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INFORME MENSUAL DE GESTION ORDEN
J o p JURISBICCION DE COMPRA NoO. 93234
s ESFECIAL PARA LA PAZ ' ACUERDO MARCO DE PRECIOS SERVICIO BPO II -

Bogota D.C., 9 de marzo de 2023

Sefiores
JURISDICCION ESPECIAL PARA LA PAZ - JEP
Subsecretaria Ejecutiva

Ciudad

Objeto orden de compra: Monitoreo a comparecientes y victimas por medio de la gestion de
llamada telefénica.

GENERALIDADES

En desarrollo de la ejecucion de Ia orden de compra No. 93234, dentro del Acuerdo Marco de
Precios CCE-025-AMP-2021 SERVICIOS BPO II, por parte del proveedor BPM CONSULTING,
presenta a la Jurisdiccién Especial para la Paz el siguiente informe mensual de gestion, con base
en las obligaciones contenidas en el mencionado AMP:

Nombre proveedor: BPM Consulting LTDA.
Nombre Representante Legal proveedor: | Norberto Duarte Monsalve
Nit: 900011395-6

Direccion: Cra 17 # 164-25 Bogota
Periodo informe: 1 al 28 de febrero de 2023
Fecha de inicio: 1 de febrero de 2023

Fecha de terminacion: 28 de febrero de 2023

I ACTIVIDADES DESARROLLADAS EN EL PERIODO

ETAPA DE PRE-ALISTAMIENTO

AGUSTC  IPRODLCTO '::::;:g z‘z;eéﬁ::;ii :?:uii?ﬁ:ﬁ;;f;ﬁ?::ﬁa | Agentes, kder de calided, supervisor
JER. Protocolode comunitacién de R A
AGOSTD HABILIDADES TELEFONICAS Pratacolcs De Atencion Bpm | 2gentes, tider de calidad, supervisor
AGOSTC  [HABILIGADES OFIMATICAS [oigitacian, manejo ¥ tontrol de herramientas | Agentas, lider de calidad, superdsor
AGCSTC | MANEID DELTIEMPO Maneje y control de tiempos Agentes, iSer de calidad, suparvisor
AGOSTO  MANEIO DE SITUACICNES DIFICRES  [Menejo v controd diuadones dificiles Agentas, liderde calidad, supsmvisor
AGOSTO  [TIPIRCADGR Recanaciriente y familianizacion con a hertamiants tpificador | agentes, lider de catidad, supervisor
AGOSTG INCONCERT Famitiarizacion, reconodmiento y control de Inconcert | gentas, ider de calidad, superdsor
AGCSTD  (PRIMERDS ALMILIOS SICOUGEH0S Coma actaar ante eventos amacionales entas Hamedas | Agentas, tiderds calidad, supersisor
AGOSTC  [CONTROLDE SRDSIORES Comio actuar ante sventos emodonales iwdividuales Agentas, liderde cabrdad, supervisor
SGOSTD  |CLINICA BE LLAMADAS ;‘zg::;::;;ﬂ;;:i‘;’e“‘?s 3“‘3’;";"’;:‘5 34 pueden prosentaen | ey fidar de calidd, supessisor
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— JURISDICCIGN DE COMPRA NoO. 93234
:p { ESPECIAL PARA LA PAZ ACUERDO MARCO DE PRECIOS SERVICIO BPO II -

ETAPA DE OPERACION
1. Gestion Llamadas Entrantes

Durante el periodo del 1 al 28 de febrero de 2.023 ingresaron por el canal telefénico un total de 457
llamadas, de las cuales se atendieron 450 llamadas, proporcionando un resultado en el Nivel de Atencion
del 98,47% (el mivel de atencién es la medicién de las llamadas que se atienden sobre las Hamadas que
ingresan). Con un tiempo de conversacion de 341 segundos (06:01 minutos).

Realizando la clasificacion del ingreso de 1as llamadas, se puede identificar que por la linea 018000189946
ingresaron 89 llamadas y se atendieron 88 llamadas. Por la linea local (601} 7437077 ingresaron 368

llamadas y se atendieron 362 llamadas.
El tiempo de conversacion de 06:01 minutos obedece principalmente a la actualizacion de los datos de las
victimas y comparecientes que se comunican a la linea de atencién.

Gestién l[lamadas entrantes
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2. Gestion Llamadas Salientes

Durante el periodo del 1 al 28 de febrero se realizaron por el canal telefonico un total de 27.354 llamadas
o interacciones, de las cuales fueron atendidas o respondidas por el ciudadano 18.850 llamadas,
proporcionando un resultado en el nivel de atencidn del 68,91%. Con un tiempo de conversacion total de
68 segundos (01:14 minutos).

Gestion Cutbound Salientes
27.354 58,515

Eneracciones

Cra 7 2 £2.34 Haogowd Columbng 1 5791 AB44%B0 /7 nie@iep.gov.co
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3. Gestion de Bases

Se continua con los barridos y las remarcaciones de las bases entregadas por la JEP en el mes de septicmbre.
El 8 de febrero de 2023 se inicia con la gestién y marcacién de una nueva base de victimas entregada por la
JEP con un total de 723 registros.

La base de comparecientes que cuenta con un total de 17.603 registros se le han realizado 6 barridos,
siguiendo los lineamientos e instrucciones de la JEP, aclarando que estas remarcaciones y/o barridos se
realizan aquellos registros No efectivos (buzén — no contesta — fuera de servicio) y registros No exitosos (s
contesta tercero que manifiesta desconocer al compareciente — si contesta tercero o familiar y no acepta dar
mformacién — volver a llamar).

La base de victimas que cuenta con un total de 5.291 registros se le han realizado 4 barridos, siguiendo los
lineamientos e instrucciones de la JEP, aclarando que estas remarcaciones y/o barridos se realizan aquellos
registros No efectivos (buzén — no contesta — fuera de servicio) y registros No exitosos (st confesta tercero
que manifiesta desconocer al compareciente — si contesta tercero o familiar y no acepta dar informacién —
volver a llamar).

La base de victimas colectivas que cuenta con un total de 207 registros se le han realizado 3 barridos, al igual
que las otras bases solo se realiza remarcacién o barrido a los registros No efectivos y No exitosos

4. Bases de Comparecientes

Los comparecientes son todas aquellas personas que se acogieron al régimen de libertad del Articulo 36 de
laLey 1820 del 2016 y 1a finalidad de la gesti6n de estas bases es realizar la comunicacién con los ciudadanos
para obtener, corroborar o actualizar los datos de identificacion y ubicacién actual.

De la base de comparecientes de los 17.603 registros, se tiene como gestion efectiva 13.320 registros para
un 75,67% y 4.283 registros para un 24,33% de gestion no efectiva.

En la siguiente grafica se puede evidenciar la gestion realizada hasta el mes de febrero 2.023 y su respectiva
tipologia de la efectividad de la gestion. A la fecha se actualizaron 7.886 registros para una participacién del
59,20% de exitoso en Si. Acepta dar informacion

Base d= Comparerientes "Gestidn Efectiva”
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A continuacidn, se muestra el detalle de la gestion de las bases de los comparecientes con la tipologia de lo
“No Efectivo”, con una participacion del 84,22% y 3.607 registros tipificados como Buzén

Base de Comparecientes "Gestion Ne
Efectiva"

U

*Ho. o rontesta

*Fuerade servicikr ;‘%ﬁ 167 2,50%
=

*ho, Numerc Roexsle | 24 056%

5. Bases de Victimas

Son todas las personas que fueron agredidas por los actores armados y que sufrieron dafios fisicos o
emocionales durante el conflicto armado en Colombia. Se consideran victimas aquellas personas que
perdieron la vida, sus familiares, sus tierras y propiedades, que huyeron de sus hogares, asi como los nifios
y nifias que fueron obligados a ir a la guerra y a quienes abandonaron €] pais para salvaguardar su vida. Por
los dafios causados a la naturaleza, la JEP también la considera una victima.

Conla base de las Victimas, se busca garantizar su participacion en el proceso judicial. Los datos de contacto,
que seran actualizados, le permitiran a la JEP confirmar que quienes s¢ hayan acreditado de manera
individual sean informados a tiempo de los avances de las investigaciones v el desarrollo de las audiencias.
De labase de victimas de los 5.291 registros, se tiene 4.336 registros efectivos paraun 81,95% y 955 registros
para un 18,05% de gestion no efectiva.

En la siguiente grifica se puede evidenciar la gestion realizada hasta el mes de febrero y su respectiva
tipologia de la efectividad de la gestion. A la fecha se actualizaron 3.029 registros para una participacion del
69,86% de efectividad en Si. Acepta dar informacién

Base de Victimas "Gestion Efectiva”
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A continuacién, se muestra el detalle de la gestion de las bases de victimas con la tipologia de lo “No
Efectivo”, con una participacion del 71,41% y 682 registros tipificados como Buzén

Base de Victimas "Gestién No Factiva™

e, N3 pOUEEsE
o Rinero po s iste g 13 3,35%

*ruerade o :x 2,15%
E

6. Bases de Victimas Colectivas

Las victimas Colectivas son todas aquellas que se encuentran siendo representadas por sujetos colectivos
acreditados.
Con la base de las Victimas, se busca garantizar su participacién en el proceso judicial. Los datos de
contacto, que seran actualizados, le permitiran a la JEP confirmar que quienes se hayan acreditado de
manera colectiva sean informados a tiempo de los avances de las investigaciones y el desarrollo de las
audiencias.
De la base de victimas colectivas de los 207 registros, se tiene como gestion efectiva 124 registros para un
59,90% v 83 registros de gestién no efectiva para un 40,10%.
En la siguiente grafica se puede evidenciar la gestion realizada hasta el mes de febrero y su respectiva
tipologia de la efectividad de la gestion. A la fecha se actualizaron 66 registros para una participacién del
53,23% de exitoso en Si. Acepta dar informacion

~si. deopta dr informaciton

*4 contests tercero-o fanitizr ¢ ne: acepta darinformadion
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En la siguiente grafica se puede evidenciar la gestidn realizada hasta el mes de febrero 2023 y su respectiva
tipologia.

A continnacidn, se muestran algunas observaciones respecto a la gestion de la base de victimas, donde se
evidencia algunos de los registros no efectivos.

Base de Victimas Colectivas "Gestion No Efectiva”

7. Base de Victimmas Nuevas

Con la base de las Victimas, se busca garantizar su participacidén en el proceso judicial. Los datos de
contacto, que serdn actualizados, le permitirin a la JEP confirmar que quienes se hayan acreditado de
manera individual sean informados a tiempo de los avances de las investigaciones v el desarrollo de las
audiencias.

De la base de nuevas victimas de los 723 registros, se tiene 441 registros efectivos para un 62,64% y 263
registros para un 37,36% de gestion no efectiva.

En la siguiente gréfica se puede evidenciar la gestion realizada hasta el mes de febrero y su respectiva
tipologia de la efectividad de la gestion. A la fecha se actualizaron 327 registros para una participacién del
74,15% de exitoso en Si. Acepta dar informacion

Base de Victimas Nuevas “Gestion Ffectiva®
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A continuacién, se muestra el detalle de 1a gestion de la base de victimas nuevas con la tipologia de lo “No
Efectivo”, con una participacion del 57,79% y 152 registros tipificados como buzén

Base de Victimas Nuevas "Gestign No Ffectiva®

*Riersda Ewor

. AVANCE TECNICO Y FINANCIERO
TECNICO

1. Se realiza la implementacion y presentacion de informes por medio de la plataforma de Power Bi,
lo cual permite tener una mejor visualizacién e interpretacion de los datos.

2. Por parte del equipo de ingenieria de la JEP se logra solucionar los inconvenicntes y errores
generados en la herramienta Vista, fue necesario el cambio de la plantilla y se logrd subir la
informacidn, mostrando algunos errores muy puntuales los cuales se estd revisando al detalle para
corregir v para posterior subir la informacion.

3. Se brinda el conocimiento a la entidad por medio de la prefactura sobre los mimutos consumidos
en la gestion outbound, minutos inbound y proyeccién de minutos de acuerdo con el
comportamiento.

4. Se realiza la segunda adicién de la OC 93234 hasta el 31 de marzo de 2023.

5. Junto con el equipo de la JEP Se realizan mejoras en la presentacion de los informes y la
interpretacién de los datos. Logrando identificar de manera més detallada las cifras e indicadores
de la gestidn realizada.

FINANCIERO

1. Determinar el porcentaje de avance de ejecucion de la orden de compra

Valor rontratado (nchido VAT ] 5 1033108804

Valor fcturadodes % 130.113.033 96
578386841241

EH
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2. Balance Financiero
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. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
Conclusiones

Desde la implementacion del proyecto se puede percibir la satisfaccién por parte del cindadano, volviendo
consigo la esperanza y generando en ellos la credibilidad y avances en el proceso que adelanta la entidad.
Se evidencia que el ciudadano conoce ain més sobre la existencia de la linea de atencion de la JEP para la
actualizacion de datos de victimas y comparecientes.

Recomendaciones

Se continua con el monitoreo y acompafiamiente constante a los asesores trabajando sobre las

. inconsistencias presentadas, atacando de manera inmediata los errores, corrigiéndolos e implementando
las oportunidades de mejora. ‘
Se continua con Jas reuniones de seguimiento semanales, organizando con el equipo de la JEP la
presentacion de informes y la interpretacion de los datos. Logrando identificar de manera mas detallada
las cifras e indicadores de la gestion realizada.
Gracias al monitoreo telefonico se logra identificar y crear nuevos documentos o cedulas de ciudadanos
que no registraban en vista, 1.072 victimas y 31 comparecientes.
Anteriormente se encontraban cargados en vista las asociaciones de victimas colectivas, pero no se
contaba con la identificacién del representante a estas asociaciones, por lo que se logré hacer el registro
de esas personas naturales al aplicativo.
Se realiza la adicion de la OC 93234 hasta el 31 de marzo de 2023, con la continuacién del Agente
Profesional en sitio, un supervisor y 9 agentes con el fin de realizar la remarcacién de los registros que
alin no han sido contactados.
Se realiza la automatizacion y presentacion de informes por medio de la plataforma de Power Bi, lo cual
permite tener una mejor visualizacion e interpretacion de los datos

rg 7B §3-34, Bogota Cotombia 7 (o371 JB46980 57 mnio@en govas
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Iv. ANEXOS

Informe de calidad en pdf — febrero 2023
Informe de formacion en pdf - febrero 2023
Informe mensual de gestion JEP - febrero 2023

Cordialmente,

REPRESENTANTE LEGAL: GERENTE DE OPERACIONES:
C.C. 91278784 C.C. 52531530
o ‘,..{f & <
ﬂfi/z,& ;D%ﬁﬁ&% Tere ©oust
LIDER DE CALIDAD: Ricardo Quintero SUPERVISOR OPERACION: Diana Barrero
C.C. 88.034.442 de Bogota C.C.52.956.144

Cray 8 ol-4d, Bogowd Jolombis /7 48713 4836930 1 infaflien. guv.cn



INFORME DE GESTION DEL CONOCIMIENTO

PROYECTO:

Jurisdiccién Especial para la Paz - JEP

Periodo: 01 al 28 de febrero del 2023.

Maria José Vargas Meza — Lider de formacién.

Jonatan Diaz Quiroga — Formador.




Informe de Gestion del conocimiento.
Mes: febrero 2023

Contrato: JEP

Version: 1

Clasificacion: Privado

DATOS GENERALES

CONTRATO

FECHA DE PRESENTACION DEL
INFORME:

OBJETIVO Y ALCANCE DEL
INFORME:

PERIODO AL QUE CORRESPONDE
EL INFORME

PRESENTADO POR:
ENTREGADO A:
INFORME NO:

V01 SGC - FR 164

Jurisdiccion Especial para la Paz

03 de marzo del 2023

Presentar los resultados del proceso de la Gestion
del Conocimiento, los temas ejecutados y los
resuliados de las evaluaciones de conocimiento. El
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Informe de Gestién del conocimiento.
Mes: febrero 2023

Contrato: JEP

Version: 1

Clasificacion: Privado

1. Resumen

TOTAL AGENTES | 20
TOTAL RUTINAS DE CAPACITACION 3 3
TOTAL HORAS DE FORMACION : 04:00:00

2. Plan de Capacitacion Mensual

A continuacion, se relaciona el cronograma de las actividades de formacion programadas
para el mes de febrero del 2022.

Mes Tipo Tema Duracién Fecha
Feb Blandas Ortografia — textos 1:30:00 6/02/2023
Feb Técnica Gestién de tiempo 1:30:00 13/02/2023

También se relaciona la evaluacidon mensual gestionada

Duracién L E

Producto Evaluacién mensual 01:00:00 24/02/2023

3. Planes de accion y mejoramientos ejecutados

Durante el mes de febrero de 2023, se llevaron a cabo actividades virtuales que contribuyen
al fortalecimiento de los conocimientos y habiiidades.

Ortografia — textos

Identificar y aplicar la forma correcta de comprender y producir textos técnicos y laborales,
para asi tener una buena comprension lectora.

Programados Asistentes Novedades % Cubrimiento Nota  Encuesta

Gestion de tiempo

Conocer, establecer y recordar las pautas mas importantes para una buena administracién
del tiempo.

Programados Asistentes Novedades % Cubrimiento Nota Encué_s_ta_
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informe dé Gestion del conocimiento.
Mes: febrero 2023
Contrato: JEP %
Version: 1 i‘)pm
Clasificacion: Privado ’

Los resultados relacionados anteriormente corresponden al promedio general del equipo.

4. Graficas de indicadores
Grafica No 1. % Cubrimiento trimestral

Se observa el cumplimiento en el cubrimiento de la operacion al 100%, se requiere continuar
con las buenas practicas de asistencia a los eventos formativos.
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Grafica No 2. Promedio horas de capacitacion x agente
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Informe de Gestion del conocimiento.
Mes: febrero 2023

Contrato: JEP

Version: 1

Clasificacion: Privado

Cumplimiento de las 04:00:00 horas formativas por agente para el mes de febrero, se
incluyen actividades de capacitacion realizadas por parte de Bpm en habilidades blandas.

5. Evaluacidon mensual de conocimientos:

B — - w—
1067962785 VASQUEZ HERNANDEZ KAREN ROSIRIS
1019154438 MARTINEZ VALENTINA RUBIO
1018488012 RIVERA LOZANO JUANITA VICTORIA
1047401013 ONTIBON ANDREA CUBILLOS
1014282483 JIMENEZ PACHECO KAREN JULIETH
1016088167 PEREZ LARROTTA ANGELA TATIANA
1018493784 GARCIA MORENO MARIA PAULA
1022421954 MORENO BELTRAN | GAROL ESTEPHANY
1094272162 JAIMES VELOZA -~ ALVAROJAVIER

4252997 LOPEZ LOPEZ MARCO ANTONIO
1136883952 MEJIA ALVAREZ XIMENA ALEJANDRA
1022379194 BABATIVA PAEZ JULIANA ANDREA
1000941097 | BELTRAN  MARIAJOSE ALVAREZ

80240685 NARVAEZ LEON j JAROL ANDRES
1019036320 VANEGAS SANDRA MILENA
1002155264 VILLADIEGO ‘ ENYER ALBERTO

- e e SRR

38288604 | HERNANDEZ GALVIZ . NOHORA CAROLINA

12970054 VALENGIA GUERRERO . HECTOR EDUARDO
1000573835 | LEON RODRIGUEZ . LAURAVALENTINA

A continuacién, se detallan las preguntas realizadas en la evaluacidn mensual de
conocimiento para el mes de febrero del 2023 de la campaiia Jurisdiccion Especial para la
Paz - JEP.
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Mes: febrero 2023
Contrato: JEP
Version: 1
Clasificacion: Privado

EVALUACION MENSUAL FEBRERO — JURISDICCION ESPECIAL PARA LA PAZ

1. Cuando se comunica una victima que desea actualizar datos pero no se encuentra
en las bases. Se debe realizar la actualizacién de los datos del ciudadano asi no se
encuentre en la base. Esto es:

A. verdadero

B. Falso

2. Las siguientes palabras hacen referencia a la etiqueta telefénica :

A. De acuerdo regaleme los datos, deme los datos

B. Gracias por:su-amable espera, por favor permanezca un momento ma
C. Don, doiia, papelito, notica, aja, jum,

D. Vale, listo, ok, alo, no sé, de pronto, bye

& A que hace referencia el macro caso 77:

A. Situacion territorial de la regién de Uraba

B. Toma de rehenes, graves privaciones de la libertad y otros crimenes concurrentes
cometldos por las Farc-EP.
: Reclutamiento y utilizacién de nifias y-nifo

"D. Reclutamiento forzado de nifias en el conflicto armado

4. “Es importante que usted realice este proceso de actualizacion, ya que desde la
magistratura se requiere conocer todos sus datos y de esta manera poder informarie sobre
el avance de su caso y fortalecer su participacién. ~ ¢ En qué ocasion se le indica este texto
al ciudadano?

A Cuando se comunican para obtener informacion sobre los procesos

B, aanc porque deben actualizar los datos o no
desean..; hacerlo

C. Cuando se finaliza la llamada

D. Cuando se inicia la llamada

5. Es correcto tipificar "Si. Contesta tercero o familiar y no acepta dar informacién”
cuando:

A Ci sta un tercero e indica que conoce al fitular:pero no brinda informacion
de contacto

B. Cuando contesta tercero e indica que es numero equivocado

C. Cuando contesta un familiar e indica el nimero de contacto del titular

V0T SGC - FR 164 03/11/2021
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Informe de Geslidn del conocimiento.
Mes: febrero 2023

Contrato: JEP

Version: 1

Clasificacién: Privado

D. Cuando contesta un familiar e indica que el titular no se encuentra y cuelga la
lamada
6. Cuando hay un nlcleo familiar registrado en la base de victimas, solo se debe

realizar [a actualizacidn de los datos al titular del proceso

A, verdadero

B. falso

7. “"Llamada efectiva” hace referencia a :
A. Fuera de servicio

B. Sin sefal

C. No contesta

D. Numero equivocado

8. Saber organizar tus responsabilidades y tener la disciplina para seguir lo establecido.
Cuando cambias el enfoque de tu trabajo a esta nueva vision, se vuelve mucho mas facil
ver oportunidades para mejorar tu desempefio tanto en tu rutina personal como en tu
carrera.

Lo anterior es falso a verdadero

Verdadero
Falso

9. procrastinar es:
Aplazar una obligacién o un trabajo.
Lo anterior es falso o verdadero.

Verdadero
Falso

10. No intentar leer velozmente, si es que al final del texto no llegas a entender la idea
principal. Analiza parrafo por parrafo para mejorar la comprensién del texto y entenderlo en
su globalidad.

Lo anterior es falso o verdadero. {

Verdadero
Falso

V01 SGC - FR 164 03711/2021




REPORTE POR PREGUNTA

Informe de Gestion del conocimiento.

Mes: febrero 2023

Contrato: JEP
Version: 1

Clasificacion: Privado

De acuerdo con la nota general del equipo. Se reporta al lider para respectiva socializacion.

APELLIDO

NOMBRES P

V01 SGC - FR 164

03/11/2021

! VASQUEZ '
1067962785, JESCLEES KAREN ROSIRIS 1] 1 101 ] 1
VALENTINA
1019154438 MARTINEZ FoBIo 1] 1 11|
JUANITA
1018488012 | RIVERA LOZANO T ORIA 111 11
ANDREA
1047401013 ONTIBON SUBILL oS 1] 1 11
1014282483 | JMENEZ PACHECO | KAREN JULIETH 101 11t
1016088167 . PEREZ LARROTTA | ANGELA TATIANA 11 11 ] 1
1018493784 GARCIAMORENG | MARIA PAULA 111 11| 1
CAROL
1022421954 | MORENO BELTRAN | coTepriany 1| 1 11| 1
10942721621 JAIMES VELOZA | ALVARO JAVIER 101 11 | 1
4252097 LOPEZ LOPEZ | MARCO ANTONIO 101 11| 1
XIMENA
1136883952 MEJIA ALVAREZ AL IRA 1|1 101 | 1
11022379194 BABATIVAPAEZ | JULIANA ANDREA | 1| 1 o | 1| 1
f MARIAJOSE
| 1000941097 . BELTRAN v 1] 11| 1
80240685 - NARVAEZLEON : JAROL ANDRES | 1] 1 11|
1019036320 VANEGAS SANDRA MILENA | 1| 1 101 1
1002155264 |  VILLADIEGO | ENYER ALBERTO | 1] 1 101 | 1
ANDREA
52873766 | CEPEDA NIETO BN 1] 1 11|
HERNANDEZ NOHORA -
38288604 GALVIZ CAROLINA T g
VALENCIA HECTOR
12970054 GUERRERO EDUARDO T ]
1000573835 | LEON RODRIGUEZ LAURA 3 1|1 11| 1
: VALENTINA ]




Informe de Gestién del conocimiento.
Mes: febrero 2023

Contrato: JEP

Version: 1

Clasificacién: Privado

6. Plan de capacitacion proximo mes: marzo 2023.

Mes Tipo Tema Puracion Fecha
Mar Blandas Excel basico-intermedio 1:00:00 6/03/2023
Mar Técnica Como indagar 1:30:00 13/03/2023
Mar Producto Evaluacion mensual 1:00:00 26/03/2023

7. Conclusiones

Se evidencia una mejora la participacion en las actividades enviadas y realizadas por parte
de formacién Bpm, esto se ve reflejado en la nota general de todo el equipo.

Se aprueba con un promedio de 99% la nota de evaluacion mensual.

10
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INFORME DE GESTION DEL CONOCIMIENTO

PROYECTO:

Jurisdiccion Especial para la Paz - JEP

Periodo: 01 al 28 de febrero del 2023.

Maria José Vargas Meza — Lider de formacion.

Jonatan Diaz Quiroga — Formador.

LpM




Informe de Gestioén del conocimiento.
Mes: febrero 2023

Contrato: JEP

Version: 1

Clasificacion: Privado

DATOS GENERALES

CONTRATO

FECHA DE PRESENTACION DEL
INFORME:

OBJETIVO Y ALCANCE DEL
INFORME:

PERIODO AL QUE CORRESPONDE
EL INFORME

PRESENTADO POR:
ENTREGADO A:
INFORME NO:

V01 SGC - FR 164

i

Jurisdiccion Especial para la Paz

03 de marzo del 2023

Presentar los resultados del proceso de la Gestion
del Conocimiento, los temas ejecutados y los
resultados de las evaluaciones de conocimiento. El
informe contempla el detalle de los eventos de
formacion realizados, los resultados, los hallazgos
y las acciones de mejoramiento realizadas y
recomendadas.

Del 01 al 28 de febrero del 2023

Maria José Vargas Meza
Yomar Angélica Mufiéz , Suzy Sierra

08

0371172021




Informe de Gestién del conocimiento.
Mes: febrero 2023

Contrato: JEP

Versién: 1

Clasificacion: Privado
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Informe de Geslion del conocimiento.
Mes: febrero 2023

Contrato: JEP

Versién: 1

Clasificacion: Privado

1. Resumen
TOTAL AGENTES ; 20
TOTAL RUTINAS DE CAPACITACION E 3
TOTAL HORAS DE FORMACION t 04:00:00

2. Plande Cépacitacién Mensual

A continuacion, se relaciona el cronograma de las actividades de formacién programadas
para el mes de febrero del 2022.

Mes Tipo Tema Duracion Fecha
Feb Blandas Ortografia — textos 1:30:00 6/02/2023
Feb Técnica Gestidn de tiempo 1:30:00 13/02/2023

Tambien se relaciona la evaluacion mensual gestionada

Duracion Fecha

Producto Evaluacién mensual 01:00:00 24/02/2023

3. Planes de accion y mejoramientos ejecutados
Durante el mes de febrero de 2023, se llevaron a cabo actividades virtuales que contribuyen
al fortalecimiento de los conocimientos y habilidades.

Ortografia — textos

Identificar y aplicar la forma correcta de comprender y producir textos técnicos y laborales,
para asi tener una buena comprension lectora.

Programados Asistentes Novedades % Cubrimiento Nota Encuesta

Gestion de tiempo

Conocer, establecer y recordar las pautas mas importantes para una buena administracion

del tiempo.
Programados Asistentes Novedades % Cubrimiento Nota Encuesta
20 .20 0 100% 100 44

V01 SGC - FR 164 4 03/11/2021




Informe de Gestion del conocimiento.
Mes: febrero 2023

Contrato: JEP

Version: 1

Ciasificacién: Privado

Los resultados relacionados anteriormente corresponden al promedio general del equipo.

4, Graficas de indicadores
Grafica No 1. % Cubrimiento trimestral

Se observa el cumplimiento en el cubrimiento de la operacion al 100%, se requiere continuar
con las buenas practicas de asistencia a los eventos formativos. :

% Cuhrirmiento tirmestral
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100% 160%
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Gréafica No 2. Promedio horas de capacitaciéon x agente

MEDIO HORAS DE CAPACITACION
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Informe de Gestion del conocimiento.
Mes: febrero 2023

Contrato: JEP

Version: 1

Clasificacion; Privado

opm

Cumplimiento de las 04:00:00 horas formativas por agente para el mes de febrero, se
incluyen actividades de capacitacion realizadas por parte de Bpm en habilidades blandas.

5. Evaluacién mensual de conocimientos:

CEDULA APELLIDO 'NOMBRES
| 1067962785 VASQUEZ HERNANDEZ KAREN ROSIRIS
1019154438 MARTINEZ VALENTINA RUBIO

1018488012 RIVERA LOZANO JUANITA VICTORIA
1047401013 ONTIBON ANDREA CUBILLOS
1014282483 JIMENEZ PACHECO KAREN JULIETH
1016088167 PEREZ LARROTTA ANGELA TATIANA
1018493784 GARCIA MORENO MARIA PAULA
1022421954 MORENO BELTRAN CAROL ESTEPHANY
1004272162 JAIMES VELOZA ALVARO JAVIER
4252997 LOPEZ LOPEZ MARCO ANTONIO
1136883952 MEJIA ALVAREZ XIMENA ALEJANDRA
1022379194 BABATIVA PAEZ JULIANA ANDREA
1000941097 BELTRAN MARIAJOSE ALVAREZ
80240685 NARVAEZ LEON JAROL ANDRES
1019036320 VANEGAS SANDRA MILENA
1002155264 VILLADIEGO ENYER ALBERTO

52873766  CEPEDANIETO " ANDREA CAROLINA

38288604 HERNANDEZ GALVIZ NOHORA CAROLINA

12970054 VALENCIA GUERRERO HECTOR EDUARDO

1000573835 ~LEON RODRIGUEZ LAURA VALENTINA

A continuacion, se detallan las preguntas realizadas en la evaluaci6n mensual de
conocimiento para el mes de febrero del 2023 de la campanfa Jurisdiccion Especial para la
Paz - JEP.

V01 SGC - FR 164 03/11/2021




Informe de Gestidn del conocimiento.
Mes: febrero 2023

Contrato: JEP

Version: 1

Clasificacion: Privado

EVALUACION MENSUAL FEBRERO - JURISDICCION ESPECIAL PARA LA PAZ

1. Cuando se comunica una victima que desea actualizar datos pero no se encuentra
en las bases. Se debe realizar la actualizacion de los datos del ciudadano asi no se
encuentre en la base. Esto es: '

A. verdadero

B. Falso

2. Las siguientes palabras hacen referencia a la etiqueta telefénica :

A De acuerdo regaleme los datos, deme los datos

B. Graciz .su.amable espera, por favor permanezca un sen linea

C. Don, dofia, papelito, notica, aja, jum,

D. Vale, listo, ok, alo, no sé, de pronto, bye

3. &A que hace referencia el macro caso 77:

A. Situacién territorial de la regién de Uraba

B. Toma de rehenes, graves privaciones de la libertad y otros crimenes concurrentes
cometidos por las Farc-EP.

C. Reclutamiento y utilizacién de nifias y nifics en el conflicto armado

D. Reclutamiento forzado de nifias en el conflicto armado

4. "Es importante que usted realice este proceso de actualizacion, ya que desde la

magistratura se requiere conocer todos sus datos y de esta manera poder informarle sobre
el avance de su caso y fortalecer su participacion. ~ 4 En qué ocasion se le indica este texto
al ciudadano?

A Cuando se comunican para obtener informacion sobre los procesos

B.. . Cuando los compareciéntes pregunta porque deben actualizar los dates:o
desean hacerio

C. Cuando se finaliza la lamada .

D. Cuando se inicia la llamada &

5. Es correcto tipificar “Si. Contesta tercero o familiar y no acepta dar informacion”
cuando:

A. Cuando conte: ¢ero e indica que conoce:alfifular pero no brinda informacién
de contacto

B. Cuando contesta tercero e indica que es numero equivocado

C. Cuando contesta un familiar e indica el nimero de contacto del titular

V01 SGC - FR 164 03/11/2021




Informe de Gestién del conocimiento.
Mes: febrero 2023

Contrato: JEP

Version: 1

Clasificacién: Privado

D. Cuando contesta un familiar e indica que el titular no se encuentra y cuelga la
llamada
6. Cuando hay un nadcleo familiar registrado en la base de victimas, solo se debe

realizar |la actualizacion de los datos al titular del proceso

A_. verdadero

B:' - falso

7. “Llamada efectiva” hace referencia a :
A. Fuera de servicio

B. Sin seiial

C. No contesta -

D. Numero:éguivocado

8. Saber organizar tus responsabilidades y tener la disciplina para seguir lo establecido.
Cuando cambias el enfoque de tu trabajo a esta nueva visién, se vuelve mucho mas facil
ver oportunidades para mejorar tu desempefio tanto en tu rutina personal como en tu
carrera.

Lo anterior es falso a verdadero

Verdadero
Falso

9. procrastinar es:
Aplazar una obligacion o un trabajo.
Lo anterior es falso o verdadero.

Verdadero
Falso

10. No intentar leer velozmente, si es que al final del texto no llegas a entender la idea
principal. Analiza parrafo por parrafo para mejorar [a comprension del texto y entenderlo en
su globalidad.

Lo anterior es falso o verdadero.

Verdadero
Falso

V01 SGC - FR 164 03711/2021
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REPORTE POR PREGUNTA

Informe de Gestién del conocimiento.

Mes: febrero 2023

Contrato: JEP
Version: 1

Clasificacion: Privado

De acuerdo con la nota general del equipo. Se reporta al lider para respectiva socializacion.

APELLIDO

NOMBRES

V01 SGC— FR 164

03/11/2021

1067962785 i | KARENROSRIS | 1 1| 4 11| 1
1019154438 MARTINEZ VA A 1 1] 1 1] 1]
1018488012 | RIVERA LOZANO rbeaiio 1 1] 1 11|
1047401013 ONTIBON SmRER 1 1| 1 1] 1| 1
1014282483 | JIMENEZ PACHECO | KAREN JULIETH | 1 1| 1 11|
1016088167 | PEREZ LARROTTA | ANGELA TATIANA | 1 1| 1 111 ] 1
1018493784 | GARCIAMORENO | MARIA PAULA 1 1] 1 101 ] 1
1022421954 | MORENO BELTRAN | ESTEPUANY 1 1] 1] 1|1
11004272162 JAMESVELOZA | ALVAROJAVIER | 1 1] 11| 1
4252097 | LOPEZLOPEZ | MARCOANTONIO ! 1 1] 1 101 |
1136883952, MEJAALVAREZ |, MENA 1] 1 (O B
1022379194, BABATIVAPAEZ | JULIANAANDREA | 1 1] 1 o | 1| 1
1000941097 BELTRAN v 1 1|1 11| o1
| 80240685 ~ NARVAEZLEON ' JAROLANDRES = 1 111 101 ] 1
1019036320  VANEGAS SANDRA MILENA . 1 1] 1 101 ] 1
1002155264 |  VILLADIEGO | ENYERALBERTO | 1 1] 1 101 ] 1
52873766 | CEPEDA NIETO C’"A':{%T_'ﬁfA 1 1| 1 11 ] 1
38288604 i oorone, 1 1] 1 10111
12870054 ol E%EUT%% 1 1] 1 1111
1000573835 | LEON RODRIGUEZ | VAR A




6.

Informe de Gestion del conocimiento.
Mes: febrero 2023
Contrato: JEP

Version: 1

Clasificacion: Privado

Plan de capacitacion proximo mes: marzo 2023.

Duracién

Focha |

Mar Blandas Excel basico-intermedio 1:00:00 6/03/2023
Mar Técnica Como indagar 1:30:00 13/03/2023
Mar Producto Evaluacién mensual 1:00:00 26/03/2023

7. Conclusiones

Se evidencia una mejora la participacion en las actividades enviadas y realizadas por parte
de formacion Bpm, esto se ve reflejado en la nota general de todo el equipo.

Se aprueba con un promedio de 99% la nota de evaluacion mensual.

V01 SGC - FR 164
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CERTIFICACION DE PAGO DE APORTES

Liliana Ferro Ferro, identificada con C.C. 46.679.478 de Chlqumqwra (Boyaca) y Tarjeta Profesional No.
122034-T de la Junta Central de Contadores de Colombia, y Norberto Duarte Monsalve identificado con

Legal de BPM CONSUL‘I_'I_N_G_ SA_S., f‘ irma identificada con NIT. 900011395-6 y debidamente inscrita en la
Camara de Comercio de-Bogota, luego de examinar los estados financieros de la compafiia de acuerdo con
las normas de auditoria generalmente aceptadas en Colombia, certifi camos el pago de los aportes realizados
por la compafiia durante los ultlmos seis meses.

BPM CONSULTING SAS Se encuentra a paz y salvo por los conceptos de salud pensiones, nesgos

LILIANA FERRO FERRO
REVISORA FISCAL
BPM CONSULTING

C.C. 46.679.478 DE CHIQUINQUIRA " (GC 91278784 DE B/MANGA
TARJETA PROFESIONAL No.122034T -~~~ .. .~ R |




INFORME MENSUAL DE GESTION DEL SERVICIO

PROYECTO:
JEP -

Periodo: 01 al 28 de febrero de 2023
Orden De Compra N° 93234




DATOS GENERALES

ORDEN DE COMPRA
FECHA DE
PRESENTACION
DEL INFORME:
OBJETIVO Y
ALCANCE DEL
INFORME:

PERIODO AL QUE
CORRESPONDE EL |

INFORME
PRESENTADO POR:
ENTREGADO A:
INFORME NO:

93234
09 de marzo 2023

Presentar los resuftados del Centro de contacto de
la JEP a través del canal telefénico para obiener
una informacién basica sobre la ubicacién
actualizada de todos los comparecientes y
victimas y gestionar su verificacion a través de ia
gestion Outbound (salida de llamadas) y por medio
de la linea de atencién nacional 018000189946 y
la linea local 6017437077, durante el periodo
comprendido del M1 al 28 de febrero de 2023. EJ
informe contempla un consclidado de la gestién
realizada, aspectos relevantes y las acciones de
mejoramiento realizadas.

01 al 28 de febrero 2023

Diana Barrero
Angela Mora Soto
07



Tabla de Contenido

Introduccion

Informacién de la orden de compra 93234

1. Funcionamiento canal telefénico

2. Estadisticas de las llamadas entrantes

2.1. Tipificacién de las llamadas entrantes

0 o & n

3. Estadistica de las llamadas salientes

3.1. Tipificacion de las llamadas salientes

4. Gestion de Bases

4.1. Bases de Comparecientes

4.2. Bases de Victimas

4.3. Bases de Victimas Colectivas

4 4. Bases de Victimas Nuevas

5. Aspectos positivos del Proyecto

6. Anexos

10
11
13
14
15
16
17
18

18



Introduccion

La Jurisdiccion Especial para la Paz (JEP) es el componente de justicia del Sistema integral de
Verdad, Justicia, Reparacién y no Repeticién, creado por el Acuerdo de Paz entre el Gobierno
Nacional y las Farc-EP. La JEP tiene la funcién de administrar justicia transicional y conocer de
los delitos cometidos en el marco del conflicto armado que se hubieran cometido antes del 1 de
diciembre de 2016. La existencia de la JEP no podra ser superior a 20 afios.

La JEP fue creada para satisfacer los derechos de las victimas a la justicia, ofrecerles verdad y
contribuir a su reparacion, con el propésito de construir una paz estable y duradera.

El trabajo de la JEP se enfocara en los delitos mas graves y representativos del conflicto armado,
de acuerdo con los criterios de seleccién y priorizacion que sean definidos por la ley y los
magistrados. En particular, podra conocer de los delitos que hubieren cometido excombatientes
de las FARC-EP, miembros de la Fuerza Publica, otros agentes del Estado y terceros civiles.
Sobre estos dos Ultimos, la Corte Constitucional aclaré que su participacion en la JEP seria
voluntaria.

Mediante una comunicacion telefénica, un equipo dispuesto por [a JEP actualiza la informacion
relacionada con la ubicaciéon y datos de contacto de los comparecientes, como parte del
monitoreo a sus obligaciones.

En el caso de las victimas, la JEP actualiza informacién que permita facilitar su participacién en
los procesos judiciales. La JEP se contactara con las victimas individuales y con los
representantes de los sujetos colectivos acreditados, siendo tramites gratuitos y sin
intermediarios.

A partir del mes de agosto de 2022 la JEP Monitorea, verifica a los comparecientes y actualiza
los datos de las victimas que participan en el proceso judicial es fundamental para avanzar en la
busqueda de verdad y justicia para la paz. Mantener el registro detallado requiere confirmar
constantemente sus datos personales. Por esio, entre agosto y diciembre de 2022
la JEP desplegara un equipo técnico que, por via telefénica, entre otros, confirmara los datos de
ubicacion y de contacto de comparecientes y victimas.

En principio, la Secretaria Ejecutiva de la JEP espera llegar a cerca de 16.000 comparecientes y
un universo de 8.000 victimas. Esta estrategia es apenas una de las medidas con las que se
monitorearan las obligaciones y derechos de quienes participan en el proceso judicial. Otra de
ellas se soporta en los equipos de la JEP en territorio y que permitiran robustecer los frabajos de
verificacion y actualizacién de datos.

En el caso de las y los comparecientes, el recaudo de esta informacion es lo que ha permitido
llevar un registro detallado del monitoreo de las libertades condicionadas, al igual que un
seguimiento al régimen de condicionalidad estricto que hace parte de sus obligaciones en el



proceso judicial y que sera determinante para la verificacion de las restricciones efectivas de
libertades y derechos a quienes la JEP les imponga sanciones propias.

La Secretaria Ejecutiva recuerda que todos los tramites ante la Jurisdiccion son gratuitos y no
requieren intermediarios. A través 6017437077 la JEP los contactard. Este es el Gnico nimero

autorizado.

La persona que se comunigue con las victimas y comparecientes se identificara con su nombre
y marcando al 018000189946 usted podra verificar la autenticidad de la llamada

Informacion de la orden de compra 93234

. Fecha de inicio
Fecha de acta de inicio: 12 de julio de 2022
Fecha de inicio de la operacion: 22 de julio de 2022
Fecha de inicio primera adicién: 16 de diciembre de 2022
Fecha de inicio segunda adicién: 01 de marzo de 2023

. Fecha de terminacién
Fecha de terminacién de la orden: 15 de diciembre de 2022
Fecha de terminacién de la operacion: 15 de diciembre de 2022
Fecha de terminacion primera adicion: 28 de febrero de 2023
Fecha de terminacion segunda adicién: 31 de marzo de 2023

(@]

Veinte (20) agentes técnicos quienes se encargan de atender el canal telefonico
por gestion Inbound y gestién Outbound para realizar las respectivas
actualizaciones de los datos de las victimas y comparecientes.

Un lider de calidad quien se encarga de realizar seguimiento a los procesos y
procedimientos de calidad de la prestacion del servicio ‘
Un supervisor quien se encarga de acompanar, realizar seguimiento y liderar el
proyecto para dar cumplimiento a la orden de compra y los ANS contratados.

En [a primera adicion se incluye un agente profesional en sitio experto en manejo
y analisis de bases de datos, contintan los 20 agentes técnicos, continua un lider
de calidad y un supervisor. -

En la segunda adicién solo se tendran $ agentes técnicos, un agente profesional
y el supervisor, esto con el fin de dar continuidad y que la operacién no se vea
interrumpida, asi mismo se gestionara y remarcara los registros de las bases que
no se ha logrado contactar y/o que no se ha recibido una respuesta a traves de!
canal telefonico, porgue se van las llamadas a buzén de voz y/o no contestan.



1. Funcionamiento canal telefénico

La linea de la JEP Jurisdiccion Especial para la Paz tiene un horario de atencién de lunes a
viernes de 8:00 a.m. a 5:00 p.m. a través de la linea 018000189946 y Ia linea local (601) 7437077.
Su principal objetivo es obtener la informacion basica sobre la ubicacion actualizada de todos los
comparecientes y victimas para gestionar su verificacién. El uso de este registro ha de
considerarse un paso obligado y permanente en la gestion del monitoreo, en la medida en que
resulta Util para los propésitos de supervision y revision respecto de beneficios asociados a
cualquier tipo de delito.

2. Estadisticas de las llamadas entrantes

Durante el periodo del 1 al 28 de febrero de 2.023 ingresaron por el canal telefénico un total de
457 llamadas, de las cuales se atendieron 450 llamadas, proporcionando un resultado en el Nivel
de Atencion del 98,47% (el nivel de atencion es la medicion de las llamadas que se atienden
sobre las llamadas gue ingresan). Con un tiempo de conversacion de 341 segundos (06:01
minutos).

Realizando la clasificacion del ingreso de ias llamadas, se puede identificar que por la linea
018000189946 ingresaron 89 llamadas y se atendieron 88 llamadas. Por la linea local (601)
7437077 ingresaron 368 llamadas y se atendieron 362 llamadas.

El tiempo de conversacién de 06:01 minutos obedece principalmente a la actualizaciéon de los
datos de las victimas y comparecientes que se comunican a la Iinea de atencion.

Gastién lamadas entrantes

21 57 8BATH
455
456
0 e
445 IR
Interacciones Atendidas
Grafica 1

El cuadro que se muestra a continuacion representa el comportamiento de las llamadas entrantes
desde el mes de septiembre 2022 hasta febrero de 2023, recordando que en el mes de
septiembre se aperturd la linea.

El comportamiento de la linea para el mes de febrero 2.023 muestra una variacién de 88 llamadas
menos respecto al mes anterior y un nivel de atencién que se mantiene, esto se presenta por la
disminucioén en la contactabilidad en la gestién outbound.
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En la siguiente grafica se evidencia el comportamiento diario de las llamadas que ingresaron al
centro de contacto de la JEP.

diario JEP Ik

) 16200%
= 100,005
EH ampos
2 9500%
@
It sagns
- 52005
s 9u.0%
9005

IR NGNS SURAID SR MOLMD s SL0% WG 1I0S  2&yETs 1SO2A0s . WHIAUS WAIREF GRRY HAZRES MARI THIRPES MUIAGE MHOZEY  8/0nfems
M UITVEUES ERIIE ACD Mo ARt <o Hivg] Rteneiin

Grifica3

En la siguiente tabla se evidencia el comportamiento diario del canal telefénico en el periodo
comprendido del 1 al 28 de febrero, con su respectivo tiempo de conversacion.

JEP ENTRANTES FEBRERO 2023
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En la siguiente tabla se evidencia el comportamiento semanal del canal telefénico en el periodo
comprendido del 1 al 28 de febrero 2.023.

JEP SEMANAL FEBREROD 2023

Tabla 2

2.1. Tipificacion de las llamadas entrantes

De las 450 llamadas entrantes atendidas, se tipificaron por el sistema 367 llamadas, con un
resultado del 81,55% de tipificacién de las llamadas entrantes.

< Con 217 tipificaciones y una participacién del 59,13% de “Llamada efectiva”

Las lfamadas efectivas: Son todas aquellas en donde si se tiene una contactabilidad con una
persona que se encuentre registrada en las bases o que brinde una informacion de las personas
registradas en la base, o equivocadas.

% Con 127 tipificaciones y una participacién del 34,60% de “otros”

Las llamadas tipificadas como Ofros: son todas aquellas ajenas al proceso de actualizacién de
datos de la JEP, el arbol de tipologias utilizado es: “Llamada caida” “Otras entidades/JEP”
“Llamada muda” “Llamada broma/equivocada”.

% Con 23 tipificaciones para un resultado del 6,27% de “Llamada no Efectiva”

Las llamadas No Efectivas: son todas aquellas en donde no se tiene una contactabilidad. El arbol
de tipologia utilizado para este ltem es: “Buzén” “No Contesta” “Sin sefal”.

Tipificacidn Llamadas Entrantes

Lmack efeciz

Lizrreds no Efectiua

Grifica 4
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En la siguiente gréfica se muestra el porcentaje de participacion de las tipificaciones “efectiva” se
actualizaron 131 datos de ciudadanos que se comunicaron a la linea, para un 60,37% de
participacion sobre las demas tipologias.

Tipificacién Llamada Entrante Efectiva
Si. Avepta dar informacion
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Gréfica §

En la siguiente grafica se muestra el detalle de las tipificaciones de las llamadas entrantes con la
tipologia “Otros” y “No efectiva”.

Tipificacién Llamada Entrante "Otros” Tipificazién Llamada Entrante "No Efactiva”

tameda cafda

Liamada prueka E
" No comtests

Otras Entidades § JEP
Sin Sefial

lamads muda .

" Fuars de servida

Limads brome / Equivocads




3. Estadistica de las llamadas salientes

Durante el periodo del 1 al 28 de febrero se realizaron por el canal telefénico un total de 27.354
llamadas o interacciones, de ias cuales fueron atendidas o respondidas por el ciudadano 18.850
llamadas, proporcionando un resultado en el nivel de atencion del 68,91%. Con un tiempo de
conversacion total de 68 segundos (01:14 minutos).

Gestion Dutbound Safientes

27354 68,91%

Imtermcciones. Azendidas

Gréifica 8

El cuadro que se muestra a continuacion representa el comportamiento de las llamadas salientes
desde el mes de septiembre 2.022 hasta febrero de 2.023.

Se realiza la observacion que a partir del 15 de noviembre de 2.022 se generd cambio de
plataforma, aplicativo o herramienta para el ingreso y salida de llamadas, por lo que esta nueva
herramienta permite identificar y visualizar cada interaccion detallada en cuanto a marcaciones
gestionadas, por tal motivo muestra un porcentaje de contactabilidad bajo, comparado con los
meses de septiembre y octubre.
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En la siguiente gréfica se evidencia el comportamiento diario de las llamadas o interacciones que
se realizaron desde el centro de contacto a los comparecientes y victimas durante el periodo del
1 al 28 de febrero 2.023, estas bases de datos son compartidas por la JEP al ceniro de contacto
para su respectiva gestion y comunicacion para la actualizacion de datos.
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En ia siguiente tabla se evidencia el comportamiento diario de la gestién outbound y/o salida de
lamadas para gestion de bases en el periodo comprendido del 1 al 28 de febrero, con su
respectivo tiempo de conversacion representado en segundos.
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Tabla 3

En la siguiente tabla se evidencia el comportamiento semanal de la gestion outbound en el
periodo comprendido del 1 al 28 de febrero. Evidenciando una disminucion en la contactabilidad
con los ciudadanos.

JEP SEMANAL FEBRERQ 2023 LLAMADAS SALIENTES

Semana 1 % o 68,514

Semana2 & 7380 . ~ eBI3:x
ey - e SO i
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”Semanaﬁ : o S 66.223%

Tabla 4

3.1. Tipificacion de las llamadas salientes

Para el periodo del 1 al 28 de febrero se realizaron 26.454 fipificaciones de gestiones de llamadas
salientes, aclarando que la herramienta U-Contact no reconoce las llamadas a lineas telefénicas
“fuera de servicio”, por tal motivo el nimero de llamadas es menor a las tipificaciones realizadas.

11



&

% Con 22.482 tipificaciones y una participacion del 84,99% de “Llamada No efectiva”

Las llamadas No Efectivas: son todas aquellas en donde no se tiene una contactabilidad. El arbol
de tipologia utilizado para este Item es: “Buzén” “No Contesta” “Sin sefial” “Fuera de servicio”.

<+ Con 3.584 tipificaciones y una participacion del 13,55% de “Llamada Efectiva”.

Las llamadas efectivas: Son todas aquellas en donde si se tiene una contactabilidad con una
persona que se encuentre registrada en las bases o0 que brinde una informacién de las personas
registradas en la base, o equivocadas.

% Con 388 fipificaciones para un resultado del 1,47% de “Otros”.

Las lfamadas tipificadas como Otros: son todas aquellas ajenas al proceso de actualizacion
de datos de la JEP, el arbol de tipologias utilizado es: “Llamada caida” “Otras entidades/JEP”
“Llamada muda” “Llamada broma/equivocada”.

Tipificacion Liamadas Salientes

immada no Efectiva

Lezrmadh afective

Otros i} 388 2,87%

Grifica 11

En la siguiente grafica se muestra el porcentaje de participacién de las tipificaciones de las
llamadas salientes “No efectiva” y la tipificacion de “Otros”.
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En la siguiente grafica se muestra el porcentaje de participacion de las tipificaciones de las
llamadas salientes “efectiva” se actualizaron 2.265 datos de ciudadanos aceptaron brindar la
informacion, para un 63,20% de participacion sobre las demas tipologias.
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4. Gestion de Bases

¢ Se continua con los barridos y las remarcaciones de las bases entregadas por la JEP en
el mes de septiembre.

e« EI 8 de febrero de 2023 se inicia con la gestion y marcacion de una nueva base de
victimas entregada por la JEP con un total de 723 registros.

e La base de comparecientes que cuenta con un total de 17.603 registros se le han
realizado 6 barridos, siguiendo los lineamientos e instrucciones de la JEP, aclarando que
estas remarcaciones y/o barridos se realizan aguellos registros No efectivos (buzon — no
contesta — fuera de servicio) y registros No exitosos (si contesta tercero que manifiesta
desconocer al compareciente — si contesta tercero o familiar y no acepta dar informacion
— volver a llamar).

« La base de victimas que cuenta con un total de 5.291 registros se le han realizado 4
barridos, siguiendo los lineamientos e instrucciones de la JEP, aclarando gque estas
remarcaciones y/o barridos se realizan aquellos registros No efectivos (buzén — no
contesta — fuera de servicio) y registros No exitosos (si contesta tercero que manifiesta
desconocer al compareciente — si contesta tercero o familiar y no acepta dar informacion
-- volver a llamar). )

¢ La base de victimas colectivas que cuenta con un total de 207 registros se le han
realizado 3 barridos, al igual que las otras bases solo se realiza remarcacion o barrido a
los registros No efectivos y No exitosos.

13



4.1. Bases de Comparecientes

Los comparecientes son todas aquellas personas que se acogieron al régimen de libertad del
Articulo 36 de la Ley 1820 del 2016 y la finalidad de la gestion de estas bases es realizar la
comunicacion con los ciudadanos para obtener, corroborar o actualizar los datos de identificacion
y ubicacion actual.

De la base de comparecientes de los 17.603 registros, se tiene como gestion efectiva 13.320
registros para un 75,67% y 4.283 registros para un 24,33% de gestion no efectiva.

En la siguiente grafica se puede evidenciar la gestion realizada hasta el mes de febrero 2.023 y
su respectiva tipologia de la efectividad de la gestion. A la fecha se actualizaron 7.886 registros
para una participacion del 59,20% de exitoso en Si. Acepta dar informacion.

Base de Comparecientes "Gestion Efectiva”
*s. Acapradar mformacdn |
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Grafica 15

A continuacion, se muestra el detalle de la gestion de las bases de los comparecientes con la
tipologia de lo “No Efectivo”, con una participacion del 84,22% y 3.607 registros tipificados como
Buzén.

Base de Comparacientes "Gestidn No
Efectiva”

*aurdn  § 3667

*Bi, Mo Comesta

*Fuerade senicio E;; 107 2508
R HUMmerc o axiste 2.: 0,563
Grifica 16
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4.2. Bases de Victimas

Son todas las personas que fueron agredidas por los actores armados y que sufrieron dafios
fisicos o emocionales durante el conflicto armado en Colombia. Se consideran victimas aquellas
personas que perdieron la vida, sus familiares, sus tierras y propiedades, que huyeron de sus
hogares, asi como los nifios y nifias que fueron obligados a ir a la guerra y a quienes abandonaron
el pais para salvaguardar su vida. Por los dafios causados a la naturaleza, la JEP tambien la
considera una victima. '

Con la base de las Victimas, se busca garantizar su participacion en el proceso judicial. Los datos
de contacto, que seran actualizados, le permitirdn a la JEP confirmar que quienes se hayan
acreditado de manera individual sean informados a tiempo de los avances de las investigaciones
y el desarrollo de las audiencias.

De la base de victimas de los 5.291 registros, se tiene 4.336 registros efectivos para un 81,95%
y 955 registros para un 18,05% de gestion no efectiva.

En la siguiente grafica se puede evidenciar la gestién realizada hasta el mes de febrero y su
respectiva tipologia de la efectividad de la gestion. A la fecha se actualizaron 3.029 registros para
una participacion del 69,86% de efectividad en Si. Acepta dar informacion

Hase de Victimas “Gasticn Hecliva”
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A continuacién, se muestra el detalle de la gestion de las bases de victimas con la tipologia de lo
“No Efectivo”, con una participacion del 71,41% y 682 registros tipificados como Buzon

Base de Victimas "Gestidn No Efactiva™
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[

Grafica 18
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4.3, Bases de Victimas Colectivas

Las victimas Colectivas son todas aguellas que se encuentran siendo representadas por sujetos
colectivos acreditados.

Con la base de las Victimas, se busca garantizar su participacion en el proceso judicial. Los datos
de contacto, que seran actualizados, le permitiran a la JEP confirmar que quienes se hayan
acreditado de manera colectiva sean informados a tiempo de los avances de las investigaciones
y el desarrollo de las audiencias.

De la base de victimas colectivas de los 207 registros, se tiene como gestién efectiva 124 registros
para un 59,90% y 83 registros de gestion no efectiva para un 40,10%.

En la siguiente grafica se puede evidenciar la gestion realizada hasta el mes de febrero y su
respectiva tipologia de la efectividad de la gestion. A la fecha se actualizaron 66 regisiros para
una participacion del 53,23% de exitoso en Si. Acepta dar informacion

Base de Victimas Colectivas " Gestion Efectiva®
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Grafica 19

En la siguiente gréfica se puede evidenciar la gestién realizada hasta el mes de febrero 2023 y
su respectiva tipologia.

A continuacion, se muestran algunas observaciones respecto a la gestién de la base de victimas,
donde se evidencia algunos de los registros no efectivos.

Base de Victimas Colectivas "Gestidon No Efectiva™

*guzdn

*¥o. 8o contesta

Grafica 20

16



4.4. Bases de Victimas Nuevas

Son todas las personas que fueron agredidas por los actores armados y que sufrieron darfios
fisicos o emocionales durante el conflicto armado en Colombia. Se consideran victimas aquellas
personas que perdieron la vida, sus familiares, sus tierras y propiedades, que huyeron de sus
hogares, asi como los nifios y nifias que fueron obligados a ir a la guerra y a quienes abandonaron
el pais para salvaguardar su vida. Por los dafios causados a la naturaleza, la JEP también la
considera una victima.

Con la base de las Victimas, se busca garantizar su participacién en el proceso judicial. Los datos
de contacto, que seran actualizados, ie permitiran a la JEP confirmar que quienes se hayan
acreditado de manera individual sean informados a tiempo de los avances de las investigaciones
y el desarrollo de las audiencias.

De la base de nuevas victimas de los 723 registros, se tiene 441 registros efectivos para un
62,64% y 263 registros para un 37,36% de gestion no efectiva.

En la siguiente grafica se puede evidenciar la gestion realizada hasta el mes de febrero y su
respectiva tipologia de la efectividad de la gestion. A la fecha se actualizaron 327 registros para
una participacion del 74,15% de exitoso en Si. Acepta dar informacion

Base de Victimas Nuevas "Gestifs Efectiva”
*sh, Acaptada hiormaddn  §

+5i. conmeta tercmre o faniliar yacept dar Sdaomaitn

*5i. Cantasts eecars que ranifesta Sasconocer 3 s victima
*5iMoarept der iforemdion 53 ag 2064
“volperallamer  § 12 2,72%
*5i, Conkests tercero o Terllist ¥ o acepte derinformrcion. & £ BRI
*Rifeids |3 peEm
*ropradd gk | 2 0454

“presodellbanad | L G2
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A continuacion, se muestra el detalle de la gestidn de [a base de victimas nuevas con la tipologia
de lo “No Efectivo”, con una participacién del 57,78% y 152 registros tipificados como buzén.

Base de Victimas Nuevas "Gestién Mo £fectiva”

*Fuzsade oD

o comtasts

*sin Safd

Grafica 22
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6.

Aspectos positivos del Proyecto

Se continua con el monitoreo y acompafiamiento constante a los asesores trabajando
sobre las inconsistencias presentadas, atacando de manera inmediata los errores,
corrigiéndolos e implementando las oportunidades de mejora.

Se continua con las reuniones de seguimiento semanales, organizando con el equipo de
la JEP la presentacién de informes y la interpretacion de los datos. Logrando identificar
de manera mas detallada las cifras e indicadores de la gestion realizada.

Gracias al monitoreo telefonico se logra identificar y crear nuevos documentos o cedulas
de ciudadanos que no registraban en vista, 1.072 victimas y 31 comparecientes.
Anteriormente se encontraban cargados en vista las asociaciones de victimas colectivas
pero no se contaba con la identificacién del representante a estas asociaciones, por lo
que se logrd hacer el registro de esas personas naturales al aplicativo.

Se realiza la adicién de la OC 93234 hasta el 31 de marzo de 2023, con la continuacion
del Agente Profesional en sitio, un supervisor y 9 agentes con el fin de realizar la
remarcacién de los registros que ain no han sido contactados.

Se realiza la automatizacién y presentacion de informes por medio de la plataforma de
Power Bi, lo cual permite tener una mejor visualizacién e interpretacion de los datos.

Anexos

Como anexo a este informe se hace entrega de:

Informe de formacién
Informe de calidad
Link de power Bl actualizada
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INFORME MENSUAL DE CALIDAD

PROYECTO: JEP
JURISDICCION ESPECIAL PARA LA PAZ

Periodo: 01 al 28 de Febrero de 2023
Orden De Compra N° 93234




s 500 7563004

consulting

gz ra 17 No. 184-35. Fdificie BPM
¥ Consulting. Bogotd, Colombia,

& wwwbprmeonsiiting ceriea
DATOS GENERALES
CONTRATO 93234
FECHA DE PRESENTACION DEL 09 de febrero de 2023

INFORME:

OBJETIVO Y ALCANCE DEL
INFORME:

PERIODO AL QUE CORRESPONDE
EL INFORME
PRESENTADO POR:

ENTREGADO A:

INFORME NO:

Presentar la metodologia, resultados y hallazgos
evidenciados en el mes de febrero desde el area
de calidad en el centro de gestién de servicioal
cliente Jurisdiccion Especial Para la Paz (JEP).
Ademas, se describen aspectos relevantes vy las
acciones de mejora realizadas y recomendadas
que se sugieren para mejorar en la prestacién de
servicio.

Del 1 al 28 de febrero

Helbér Ricardo Quintero
Angela Mora Soto
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1. Presentacion

Uno de los principales objetivos del area calidad es auditar las diferentes transacciones presentes
en las operaciones validando el cumplimiento de los criterios de calidad y protocolos establecidos
por la organizacion o clientes corporativos, con el fin de retroalimentar, generar alarmas de
gestién y proponer planes de mejora que impacten positivamente Ia prestacion del servicio.

Este mecanismo permite detectar de forma objetiva, las principales falencias y/u oportunidades
de mejora en los asesores que prestan el servicio en los diferentes canales de atencién. Para
llevar a cabo esta funcion se cuenta con un lider de calidad encargado de realizar las auditorias
o monitoreos correspondientes y a su vez el debido acompafiamiento a los grupos de trabajo.

1.1 Metodologia para la gestiéon de Calidad

¥ Diccionario de calidad

Jurisdiccion Espemal Para la Paz, se crea el diccionario de calidad y se determman los atributos
de evaluaci6n que seran tenidos en cuenta al momento de llevara cabo las auditorias. Los cuales
se encueniran clasificados de la siguiente manera:

-Error cntlco para usuario final: Es todo aquello que desde la perspectiva del usuario final
* causa que una transaccién sea defectuosa como ser: no resolver el requerimiento, maltratar al
cliente, falla en comunicarse con claridad

Error critico para negocio: Es todo aqueilo que desde [a perspectiva del negocio causa que
una transaccion sea defectuosa, como ser: costo innecesario para el negocio, pérdida innecesaria
para el negocio.

- -Error critico de cumplimiento: Errores que hacen que una transaccién entera se considere
defectuosa porque se encuentra en contra de las regulaciones o leyes imperantes y pudiera
‘causar problemas a nivel personal o de la empresa.

-Erro no critico: Errores que no vuelven a la transaccién entera defectuosa, pero que generan
una percepcion desagradable al usuario final en profesionalismo, incumpliendo protocoles,
dejando ver fallas de capacutacnon y manejo de herramientas.

A continuacion, se presentan cada uno de los atnbutos tenidos en cuenta para llevar a cabo las
correspondtentes auditorias.
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informa de menera data ¥ compiats el motivo de fa comunieacin,

valida nambres y apeliidos completos, asi come ef Hpo y sumers de documento de fa persona a contactar, antes ¢
proceder con {a actuaiizacion de datos,

Eseucha activaemente af ciudadane de forma activa, sin hacar repetir ia informacién por segunda ve, demaestrando
intarés y ceneantracién en {a comunicacidn. Asi mismo evita interrumyir de forms nagativa ai ciudadanc en surefate.

\Evita gue of ciudadano finsiice {a comunicacién sin justs causa como: Tiempas profongados de espera, ocasionando al
abandong de la {iamada por parte def tiudadano, {A partir dei segundo 51 de solicitar iz espara st e] civdadano cueigs, sa
considera Gue ha inducide & ciudadano af cuelguel

JAndica da manera puntual na poder atender la fransaccids por factores externes {failas te audia, interferencia,
herramientas o spiicstivos},

Aiende ia liamada segan fa asignacidn de la herramienta {marcador sutomatico} dentr de ios primeros 5 segondas
|garantizando le atencitn v avitande la pérdida dei regisiye gestienado.
J.Optizniza los registros asignados para marcaeidn menual on case de sar ask.

Hare raferencia a la forma en que se frata al ciudadana, vocabulario inadecuado, tone de vor agresive, sarcistico o
irémico, frases madecuadas, ofensivas y burias, Demuestra amabilidad y cortesia con el ciudadsno que permiia senti af
centacto activo con el mismo, ex tolaraniz y empatico.

Confirma y/o solicita de maners correcta todos ios datos comespondiantes a la actualizacidn entre alos: identificacion,
ddireccion, tetéfone, corres alacirdnico, representacidn judicial, redes de apayo, apoyo psicosccial entre otras.

. Regisira correctaments is infarmacidn de acuerdo con io suministrado por ef ciudadanc.
. Evita ingrasar informacidn af sistema que no se ha suministrado por parte del ciudedana {tipificsdor}
. Ragistra informacion sobre la cedufa de otro ciudadano gue no sea el de la gestidn,
_' i Registra 2n ef campo de chservacionas ia informacion de manesa comerta y ompiata segdn los lineamientos
7l estaplecidas.

Clasifica correctaminte la comunicacicn de acuerde can 10 snformado por & tiuvdadano /o al resultado de Ja marcacidn,

.Empiea wra ortografia sdecuada en todos lns regisiros realizades, evita errores mecanograticos v de digitacién.
.Digita de maners ters para ne afactar of contexte de is informacidn,

Constraya un texic de manera coherents para {a respectiva trazabiiidad gue se le dé al caso,

.Todos {os campos dei formuiaria deben ir en maydsoula.
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ERROR CRITICO.DE CUMPLIMIENTO

-El agente brinda informacion confidencial tales como datos confidenciales a terceros (nombre, cedula, teléfanc, etc.)
asl mismo informa al dudadano procesos intermos que impritman una imagen negativa al negocio.

JInforma al ciudadane el guion de Habeas Data de acuerda con la o establecido en la Ley 1581 de 2012 y en caso de ser
necesario informa en fenguaje claro a gue hace referenda la proteccion de las datos persenales,

Brinda Infdimacién confidential a terceros

S .El agente na recibe, ni realiza llamadas personales por el canal inteme.

. : .No contesta el celular en la operacién.

) .Maneja adecuadamente |as herramientas de trabajo sin disminuirintencionalmente el ritmo de trabajo {no bloquear,
ingerir atimentos y no maquillarse en el puesto de trabajo)

'|.Debe evitar realizar actividades ajenas a su labor dentro de Iz operacitin como: acceder a pdginas web no autorizadas,
unicamente podré hacerlo para actividades estrictamente laborales.

\Evita ruidos externos como bostezos, risas, estornudos, comida )

.Realiza uso correcto del correo corporativo, evitando realizar actividades ajenas a su labor

n éfecmr lallamada

L Utiiza Ic:)_s gufones establesides Hace uso correcto #e iodos lgs guiones estabiecidos para {s carmnpafia.

o S -Evita ftubear ¢ contradecirse durante i Interaccién con el ciudadanc.
sitraly segiridad an el manajo de Hamada -Evita ulifizacion de condicionales que fransmitan al ciudadano desconfianza de la informacidn entregada.
. i v : : " LTransmite seguridad en 2l conocimiento de la informacion.

.5a dirige ai ciudadano con o3 protocolos estahiecidos segdn corrasponda: Fara génerc masculine SR, y pars génera
fernanino SRA.

Personaliza adecdadamenie ia Bamads _ . s
Fersonaliza rminimo 2 wecss durania |2 comunicacion,

Mo debe tutear al Siudadanao en & ranscurse d2 fa convarsacidn, axceptuando que & mismo o solicite.

. . X Hate referencia 2 los tlampos solicitados de Mmanara coherente con fa gastida v consulia que se ests desarrofiands, &l
-RegomeiF ifamada en =l tiempa-esteblecids agente tendrd como maximo 50 segundos para retomar ia flamads. {Es importante manejar ios guionas establecidos
. . . ’ tanto an eimomanio de sclicilar el tiempo en espera. como al momeantc de retornar ja Hsmada)

£n los casos donde 52 daje en 25para al dudadanc se debera hater usc def mute y hoid 2n simultanso, asf mismo debe

" usodel mute y held L )
X justificar y agradecer fns tiempos de espera

: - THempos vacios . Zvita tiempas sin acompaiiamiento constante al ciudadano {superiores a 10 segundos}

o . Ltlliza un tono de voz adecuado durante el inicio, desarrelio y final de is lamada. Dabe ser ur tono g2 vor calido,
.- Bsg'daitono de voz adecuado amable y cordial con el ciudsdanc gue permita sentir el cantactc sctivo con ef misme.
B ’ Lenrola ef vojumen de fa voz y genera una buena y grata experiencia en {a comunicacicn.

Usa del lenguaje adecusdo Utitiza fenguaje precise (evita tecnicismas, muletilias, diminutivos, extranjerismos, onomatopayas}
' !

Atifiza correctameants 1as pautas que 52 deban mantener durante {a comunicacidn, soficitando datos at ciudadane de
manera gentliy cortés.

| soztiena sonrisa taiafénica avitando Hamadas pianas,

Muestra intarss con el ciudadanc a o largo de fa Ramads, estd atento y disguesie para atender ai ciudadanc.
Mantiene un trato cdlido con ei ciudadane, s tolerante, comprende le situacidn y 2513 presto a escuchar al cudadano.
.LitHiza frases de cortesia E]. Por favor, gractas.

- Depméstracoriesia en el transcurse de 18 comunicacicn
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v" Auditorias y/o monitoreos

Para llevar a cabo las audltonas el area -de calldad cuenta con diferentes tipos de monitoreos,
entre los cuales se encuentra _____ SRR S EE

diferentes canales de rnteracclcn de cada asesor, para: este caso los servicios outbound e
inbound. s

-Monitoreo al lado: Valida la calidad de las transacciones realizadas en vivo, haciendo
seguimiento personalizado por parte del lider de calidad a cada asesor

confiabilidad y verac;Idad de la informacién que se registra. Este tlpo de audltona requiere que el
Ilder de calidad acceda desde un sitio remoto a la transaccién que se esta desarrollando para

postenor serd enviado aI ‘correo. electronlco del asesor con el fin de surtir el proceso de
“nofificacién. A su vez, es citado con el lider de calidad, responsable de llevar a cabo la
retroalimentacion y el diligenciamiento de un COMpromiso med;ante un formulario de forms que
_permita integrar en su gestion diaria las oportunidades de mejora identificadas.
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2. Resumen general

Para el mes de febrero el area de calidad monitoreo a los veinte (20) agentes que conforman
la operacion, realizando un total de ochenta (78) monitoreos. Adicionalmente la totalidad de

agentes se consideran antiguos, después de cumplir el tiempo de curva de aprendizaje, para lo
cual se tendra en debido seguimiento en la reincidencia.

Monitoreos por Canal

Telefonico 78

Telefonico

7

Los resultados generales correspondientes al mes de febrero, que incluyen los dos serviciosde

atenci6n telefénica: inbound (llamadas entrantes) y outbound (llamadas salientes) se observana
continuacion:

RESULTADO

Nota Etror Critico Usuario Finat (ECUF)
Nota Error Critico Negocic (ECN)

Nota Error Critico Cumplimiento (ECC)
Nota Error NO Critico (ENC)

NOTA EC GLOBAL

% Precision Total - Canal Telefonico
100,00
oo B e, 97,95%

META95%

BE,38% _ e i

Precisidn Error critico Precision Error critico Precision Error critico No Critico
Ususario final (ECUF} Negocio (ECN) Cumplimiento (ECC)
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Se evidencia que la mayor oportunidad de mejora se centra en la precisién de error critico de
usuario final, especifi camente en Ios ‘items Atencién de la Hamada oportunamente.

comunicacion.

Asi mismo se identificaron, Ios S|gu:entes hallazgos dlscnmlnados por atrlbuto asi como la nota
global por cada uno de Ios asesores. :

PUNTOS DE ENTRENAMIENTO DE
- ECUF

75%

13% 13%%

o Escucha activa con el Finaliza {a lamada Atencion de la llamada
s ) ciudadano adecuadamente oportunamente
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PUNTOS DE ENTRENAMIENTO DE
ECUN
36%
21% 21% 21%
Actualiza los datos Registra la Tipifica de manera Aplica
de manera informacion de correcta vy correctamente fas
correcta manera correcta completa ia reglas de
comunicacion ortografia,
digitacion y
redaccion

A partir de informacion obtenida se identifica que la causa asociada a las oportunidades de mejora
en.error critico corresponde a:

* El asesor no contesta oportunamente la llamada, es decir que tarda mas de 5
‘segundos en responder la llamada al ciudadano.

El asesor no aplica la escucha activa, cuando el ciudadanoc esta brindando los datos de
actualizacion,

El asesor diligencia cedula de extranjeria, cuando se trata de una de cédula de
ciudadania.

No se indica el guion de finalizacién de llamada, cuando no hay comunicacion o caida
de audio.

La tipificacion utilizada no es la adecuada o se utiliza la tipologia que no corresponde
aunque sea similar, o

Los datos que se ingresan no se hacen en el campo correspondiente.

-El dato ingresado tiene alg_una diferencia con el brindado por el ciudadano.
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40%

33%

20%

Retorsa fa Hamada en  Uso del mute y hoid Tiempos vacios Uso deltono de voz
. el tiempo establecido adecuado

_...A partir de informacion obtenida se identifica que la causa asociada idade ejora.
7 enerror no critico correspond it

-« Elasesor supera el tiemp
ciudadano en hold.

s El asesor en ocasiones ndo este esia expresando alguna

inquietud.
s Se evidencia que el aseso rios cuando el ciudadano le brinda
informacion.
+ Se evidencia qu cuando dejan en espera por ..
. alguna validacior |
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3. NOTAS POR AGENTE

En el siguiente grafico se identifica la nota global por cada uno de los asesores, asi mismo la
cantidad de monitoreos realizados.

Nota Global EC / ENC Agente

e Nota ENC wu: wuNotg EC

100% 10us

92%

}.0?% 100% 100% 3% 100% I00% g3, &3 100%

- B

Error critico Errores Critico Error Critico Errores no Calidad Global
Usuario Final Negocio Cumplimiento Criticos

o o e e ot 100
5 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% U 100,00%
3 33,33% 100,00% 100,00% . 100,00% & 77,78%
4 75,00% 100,00%. 0 100,00% - 100,00% 5 91,67%
5 ' 100,00% 100,00% . 100,00% 100,00% A 100,00%
3 100,00% 100,00% - ... 100,00% ©  100,00% & 100,00%
7 100,00% 00,00% . . 100,00% = 100,00% &
5 - 80,00%.-. .. 100,00% - i 100,00% =
. R g i SRR L
5 100,00% 100,00% 97,78% N
5 80,00% 100,00%  9556% B
\NA BARRERC 8 " 50,00% 100,00%  96,30% ¥
DIANA BARRERO 9 88,89% 100,00% 98,77%
DIANA BARRERO' 3 100,00% 100,00% 100,00% 96,30% A3 100,00%
JEP  _ DIANA BARRERO 5 50,00% 100,00% 100,00% 92.50% W 83,33%

12
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3.1 Retroalimentaciones

Para el mes de febrero se Ileva'réh”a' cabo las corféspt)nditantes retroalimentaciones con la debida

de mejora que presenta as; mlsmo se Ies compartié la remmdencla y recurrencia teniendo las
afectaciones realizadas en meses pasados; de igual forma se Ies mdrco las consecuencias de
mantenerse en este: ranklng o
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3.2 Actividades realizadas

Se llevaron a cabo las siguientes actividades con el fin: de mitigar las oportunidades de mejora
encontradas en los monltoreos realizados a la operacion:

» Se realiza acompanamlento al grupo, haciendo énfasis en Ia empatia sin dejar atras la
intencién de actuallzar los datos.

abordar los reglstros no efectivos.

s Revision de calidad._lado a lado de llamadas, donde se aciualizara‘n' fdatos.
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J posind p i SURISBICTION FORMATO JER-ER-8-07

R ESFECIAL PARA LA PAZ Enforme de sapervisién de contrates / convenios Versitn 4.0 | 202240415
NOMBRE DEL CONTRATISTA: I‘BPM CONSULTING LTDA BUSINESS PROCESS MAN INo. CONTRATO/CONVENIO: | ORDEN DE COMPRA 93234
No. DE IDENTIFICACION: | 500011295 [rwo conmraTo: | PRESTACKAN DE SERVICIOS [ mfomese | w | raraar

PERIODO DEL INFORME: Jaa | ot ae Febreto de 2023 al 28 de Febrero e 2023
1 OPLICACIONES BSPECIFICAS - ACTIVIDADES DESARROLLADAS - COMENTAEIOS DELSUPERVISOR -

En el mazeo de ejecucidn de la Orden de compra M. 93234 del Acuerde Marco de Precios de servicios BPO I, CCE-025-AMP-2021, cuyo objeto i es: "(i} las condici parz la confratacidn de Servicios
BP0 al ampero del Acuerdo Marco y la prestacitn del servicio por parte de los d (i) las candici en las cuales las Entidades Compradoras se vinculan al Acuerdo Marco y adquieren Ios Servicios BFO;
(i) las condiciones para el pago de los Servicios BPO por parte de las Entidades Compradoras”, con plazo de ejectzein del 12/07/2022 al 15{12/2022, Se realiza la primera adicién de la OC desde € 16/12/2022 hasta
elZB,'D!ﬂﬂZiymasegu.n.daadiciéndesdedﬂllﬂaﬂmhasm&ﬂlﬂsmsiasupﬂviﬁ@sepemﬂheinfonnarquedcmmﬁmmﬁaélassiglﬁm\iesacﬁvidades,mpezjuidodemaqmdmu'aﬁstadetaﬂaen

sul informe:

Fl contratista realizé durznte el mes de febrera de 2023 las signientes actividades en la ejecucian de 12 orden de compra:

1. l contratists informa que durante el periodo del 1 al 28 de febrero de 2023 ingresaran par el canal telefdnics un total de 457 Tamadas, de las cuales se atendieron 450 llamadas, proporcimando un resultade en el
Nivel de Atencién del 98,47% (el rivel de atencion es la medicién de las Tamadas que se atienden sobre las llamadas que ingresan). Con un tiempo de conversacién de 341 segundos (06:01 minutos).
Realizando la clasificacién del ingreso de las lamadas, se puede identificar que por I linea 018000189946 ingreszron 8% lamadas y se atendieron 88 llamadas. Por 1z linea local (601) 7437077 ingresaron 368 lamadas

¥ se atendieron 362 llamadas.
2. El contratista informa que el tiempo de cor 6n es de 06:01 ma fsedece principalmente a la Jizaciém de los datos de las victimas y comparecientes que se comuriican a la lfnea de ateneidn.
a.ﬂcmuaﬁsmmfmquedumnﬁealmuduramzelpeﬁododelialzﬂdefehmosemalimmnpore]wﬂdﬁ&ﬂmm&hldeﬂ.ﬂﬂamadasohﬁracﬁmdehsmﬂ&mmatendidasumpcmdidaspor
el ciudadano 18.850 amad i do un tesultado e el nivel de atencién del 68,51%. Con un tempo de conversacién total de 68 segundos (0114 minatos).

4. Se realiza la siguiente observacién del tiempo promedio de conversacién de Iamadas salientes es §1:14 minutos, aqui se tiene en cuenta las Jamadas que soh No efectivas.
5. Bl contratista infotma la efectividad de Ia gestién de Ia bases de Compareciertes:
(8L Acepta dar informacidn} 7.886 ciudad para una participaciin del 59,20%.
6. Bl contratista informa la efectividad de la gestion de las bases de Victimas:
(Si. Acepta dar informarign) 3.02% dudadarss, para una participacién del 69,86%.
7. El contratista informa la efectividad de la gestién de la base de Victimas colectivas fa cual ya se finalizo de acuerdo con las respectivas marcaciones bajo los compromisos pactados, teniendo una efectividad del
55,90%.

B, El contratista informa que Ja efectividad de 1z base de vicitmas nuevas es de 62,84% con 327 registros actualizados
R&pecwa}aCmnmbﬂidad,smtadasaquel]asperwnasqlzeaﬁendanlaﬂamada,pemnoseumpﬁéelobieﬁvodeactuaﬁzarlusdalnsporbsdifetmhsmnﬁvns.
8.omkaﬁshi.nfumlaqueserea]izémsesiéndesegu.imimtotécnicoymwﬁhumoBPOparaelca:guedelagesﬁénmlahmmimﬁt"\’is&"uunloshlgeniemsdeIaIEPmdmdesehanmlosmspecﬁvwmrguas
d&lasbassdetr.dalagesﬁﬁnrea]imdadurmtee'lms,elémadzingenieﬁamfmmaqueya&sposiblemrﬁ:]ainfaﬂnal:iéndeacuerd.omn]aacuaalimcl&ndelnuevoérboldeﬁpiﬁmdénymnmap]anﬁ]]a.
9. El contratista informa sobre las actividades de bienestar para los asesores y planes de mejora implementados camo som ef nuevo drbol de tipificacion, las capacitaciones por parte del drea de formacidn, los
mmﬂmosymﬁmmhﬁmporparﬁdﬂémadecﬂidad,asir.'omnInssegtﬁmimmsa]osindiradurﬁdepmducﬁvi.dadporcadaasesor,seguhr&er\wmﬁmdopor]asupuviﬁéndelBPO.
10.Serea.[iza]asegundaadici&ndelaccmhastaeﬁldzmamudem,conﬁmumdoe_lAggntePrufesiunalensiﬁo,msupervismygagmmshémimspmareaﬁwhgesﬁénybanidodehsregimquenuse

hmlugradocmfacm,lnsbumesylusmmnmsu,zm\arcandu]oNoefecﬁvnyloNnadmso.

. 2-EJECUCION PRESGPUEST

i CONGEPTG .. o _ VALOR
VALOR INICIAL DEL CONTRATO ’ § £54.499.999,52
VALOR ADICIONES (si aplica, especificar e o los rikmeros de udicién) $ 340.209.575,60
'VALOR REDUCCION (si aplicz) ¥ 128.039.424,93
VALOR PCR OTRC CONCEFTO ({si aplizz) 50,00
VALOR TOTAL DEL CONTRATO $ 866.670.150,19
VALCR PAGADO

Pago No.1 - mes Agosto de 2022 §102.423.945,69

PagoNg. 2 - mes: Septizmbre de 2022 5 105.378.960,83

PageNo. 3 - mes : chubr! de 222 § 105.750.433,61 § 655.752.459.45

Paga No. & - mes: Noviembre de 2022 $ 105.695.467,51

PagoNo.5 - mes : Diciembre de 202 4 165.258.956,47

Pago No. 6 - mes; Enero de 2023 § 131.244.695,34

PagoNo.7 - mes: Fetrero de 2023 $000
[VALOR CAUBADG QUE NO-SE HA PAGADO (ualor a pagar factura) * £ 130.113.953,94
VALOR TOTAL EJECUTADO (vaior prgus + valar causads rio pegedo) I ] § 78556641339
SALDO DEL CONTRATC (palor fotul del confrato —valor total ejerutado) . . $ B0.803.736,80
5ALDC POR REINTEGRAR (si aplica) 50,00
SALDO POR LIBERAR {st aplica) $0,00
SALDC LIBERADO (si aplica) §5.952.810,48

- EIwlarcu-usa.dnmpagndomrrzs,vandeucumfusdzcabronﬁ:&umsraa}idosynpmbadnsasaﬁsﬁuﬁnpwdsupmisoraiummtorpmsumgo.'

] g 3. CONTROL Y MITIGACION DERIESGOS o
La supervisidn/interventoria ha realizade las sigutentes acciones de control y seguimientn a 1o riesgos previsibles definidos en el Documento Justificativo de la Comtratacién ¥ en el contrato, en curso de Ia gjecucion
del presente contrato/convertoforden:

DESCRIPCION DEL RIESGO Q m::::,GNADO EL TRATAMIENTO / MITIGACION CUANDOD Y COMO SE REALIZA FL MONITOREQ
- - Caolombia Compra Eficiente y Establecer suficientes cupos de Verificando condiciones de terminacidn anticipada /
 Terminacién anticipada del Acuerde Marco con un Proveedor Fntidad Compradora ores Permanerte




Piginz 2 de 2

Jmp ; JURISDICCION EORMATO JEF-FR-06-27
- ESPECIAL FARA LA PAZ Informe de supervision de contrates / convenios Versifin 4.0 20220415

Estipulacién cotidractual que permita revisar los

Cambios en los tributos, aranceles o regulacidn de precios . A N Revisando las comunicaci de ios Pre d !
aplicatile Lz Entidad Compradora precms‘&miz a ca.l.mbms en‘tfihuh:s, aranceles o
gulacim de precios apl
Estipulacién contractual que permita la aplicacién de
Inersupeiangs en I prestacién de Servicios de BPO por allas | r‘:”N?Z;h’s“_ m“'emmmw"l“‘m‘"_]:“mﬁm Mediznte Ia supervisién de la
atribuibles 2l Proveedor o mu]ias«;sanl' a Tees aphiear Orden de Compra / Permanente

Proveedar que reitere el ncumplimiento de los ANS

Estipulacion Coniractual que abligue a la Entidad

Compradora a cumplir con unos pardmetros minimos

Interrupciones en la prestacién de Servicios de BPO por fallas Mediante la Supervisién de la Orden de

- Entidad Compradora que permitan ai Proveedor prestar los Servicias de
Com,

atribuibles a la Bntidad Compradora BPO, en caso de rio camnplit €l o g pra / Permanente

exonerado por 12 interrupeidn,
- inicial Servici Estipulacién contractual que ‘Verificando salicitudes de Entidades
Dificutades y enla delos s Proveedor y Entidad Compradora | estabiezca tiempos de provisionamiento de los Compradoras relacionadas con retraso en la enirega del
BPO por causas atribihles al Proveedor. . o

Servicios de BPO. servicio / Permanente

cifin comiray al proveedor que lo obligue a
Terminacién anticipadz del contratn entre €l propietario de la d semestral que jene vigente Ia , . .
Verificando med formato de di 1 del
infra 1a de Nube sobre la cual se encuentra la relzcién contractual con el propietario de la X
setario d .

herramienta de BPO y &l Proveedor adjudicado en el Proveedor infraestructura de b pibliea o privadasobrela | m’"““ ',;l ““"";:dam"dmy‘s“]’“hm"
| Acuerdo Marco cual se yperativa la platait deBPOy oo

a cl X
Vinerabilidad de las soluciones que comprometan la Contar can mecanismos alternativos para Realizando vn andlisis periédice de vulnerabilidades sobre
seguridad de la informacién atrbuibles a la infraestructura o salvaguardarla i idn y su confidencialidad la inf ¥ las her i de BPO y medi Ia
el 1a herrameinta de BPCy; o mal use de la informacién por o Realizar pruebas de seguridad a la infraestructura adquisicién: de servicios de seguridad conterrplados en el
parte del Proveedor. sabre la que presta servicios ef Proveedor. Acuerde Marco de Precios / Petmanente

- s ANEXO DE LA
CONTRATO BERKLEY COLOMBIA
FIRMADO 591661 8 SEGUROS 18/07/2022
MODIFICACION 55166/4 4 Bmmsiymcjg&?mm w2007 21212022 28/6212026 261272022
[~ ‘ . 77 . 5. MODIFICACIONES CONTRACTUALES
MODIFICACTO) No. FECHA T OBSERVACION
Reduedsn 1 15/iom |5 Teduce el valor del comtrato, exc Iz swma CIENTO VEINTIOCHO MILLONES TREINTA Y NUEVE MIL CUATROCIENTOS
VEINTICLATRO PESCS CON NOVENTA Y TRES CENTAVOS MICTE(§128.039.424,93)
s el plazo de efecucisn del contrato hasta ¢l 28 de febrera de 2003, Adicionar af valor del contrats s suma de DOSCIENTOS TREINTA
2 Prorregar el pl L
Adicidn y prérroga WOSB  \t7) ONES DOSCIENTOS SESENTA ¥ DOS MIL DOSCIENTOS
Prorrogar el plazo de ejecucion del contrato hiasta e} 31 de tarzo de 2023. Adicionar @t valor del contrato lz suma de CTENTO TRES MILLONES
Adicién y prétroga 3 24/02/2023 |NOVECIENTOS NOVENTA Y CUATRO MIL CUATROSCIENTOS SETENTA Y SEIS CON VEINTISEIS CENTAVOS.
($103.994.476,26)

5. CERTIFICACION DEL SUPERVISOR DEL CUMPLIMIENTO DE LAS GBLIGACIONES DEL PERIODO

Carﬁﬁmquee](]a)cm'ltmﬁstzlmuperam‘ecumpliéoon]asnbl.igacimmcmmmalesyefectuéelpagualnss’smmdesaludypensidn,decmfumﬁdadmla[gym de 2002 modificada por Ia Ley 828 de 2003, y
de ART. de acuerdo con la Ley 1562 de 2012. Asf mismo, la JEP cumplié con las respensabilidacles que adquirié can el contratista/cocperante una vez se legaliz6 el contrato/converto. En consecuencia, se sugiere el
pago correspondients al periodo del informe.

A cc: 52.085.127
A 2 Nombre: Angela Maria Mora Soto
Cargo: Subsecretaria Ejecutiva

TR ET)
F o

la Ly 722 e 2014 y sz dictan otras dispasic

atficulos 7'y 8'del Decreto 130 de 2015 "For of cual se reglamenta parcialmente




FORMATO JEPSTL10406 Pagina 1 det
Constancia de cusplinderto petsona puridica Versin 1.0 20221713
Fecha:| 17/03/2023 |

E i BL SUSCRITOINTERVENTOR O SUPERVISOR HACE CONSTAR QUE:
1. Bl contratista cumplic a satisfaccién con las obligaciones pactadas en el (la)

ORDENDECOMPRA  NUMERO: sazad  |aRtox 2072 | omosi | oMo vz Aio: U
[DEPENDENCIA: SUBSECRETARIA EJECUTIVA
[CONTRATISTA: BPM CONSULTING SAS BUSINESS PROCESS MANAGEMENT
IDENTIFICACION CONTRATISTA: 9000113956

2. CERTIFICACION APORTES S5ISTEMA SEGURIDAD SOCTAL INTEGRAL Y PARAFISCALES
El contratista presents certificacién suscrita por el revisor fiscal o el representante legal acreditando que se encuenira a paz y salvo en el pago de aportes al sisterna de seguridad social integral, SENA, ICBF y caja de compensacitn

3. Se recibid el informe PARCTAL  de actividades, segiin lo pactada en el contratofeomverdoforder: de compre, &l cuzl fue revisado, aprobado y archivadoenlz carpeta del contrato.
Por lo anterior, se autoriza #] page No. 7 porunvalorde & 130.113.953,94  correspondiente a la factura Ne. SBPMSED del 15 de  marzoe  de 2023,

El presente pago se debe realizar de acuerdo con la siguiente distribucién presupuestal:

Rubro Presupuestal Valer
C-4401-1000-6-8-4401017-02 $ 130.113.953,94
5 -
TOTAL | § 120.113.553,94
4. El supervisor defa constancia de [a verificacién del estada de las ias del 1 blecido en el informe de supervisién. St | X l NO | l
5. Recibo de almacén
Nombre: N/a
Cargo: N/A
6. El nivel de satisfaccid p a la gjecudidn del objeto del mencionado contrato fue:
Excelente (5} @& Bueno () C Aceptable (3) 2 Deficiente (2) < Malo (1) (:
7- Supervisién
[ Supervisor 1:
Nombre: Angela Marfa Mora Soto
Carge: Subsecretaria Ejecutiva
Dependencia: Subsecretarfa Ejecutiva Firma

8. Ordenador del gasto y page:

Nombre: Angela Marla Mora Soto

Cargo: Subsecretaria Fjeautiva

Dependencia: Subsecretaria Efecutiva Firtna
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