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Nro Descripcion Cant. Vr. Unitario Subtotal IVA Total
1 Agente en Sitio ( 7 agentes) 1.00 22,871,402.91 22,871,402.91 4,345,566.55 27,216,969.46
2 Supervisor Servicios BPO 1.00 7,426,819.31 7,426,819.31 1,411,095.67 8,837,914.98
3 Lider de calidad 1.00 5,976,649.06 5,976,649.06 1,135,563.32 7,112,212.38
4 Plataforma de Centro de Contacto para Agente (total 6) 1.00 1,069,995.30 1,069,995.30 203,299.11 1,273,294.41
5 Troncal SIP (total 10) 1.00 385,583.87 385,583.87 73,260.94 458,844.81
6 VPN (Virtual Private Network) - Red Privada Virtual sobre Internet 1.00 301,237.41 301,237.41 57,235.11 358,472.52
7 Minutos de conexién outbound/Inbound de fijo a celular (cantidad 726) 1.00 16,624.25 16,624.25 3,158.61 19,782.86
Impuestos: Subtotal Precio Unitario: 38,048,312.11
Impuesto Base Tarifa Monto  sSybtotal Base Gravable: 38,048,312.11
IVA 38,048,312.11 19% 7,229,179.30  |VA: 7,229,179.30
Total Impuestos: 7,229,179.30
Total + Impuestos: 45,277,491.41
Valor Total: 45,277,491.41
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Representacion Gréfica de la Factura Electrénica de Venta
RESPONSABLE DEL IMPUESTO SOBRE LAS VENTAS - IVA
Responsabilidades Fiscales:
R-99-PN - No aplica — Otros
Actividades Econdmicas:
6202 - Actividades de consultoria informatica y actividades de administracion de instalaciones informaticas | 6209 - Otras actividades de tecnologias de informacion y actividades de servicios
informaticos | 8220 - Actividades de centros de llamadas (Call center)
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GESTION DE CONTRATACION

CODIGO: FR-GCT-013

HOJA DE CONTROL DE PAGOS Y CUMPLIMIENTO PROCESOS DE
PAGO

——

VERSION: 4

Fecha:| 25-ago-2022

DESCRIPCION CONTRATO / OFERTA MERCANTIL

Hoja de Ruta No.:|7 Periodo Desde: 01-jul-2022

Contratista:|BPM CONSULTING LTDA

Periodo Hasta:[  31-jul-2022

N° Oferta 0o|AMP-006-21

Contrato

Valor Contrato:| $ 358.099.152 Estado:| En ejecucion |

Fecha firma:[  25-ago-2022 | Fecha vencimiento: [ 25-sep-22 |

N° de otrosi: | | N° Anexos:| |
VIGENCIA DE LAS POLIZAS |

Desde: Hasta: Desde: Hasta:
Cumplimiento: | 24-dic-2021] 30-sep-2025| Anticipo y/o pago anticipado:| | |
Calidad bien o servicio:| | | Pago salarios y prestaciones: | | |
Responsabilidad civil: | | Correcto funcionamiento equipos: | | |
Estabilidad obra:| | | Otros: | | |
Aprobacion: Renovacion: Aprobacion: Renovacion:

Péliza cumplimiento| 28-dic-2021| | Péliza calidad y otras| | |
[Observacion: Sefior supervisor recuerde gue la aprobacién de la péliza es un requisito indispensable previo al pago!
(fotal o parcial del bien o servicio contratado. . __.__._._ i
| DESCRIPCION PAGO |
N° Factura(s):| BPM3923 Valor a pagar: $45.277.491 |

Concepto:|Pago mes de julio - ejecucion Orden de compra No. 83578

Medio de Pago: [Transferencia Electronica | Entidad Bancaria: |

Bancolombia

Tipo de Cuenta:|Corriente | N° Cuenta:|

59645410178

Nombre Beneficiario:| BPM CONSULTING LTDA | N° Identificacion Beneficiario:l

900-011-395-6

¢Factura causada previamente?|No |

¢Factura endosada? [Ne ¥  Entidad a la que se endosa:|

Nit:| | ¢Confirmé el endoso con la entidad?

DOCUMENTOS ANEXOS

Seguridad social, parafiscales / Sistema de Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo (SG-SST)

Acta de cumplimiento [] Acta de liquidacion []

Cuenta de cobro / factura



Otros ¢, Cuales? Informe de supervision al centro de contacto mes de julio |
FR-GCT-013 V4

|EI supervisor del contrato y/o oferta mercantil certifica que el contratista realiz6 el pago de aportes al Sistema de Seguridad Social y|
\Parafiscales acorde con la normatividad vigente. ,

| DISPONIBILIDAD PRESUPUESTAL O RESERVA DE GASTO |

No. CDP(s):|2121302-700000804
Fecha(s) emision:|19/11/2021
N° Factura(s):|BPM3923

CUOTAS O INSTALAMENTOS PAGADOS
(No relacione el valor de la cuota o instalamento a pagar)
Fecha No. Egreso Valor Bruto Concepto

08-abr-2022 3700174284 $19.178.543 Pago mes de enero - ejecucion Orden de compra No. 83578
23-may-2022 3700176765 $ 45.235.507 Pago mes de febrero - ejecucion Orden de compra No. 83578
25-may-2022 3700176907 $42.961.451 Pago mes de Marzo - ejecucion Orden de compra No. 83578
24-jun-2022 3700178708 $44.551.201 Pago mes de Abril - ejecucién Orden de compra No. 83578
19-jul-2022 3700180235 $ 44.894.965 Pago mes de Mayo - ejecucién Orden de compra No. 83578

En tramite En tramite $44.312.758| En proceso el Pago mes de Junio - ejecucion Orden de compra No. 83578

Ultima cuota: [No ¥ Total Pagado| $ 241.134.425 Saldo después del presente pago:| $ 71.687.236
% ejecucion pagos: | 80% | % ejecucion desarrollo proyecto: | 75,7% |

En calidad de Supervisor (a) , manifiesto que el contratista ha cumplido con el objeto contractual y demés obligaciones que se desprenden
del mismo, por lo cual autorizo el presente pago.

Resumen de las Evidencias del cumplimiento: Documentos soporte del cumplimiento:

Informe de supervision No. 7 Informe de supervision Julio del 2022

Responsable de la supervision:

Nombre:| OSCAR FERNANDO SANCHEZ LIZARAZO |
Cargo:| SUBDIRECTOR DE SERVICIO AL CLIENTE |
Firma:

Observaciones:

Proyectd: Maryi Lorena Torres Rivera
Cargo: Profesional Il Servicio al cliente - Especialista de Producto

Vo. Bo. SUPERIOR INMEDIATO DEL SUPERVISOR (SOLO DE MANERA INFORMATIVA)

Departamento de Servicio al Cliente

Para los pagos tramitados por las oficinas asesoras de Presidencia, no se requiere visto bueno del superior inmediato del Supervisor.
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NACIONAL DE GARANTIAS

Periodo: 01 al 31 de julio de 2022
Orden de Compra N° 83578 de 24 de enero de 2022




Informe de Gestion
Mes: Julio
Orden de Compra N° 8357
Version: 1bpm

DATOS GENERALES

CONTRATO

FECHA DE PRESENTACION DEL 22/08/2022

INFORME:

OBJETIVO Y ALCANCE DEL Presentar los resultados del Centro de contacto de

INFORME: servicio del cliente a través de la operacion
multicanal para efectuar la atencion. El informe
contempla un consolidado de los servicios
prestados, resultados de los Acuerdos de Niveles
de Servicio, resultados obtenidos de los
monitoreos de calidad y las evaluaciones de
conocimientos generales y técnicos por parte de
los Agentes, ademas se describen aspectos
relevantes y las acciones de mejora realizadas y
recomendadas que se sugieren para mejorar la
prestacion de servicio.

PERIODO AL QUE CORRESPONDE 01 al 31 de julio de 2022

EL INFORME

PRESENTADO POR: Coordinador de Operaciones BPM

ENTREGADO A: Fondo Nacional de Garantias

INFORME NUMERO: 07




Informe de Gestion
Mes: Julio
Orden de Compra N° 8357
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Informe de Gestion
Mes: Julio
Orden de Compra N° 8357
Version: 1bpm

1. DATOS GENERALES DEL SERVICIO

1.1 iTEMS ORDEN DE COMPRA

A continuacion, se presentan los items de compra y los valores obtenidos para el mes de julio

de 2022.
FACTURACION JULIO OC 83758
CAPACIDAD :

. CANTIDAD VALOR UNITARIO VALOR
ComIED CON_';V?EA;ADA SERMCS EJECUTADA ORDEN DE COMPRA: PRORRATEADO
IT-BPO-25-1 7 Agente en Sitio 7,00 $ 3.267.343 | $ 22.871.402,91
IT-BPO-37-1 1 Supenisor Senicios BPO 30 $ 7.426.819,31 | $ 7.426.819,31
IT-BPO-38-1 1 Lider de calidad 30 $ 5.976.649,06 ;| $ 5.976.649,06
IT-BPO-8-1 200 Transferencia de llamadas 0 $ 24,102 $ -

IT-BPO-48-1 31 Hora desarrollo 0 $ 195.942,232 | $
IT-BPO-2-1 5000 Minuto IVR (Interactive Voice Response) - Enrutador 0 $ -1 s -
IT-BPO-47-1 6 Plataforma de Centro de Contacto para Agente 6,00 $ 178.332,547 | $ 1.069.995,30
IT-BPO-1-1 10 Troncal SIP 10 $ 38.558,387 | $ 385.583,87
IT-BPO-53-1 1 VPN (Virtual Private Network) - Red Privada Virtual sobre Internet 1 $ 301.237,408 | $ 301.237,41
IT-BPO-7-6 1500 Minutos de conexién outbound/Inbound de fijo a celular 726 $ 22,898 $ 16.624,25
IT-BPO-7-4 500 Minytqs de gonexién outbound/Inbound entre fijos en el resto del

territorio nacional 0 $ 26511 $
IT-BPO-3-1 2000 Minuto IVR (Interactive Voice Response) - Audiotexto 0 $ 24,102 | $

Subtotal $38.048.312,11
lva $ 7.229.179,30

Total $45.277.491,41

TABLA 1 FACTURACION

Se anexa prefactura con el detalle de costos por servicio:
En el mes de julio se presentaron las siguientes novedades en facturacion:

e Se facturan 29 dias de labor del agente Jenny Alexandra Escobar Pérez ya que

presento calamidad de 1 (un dia el 8 de julio del 2022) se cubre con back-up Yulisa
Martinez.

e Se facturan 29 dias de labor del agente Elvin Alejandro Guzman Luque ya que
presento Aislamiento Cuadro Gripal de 1 (un dia el 15 de julio del 2022) se cubre con
back-up Yulisa Martinez.

e Se facturan 26 dias de labor del agente Maria Alejandra Botero Feria ya que presento
Aislamiento Cuadro Gripal de 5 (dias del 11 al 14 de julio del 2022) se cubre con back-
up Yulisa Martinez



Informe de Gestion
Mes: Julio
Orden de Compra N° 8357
Version: 1bpm

2. ANS CONTRACTUALES

A continuacion, se adjunta los ANS obtenidos para el mes de Julio de 2022.

Durante el mes de julio: se cumplieron todos los indicadores contractuales.

Acuerdos de Nivel de Servicio Servicio CUMPLE
1 Puntualidad en tiempos de agr;);smnamlemo de los Servcios Zona 1 — 4 dias calendario de retraso o mas 100% 100% CUMPLE
> Disponibilidad de los Senicios BPO (?ontratadt_zs..(D) RTO Lote 1 >299.9% 100% CUMPLE
(Tiempo para volver a operar después de un incidente;
Nivel de senicio para atencién por voz (La seleccién de este
indicador excluye el de tiempo de atencién para voz)
3 . Plata 80% 94,16% CUMPLE
Contestar el 80% de las llamadas inbound antes de 40 ?
segundos
) Tiempo de atencion voz: <=40 segundos 40 40 CUMPLE
4 Tiempo de atencién canales: Chat, voz -
Tiempo de atencién chat:<=60 segundos 60 60 CUMPLE
Tiempo de atencion canales: Buzones de correo electrénico, -
5 po S >=85%, restante antes de 24 horas habiles >85% 100% CUMPLE
Ventanilla de radicacion virtual.
3% < QUEJA <= 5%: 3% de descuento 3% 0% CUMPLE
. . 5% < QUEJA <= 7%: 5% de descuento 5% 0% CUMPLE
6 Quejas sobre los Senicios BPO <=3%
7% < QUEJA <= 10%: 7% de descuento 7% 0% CUMPLE
10% < QUEJA: 9% de descuento 10% 0% CUMPLE
Canal telefénico >80% 80% CUMPLE
7 Nivel de satisfaccion de los Senicios BPO"s” - .
Canal correo electrénico >80% 80% CUMPLE
8 Rotacién de Agentes <=15% 15% 0% CUMPLE
TMO / (Tiempo Medio de Operacién)
Si TMO real > Utmq: 3% de descuento Todos los senvcios 480 448 CUMPLE
TMO de senvcios BPO x 1.3
9 o T
TMO / (Tiempo Medio de Operacién, minutos) Agentes Intermediarios financieros: 420 448 | CUMPLE
Atencién telefonica Ciudadania: 480 148 MPLE
TMO / (Tiempo Medio de Q’per;aIC|on minutos) — Agentes Chat virtual: 600 335 CUMPLE
Atenci6n Virtual
. Canal telefénico Inbound >=90% 95,78% CUMPLE
10 Eficacia >= 90% e
Chat >=90% 97,18% CUMPLE
Ocupacion de Agentes en los canales de atencion Voz, Chat, Canal telefonico >= 65% 69,06% CUMPLE
1 Correo Electrénico. Transacciones entrantes. Canal virtual >= 65% 65% CUMPLE
Ocupacion de Agentes en Io§ canalesvde atencién Voz, Chat, Canal correo electrénico S= 65% 67% CUMPLE
Correo Electrénico. Transacciones salientes.
12 Precision error critico de usuario: “ecu” >=85% >=85% 97,48% CUMPLE
13 Auditoria efectuada‘ ppr la Entlda.d‘ Compradoral ala medida de <=15% 15% 15% CUMPLE
Precision Error Critico de usuario
14 Precision error critico de negocio "ecn” >=85% >=85% 97,49% CUMPLE
15 Evaluacion de conocimiento Agentes >=70% 70% 90,00% CUMPLE
Redireccionamientos: corresponde al total de solicitudes |
16 devuel_tas por las &reas por errores en lel'proceso de <=5% 5% 142% e
trasferencia, el cual debe corresponder méximo al 5% en lo
gestionado de cada mes.

TABLA 2 ANS CONTRACTUALES
Fuente: Inconcert



Informe de Gestion
Mes: Julio
Orden de Compra N° 8357
Version: 1bpm

3. INDICADORES GRAFICOS ANS

3.1 Puntualidad en tiempos de aprovisionamiento de los Servicios BPO

&

bpM

INDICADORES CENTRO DE CONTACTO SERVICIO AL CLIENTE ACUERDO
MARCO PRECIOS

FNG

.

PROCESO Servicio al Cliente RESPONSABLE MEDICION Y ANALISIS Manuel Conde

NOMBRE DEL INDICADOR

Puntualidad en tiempos de aprovisionamiento de los

DESCRIPCION

Mide el tempo que tarda el Proveedor en aprovisionar los Servicios BPO

Servicios BPO por la Entidad Ci
SERVICIO Plata FUENTE DE INFORMACION INCONCERT
FORMA DE CALCULO RANGO DE RESULTADOS

Zona 1-4 dias calendaria de relraso 0 mas [ 3% de descuento sobre & servicio porcentaje Sobresaliente Satstaciorio Defciente
Zona2 -8 dias reiraso o mas |"5% de descuento sobre el servicio P DE
Zona 3 - 10 dias calendario de retraso o mas [ 7% de descuento sabre el servicio <

Mensual META DEL INDICADOR 100%

RESULTADOS DEL ANO

PERIODO RESULTADO DESEMPENO
FEBRERO 100% Se cumple con el indicador, sup d la meta
MARZO 100% Se cumple con el indicador, sup d la meta
ABRIL 100% Se cumple con el indicador, sup d la meta
MAYO 100% Se cumple con el indicador, sup d la meta
JUNIO 100% Se cumple con el indicador, sup d la meta
JULIO 100% Se cumple con el indicador, sup d la meta
ANALISIS DE TENDENCIA
100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
90%
80%
70%
60% Se evidencia un promedio general en el resultado
0% del
0% 9
e 100,00%
20% Se cumple con el indicador, superando
‘g; satisfactoriamente la meta establecida
FEBRERO MARZO ABRIL mAYO Junio Juuo

TABLA 3 PUNTUALIDAD
Fuente: Resultados Ans

3.2 Disponibilidad de los Servicios BPO contratados. (D) RTO (Tiempo para volver a
operar después de un incidente

&

INDICADORES CENTRO DE CONTACTO SERVICIO AL CLIENTE ACUERDO MARCO

FNG

oo PRECIOS

S —
PROCESO Servico al Clente RESPONSABLE MEDICION Y ANALISIS Manuel Conde

Disponibilidad de los Servicios BPO conratados. (D) ) - R
NOMBRE DEL INDICADOR RTO (Tiempo para volver a operar después de un ~ [DESCRIPCION Mide el flempo durante el mes en el que los Servicios BRO conratados no estén
incidente disponibles para la Entidad Compradora
SERVICIO Plata FUENTE DE INFORMACION INCONCERT
FORMA DE CALCULO UNIDADES RANGO DE RESULTADOS
7 = Nomerod BP0 conratader o porcentaje Sobresaliente Satisfactorio Deficiente
I PERIODICIDAD DE MEDICION 90% <
D>=99,9%
Mensual META DEL INDICADOR RO i

RESULTADOS DEL ANO

PERIODO RESULTADO | DESEMPENO |
FEBRERO 99,00% i i Se cumple con el indicador, superando la meta establecid:
MARZO 100,00% Se cumple con el indicador, superando la meta establecida
ABRIL 99,00% Se cumple con el indicador, superando la meta establecida
MAYO 100,00% Se cumple con el indicador, superando satstactoriamente la meta establecida
JUNIO 100,00% Se cumple con el indicador, superando satstactoriamente la meta establecida
JuLio 100,00% Se cumple con el indicador, superando satstacboriamente la meta establecida
ANALISIS DE TENDENCIA
100,00% 100% 100% 100% 100%
99,80%
99,60%
99,40%
99,20% Se evidencia un promedio general en el resultado del
99,00% 99% 99,67%
98,80% Se cumple el indicador entre los indicadores esperados
98,60%
98,40%
FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JuNiIO Juio

TABLA 4 DISPONIBILIDAD
Fuente: Resultados Ans



Informe de Gestion
Mes: Julio
Orden de Compra N° 8357
Version: 1bpm

3.3 Nivel de servicio.

& INDICADORES CENTRO DE CONTACTO SERVICIO AL CLIENTE ACUERDO FNC

opm MARCO PRECIOS

PROCESO Servicio al Cliente RESPONSABLE MEDICION Y ANALISIS Manuel Conde

lN\vel dzse”"':’f’ ga'ad a'e“C'T" p°’| ‘;"Zﬁ( La El Acuerdo de Nivel de Servicio, mide el porcentaje de llamadas atendidas por recurso
seleccion de esie indicador excluye el de fempo | eg ooiber o0

! h dentro del periodo de f tablecido jetivo. S liza el fi
NOMBRE DEL INDICADOR de atencion para voz) Contestar el 80% de las umano dent peric e fmpc establecido como Objev vo” e penaliza el tlempo que se
" tarda la atencion de los canales de comunicacion por voz.
llamadas inbound antes de 40 segundos
SERVICIO Plata FUENTE DE INFORMACION INCONCERT
FORMA DE CALCULO UNIDADES RANGO DE RESULTADOS
i " .
Contestar el 80% de las lamadas inbound antes de 40 poreentie Sobresaliente Satsfactorio Defcente
= Proporcion de llamadas atendidas antes del umbra PERIODICIDAD DE MEDICION 80%
P= Cantdad de llamadas antes de x segundo <| <
Numero de llamadas entrantes durante el periodo*100% Mensual META DEL INDICADOR 80%
RESULTADOS DEL ANO
PERIODO RESULTADO DESEMPENO C NE!
FEBRERO 86,02% Se cumple con el indicador, superando satisfactoriamente la meta establecida
MARZO 88,86% Se cumple con el indicador, superando satisfactoriamente la meta establecida
ABRIL 97,09% Se cumple con el indicador, superando satisfactoriamente la meta establecida
MAYO 95,15% Se cumple con el indicador, superando satisfactoriamente la meta establecida
JUNIO 88,92% Se cumple con el indicador, superando satisfactoriamente la meta establecida
JULIO 94,16% Se cumple con el indicador, satisfactoriamente la meta establecida
ANALISIS DE TENDENCIA
98,00%
96,00% 197,09%
p5,15%

94,00%

92,00%

90,00%

88,00% PEESE 88,92% Se evidencia un promedio general en el resultado del

86,00% r 91,70%

84,00% en el mes de julio se genera un aumento del nivel de servico con

82,00% respecto al mes anterior en 5,24%.

80,00%

FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JuLio

TABLA 5 NIVEL DE SERVICIO
Fuente: Resultados Ans

3.4 Tiempo de atencién canales: Voz

- INDICADORES CENTRO DE CONTACTO SERVICIO AL CLIENTE ACUERDO FNacC
= MARCO PRECIOS b
e
PROCESO Servicio al Cliente RESPONSABLE MEDICION Y ANALISIS Manuel Conde
. " . Acuerdo de Nivel de Servicio que mide el iempo de atencion en los canales de
NOMBRE DEL INDICADOR Tiempo de atencién canales: Voz DESCRIPCION comunicacion descritos.
SERVICIO Plata FUENTE DE INFORMACION INCONCERT
FORMA DE CALCULO UNIDADES RANGO DE RESULTADOS
rremasta rranmcstenas = 3 (Fiemwe de atencsin. porcentaje Sobresaliente Satsfactorio Deficiente
donds - T PERIODICIDAD DE MEDICION 40%
o " o . Mensual META DEL INDICADOR <=40 segundos

RESULTADOS DEL ANO

PERIODO RESULTADO DESEMPENO OBSERVACIONES
FEBRERO 40,00% Se cumple con el indicador, 1 i la meta i
MARZO 40,00% i i Se cumple con el indicador, 1 i la meta
ABRIL 40,00% i i Se cumple con el indicador, 1 i la meta
MAYO 40,00% i i Se cumple con el indicador, 1 i la meta
JUNIO 40,00% i i Se cumple con el indicador, 1 i la meta
JULIO 40,00% i i Se cumple con el indicador, i i la meta
ANALISIS DE TENDENCIA

40,00% 40,00% 10,00% 40,009 40,00%

35,00%

30,00%

25,00%

20,00% . . .

Se evidencia un promedio general en el resultado del
15,00% r 40,00%
10,00% s idi i N
e cumple con el superando iamente la meta
5,00% establecida
0,00%
FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JuLo

TABLA 6 TIEMPO DE ATENCION VOZ
Fuente: Resultados Ans
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Tiempo de atencion canales: Chat

INDICADORES CENTRO DE CONTACTO SERVICIO AL CLIENTE ACUERDO F N G
R MARCO PRECIOS . ;
ey
PROCESO Servicio al Cliente RESPONSABLE MEDICION Y ANALISIS Manuel Conde
NOMBRE DEL INDICADOR Tiempo de atencién canales: Chat DESCRIPCION Acuerdo de Nivel de Servidio que mide el fempo de atencion en los canales de
‘comunicacion descritos
SERVICIO PLATA FUENTE DE INFORMACION MYLIVECHAT
FORMA DE CALCULO UNIDADES RANGO DE RESULTADOS
Pramasia transacetones = 3 (TR de avencisn, porcentaje Sobresaliente Satisfactorio Deficiente
e b - 0 atencan Talafanon o oz, PERIODICIDAD DE MEDICION 60%
- Mensual META DEL INDICADOR <=60 segundos

RESULTADOS DEL ANO

PERIODO RESULTADO DESEMPENO
FEBRERO 60,00% i i Se cumple con el indicador, superando satisfactoriamente la meta
MARZO 60,00% Satisfactorio |Se cumple con el indicador, superando satisfactoriamente la meta establecida
ABRIL 60,00% Se cumple con el indicador, superando safisfactoriamente la meta establecida
MAYO 60,00% Se cumple con el indicador, superando satisfactoriamente la meta
JUNIO 60,00% i i Se cumple con el indicador, superando satisfactoriamente la meta
JuLio 60,00% Satisfactorio |Se cumple con el indicador, superando satisfactoriamente la meta establecida
ANALISIS DE TENDENCIA

60,00% 60,00% F0,00% 60,00%

50,00%

40,00%

30,00% Se evidencia un promedio general en el resultado del

20,00% r 60,00%

10,00% Se cumple con el indicador, superando satisfactoriamente la meta

establecida
0,00%
FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO Jutio

TABLA 7 TIEMPO DE ATENCION CHAT
Fuente: Resultados Ans

3.5 Tiempo de atencién canales: Buzones de correo electronico.

@ INDICADORES CENTRO DE CONTACTO SERVICIO AL CLIENTE ACUERDO FING
o~ MARCO PRECIOS oo
e
PROCESO Servicio al Cliente RESPONSABLE MEDICION Y ANALISIS Manuel Conde
Tiempo de atencion canales: Buzones de o - Ao SRR
NOMBRE DEL INDICADOR correo electrénico, Ventanilla de radicacien |DESCRIPCION % de correos electronicos antes de 5 ha:‘a;b;‘:sblles >=85%, restante antes de 24 horas
virtual.
SERVICIO PLATA FUENTE DE INFORMACION CRM
FORMA DE CALCULO UNIDADES RANGO DE RESULTADOS
porcentaje Sobresaliente Satisfactori Deficiente
Cantidad de solicitudes atendidas antes de 5 horas PERIODICIDAD DE MEDICION 85% <
:
Siendo = nmero de solicitudes recibidas >=85%, restante antes de 24 horas
Si nsupera por un 30% o mas la cantidad estimada de solicitudes (definidas en la Mensual META DEL INDICADOR habiles
Salicitud de Colizacién) recibidas para al mes, no ocurre ningin descuento por este

RESULTADOS DEL ANO

PERIODO RESULTADO DESEMPENO | OBSERVACIONES
FEBRERO 100% Se cumple con el indicador, superando safisfactoriamente la meta establecida
MARZO 100% Se cumple con el indicador, superando safisfacioriamente la meta establecida
ABRIL 100% Se cumple con el indicador, superando Ia meta establecid
MAYO 100% Se cumple con el indicador, superando safisfactoriamente la meta establecida
JUNIO 100% Se cumple con el indicador, superando satistacoriamente la meta establecida
JULIO 100% Se cumple con el indicador, superando satisfactoriamente la meta establecida

ANALISIS DE TENDENCIA

100% 100% 100% o

90%

80%

70%

60%

ig: Se evidencia un promedio general en el resultado del

0% 100%

20% En el mes de julio no se presentan atenciones fuera de las 24
10% horas

FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO Juuo

TABLA 8 BUZON CORREO ELECTRONICO
Fuente: Resultados Ans
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3.6 Quejas sobre los Servicios BPO

— INDICADORES CENTRO DE CONTACTO SERVICIO AL CLIENTE ACUERDO [ =\ | G
MARCO PRECIOS T
L
PROCESO Servicio al Cliente RESPONSABLE MEDICION Y ANALISIS Manuel Conde
NOMBRE DEL INDICADOR Quejas sobre los Servidos BPO <<3% FEEREEE Acuerdo de Nivel de Servicio que mide el porcentaje de quejas recibidas sobre la
calidad del servicio con respecto al total de fransacciones gestionadas
SERVICIO PLATA FUENTE DE INFORMACION CLIENTE
FORMA DE CALCULO UNIDADES RANGO DE RESULTADOS
QUEJA Numero de quejas recibidas del servicio de Centro de Contacto porcentaje Sobresaliente Satisfactorio Deficiente
O vers oes e o onc T e = »
T o vou Froeaeon o T Eac Ca Erad pe wae o Mensual META DEL INDICADOR QUEJA < 3%
Proveedor las que ionadas con los Servicio BPO que reciba
S

RESULTADOS DEL ANO
PERIODO RESULTADO DESEMPENO OBSERVACIONES
FEBRERO 0,00% Se cumple con el indicador, superando safisfactoriamente la meta establecida
MARZO 0,00% Se cumple con el indicador, superando sati C la meta establecid
ABRIL 0,04% Se cumple con el indicador, superando safisfactoriamente la meta establecida
MAYO 0,00% Se cumple con el indicador, superando safistactoriamente la meta establecida
JUNIO 0’04% Se cumple con el indicador, superando safisfactoriamente la meta establecida
JULIO 0,00% Se cumple con el indicador, superando safi la meta establecid
ANALISIS DE TENDENCIA
0,04%
0,04%
0,03%
0,03%
0.02% Se evidencia un promedio general en el resultado del
0,02% r 0’01 %
oowe En el mes de julio no se presenta radicacion de quejas
FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JuNio JuLio

TABLA 9 QUEJAS
Fuente: Resultados Ans

3.7 Nivel de satisfaccion de los Servicios BPO“s”

& INDICADORES CENTRO DE CONTACTO SERVICIO AL CLIENTE ACUERDO F N G

2Ry MARCO PRECIOS
L

PROCESO Servicio al Cliente RESPONSABLE MEDICION Y ANALISIS Manuel Conde

Acuerdo de Nivel de Servicio que mide el promedio del nivel de safisfaccion de los
ciudadanos con el servicio.El Acuerdo de Nivel de Servicio se puede medir a partir del
NOMBRE DEL INDICADOR Nivel de satsfaccién de los Servicios BPO's’ [DESCRIPCION promedio de calficacion enre 1y § o com resufado promedio de Ia calfcacén. La

Entidad define la opcion para aplicacion del Indicador o KP!. Este indicador puede tener
ajustes de acuerdo con lo acordado entre las partes, pero en ning(in caso el rango de
puede superar el 9%

SERVICIO PLATA FUENTE DE INFORMACION INCONCERT
FORMA DE CALCULO UNIDADES RANGO DE RESULTADOS
w05y o e e queas rectbidus dlservicto d Contro d Contacto porcentaje Sobresaliente Satsfaciori
o Nimers toral e tramsseciones T e AT 0%
i Servicios BPO no In
e Bi i taged i o Ay babirabed s B sl Mensual META DEL INDICADOR >=80%
Proveedor las quejas rvicio BPO qu a
directamente.

RESULTADOS DEL ANO

PERIODO RESULTADO DESEMPENO OBSERVACIONES
FEBRERO 80,00% Satisfactorio | Se cumple con el indicador, superando safisiacioriamente la meta esiablecida
MARZO 80,00% Satisfactorio | Se curple con el indicador, superando satisiacioriament: la meta esiablecida
ABRIL 80,00% Satisfactorio | Se cumple con elindicador, superando satisicioriamente la meta establecida
MAYO 80,00% Satisfactorio | Se cumple con elindicador, superando satisicoriamente la mefa establecida
JUNIO 80,00% Satisfactorio | Se cumple con el indicador, superando satisiacioriament: la meta esiablecida
JuLio 80,00% Satisfactorio Se cumple con el indicador, superando satisfactoriamente la meta establecida
ANALISIS DE TENDENCIA
80,00% 80,00% o,00% 80,00% 80,00%
70,00%
£0,00% Se evidencia un promedio general en el resultado del
50,00%
40,00%
30,00% r 80,00%
20,00% Actualmente es proceso no cuenta con medicion ya que no
ro00% se tiene una encuesta definida en IVR para medicion de
000 reRo MARZO sl AYO Jono oto satisfaccion, estd ya se encuentra en proceso de cotizacion

TABLA 10 NIVEL DE SATISFACCION
Fuente: Resultados Ans
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3.8

Rotacion de Agentes

&

Sprn

INDICADORES CENTRO DE CONTACTO SERVICIO AL CLIENTE ACUERDO

MARCO PRECIOS

PROCESO Servicio al Cliente

RESPONSABLE MEDICION Y ANALISIS

FNC

R —

Manuel Conde

NOMBRE DEL INDICADOR Rotacion de Agentes

DESCRIPCION

El Acuerdo de Nivel de Servicio mide la rotacion del recurso humano se mide mensual a
partr del inicio de la prestacion del servicio y luego del periodo de estabilizacion.

Medicion mensual

Apiica para operaciones  partir de 20 Agentes 0 personas de recurso humano contratados

SERVICIO PLATA FUENTE DE INFORMACION BITACORA
FORMA DE CALCULO UNIDADES RANGO DE RESULTADOS
porcentaje Sobresaliente Satisfactorio Deficiente
PERIODICIDAD DE MEDICION 15% <

Mensual

META DEL INDICADOR Rotacion < 15%

RESULTADOS DEL ANO

PERIODO RESULTADO DESEMPENO
FEBRERO 0% Se cumple con el indicador, la meta
MARZO 22% No se cumple con el indicador.
ABRIL 11% Se cumple con el indicador, la meta
MAYO 0% Se cumple con el indicador, la meta
JUNIO 11% Se cumple con el indicador, la meta
JuLIo 0% Se cumple con el indicador, la meta
ANALISIS DE TENDENCIA
25%
20%
15%
Se evidencia un promedio general en el resultado del
10% r 7.37%
5% En el mes de julio no se presentd ningun retiro en la
0% o i i campana
FEBRERO MARZO ABRIL MAYO Junio Jutio

TABLA 11 ROTACION
Fuente: Resultados Ans

3.9 TMO// (Tiempo Medio de Operacion)

&

S

INDICADORES CENTRO DE CONTACTO SERVICIO AL CLIENTE ACUERDO
MARCO PRECIOS

PROCESO Servicio al Cliente

RESPONSABLE MEDICION Y ANALISIS

FNG

————————

Manuel Conde

TMO/ (Tiempo Medio de Operacion)

Mide el ipo medio de operacion de los Servicios BPO contratados por la Entidad
Compradora y que son gesionados por recurso humano en un periodo de tiempo

NOMBRE DEL INDICADOR SiTMO real > Utmo: 3% de descuento | DESCRIPCION defnido por la Entdad. E| TMO puede ser diferente para cada Servidio BPO contratado
TMO de servicios BPO x 1.3 para a gestén de los procesos de la Enidad Compradora, defnidos en la Orden de
Compra.
SERVICIO PLATA FUENTE DE INFORMACION INCONCERT
FORMA DE CALCULO UNIDADES RANGO DE RESULTADOS
porcentaje Sobresaliente Satisfaciorio Defciente
M Oreat - i (tiewlpu de operacién transaccié PERIODICIDAD DE MEDICION oo

n
Utmo es el umbral de cumplimiento del TMO
tmo =
TMO de Servicios BPO x 1,3 para nivel de servicio plata

Mensual

META DEL INDICADOR 480 SEGUNDOS

RESULTADOS DEL ANO

PERIODO RESULTADO DESEMPENO
FEBRERO 367 Se cumple con el indicador, superando satisiacioriamente la meta establecida
MARZO 467 Se cumple con el indicador, superando satsiacoriamente la meta establecida
ABRIL 399 Se cumple con el indicador, superando satisiacioriamente la meta establecida
MAYO 434 Se cumple con el indicador, superando satisiacioriamente la meta establecida
JUNIO 463 Se cumple con el indicador, superando satistactoriamente la meta establecida
JuLIo 448 Se cumple con el indicador, superando satisfacioriamente la meta establecida
ANALISIS DE TENDENCIA
500
450 467 463 )
400
350 367
300
;ZE Se evidencia un promedio general en el resultado del
430
100 se evidencia un leve incremento del TMO con respecto al
52 mes anterior, sin embargo, esta dentro de los estandares
FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JuLio requeridos.

TABLA 12 TMO
Fuente: Resultados Ans
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3.10 Eficacia

CO% INDICADORES CENTRO DE CONTACTO SERVICIO AL CLIENTE ACUERDO FING
MARCO PRECIOS B
——
PROCESO Servicio al Cliente RESPONSABLE MEDICION Y ANALISIS Manuel Conde
. Acuerdo de Nivel de Servicio que mide el porcentaje de eficacia de las ransacciones de los Servicios
NOMEREDELINDICADOR Efcaca RESCREECION BPO en relacion con la cantidad bolal de transacciones
SERVICIO PLATA FUENTE DE INFORMACION INCONCERT
FORMA DE CALCULO UNIDADES RANGO DE RESULTADOS
porcentaje le Satisfactorio Deficiente
PERIODICIDAD DE MEDICION 90%
;. _ Cantidad de transaeclones gestionadas
Eficacia Cantidad total de transacciones 100%
Mensual METADEL INDICADOR Eficacia> = 90%
RESULTADOS DEL ANO
PERIODO RESULTADO DESEMPENO
FEBRERO 92,20% Satisfactorio | Se cumple con el indicador, superando satisiacoriamente la meta establecida
MARZO 92,42% Satisfactorio | Se cumple con el indicador, superando satisiacoriamente la meta establecida
ABRIL 98,26% Se cumple con el indicador, superando satistacioriamente la meta establecida
MAYO 97,03% Se cumple con el indicador, superando satsiacoriamente la meta establecida
JUNIO 92,73% Se cumple con el indicador, superando satisiacioriamente la meta establecida
JuLio 95,78% Se cumple con el indicador, superando satisaciriamente la meta esiablecida
ANALISIS DE TENDENCIA

99,00%

98,00% R8ZE%

97,00% 97,03%

96,00%

95,00%

94,00% Se evidencia un promedio general en el resultado del

93,00% T r o

92.00% 92,20% 92,42% 92,73% 94,74%

91,00% En el mes de julio se evidencia que el nivel de atencion presenta un

igggf aumento en el indicador con respecto al mes anterior de 3,05%

: FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO

TABLA 13 EFICACIA
Fuente: Resultados Ans

3.11 Ocupacion de Agentes

= INDICADORES CENTRO DE CONTACTO SERVICIO AL CLIENTE ACUERDO = 4 G
MARCO PRECIOS srcions o
AR R
PROCESO Servicio al Cliente RESPONSABLE MEDICION Y ANALISIS Manuel Conde
Ocupacién de Agentes en los canales de Acuerdo de Nivel de Servicio que mide el porcentaje de iempo de ocupacién efectivo de
NOMBRE DEL INDICADOR atencion Voz, Chat, Correo Electrénico. DESCRIPCION los Agentes en el periodo de facturacion. Se excluye el iempo de break, capacitacion,
Transacciones entrantes. retroalimentacion, almuerzo, pausas activas y/o actividades de bienestar de los Agentes.
PLATA FUENTE DE INFORMACION INCONCERT
FORMA DE CALCULO UNIDADES RANGO DE RESULTADOS
son _tlempo total de atenclon del agente ( porcentaje Sobresalienta Satistaciorio Defieni
Otpiaicidor = il OTTAle laboTol del agantel 2, o 0, PERIODICIDAD DE MEDICION 65% <
il Bt SoF Bonti = FiGmps o Gor il Mensual META DEL INDICADOR Ocupacién>=65%

RESULTADOS DEL ANO

PERIODO RESULTADO DESEMPENO OBSERVACIONES
FEBRERO 67% Satisfactorio Se cumple con el indicador, sup: d i la meta
MARZO 65% Satisfactorio Se cumple con el indicador, superando satisfactoriamente la meta establecida
ABRIL 65% Satisfactorio Se cumple con el indicador, do sati la meta
MAYO 65% Satisfactorio Se cumple con el indicador, do sati la meta
JUNIO 66% Satisfactorio Se cumple con el indicador, sup d i la meta
JULIO 67% Satisfactorio Se cumple con el indicador, do sati la meta
ANALISIS DE TENDENCIA
67% 67% 67%
67%
66% 66%
66%
65% Se evidencia un promedio general en el resultado del
65% 65% 65% 65% b 65.68%
e Se cumple con el indicador, superando satisfactoriamente
:; la meta establecida
FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JuNIo JuLio

TABLA 14 OCUPACION
Fuente: Resultados Ans
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Precision error critico de usuario: “ecu”

3.12

12

&

opMM

INDICADORES CENTRO DE CONTACTO SERVICIO AL CLIENTE ACUERDO

MARCO PRECIOS

PROCESO Servicio al Cliente

RESPONSABLE MEDICION Y ANALISIS

FNG

— e

Manuel Conde

NOMBRE DEL INDICADOR Precision error critico de usuario: “ecu”

ON

Mide el porcentaje de error criico de agente que afecta directamente al usuario final. Un
error criico de agente corresponde al error generado por una mala informacion del
agente y que afecta directamente al usuario final Tenga en cuenta que en la formula del
indicador se establece ransacciones monitoreada SIN error criico de usuario

La cantidad de transacciones monitoreadas resulta de la formula para el caloulo
de la muestra de poblaciones finitas con un nivel de conflanza del (1) 90%

nivel de servicio plata y (il) 99,9% para nivel de servicio oro y platino; y un margen
de arror del 5%. La Entidad y el Proveador deben acordar un método aleatorio

para

SERVICIO PLATA FUENTE DE INFORMACION MATRIZ CALIDAD
FORMA DE CALCULO UNIDADES RANGO DE RESULTADOS
ecu = THSECU 100, porcentaje Sobresaliente
TMSECU = Cantidad de transacciones monitoreadas SIN error critico de usuario PERIODICIDAD DE MEDICION
TM = Cantidad de transacciones monitoreadas

Mensual

META DEL INDICADOR ecu>=85%

para escoger las iranaacoiones monioreadas.
RESULTADOS DEL ANO
PERIODO RESULTADO DESEMPENO
FEBRERO 94,75% Se cumple con el indicador, la meta
MARZO 94,68% Se cumple con el indicador, la meta
ABRIL 97,83% Se cumple con el indicador, la meta
MAYO 94,41% Se cumple con el indicador, la meta
JUNIO 96,70% Se cumple con el indicador, la meta
JULIO 97,48% Se cumple con el indicador, la meta
ANALISIS DE TENDENCIA
98,00%
97,00%
96,00%
9500% - L2 68% - Se evidencia un promedio general en el resultado del
94,00% 95,98%
93,00% para el mes de julio se presentd afectacion de error criico
02 00% de usuario por direccionamiento e informacion los cuales
: FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JuLio se estan reforzando con el equipo.

Fuente: Resultados Ans

TABLA 15 ERROR CRITICO USUARIO

3.13 Auditoria efectuada por la Entidad Compradora a la medida de Precision Error

Critico de usuario

[=r=vaay

INDICADORES CENTRO DE CONTACTO SERVICIO AL CLIENTE ACUERDO

MARCO PRECIOS

PROCESO Servicio al Cliente

RESPONSABLE MEDICION Y ANALISIS

FNG

B —

Manuel Conde

NOMBRE DEL INDICADOR ala medida de Precision Error Criico de

Auditoria efectuada por la Entidad Compradora

DESCRIPCION

Mide el porcentaje de error criico que afecta al usuario final que es detectado por la
Entidad Compradora en Auditoria realizada a la muestra monitoreada por el Proveedor

usuario
SERVICIO PLATA FUENTE DE INFORMACION INCONCERT
FORMA DE CALCULO UNIDADES RANGO DE RESULTADOS
porcentaje Sobresaliente Satisfactorio Deficiente

Las porla Entidad Compradora es un delas DE 15% <

transacciones monitoreadas por el Proveedor. La cantidad o porcentaje de

transacciones auditadas por la Entidad Compradora (Ne) debe ser acordado

previamente por las partes. La Entidad Compradora y el Proveedor deben acordar un

método aleatorio para escoger las transacciones monitoreadas Mensual META DEL INDICADOR ae<=15%

RESULTADOS DEL ANO

PERIODO RESULTADO DESEMPENO
FEBRERO 15% Se cumple con el indicador, la meta
MARZO 15% Se cumple con el indicador, la meta
ABRIL 15% Se cumple con el indicador, la meta
MAYO 15% Se cumple con el indicador, la meta
JUNIO 15% Se cumple con el indicador, la meta
JuLio 15% Se cumple con el indicador, la meta
ANALISIS DE TENDENCIA
16%
4% 15% 15% 15% L2 S e
129%
10%
8% Se evidencia un promedio general en el resultado del
% 15,00%
4%
2%
0%
FEBRERO MARZO ABRIL MAYO Junio suto

TABLA 16 AUDITORIA
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Fuente: Resultados Ans

3.14 Precision error critico de negocio "ecn"

& INDICADORES CENTRO DE CONTACTO SERVICIO AL CLIENTE ACUERDO F N G

Sprm
MARCO PRECIOS
B —

PROCESO Servicio al Cliente RESPONSABLE MEDICION Y ANALISIS Manuel Conde

Acuerdo de Nivel de Servicio que mide el porcentaje de error crifco que no afecta
NOMBRE DEL INDICADOR Precision error crifco de negocio "ecn’  [DESCRIPCION directamente al usuario final. Tenga en cuenta que en la formula del indicador se
establece transacciones monireada SIN error crifco de negocio

SERVICIO PLATA FUENTE DE INFORMACION MATRIZ CALIDAD
FORMA DE CALCULO UNIDADES RANGO DE RESULTADOS
d de wransacciones monitoreadas resits de s formula pera ol céculo de porcentaje Satisfactorio Deficiente
1o mussira do poblaciones fintas ¢ el indicador “Precisin error crifico de AR DI EEE e
Al suscribir el cronograma de de ejecucion de la prest
el Servicio ds Ganiro da Contacto, e scordar cor

Proveedor 108 Crilerios objelivos que permi una transaceion

B renwaocdor dabo susieniar 1a medida de esie indicador con los criterios Mensual LR LR ecn >=85%
objetivos de calidad acordados y entragar al Proveador al detalle de la madida.
RESULTADOS DEL ANO
PERIODO RESULTADO DESEMPENO
FEBRERO 99,38% Se cumple con el indicador, superando satisfactoriamente la meta establecida
MARZO 94,44% Se cumple con el indicador, superando la meta establecida
ABRIL 98,56% Se cumple con el indicador, superando la meta establecida
MAYO 97,82% Se cumple con el indicador, superando la meta establecida
JUNIO 94,40% Se cumple con el indicador, superando la meta establecida
JULIO 97,49% Se cumple con el indicador, superando la meta establecida
ANALISIS DE TENDENGIA
100,00%

99,00%

98,00% g b7,82%

97,00%

96,00%

95,00% Se evidencia un promedio general en el resultado del

94,00% 94.44% P M 97,02%

93,00% para el mes de julio se presentd afectacion de error criico

Zizz‘t de negocio por tipificacion y preguntas filros los cuales se

: FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JuNID Juuo estan reforzando con el equipo.

TABLA 17 ERROR CRITICO DE NEGOCIO
Fuente: Resultados Ans

3.15 Evaluacion de conocimiento Agentes

T INDICADORES CENTRO DE CONTACTO SERVICIO AL CLIENTE ACUERDO F N G
MARCO PRECIOS et
L
PROCESO Servicio al Cliente RESPONSABLE MEDICION Y ANALISIS Manuel Conde

Acuerdo de Nivel de Servicio que mide el nivel de conocimiento de los Agente

NomeRsbE oees Evaluadion de Agertes vinculados a la operacion.
SERVICIO PLATA FUENTE DE INFORMACION FORMACION
FORMA DE CALCULO UNIDADES RANGO DE RESULTADOS
Medicin mensusl porcentaje Sobresaliente

Deficiente

Mensual META DEL INDICADOR ECA >= 70%

PERIODICIDAD DE MEDICION

xcaptuan los Age:

RESULTADOS DEL ANO
PERIODO RESULTADO DESEMPENO OBSERVACIONES

FEBRERO 94% Se cumple con el indicador, superando satsfacioriamente la meta establecida
MARZO 85% Se cumple con el indicador, superando satsfactoriamente la meta establecida
ABRIL 96% Se cumple con el indicador, superando satisfacioriamente la meta establecida
MAYO 92% Se cumple con el indicador, superando satisiacioriamente la meta establecida

JUNIO 90% Se cumple con el indicador, superando safisfactoriamente la meta establecida

JuLio 90% Se cumple con el indicador, superando satsfactoriamente la meta establecida

ANALISIS DE TENDENCIA

Se evidencia un promedio general en el resultado del
91,40%
En el mes de mayo se presenta una disminucién en la nota
general por lo que se procede a generar refuerzos de
FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO Jutio informacion y ttmas de casuisticas.

TABLA 18 EVALUACION
Fuente: Resultados Ans
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&bm INDICADORES CENTRO DE CONTACTO SERVICIO AL CLIENTE ACUERDO FINC
MARCO PRECIOS Nacional do Gar
—————
PROCESO Servicio al Cliente RESPONSABLE MEDICION Y ANALISIS Manuel Conde
. 3 corresponde al total de solicitudes devueltas por las areas por errores en el proceso de
NOMBREDELUNDICADOR ciol trasferencia, el cual debe corresponder maximo al 5% en lo gestionado de cada mes.
SERVICIO PLATA FUENTE DE INFORMACION CLIENTE
FORMA DE CALCULO UNIDADES RANGO DE RESULTADOS
porcentaje Sobresaliente Deficiente
Redireccionamientos: corresponde al total de solicitudes devueltas por las areas por FEREH G BECE 6
errores en el proceso de trasferencia, el cual debe corresponder maximo al 5% en lo
Mensual META DEL INDICADOR <=5%

RESULTADOS DEL ANO

PERIODO RESULTADO DESEMPENO OBSERVACIONES
FEBRERO 0% Se cumple con el indicador, g i la meta i
MARZO 0% Se cumple con el indicador, g i la meta
0, Se cumple con el indicador, sin embargo se presentan 5 casos con direccionamientos de los cuales 4 se debieron a que el centro de
ABRIL 0,32% ) : N
contacto no se tenia la matriz
MAYO 0,42% Se cumple con el indicador, I i la meta
JUNIO 0.51% Se cumple con el indicador, sin embargo se presentan 3 casos con direccionamientos de los cuales se debieron a que el centro de
’ ° contacto tuvo el apoyo por parte de los Funcionarios del FNG.
JuLIo 1.42% Se cumple con el indicador, sin embargo se presentan 7 casos con direccionamientos de los cuales 2 No aplicaban debido a que la
’ ° matriz no tenia claridad con respecto al tema. Y los otros 5 son direccionamientos no adecuados por parte del Centro de Contacto.
ANALISIS DE TENDENCIA
2%
1% 1,42%
1%
1%
R Se evidencia un promedio general en el resultado del
1% o
0% 0,42% 051% - . 0'4.5 v .
0.32% o En el mes de julio se evidencia un incremento en el correo
0% - . .
. o g e electrénico debido a que se esta capacitando a una agente
FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO Juuo nueva en el proceso.

TABLA 19 REDIRECCIONAMIENTO
Fuente: Resultados Ans
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4 DISTRIBUCION DE AGENTES

Se adjunta la tabla de distribucién del personal que estuvo durante el mes de julio en el centro
de Contacto.

CEDULA | NOMBRE COMPLETO ‘
! 80095540 {MANUEL ALEXANDER CONDE SARMIENTO { COORDINADOR CENTRO DE CONTACTO
{ 52706718 !MELVA DORELY PIRAJAN CARNON LIDER DE CALIDAD iCENTRO DE CONTACTO '

g, SR e, '

11006732629 | MARIA FERNANDA SOUZA AGENTE GENERAL :{CENTRO DE CONTACTO
11013673838 AGENTE GENERAL {CENTRO DE CONTACTO
! 69802368 {JENNY ALEXANDRA ESCOBAR PEREZ AGENTE GENERAL {CENTRO DE CONTACTO
$1000120529 {ELVIN ALEJANDRO GUZMAN LUQUE AGENTE GENERAL :{CENTRO DE CONTACTO

11097399796 ! MARIA ALEJANDRA BOTERO FERIA AGENTE GENERAL :CENTRO DE CONTACTO '
11032398816 | ANDRES MAURICIO ROA GONZALEZ AGENTE GENERAL {CENTRO DE CONTACTO '

11024559795 | ANGEL DANIEL GUTIERREZ GONZALEZ AGENTE GENERAL :CENTRO DE CONTACTO

[ ———— ———— ——— ——————

11033803414 | YULISA MARTINEZ LARA BACKUP {CENTRO DE CONTACTO |

CARGO UBICACION

TABLA 20 DISTRIBUCION DE AGENTES
Fuente: Acuerdo marco

5 CANAL TELEFONICO

Se presenta el resultado de los ANS (Niveles de Servicios) de la linea.

(MEELES
(MEELES . atendidas Nivel de Nivel Nivel Promedio
REEIES Qienicas antes de los abanoc . Servicio Atencién Abandono TMO(min) TMO(Seg)
40 Seg
Del 1 al 23 Enero 47,34% 80,01% 19,99%
Del 24 al 31 Enero 918 750 684 168 74,51% 81,70% 18,30% 0:06:43 403
Febrero 2022 2457 2223 2121 234 86,32% 90,48% 9,52% 0:06:07 367
Marzo 2022 2585 2389 2297 196 88,86% 92,42% 7,58% 0:05:53 353
Abril 2022 1892 1859 1837 33 97,09% 98,26% 1,74% 0:05:42 342
Mayo 2022 2021 1961 1923 60 95,15% 97,03% 2,97% 0:07:23 443
Junio 2022 2310 2142 2054 168 88,92% 92,73% 7,271% 0:07:43 463
julio 2022 1660 1590 1563 70 94,16% 95,78% 4,22% 0:07:28 448

86,62% 92,32% 7,68%

HISTORICO DE LLAMADAS ENERO JULIO DEL 2022
Fuente: informe Contac Center

Se puede evidenciar que en el mes de julio se presenta una disminucién en las llamadas
entrantes con respecto al mes anterior del 28,14% esto obedece que en el mes anterior fue la
salida del Nuevo Portal Transaccional y donde los Intermediarios Financieros se comunicaron
para solicitar Usuarios, Contrasefias, desbloqueo del portal, problemas por Cambios de
contrasefias y/o errores en la subida de los anexos etc.
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En la siguiente grafica se puede observar el comportamiento del grupo de interés que durante
el ultimo trimestre se ha comunicado con el centro de contacto, y el impacto se ve reflejado en
los Intermediarios Financieros.

Comportamiento grupo de interés

945 1005
859
658
381
200 208 263
N -
Beneficiario o Deudor de Ciudadano Fondo regional Intermediario financiero

Garantia
B mayo MJunio M julio
HISTORICO DE GRUPO DE INTERES MAYO A JULIO DEL 2022

Fuente: informe Contac Center

Tipologias de consulta

Con respecto a las tipologias del top 10 consultadas en el mes de mayo por los Intermediarios
financieros se realiza un comparativo con los meses siguientes con la finalidad de validar las
consultas que han dejado de realizar los Intermediarios Financieros o cuales han venido
incrementando ante el Centro de Contacto.

CONSULTADO | MAYO | JUNIO | JULO | Minigraficos

éConsuIta nivel de ventas/ Codigo ClIU Y/O Fecha de corte fiscal registrado en el sistema : 7 57 E 23 E
?Informacién Codigos de Rechazo "Error” Reserva y/o registro de Garantias FNG 3% 48 41
éCreadén de usuarios o perfiles £ 5 1
EProceso de reclamacion - Informacion General £ 46 19
?Informacién blogueo y proceso de desblogueo de deudor por excesos en nomina 0 i 27 6
ERestabIecimiento de contrasefia portal 27 122 18
éFaIIas en la pagina web (portal transaccional) B : 87 4
éConsuIta VMD disponible 14 15 4
EVaIidacién cliente preferente 10 3 5
élnformacién Codigos de Rechazo "Error" Prorroga y/o actualizacion de saldos de Garantias FNG 10 19 17

i Total . ms | a9 | 13

HISTORICO DE GRUPO DE INTERES INTERMEDIARIO FINANCIERO MAYO A JULIO DEL 2022
Fuente: informe Contac Center
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El canal telefénico cuenta con un horario de atencion de lunes a viernes de 8:00 am a 5:00 pm,
contamos con una planta total de seis (7) agentes de los cuales 6 atienden el canal inbound y
un agente atiende las solicitudes por medio del canal chat y correo electrénico.

Para el mes de julio se garantiza conexidén de 6 agentes todos los dias.
Del 1 al 31 de julio se recibieron 1.660 llamadas por medio de las diferentes lineas asi:

a) Por medio de la linea local 3239010 se recibieron 1.142 llamadas.

b) Por medio de la linea conmutador 3239000 opcién 8 se recibieron 471 llamadas

¢) Por medio de la linea 018000 910188 se recibieron 43 llamadas

d) Por medio de la linea 018000 919670 se recibieron 4 llamadas

e) Para el mes de julio se atendié el 95,78% de las llamadas que ingresaron al canal
telefénico.

f) El94,16% de las llamadas fueron atendidas dentro del umbral (40 segundos)

g) El nivel de abandono presentado en el mes fue del 4,22%

h) El tiempo promedio de atencion (TMO) fue 0:07:28 minutos correspondientes a 448
segundos.

Trafico de llamadas por Linea

1083

94, 98,30% 95,35%

93, 94,90% 95,35% 75,00%

75%

463

1142 471 43 4 4 3

|
Linea local Conmutador 3239000 Gratuita Gratuita
3239010 opcién 8 018000910188 018000919670
Total Llamadas  mEE Atendidas Nivel Servicio e Nivel Atencion

ILUSTRACION 1 INGRESO POR LINEA
Fuente: Inconcert)
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5.2 Indicadores Generales De Atencion canal telefonico.

Llamadas
Llamadas . atendidas Nivel de Nivel Nivel Promedio
REELIGES endides antes de los Abancchanas Servicio Atencién Abandono TMO(min) AT,
40 Seg

1/07/2022 76 74 74 2 97,37% 97,37% 2,63% 0:07:06 426
5/07/2022 86 79 79 7 91,86% 91,86% 8,14% 0:08:55 535
6/07/2022 105 95 94 10 89,52% 90,48% 9,52% 0:06:06 366
7/07/2022 85 83 82 2 96,47% 97,65% 2,35% 0:07:14 434
8/07/2022 97 87 82 10 84,54% 89,69% 10,31% 0:07:39 459
11/07/2022 66 66 66 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:05:58 358
12/07/2022 74 74 74 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:07:14 434
13/07/2022 77 75 73 2 94,81% 97,40% 2,60% 0:07:43 463
14/07/2022 89 81 74 8 83,15% 91,01% 8,99% 0:06:29 389
15/07/2022 73 71 71 2 97,26% 97,26% 2,74% 0:05:45 345
18/07/2022 90 89 89 1 98,89% 98,89% 1,11% 0:06:51 411
19/07/2022 95 89 86 6 90,53% 93,68% 6,32% 0:06:56 416
21/07/2022 89 88 88 1 98,88% 98,88% 1,12% 0:05:51 351
22/07/2022 75 74 71 1 94,67% 98,67% 1,33% 0:10:53 653
25/07/2022 100 97 96 3 96,00% 97,00% 3,00% 0:08:21 501
26/07/2022 95 92 91 3 95,79% 96,84% 3,16% 0:07:33 453
27/07/2022 103 99 99 4 96,12% 96,12% 3,88% 0:08:53 533
28/07/2022 109 101 98 8 89,91% 92,66% 7,34% 0:09:16 556
29/07/2022 76 76 76 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:07:08 428

Total 1660 1590 1563 70 94,16% 95,78% 4,22% 0:07:28 448

TABLA 21 CANAL TELEFONICO GENERAL
Fuente: Inconcert

5.3 Indicadores Generales De Atencion linea 3239010

(MEEGES Llamadas atendidas Nivel de Nivel Nivel

entrantes AEIEES antes de los 40 Seg ADECEEEES Servicio Atencién Abandono MIEGI) TMO(Seg)

1/07/2022 2 96,77% 96,77% 3,23% 402,00
5/07/2022 54 48 48 6 88,89% 88,89% 11,11% 0:06:59 419,00
6/07/2022 71 63 63 8 88,73% 88,73% 11,27% 0:05:50 350,00
7/07/2022 54 53 52 1 96,30% 98,15% 1,85% 0:08:22 502,00
8/07/2022 66 57 57 9 86,36% 86,36% 13,64% 0:07:48 468,00
11/07/2022 64 64 64 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:07:00 420,00
12/07/2022 52 52 52 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:08:23 503,00
13/07/2022 48 46 45 2 93,75% 95,83% 4,17% 0:08:33 513,00
14/07/2022 65 58 55 7 84,62% 89,23% 10,77% 0:07:55 475,00
15/07/2022 47 45 45 2 95,74% 95,74% 4,26% 0:06:10 370,00
18/07/2022 59 58 58 1 98,31% 98,31% 1,69% 0:07.07 427,00
19/07/2022 59 55 53 4 89,83% 93,22% 6,78% 0:08:23 503,00
21/07/2022 53 52 52 1 98,11% 98,11% 1,89% 0:08:38 518,00
22/07/2022 43 42 41 1 95,35% 97,67% 2,33% 0:08:41 521,00
25/07/2022 80 77 76 3 95,00% 96,25% 3,75% 0:08:24 504,00
26/07/2022 65 62 61 3 93,85% 95,38% 4,62% 0:07:31 451,00
27/07/2022 73 70 70 3 95,89% 95,89% 4,11% 0:08:39 519,00
28/07/2022 68 62 61 6 89,71% 91,18% 8,82% 0:06:58 418,00
29/07/2022 59 59 59 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:07:42 462,00

Total 1142 1083 1072 69 93,87% 94,83% 5,17% 0:07:40 460,00

TABLA 22 INDICADORES GENERALES DE ATENCION LINEA 3239010
Fuente: Inconcert
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5.4 Indicadores Generales De Atencion linea conmutador 3239000 opcion 8

LEVIERES ge Nivel de Nivel Nivel :
Atendidas :cumple N/S antes  Abandonadas oy - TMO(min) @ TMO(Seg)
Servicio Atencién Abandono
de los 40 Seg

(MEEGES

entrantes

0,00% :07: 451,00

1/07/2022 0 100,00% 100,00%
5/07/2022 27 26 26 1 96,30% 96,30% 3,70% 552,00
6/07/2022 28 27 26 1 92,86% 96,43% 3.57% 544,00
7/07/2022 26 25 25 1 96,15% 96,15% 3,85% 419,00
8/07/2022 31 30 25 1 80,65% 96,77% 3,23% 451,00
12/07/2022 18 18 18 0 100,00% 100,00% 0,00% 749,00
13/07/2022 27 27 26 0 96,30% 100,00% 0,00% 528,00
14/07/2022 23 22 18 1 78,26% 95,65% 4,35% 494,00
15/07/2022 23 23 23 0 100,00% 100,00% 0,00% 528,00
18/07/2022 29 29 29 0 100,00% 100,00% 0,00% 525,00
19/07/2022 34 32 31 2 91,18% 94,12% 5,88% 553,00
21/07/2022 33 33 33 0 100,00% 100,00% 0,00% 452,00
22/07/2022 29 29 27 0 93,10% 100,00% 0,00% 498,00
25/07/2022 18 18 18 0 100,00% 100,00% 0,00% 421,00
26/07/2022 29 29 29 0 100,00% 100,00% 0,00% 522,00
27/07/2022 30 29 29 1 96,67% 96,67% 3,33% 548,00
28/07/2022 35 35 33 0 94,29% 100,00% 0,00% 622,00
29/07/2022 17 17 17 0 100,00% 100,00% 0,00% 395,00
Total 471 463 447 8 94,90% 98,30% 1,70% 514,00

TABLA 23 INDICADORES GENERALES DE ATENCION LINEA CONMUTADOR 3239000 OPCION 8
Fuente: Inconcert

5.5 Indicadores Generales De Atencion linea 018000 919670 gratuita.

(MEGEGES
Llamadas . que cumple : Abandonada . Nivel de Nivel Nivel .
entrantes (izmeliEs N/S antes de s Servicio Atencion Abandono (G (e
los 40 Seg ! :

1/07/2022 0 0 0 0 #iDIV/0! #iDIV/0! #iDIV/0! -
5/07/2022 0 0 0 0 #iDIV/0! #iDIV/0! #iDIV/0! -
6/07/2022 1 0 0 1 0,00% 0,00% 100,00% 0:00:00 -
7/07/2022 0 0 0 0 #iDIV/0! #iDIV/O! #iDIV/O! -
8/07/2022 0 0 0 0 #iDIV/0! #iDIV/0! #iDIV/0! -
11/07/2022 0 0 0 0 #iDIV/0! #iDIV/0! #iDIV/0! -
12/07/2022 1 1 1 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:00:45 45,00
13/07/2022 0 0 0 0 #iDIV/O! #iDIV/0! #iDIV/O! -
14/07/2022 0 0 0 0 #iDIV/0! #iDIV/0! #iDIV/0!
15/07/2022 1 1 1 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:02:39 159,00
18/07/2022 0 0 0 0 #iDIV/0! #iDIV/0! #iDIV/0! -
19/07/2022 0 0 0 0 #iDIV/O! #iDIV/O! #iDIV/O! -
21/07/2022 0 0 0 0 #iDIV/0! #iDIV/0! #iDIV/0! -
22/07/2022 1 1 1 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:16:43 1.003,00
25/07/2022 0 0 0 0 #iDIV/0! #iDIV/0! #iDIV/0! -
26/07/2022 0 0 0 0 #iDIV/0! #iDIV/0! #iDIV/0! -
27/07/2022 0 0 0 0 #iDIV/0! #iDIV/0! #iDIV/0! -
28/07/2022 0 0 0 0 #iDIV/0! #iDIV/0! #iDIV/0! -
29/07/2022 0 0 0 0 #iDIV/0! #iDIV/0! #iDIV/0! -
30/07/2022 0 0 0 0 #iDIV/0! #iDIV/0! #iDIV/0! -

Total 4 3 3 1 75,00% 75,00% 25,00% 0:05:02 302,00

TABLA 24 INDICADORES GENERALES DE ATENCION LINEA 018000 919670 GRATUITA.
Fuente: Inconcert
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5.6 Indicadores Generales De Atencion linea 018000 910188 gratuita.

(METELET ;
(MEINEGETS que cumple Nivelde :  Nivel Nivel

entrantes Rimitias N/S antes de AbamiiEnasis Servicio %Atencién Abandono e, IO

los 40 Seg

1/07/2022 0 0 0 0 #iDIV/O! #DIV/O! #iDIV/O! -
5/07/2022 5 5 5 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:10:35 635,00
6/07/2022 5 5 5 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:09:29 569,00
7/07/2022 5 5 5 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:06:21 381,00
8/07/2022 0 0 0 0 #iDIV/0! #DIV/0! #iDIV/O! -
11/07/2022 2 2 2 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:04:56 296,00
12/07/2022 3 3 3 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:07:21 441,00
13/07/2022 2 2 2 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:05:49 349,00
14/07/2022 1 1 1 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:03:18 198,00
15/07/2022 2 2 2 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:05:22 322,00
18/07/2022 2 2 2 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:04:41 281,00
19/07/2022 2 2 2 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:03:12 192,00
21/07/2022 3 3 3 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:01:23 83,00
22/07/2022 2 2 2 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:09:49 589,00
25/07/2022 2 2 2 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:09:39 579,00
26/07/2022 1 1 1 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:06:26 386,00
27/07/2022 0 0 0 0 #iDIV/0! #iDIV/O! #iDIV/O! -
28/07/2022 6 4 4 2 66,67% 66,67% 33,33% 0:10:28 628,00
29/07/2022 0 0 0 0 #iDIV/0! #iDIV/0! #iDIV/O! -
30/07/2022 0 0 0 0 #iDIV/O! #DIV/O! #iDIV/O! -
Total 43 41 41 2 95,35% 95,35% 4,65% 0:06:35 395,00

TABLA 25 INDICADORES GENERALES DE ATENCION LINEA 018000 910188 GRATUITA.
Fuente: Inconcert

5.7 Tiempo Medio De Atencion TMO

Para el mes de julio se present6 una disminucion en el TMO de 15 segundos con respecto al
mes anterior, esto obedece al afianciamiento del conocimiento de cada uno de los temas que
recibimos del Centro de Contacto y el fortalecimiento de los Intermediarios Financieros en los
procesos plataforma del Portal Transaccional.

Los procesos que mas impactan en el cumplimiento del TMO son:

e Se realiza acompanamiento a los Intermediaros Financieros con respecto a los errores
presentados en los LOG de los Anexos 4, 5y 16 por que desean saber cual es la
columna donde esta presenta la diferencia el cual gener6 el rechazo de la garantia por
parte del Fondo Nacional de Garantias.

e EITMO se incrementa debido que se realiza el acompafiamiento a los Intermediarios
Financieros para que entiendan como deben modificar la estructura en los anexos de
general a Texto en campos como el CllIU; cédigo de municipio; periodo de
amortizacion Etc.

¢ EITMO se incrementa debido a que el Intermediario Financiero solicita

acompafamiento para solucionar los errores de estructura con respecto a los anexos
que esta diligenciando.
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Promedio TMO{min}

+ 0:10:53

& 00706
* 0:08:55
# 00606
* 0:07:14
# 0:07:39
# 0:05:58
+ 00714
# 00743
# 00629
# 00545
+ 00651
#* 00656
*. 0005:51
# D0EZ1
* 0:07:33
* 00853
* 00916
+ 0:07:08

By

ILUSTRACION 2 TMO
Fuente: Inconcert

5.8 Comportamiento diario de llamadas
En el mes de julio contamos con un ingreso promedio de llamadas diarias de 87, presentamos

4 dias con ingreso mayor a 101 llamadas. Los dias (6,25, 27 y 28)
‘ ‘ | | ‘ s ‘ | | |
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ILUSTRACION 3 TRAFICO DE LLAMADAS DIARIO
Fuente: Inconcert

Los motivos de mayor comunicacion de estos dias fueron:

Comportamiento Diario FNG

=
e ‘ =
A A A A N

S ¢ & &

""_75

¢ Informacion bloqueo y proceso de desbloqueo de cliente por garantia siniestrada.
e Informacion acuerdo de pago.

e Consulta nivel de ventas/ Cadigo ClIU

e Fecha de corte fiscal registrado en el sistema.

e Consulta de devoluciones de Comision.
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5.9 Llamadas entrantes por dias

Para el mes de julio los dias con mayor trafico de llamadas son los viernes, seguido por los
jueves, martes, miércoles, lunes.

Llamadas Entrantes por dias de la semana

397
372
350

285
256

V/IERNES I IEV/ES MARTES MIERCOIES 11INES

ILUSTRACION 4 LLAMADAS ENTRANTES POR DIA
Fuente: Inconcert

5.10 Impacto en abandono de llamadas

La semana No.1 fue la que mayor impacto presentdé en abandono de llamadas, para esta
semana los motivos de mayor comunicacion corresponden a:

e Informacion bloqueo y proceso de desbloqueo de cliente por garantia siniestrada.
e Informacion acuerdo de pago
e Falsos prestamistas.

PROMEDIO DE ABANDONO SEMANAL

1,9%

0,7%

SEMANA 1 SEMANA 2 SEMANA 3 SEMANA 4

ILUSTRACION 5 ABANDONO
Fuente: Inconcer
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6 MOTIVOS DE CONSULTA CANAL TELEFONICO TOP 10

Informacién bloqueo y proceso de desbloqueo de cliente...
Informacién General del FNG
Consulta nivel de ventas/ Codigo CIIU Y/O Fecha de corte...
Consulta de devoluciones de Comision.
Falsos prestamistas
Restablecimiento de contrasefia portal
Informacién Cédigos de Rechazo "Error" Reserva y/o..

Comisiones de Garantias

ILUSTRACION 6 MOTIVOS DE CONSULTA
Fuente: aplicativo Limesurvey

El mayor motivo de consultas en el mes de julio corresponde a estado de caso bloqueo y
proceso de desbloqueo de cliente por garantia siniestrada e informacién acuerdo de pago.

e Solicitud de Informacion - Sin Caso Creado (1.219 consultas)

Estas solicitudes corresponden a solicitudes de informacién que el Centro de Contacto orienta
a los diferentes Grupos de Interés y por el cual no necesita crear caso en el aplicativo de la
entidad.

e Solicitud de Informacion - Con Caso Creado (64 consultas)

Estas solicitudes hacen referencia a consultas de los diferentes Grupos de Interés para validar
el estado de su solicitud.

23



Informe de Gestion
Mes: Julio
Orden de Compra N° 8357
Version: 1bpm

7 GESTION OUTBOUND CANAL TELEFONICO

En el mes de julio se realiz6 gestion outbound de:

70 llamadas abandonadas identificadas por las diferentes lineas y casos especial en los cuales
se requeria escalamiento, generando un consumo de 726 minutos.

726
660 662
I I 404 i

173
Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio

8 CARACTERIZACION CENTRO DE CONTACTO

Durante el mes de julio se observa que la participacion por tipo de persona que se comunica al centro
de contacto esta conformada de la siguiente manera:

% PARTICIPACION POR TIPO DE PERSONA

= Persona Natural = Persona Juridica

Se puede observar que el 71,78% de las llamadas recibidas se identifican como personas naturales para
realizar consultas de los tramites del FNG y el 28,22% como personas juridicas.
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9 GRUPO DE INTERES

Este grupo de interés corresponde a los segmentos que se comunican al centro de contacto por los
diferentes temas del Fondo Nacional de Garantias.

51,29%
20,50% 19,41%
Beneficiario o Ciudadano Intermediario Fondo regional Empresario
Deudor de financiero
Garantia

En el mes de julio se logra identificar que el grupo de interés que se comunica al centro de
contacto corresponde a los Beneficiario o Deudor de Garantia con una participacion del 51,29%
seguido de Ciudadano con una Participacion del 20,50%

Top de lo mas consultado por grupo de interés - Beneficiario o Deudor de garantia.

%

m Informacion bloqueo y proceso de desbloqueo de cliente
por garantia siniestrada

m Informacion acuerdo de pago

m Informacion general de Garantias

= Consulta de devoluciones de Comision.

Consulta nivel de ventas/ Codigo ClIU Y/O Fecha de corte
fiscal registrado en el sistema

Durante el mes de julio se observa que el 34% de las consultas por parte de los — Beneficiario o Deudor
de garantia. corresponden a Informacion bloqueo y proceso de desbloqueo de cliente por garantia
siniestrada. Seguido del Informacién acuerdo de Pago con una participacion del 31%.
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Top de lo mas consultado por grupo de interés - Ciudadano.

B Informacion General del FNG

= Falsos prestamistas

® Informacion general de Garantias

Consultas relacionadas con reportes en centrales de
riesgo

Top de lo mas consultado por grupo de interés - Intermediario Financiero.

» Informacién Cédigos de Rechazo "Error”
Reserva yfo registro de Garantias FNG

u Informacién general de Garantias
= Consulta nivel de ventas/ Codigo CIIU Y/Q Fecha
de corte fiscal registrado en el sistema

= [nformacién bloqueo y proceso de deshloqueo
de cliente por garantia siniestrada

Proceso de reclamacion - Informacion General

Durante el mes de julio se observa que el 31% de las consultas por parte de los Intermediarios
Financieros corresponden a Informacién Cddigos de Rechazo "Error" Reserva y/o registro de Garantias
FNG Seguido de Informacion general de Garantias corresponden al 23%.
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10 BITACORA

En el mes de julio se llevé seguimiento de la cantidad de novedades en la P4dgina web que corresponde
al (Portal Transaccional). De cada uno de los diferentes canales de atencion.

Fecha Motivo de la llamada Corte Actual TELEFONICO n CHAT H INS;?SET:NAH TOTAL
1/07/2022(Novedades en la pagina web (portal transaccional) 5 0 6 11
5/07/2022|Novedades en la pagina web (portal transaccional) 7 0 10 17
6/07/2022|Novedades en la pagina web (portal transaccional) 7 0 12 19
7/07/2022|Novedades en la pagina web (portal transaccional) 5 0 6 11
8/07/2022|Novedades en la pagina web (portal transaccional) 11 0 6 17
11/07/2022|Novedades en la pagina web (portal transaccional) 7 0 6 13
12/07/2022|Novedades en la pagina web (portal transaccional) 8 0 4 12
13/07/2022|Novedades en la pagina web (portal transaccional) 5 0 6 11
14/07/2022|Novedades en la pagina web (portal transaccional) 3 0 0 3
15/07/2022|Novedades en la pagina web (portal transaccional) 1 0 5 6
19/07/2022|Novedades en la pagina web (portal transaccional) 5 0 7 12
21/07/2022|Novedades en la pagina web (portal transaccional) 8 0 6 14
22/07/2022|Novedades en la pagina web (portal transaccional) 5 0 8 13
25/07/2022|Novedades en la pagina web (portal transaccional) 11 0 3 14
27/07/2022|Novedades en la pagina web (portal transaccional) 4 0 4 8
28/07/2022|Novedades en la pagina web (portal transaccional) 5 1 6 12
29/07/2022|Novedades en la pagina web (portal transaccional) 6 0 7 13
TOTAL 200 2 197 399

Comportamiento casos creados Aranda Portal Transaccional.

427

mar abr may jun jul ago

e Cantidad Casos  e=smm9% Participacén

Para el mes de agosto se crearon 36 solicitudes a través de Aranda donde se logra evidenciar
gue después de la salida del portal transaccional las solicitudes de creacién de casos por
novedad han venido disminuyendo notablemente. Donde se evidencia que los dias de mayor
solicitud correspondieron al 2 y 11 de agosto.
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Comportamiento Diario

8
6
I3222I3 3 3
1 11 1
- H mmm H . -0 _ B

l-ago 2-ago 3-ago 4-ago 5-ago 10-ago 11-ago 12-ago 16-ago 17-ago 18-ago 19-ago 22-ago

Se evidencia que para este mes la tipologia de mayor solicitud corresponde a Desbloqueo el
cual corresponde al 58,33%, Seguido de Error Funcional con una participacion del 19,77%. Y
donde se evidencia que el otro 19,44% corresponde a modificacion de usuario estas son
Unicamente las solicitudes creadas por el Centro de Contacto.

1

Desbloqueo Error funcional Modificacion Crzéggcg’n

= Cantidad Casos  essm9% Participacion

11 GESTION CANAL CHAT

Se presenta el resultado de los ANS (Niveles de Servicios) de enero a julio del 2022.

Mes Interacciones Atendidas Abandonos % Atencion TMO
Enero 58 45 13 77,59% 2:54
Febrero | 119 W 102 ) 17 ¥ o8571% (b 301
Marzo [ 129 > 121 b 8 M 9380% [ 308
Abril [ 131 > 125 b 6 M o9542% | 5:37
Mayo B 169 B 157 = 12 = 9290% |¥ 515
Junio W 130 = 124 W 6 A 9538% |fh 7:05
Julio > 142 = 138 b 4 M 9718% [ 535

HISTORICO NIVEL DE ATENCION (CHAT)
Fuente: aplicativo Chat Transcrip

Para el mes de julio se ve un incremento del 9% en la cantidad de interacciones realizadas por
los grupos de interés del FNG.
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Gestiones Chat vs Nivel de Atencién

1717
16
100%  100%  100% 100%  100%  100% 100%  100%  100%  100% 15 100%  100%  100%
® ._—-. 92% ._—.——.Vl"/.——._m__-. o o °
88
55
44
I I . 1 I I
3 o g e o v
Q () Q Q' O o' Q! O
\6\\"‘ \0\'1, \6\\"’ \6\\ \6‘\ \6\\'\' \Q'\\ \6‘\ \6\\'\' \6\\"’ \6‘\ \6\\'\' \6‘\ \6\\’\' \6\\1" \6\\’\’ \6\\’\' \6\\1"
© @ e e ~ A 3 Ry '@ ' i P A % 3 2

BN Entrantes B Atendidas  ==®==% Atencion

ILUSTRACION 7 GESTION NIVEL DE ATENCION
Fuente: aplicativo Chat Transcrip

Del 1 al 31 de julio se recibieron 142 interacciones por medio de las diferentes lineas asi:

. . .z
Interacciones Atendidas Abandonos % Atencién
142 138 4 97,18% 5:35
TOP 5 CONSULTADO (CHAT)
25,29%
24,14%
16,09%
14,94%
10,34%
4,60%
. 2,30% 2,30%
| |
Informacion General Informacién Bloqueo Falsos Prestamistas Informacion General Informacion Acuerdo Proceso de Comisiones de Consulta Devolucion
de Garantias y Proceso de del FING de Pago Redamacién - Garantias de Comisiones
Desbloqueo Informacién General

Para el mes de julio en el canal Chat se evidencia que la tipologia mas consultada corresponde a
Informacién General de garantias con una participacién del 25,29%, Seguido de Informacidn Bloqueo y
Proceso de Desbloqueo con una participacion del 24,14%

29



Informe de Gestion
Mes: Julio
Orden de Compra N° 8357
Version: 1bpm

12 GESTION CORREO ELECTRONICO

Se presenta el resultado de los ANS (Niveles de Servicios) de enero a julio del 2022.

Mes Entrantes Gestionados <24h % Cumplimiento
Enero 107 107 100%
Febrero [ 405 s 405 i 100%
Marzo qh 547 i 547 qh 100%
Abril i 421 4 421 i 100%
Mayo il 474 [ 474 qj 100%
Junio qp 593 Ah 593 qp 100%
Julio [ 492 [ 492 qp 100%

Para el mes de julio, se recibieron por el correo servicio.cliente@fng.gov.co 492 solicitudes las
cuales fueron gestionadas en su totalidad, es decir el 100% de eficacia. La tematica mas
recurrente corresponde a:

e Desbloqueo deudor
e Derecho de Peticion
e Solicitud de informacion
e Solicitud de documentos
e Solicitud estado de cuenta.
Gestiones Correo =
B 5 E]
S oud o x oz 5 T E 5 5 5 58 5 5 % 5 5 %
.“‘ B B B il E E E E 31?37 E 2 2 B B
3434
181 3030 3030 3030
2626 2727 2626 2727
2424 2424
2121 2222 2222
1717
1515
9
g g av av Qv av g g oV g g qv qv g qv av qv g Qv
PPN P P A N N A A A P P I LU G G I Gl
N o A B\ a\ o o o K & X o -~ o 2 AN 28 & o

m— fntrantes Gestionados <24h % Cumplimiento

ILUSTRACION 8 GESTION CORREO
Fuente: aplicativo CRM

13 CASOS DEVUELTOS

Con respecto a las devoluciones de casos presentados en el mes de julio es preciso aclarar lo
siguiente:

Los casos reportados por correo electrénico de asignacion errada corresponden ya que al
canal telefénico la matriz de cambios se ha venido mejorando para mitigar los
direccionamientos errados a las diferentes areas del FNG y estas han sido actualizadas por
Chelsin Lized Rodriguez.
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realizar la validacion correspondiente, se encontrd que el caso debid ser creada "
1 Woafzozz wosz0zz FMNG-173663-C327 2082022 =] con la tipificacidn Comisiones de Garantias, cliente esta preguntado

especilicamente sobre el aumento que tuvo la cuota de su crédito,

z2 movizozz Wosiz0zz FNG-1T2322-VTHE Zi0Giz022 3l El documenta cargado como anexo en el campo notas, no conesponde con la
=soliciud

3 zZainiznze 2Ti0Tiz022 FHNG-173082-B1M3 2Tionznze =] anexos cargados en el campo “notas™ no coresponden con la informacidn
registrada en el campo “requerimientos adicionales™

4 2E0TIZ022 ZEI0TIZ022 FHG-173306-P WS 26072022 Sl N . " . "
asignados de funcionario de manera inmediada cuando ze termine su creacidn

5 ATz ST FNG-173002-F 755 STz 5 fue aslglt\ado al usuario de f\..inclonana del F?ndo Feglonal AnaMilena .Gomez
Eiatero siendo lo comecto asignar a fina Mari a Pefta conforme ala matiz de
se hizola saledad que los casos remitidos por la SFC debian ser creados comao
quejas. Sinembargo, en casos como este fue creado coma derecho de peticidn !

& oTz0z2 om0z FNG-172266-0000 oTz0z2 ] Se realizalavalidacién v segin la matriz de asignaciones V.15 del 30 de junic se

confirma que se debe orear como Derecha de peticién - Quejas, no se determina
que el caso se cree como Queja dnicamente, por lo que el agente procedid a
crearlo como Derecho de Peticidn

El cazafue seleccionado coma subtipo de caso “novedades™ siendo lo corecto
7 17062022 worizoze FNG-170633-TEDS WoTz022 =] “desblaquec de deudor™ conforme a la tipalogia Mo. 47 de la matriz de
asignacién. | se incluye informacidn dentra de la mariz (irem 511

El incremento de los Direccionamientos obedece que se realizé un cambio de agente en la
asignacién y creacion del proceso de correo, adicionalmente se solicita a la entidad un refuerzo
en la matriz de asignacién y en la creacion de los casos en el CRM asi como los Tip’s que usan
para tener en cuenta en el momento de estas creaciones.

e 15 dejulio de 2022
e 21 dejulio de 2022
e 28 dejulio de 2022

14 VALIDACION BUZONES

Por parte del canal telefénico se realiza validacion a los 8 buzones con el objetivo de garantizar
el funcionamiento correcto de cada uno de ellos a través de la pagina Web.

Estas pruebas se realizan los viernes de cada semana (cada 8 dias), a excepcion del buzén
Denuncias Actos de Corrupcidn, el cual se realiza los viernes (cada 15 dias) y es revisado por
parte de la directora Juridica.

Buzo6n comisiones de garantias.

Buzén de radicacion de PQRFSD.

Buzo6n de quejas y reclamos.

Buzdn denuncia actos de corrupcion.

Buzo6n de consulta paz y salvo.

Buzdn contactenos.

Buzdn protecciéon de datos personales — consultas.
Buzdn protecciéon de datos personales — reclamos.

NN E
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Se relaciona fecha de pruebas y evidencias cargadas en ruta compartida.
Fechas Gestion Evidencias
1/07/2022[Ningun buzon presenta incidencias cargada en carpeta compartida ruta Y:\Departamento de Comercial\Direccion SAC\Servicio al Cliente\Pruebas buzones\2022\Julio 2022
8/07/2022|Ningun buzon presenta incidencias cargada en carpeta compartida ruta Y:\Departamento de Comercial\Direccion SAC\Servicio al Cliente\Pruebas buzones\2022\Julio 2022
15/07/2022|Ningun buzon presenta incidencias cargada en carpeta compartida ruta Y:\Departamento de Comercial\Direccion SAC\Servicio al Cliente\Pruebas buzones\2022\Julio 2022
25/07/2022[Ningun buzon presenta incidencias cargada en carpeta compartida ruta Y:\Departamento de Comercial\Direccion SAC\Servicio al Cliente\Pruebas buzones\2022\Julio 2022
29/07/2022|Ningun buzon presenta incidencias cargada en carpeta compartida ruta Y:\Departamento de Comercial\Direccion SAC\Servicio al Cliente\Pruebas buzones\2022\Julio 2022

TABLA 26 EVIDENCIAS PRUEBAS BUZON
Fuente: propia
Observacion: Debido a que el 22 de julio no se realizé la evidencia en la carpeta compartida se realizd
el 25 de julio con la finalidad que no se vuelva la Supervisién crea una alerta en el calendario con un
recordatorio para que esto no vuelva a suceder.

15 FELICITACIONES

Durante el mes de julio el Centro de Contacto recibié 4 felicitaciones por parte de los Intermediarios
Financieros los cuales hicieron allegar estds por medio de la Unidad del Fondo Nacional de Garantias
y/o Correos electrénicos donde destacaron el compromiso de brindarle un seguimiento y/o respuesta
efectiva al caso que estaba presentando.

Jenny Escobar Alejandro Guzman Angel Daniel
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16 CALIDAD

16.14 Presentacion

El monitoreo de la prestacion del servicio tiene como objetivo el aumento de la satisfaccion del
cliente final y mejora de la calidad del servicio. Por medio de la deteccion de forma objetiva de
las principales falencias y/u oportunidades de mejora en los Agentes del contact center. Se
concentra en la revision de calidad en los diferentes canales de comunicacioén, aplicando un
esquema de revision preventiva en lugar de correctiva. Esta labor la realiza el lider de Calidad
asignado al proyecto.

El area de calidad determina 2 categorias de error, tomando como base las normas COPC.
Estos errores permiten no solo determinar el desempefio adecuado de los Agentes sino también
focalizar las retroalimentaciones dadas a todas las instancias representativas del proyecto.

11.2 Metodologia para la gestion de Calidad

Para el mes de julio se dio continuidad a la metodologia de monitoreos basados en los dias
habiles, jornada laboral y cantidad de agentes de la campafia.

Cantidad de dias habiles: 13 dias

Julio
Do a a Dia 0 oreo
2 Dia Informes

3 i 6 2 9 Festivo
Incap., Act. Fondo,

10 16 Retros Agente, Apoyo
Piso y Supervision.

17 8 9 0 23

24 6 8 9 30

31

TABLA 27 CRONOGRAMA
Fuente: propia de acuerdo con distribucién

33



Informe de Gestion
Mes: Julio
Orden de Compra N° 8357
Version: 1bpm

Distribucion de Gestion segun Jornada Laboral:

Jornada Jornada Apoyo

Laboral productiva Supervision Break Total Labor

8a.m abp.m 6:30:00 1:00:00 0:03:00 7:33:00

TABLA 28 DISTRIBUCION
Fuente: propia de acuerdo con distribucion

De acuerdo con la medicion de dias habiles y cantidad de agentes. Se genera como resultado
1 monitoreo por dia a cada agente (7) y 1 monitoreo de seguimiento. Este monitoreo de
seguimiento esta ligado al agente que presente mayor numero de errores de criticos. (ECUF y
ECN).

Dias Lab. Cantidad x Dia Total al Mes C. Agentes X Agente
13 8 104 8 13

TABLA 29 DETALLE
Fuente: propia de acuerdo con distribucion

Para la seleccion de llamadas a auditar, se toman los siguientes criterios:

1. Llamadas iniciando la operacién, rango entre las 8am hasta las 12m.
2. Llamadas finalizando la jornada, rango entre las 2pm y 5pm.

3. TMO entre los 3 y 9 minutos en adelante.

4. Agentes de seguimiento y remocion.

11. 3 Resumen Ejecutivo

Para el mes de julio el Area de Calidad monitore6 a los ocho (8) agentes de la operacién, que
incluyen canal telefénico y escrito segun registro de la plantilla para monitorear, que permiten
evaluar y plasmar los errores criticos y no criticos encontrados en los monitoreos.

Se evalla la precision de Error Critico para el usuario final, la precision Error Critico para el
Negocio y precision de error Critico de Cumplimiento como componentes diferentes tanto de
canal telefénico como de canal escrito.

Tabla resumen general canal Telefonico Inbound:

RESULTADO
Nota Error Critico Usuario Final (ECUF) 95,00% @ 97,83%
Nota Error Critico Negocio (ECN) 90,00% @ 9749%
Nota Error Critico Cumplimiento (ECC) 99,50% @ 98,65%
Nota Error NO Critico (ENC) 95,00% @ 96,23%
NOTA EC GLOBAL 95,00% O 97,99%

TABLA 30 RESUMEN INBOUND TELEFONICO
Fuente: Matriz de calidad
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Tabla resumen general canal Escrito:

RESULTADO
Nota Error Critico Usuario Final (ECUF) 95,00% B 100,00%
Nota Error Critico Negocio (ECN) 90,00% O 98,86%
Nota Error Critico Cumplimiento (ECC) 99,50% @ 100,00%
Nota Error NO Critico (ENC) 95,00% 0 998%%
NOTA EC GLOBAL 95,00% O 99,62%

TABLA 31 RESUMEN CANAL ESCRITO
Fuente: Matriz de calidad

Se evidencia la siguiente participacion de errores por Canal:

Participacién por Canal Telefénico:

PARTICIPACION DE ERRORES CANAL TELEFONICO

Cantidad Cantidad Promedio Cant. Cant. Cant
Periodo Evaluado Agentes Monitores Monitoreos Afectaciones | Afectaciones Cant. MR Cant. M. Moni tor.eos
Evaluados Efectuados Agente E.C ENC
1al 31 de Julio 8 65 8 17 27 65 0 65

TABLA 32 PARTICIPACION CANAL TELEFONICO
Fuente: Matriz de calidad

Participacién por Canal Escrito:

PARTICIPACION DE ERRORES CANAL ESCRITO

Cantidad Cantidad Promedio Cant. Cant. Cant

Periodo Evaluado Agentes Monitores Monitoreos | Afectaciones | Afectaciones Cant. MR Cant. M.I M n'i r.
Evaluados Efectuados Agente E.C ENC onitoreos

1 al 31 de Julio 4 42 11 3 1 42 0 42

TABLA 33 PARTICIPACION CANAL ESCRITO
Fuente: Matriz de calidad

11.4 Descripcion de Errores Criticos y no Criticos

Durante el periodo de julio, para el canal telefénico se efectuaron un total de 65 monitoreos, en
promedio cada agente recibi6 8 monitoreos, dejando una calificacion general promedio de
97,99% sobre 95% de Precision General. De estos 65 monitoreos, se realizaron remotamente
(grabaciones) y para el canal Escrito se efectuaron un total de 42 monitoreos, en promedio cada
agente recibié 11 monitoreos, dejando una calificacion general promedio de 99,62% puntos
sobre 95% de Precision General.
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Tabla de Errores Criticos y No Criticos para la Aplicacion de Calidad

g0
Error no critico
Item Definicion
(V[ [PZTRTCEN G ICTTTT NG W F| agente utiliza el guion de bienvenida aprobado por la entidad de forma correcta y completa presentandose con nombre y apellido conservando
bienvenida la identidad propia y del proyecto al cual representa.

=T BV IE GGG E GO EREL I El agente escucha al ciudadano y/o funcionario de forma activa sin hacer repefir informacion ya suministrada por el mismo, demostrando
ylo funcionario concentracion e interés en la comunicacion

El agente demuestra actitud de servicio generando vinculo de empatia con el ciudadano y/o funcionario proyectando interés y dinamismo en la
comunicacion, manifestando deseo de ay udar a su interlocutor diligentemente sin interrumpirlo abruptamente.

Demostrar actitud de servicio

El agente cumple con los protocolos establecidos de atencion dirigiéndose al ciudadano (a) y/o funcionario (a) segun corresponda: para género
masculino Sefior dirigiéndose por su apellido y para género femenino Sefioray su nombre (s). Esto deberd hacerlo minimo tres (03) veces a lo
largo de la comunicacion y sin llegar a convertirlo en muletilla.

El agente emplea de forma correcta los fiempos de espera establecidos para la gestion (un (02) minutos), sin alargar la llamada de manera
innecesaria y/o injustiicada. También implica agradecer al ciudadano por la espera en linea cada vez que se retome la comunicacion. Se tendra

Personalizar adecuadamente la
llamada

Retomar la llamada segtin los

tiempos establecidos . X . . . , . B
en cuenta de igual manera la importancia de no dejar en espera al interlocutor con la linea abierta y no utilizar el MUTE.

El agente emplea un vocabulario claro, sencillo que sea entendible para quien esta recibiendo el mensaje utilizando siempre frases de cortesfa.
Se debe evitar el uso de muletillas (repeticion de la misma palabra una y ofra vez), las onomatopeyas (sonidos como jujum, aja entre ofros).
Cuida de manera especial el uso de los pronombres personales en aras de evitar sefialamientos inadecuados hacia una persona, entidad y/o
area, evitando de la misma manera incurrir en cualquier tipo de suposicion.

Usar el lenguaje adecuado

VT TV CRET O ICRERRER ERG M E| agente emplea una ortografia adecuada en todos los registros realizados en las aplicaciones ufilizadas para desempefar su labor. Realiza la
ortografia y redaccion digitacion clara para no afectar el contexto de la informacion.

El agente debe contestar la llamada antes de 5 segundos, la llamada es atendida en el tiempo promedio establecido, atender sin interrupciones,

(CDICHER LN ENCCHERIEINEGEN sin estar conversando o en ofras actividades, estar previamente preparado con los aplicatvos para cada fipo posible de consulta

correspondiente, uso adecuado del boton mute y hold.

Controlar y estructurar El agente aborda la llamada de acuerdo a la estructura definida brindando de forma ordenada la informacion necesaria segin la solicitud siendo
apropiadamente la llamada preciso con el requerimiento del ciudadano.
Confirmar con el ciudadano ylo
funcionario la informacion El agente confirma con el ciudadano la informacion suministrada de forma resumida. Adicionalmente, el asesor consulta si el ciudadano desea
BTINTEELERTITR E RS E I EEM ofra informacion o generar ofro requerimiento. Ej.:¢ le puedo colaborar en algo més?, ¢ ha sido clara la informacion que le he brindado?

adicional
(L0 P IRTEEN G ICTTIL NG I F| agente utiliza el guion de cierre establecido en el protocolo de atencion al ciudadano, y transfiere a la encuesta de satisfaccion, siempre y
despedida cuando no se realice transferencia de la llamada a ofra area y/o dependencia.
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Error criticos para el Usuario Final
item Definicion
Identificar de forma rapida y
ECCUELENEEVESLELGEINVITGEGELTM E| agente realiza las preguntas filros necesarias para ejecutar un correcto andlisis de la informacién brindada y detecta claramente el fipo de
ylo funcionario a través de solicitud y/o negociacion para solucionar su requerimiento.
preguntas filtro

El agente no esta autorizado a colgar llamadas siempre y cuando cuente con la autorizacion de su coordinador o jefe inmediato. El agente esta en
la obligacién de atender el 100% de las interacciones que ingresen a su puesto de trabajo y debera evitar que el ciudadano cuelgue la llamada
por falta de atencion a la misma, es decir que ingrese y nadie le responda o por tempos de espera que superen el tiempo maximo permitido de
atencion.
LCHEATENREIGRAE N ELTTGEG VAL E| agente mantiene una comunicacion activa con su interlocutor sin alterarse ni usar malos ftratos evitando gritos, groserias, actitud ironica,
el ciudadano brusca, humillante, etc que permitan generar una ex periencia memorable en el ciudadano y/o funcionario.
El agente usa correctamente los aplicativos de consulta (Aplicaivo de consulta de la entidad, aplicativo gestion documental, etc ) demostrando
comprension tanto de la informacion obtenida del usuario como la proporcionada al mismo. La informacion brindada debera ser completa y clara,
sin omitir datos importantes pero siendo suficientemente especificos.

Finalizar la llamada correctamente

Verificar e interpretar la informacion
en los aplicativos

IOTETMERGT I EM NI =R E| agente maneja y proporciona de manera correcta, completa y veraz la informacion de acuerdo con la solicitud del ciudadano y/o indica el
(21111 L T R WEER L [ = E0l proceso correspondiente a la solucion; precisa informacion que requiere para el direccionamiento adecuado que permita dar respuesta pronta y
del proceso eficazmente acorde a la promesa de servicio correspondiente

Direccionar adecuadamente al El asesor realiza direccionamiento correcto a otros canales de atencion de la entidad u ofras entidades segln corresponda de acuerdo con el
ciudadano requerimiento del ciudadano y acorde con las politicas de la compafiia.

ERRORES CRITICOS PARA EL NEGOCIO

=TGR EEENENTCRCERTEN T LSl E| agente emplea de forma correcta los tiempos de espera establecidos para la gestion, evitando extender la llamada de manera innecesaria con

de espera base al proceso establecido, sin afectar de esta manera el negocio.

El agente Analiza, tipifica y registra la llamada en el sofware de Contact Center de acuerdo con el tipo de solicitud y segin la informacion

BEGTE O ETGTENTCRRT T Rl brindada por el ciudadano, haciendo claridad en las observaciones de la informacion suministrada y el proceso realizado. Asi mismo registra la
adecuadas informacion correspondiente en el CRM de acuerdo a la solicitud del ciudadano y/o intermediario, escalando el caso al nivel correspondiente

(Funcionario y Area correctos); la observacion y/o escalamiento de manera clara y precisa.

El agente garantiza que la respuesta y/o promesa de servicio esté enfocada y corresponda a las directrices fijadas por la entidad para el proceso

efectuado, con el objetivo, de no generar un reproceso y/o gasto adicional al negocio, tales como requisitos, costos, medios de pago, tiempos de

respuesta, etc., de acuerdo al tramite solicitado.

ERRORES CRITICOS DE CUMPLIMIENTO

El agente brinda informacién confidencial al ciudadano, tales como datos confidenciales a terceros (nombres, teléfonos, cedula, etc.). El agente
brinda, segln aplique, el guion de proteccion de datos personales establecido en la ley 1581 de 2012, de igual manera el agente se abstiene de
informar al ciudadano procesos internos que impriman imagen negativa al negocio como inconvenientes en aplicativos, actualizacion de
informacion importante, fallas internas de procesos y/o funcionarios efc.

El agente no recibe ni realiza llamadas personales por el canal interno. No contesta el celular en la operacion. Maneja adecuadamente las
herramientas de trabajo sin disminuir intencionalmente el ritmo laboral (no bloquear, no ingerir alimentos y no maquillarse en el puesto de trabajo).
Debe evitar realizar actividades ajenas a su labor dentro de la operacion como: Internet, Office, efc. Estas deben ser utilizadas para actividades
estrictamente laborales. De igual forma se tendra en cuenta los escenarios en los que por falta de atencion la llamada no se pueda atender de
manera correcta por parte del agente en los escenarios como: abandono de llamada, etc

Evitar reprocesos y gastos a la
entidad y/o al ciudadano

Brindar Informacién Confidencial

Usar el canal adecuadamente sin
afectar la llamada

TABLA 34 TABLAS DE ERRORES CRITICOS Y NO CRITICOS
Fuente: Matriz de calidad

11. 5 Estadisticas de Gestion de la calidad del Servicio

Del total de monitoreos efectuados para el canal telefénico, se encontraron 17 afectaciones en
Errores Criticos (EC), dentro de los temas que presentan afectacion son: a) Brinda la
informacion acorde con las politicas del proceso. b) Emplea correctamente los tiempos de
espera, ¢) Redirecciona y Tipifica, d) Brinda informacion Confidencial 2. En Errores No Criticos
(ENC) se presentaron 27 afectaciones, en los cuales se puede evidenciar que los temas con
mayor afectacion son: a) Retoma la llamada segun los tiempos establecidos, b) Confirma
informacion y ofrece asistencia adicional y c) Escucha con atencion al ciudadano.
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Para el canal Escrito, se encontraron 3 afectaciones en Error Critico (EC) los tema que
presentaron afectacion corresponden a: Tipifica Correctamente la sesion. En errores no Criticos
se identificd una sola 1 afectacion, que corresponde a: Confirma la informacién suministrada y
ofrece asistencia adicional.

11.6 Monitoreos por Canal de Atencidn:

Monitoreos por Canal

Telefénico Escrito

ILUSTRACION 9 MONITOREO POR CANAL
Fuente: Matriz de calidad

Para el canal telefénico se efectuaron 65 monitoreos de manera remota, donde se evidencia
que el top de consultas se relaciona con:

Solicitud de Desbloqueo

Acuerdos de pago

Consulta Reporte Centrales de Riesgos
Consulta Nivel de Ventas

Devolucion de Comision

VVYVVYVY

Para el canal escrito se efectuaron 42 monitoreos de manera remota, donde se evidencian
consultas relacionados con:

Consulta Deuda con FNG
Falsos Prestamistas

Consulta Estado de Cuenta
Creaciodn usuario portal deudor
Solicitud de Desbloqueo

YV VYVYVY
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11.7 Promedio de Monitoreos por Agente:
El comportamiento del grupo de trabajo en el canal telefénico nos muestra que se realizaron en

promedio 8 monitoreos por agente:

Canal Telefénico

11
10 10

Maria Angie Jenny Andres Angel Yulisa Maria Elvin
Fernanda Catherine Alexandra Mauricio Daniel Martinez Alejandra alejandro
Souza Palacios Escobar Roa Gutierrez Botero guzman
Ocoro Perez Gonzalez Gonzalez
UL

ILUSTRACION 10 PROMEDIO MONITOREO AGENTES
Fuente: Matriz de calidad

Se realizan retroalimentaciones con respecto a las interacciones evaluadas donde se resaltan
aspectos positivos y negativos en la gestion, se da a conocer las oportunidades de mejora en
ECUF, ECN y ENC:

Habilidades Blandas asociadas a Errores No Criticos:

v" Retoma de la llamada segun los tiempos establecidos. (ENC)
v Confirma informacion y asistencia adicional (ENC)
v" Escucha con Atencion al Ciudadano (ENC)

Errores criticos Usuario Final y de Negocio:

Brinda informacion acorde a las politicas del proceso. (ECUF)
Identificacidn de la necesidad a través de preguntas filtro (ECUF)
Verifica e Interpreta los aplicativos (ECUF)

Emplear correctamente los tiempos de espera (ECN)
Redirecciona y tipifica (ECN)

Brinda Informacion Confidencial. (ECC)

AN N N NN
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Por otra parte, en el canal escrito nos muestra que se realizaron en promedio 11 monitoreos al
agente.

Canal Escrito

22

1 1
| |
Elvin Alejandro Angie Catherine Angel Daniel Yulisa Martinez
Guzman Luque Palacios Ocoro Gutierrez Gonzalez

mIUL

ILUSTRACION 11 CANAL ESCRITO
Fuente: Matriz de calidad

Se realizan retroalimentaciones con respecto a las interacciones evaluadas donde se resaltan
aspectos positivos y negativos en la gestion, se da a conocer las oportunidades de mejora en
ENCy EC:

Habilidades Blandas asociadas a Errores No Criticos:
v' Confirma informacion y asistencia adicional (ENC)
Errores Criticos Usuario Final:

v Tipifica Correctamente sesion (ECN)
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11.8 Porcentaje de Precisiéon Obtenido:

Canal Telefénico:

% Precision Total - Canal Telefonico
98,65%

97,83%
97,49%

Precision Error critico Precision Error critico Precision Error critico No Critico
Ususario final (ECUF) Negocio (ECN) Cumplimiento (ECC)

META 95%

ILUSTRACION 12 PRECISION CANAL TELEFONICO
Fuente: Matriz de calidad

Teniendo en cuenta la muestra realizada, el indicador de error critico de usuario final (ECUF)
cierra en un 97.83%, dentro de los principales items afectados se encuentran:

v' Brinda informacién acorde con las politicas del proceso.
v ldentifica la necesidad a través de preguntas filtro

Se identifica una oportunidad de mejora al brindar la informacién de forma completa y acorde a
las politicas. Agentes entregan la informacion solicitada pero no es brindada de forma completa,
refuerzo en la interpretacion y manejo en el aplicativo de SAP.

Con referencia al error critico de Negocio (ECN) cierra en un 97.49%, dentro de los items
afectados se encuentran:

*

% Emplea correctamente los tiempos de espera
« Redirecciona y tipifica correctamente

Se identifica una oportunidad de mejora en registrar las tipificaciones de acuerdo con la
atencion realizada al ciudadano y/o Intermediario financiero. Asi mismo, no dan buen uso del
tiempo de espera con el cliente, alargando la llamada sin justificacion.

En relacién con el error critico al cumplimiento (ECC) cierra en 99.45%, se genera una
afectacion por brindar informacion confidencial, asociada a la creacién de un caso en CRM
emitiendo informacion a un tercero.

Con respecto al error no critico (ENC) cierra en un 96.23%, se evidencian que los items méas
afectados corresponden a:

% Retoma llamada segun los tiempos establecidos
% Confirma informacion y/u ofrece asistencia adicional
% Escucha con atencién al ciudadano

7
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Se identifica oportunidad de mejora en la retoma en los tiempos de espera esta siendo superior
a los 2 minutos, pues no estdn pendientes del tiempo para retomar la llamada y realizar
acompafiamiento, aplicar el guion de cierre generando con el cliente un cierre satisfactorio de
la atencién; para este item se debe confirmar si la informacion fue clara y/o tiene alguna duda
adicional, el no cumplirlo genera la afectacion. El escuchar con atencion al ciudadano permite
entregar la informacion que corresponde, el no hacerlo denota desinterés por parte del agente
y un rellanado del ciudadano.

Nota: Es importante resaltar que para el mes de julio se ve una mejora en la disminucién en
afectaciones de Errores Criticos en el canal telefénico frente al mes de anterior, de pasar de 25
a 17 afectaciones logrando que el indicador se mantenga y se vea con tendencia de crecimiento
positivo.

11.9 Canal Escrito:

% Precision Total - Canal Escrito

100,00% 100,00% 99,89%
98,86%

Precision Error critico Precision Error critico Precision Error critico No Critico
Ususario final (ECUF) Negocio (ECN) Cumplimiento (ECC)

META 95%

ILUSTRACION 13 PRECISION CANAL ESCRITO
Fuente: Matriz de calidad

Teniendo en cuenta la muestra realizada, el indicador de error critico de usuario final (ECUF)
cierra en un cumplimiento del 100%, donde se evidencia que la informacién y atencién brindada
al ciudadano se realiza de forma correcta. Haciendo uso de los protocolos y aplicativos como
corresponde.

En relacién con los errores criticos de negocio (ECN), se evidencia una afectacion en el registro
de la tipificacion de las sesiones de atencién a chat. Desde calidad se aborda al agente
realizando el respectivo coaching donde se da claridad sobre registro de la atencion. Posterior
a esta retroalimentacion, se evidencia mejora en el resto de los monitoreos sin generar mas
afectacion sobre este item.

Finalizando con el Indicador de Error Critico de Cumplimiento (ECC) cierra en 100% de
cumplimiento de acuerdo con la matriz de calidad establecida y los Errores No Criticos (ENC)
cierran en un 99.89%, con una sola afectacion la cual se ve reflejada por el no uso del protocolo
de cierre.
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Nota: Es importante resaltar que para el mes de Julio el error critico de usuario final cierra al
100%, donde se refleja el manejo y entrega de la informaciéon de forma completa al ciudadano
y/o Intermediario financiero, haciendo uso de los protocolos como corresponden.

11.10 Participacion de Errores No Criticos

Se presenta a continuacion el porcentaje de precision de errores no criticos evaluados durante
el proceso de monitoreo Telefonico y Escrito.

Canal Telefénico: Se incluye la tabla y grafico “Graficas Consolidado no criticos” del formato
V07 SGC-FR-52 Seguimiento Diario de Monitoreo Contact Center Canal Telefénico.

Participacion Errores NO Criticos- Canal Telefénico

18
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ILUSTRACION 14 ERRORES NO CRITICOS PARTICIPACION
Fuente: Matriz de calidad
% Afectacion Error NO Critico - Canal Telefonico
96,22%
20,00%
I
o ltems ectados o ltems Afectados a Afectacion de [tems
% It NO Afectad % Items Afectad Meta Afect delt

ILUSTRACION 15 AFECTACION ERROR NO CRITICO TELEFONICO
Fuente: Matriz de calidad

De acuerdo con los resultados mostrados en la grafica “participacion de errores No criticos”
para el canal telefénico se evidencia la mayor afectacion en los items:

% Retoma llamada segun los tiempos establecidos
% Confirma informacién y/u ofrece asistencia adicional
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<+ Escucha con atencion al ciudadano

Lo que representa el 3.78% en los items afectados, frente a la meta de afectaciones de items.

Canal Escrito: Se incluye la tabla y grafico “Graficas Consolidado no criticos” del formato V07
SGC-FR-52 Seguimiento Diario de Monitoreo Contact Center Canal Escrito.

Participacion Errores NO Criticos - Canal Escrito
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ILUSTRACION 16 AFECTACION ERROR NO CRITICO ESCRITO
Fuente: Matriz de calidad
% Afectacion Error No Critico - Canal Escrito
99,78%
“
20,00%
0,22% -
% Items NO Afectados % Items Afectados Meta Afectacién de Items

ILUSTRACION 17 AFECTACION ERROR NO CRITICO ESCRITO
Fuente: Matriz de calidad

De acuerdo con los resultados mostrados en la grafica de afectaciones de Error No Critico en
el canal escrito, se evidencia afectacion en los items:

*

% Confirma la informacién suministrada y ofrece asistencia adicional.

Lo que representa el 0,22% en los items afectados, frente a la meta de afectaciones de items.
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11.11 Participacion de Errores Criticos

Se presenta a continuacion el porcentaje de precision de errores criticos evaluados durante el
proceso de monitoreo Telefonico y Escrito.

Canal Telefénico: Se incluye la tabla y grafico “Graficas Consolidado criticos” del formato V07
SGC-FR-52 Seguimiento Diario de Monitoreo Contact center canal telefénico y escrito.

Participacion Errores Criticos- Canal Telefénico
6
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través de
preguntas filtro
Finalizar la
llamada
Verificar e
interpretar los ‘
aplicativos
Brindar la
informacién
acorde con las ‘
politicas del
proceso
Direccionar
adecuadamente
Emplear
tiempos de
espera
y gastos
adicionales
Brindar
informacion ‘
Confidencial
Usarel canal /|
adecuadamente

correctamente los
Redireccionar y
icar

correctamente
Tener buen trato

y amabilidad
Evitar reprocesos
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ILUSTRACION 18 ERROR CRITICO TELEFONICO
Fuente: Matriz de calidad

% Afectacion Error Critico - Canal Telefénico

97,62%
-
20,00%
2,38% -
% ltems NO Afectados % Items Afectados Meta Afectacion de ltems

ILUSTRACION 19 AFECTACION ERROR CRITICO TELEFONICO
Fuente: Matriz de calidad

De acuerdo con los resultados mostrados en la grafica “participacion de errores criticos” en
canal telefénico se evidencia la mayor afectacién en los items:

Brinda informacion acorde con las politicas del proceso.
Redirecciona y tipifica correctamente

Emplea correctamente los tiempos de espera

Brinda informacion confidencial

Identifica la necesidad a través de preguntas filtro

SNENENENEN

Lo que representa el 2.38% en los items afectados, frente a la meta de afectaciones de items.
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Canal Escrito: Se incluye la tabla y grafico “Graficas Consolidado criticos” del formato V07
SGC-FR-52 Seguimiento Diario de Monitoreo Contact center canal escrito.

Participacion Errores Criticos - Canal Escrito
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ILUSTRACION 20 PARTICIPACION ERRORES CRITICOS ESCRITO
Fuente: Matriz de calidad

% Afectacion Error Critico - Canal Escrito

99,35%
~-

20,00%

0,65% -

% Items NO Afectados % ltems Afectados Meta Afectacion de
Items

ILUSTRACION 21 AFECTACION ERROR CRITICO ESCRITO
Fuente: Matriz de calidad

De acuerdo con los resultados mostrados en la grafica “participacién de errores criticos” en el
canal escrito se evidencia la mayor afectacién de los items:
+» Tipifica correctamente la sesion

Lo que representa el 0.65% en los items afectados, frente a la meta de afectaciones de items.
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11.12 Tablas de Resumen de Resultados por Agente

A continuacion, se relaciona los Errores No Criticos y Criticos por proyecto / agentes realizados
en Canal Telefénico y Escrito, se podra identificar los items mas afectados en la matriz de
calidad, los cuales son el principal foco para llevar el plan de accién. Asi mismo, se visualizara
los Errores Criticos y No Criticos consolidados por cada agente, identificando el cumplimiento
de estos.

Es importante tener en cuenta el error critico por agente, permite validar los resultados de
manera individual y realizar el seguimiento con escuchas en linea, de manera que se pueda
reforzar los errores criticos de forma inmediata

11.13 Resultados por Agente Canal Telefénico:

Errores No Criticos Proyecto / Agente

ENC_S
17

ENC_2 ENC_3
ENC_7

Info
Contesta Controlay
Suministrada / Guién de
oportunamente | estructura la
Bienvenida ciudadano servicio llamada llamada adecuado redaccion asistencia despedida
la llamada llamada

Escucha al Actitud de Personalizala Retomala Lenguaje Ortografia y

adicional

ENC_1 ENC_2 = ENC_4 ENC_5 ENC_6 ENC_7 ENC_8 ENC_9 ENC_10 ENC_11

ILUSTRACION 22 ERROR NO CRITICO PROYECTO AGENTE
Fuente: Matriz de calidad

Errores Criticos Proyecto / Agente

ECS
6

Identificar de
Brindar la

forma rapida y . " .
" informacién Evitar
acertada la . Tener buen trato Verificar e . . Emplear
. Finalizar la . . correctay Direccionar
necesidad del y amabilidad interpretar la correctamente o . . L. adecuadamente
B [EELE . L completa, adecuadamente > y tipificaciones gastos a la informacién i
ciudadano y/o con el informacién en . los tiempos de . . . sin afectar la
) B correctamente B L acorde con las al ciudadano adecuadas entidad y/o al Confidencial
funcionario a ciudadano los aplicativos " espera . [[ETUELEN
. politicas del ciudadano
través de

proceso

Usar el canal

Redireccionamiento | reprocesosy Brindar

preguntas filtro
EC6 EC7

ILUSTRACION 23 ERROR CRITICO PROYECTO AGENTE
Fuente: Matriz de calidad
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Resultados por Agente Canal Escrito:

Errores No Criticos Proyecto / Agente

ENC_1 ENC_2 ENC_3 ENC_4 ENC_S ENC_6 ENC_7 ENC_8 ENC. ENC_11

Confimacon el
ciudadano y/o
R - Emplea -~ -~ estructura v
o s Demuestra I _EpE " | Haceuso Transmite : A funcionario la :
Utiliza el guion | S Personalizala | correctamente | Usaellenguaje | Ha¢€ UsC ! correctamente ¢ ; Utiliza el guion de
forma claray ! ; correcto delas | seguridad al informacion
i Sesion los tiempos de | adecuado ¢ sesion con el despedida
precisa Lt plantillas ciudadanoe : 20N © suministrada y/o
espera ciudadano ylo | Suministradayic
ofrece asistencia
funcionario
adicional

ENC_1 ENC_2 ENC_3 ENC_4 ENC_5 ENC_6 ENC_7 ENC_8 ENC_9 ENC_10 ENC_11

Controlay

de bienvenida.

ILUSTRACION 24 ERROR NO CRITICO PROYECTO ESCRITO.
Fuente: Matriz de calidad.

Errores Criticos Proyecto / Agente

EC_7
3

Identifica de )
Brinda la

forma rapiday i Genera
Finaliza n Tiene buen Aplica informacion . .
acertada la N Direcciona 2 reproceasy X Usa
y/foinduce al Ttratoy es correctamente correctay Brinda
adecuadamente| T gastosa la . X adecuadamente|
X 5 nformacion
' X X al ciudadano entidad y/o al X el canal de
funcionarioa | ciudadanoyfo | ortografiay | acorde conlas = Confidencial L
vfo funcionario. ciudadano yfo atencign

necesidad del | V50 ; o . i ;
- civdadano yj/o amable con el reglas de completa,
ciudadano y/o o = +

funcionario a N ‘
. hacerlo. funcionario. redaccion politicas del
través de

preguntas filtro.
TN TN TN T T T A T T T T

ILUSTRACION 2517 ERROR CRITICO PROYECTO ESCRITO.
Fuente: Matriz de calidad

proceso

Comportamiento por agente Canal Telefénico:

Id. Agente Agente Error.critico | Errores Crl'tico | Eror .Cri‘tico rrores no Criticos ; Calidad Global EC
Usuario Final Negocio Cumplimiento
1006732629 Maria Fernanda Souza O 9833% 0  8667% ©  100,00% @ 9500% ) 9500%
1013673838 Angie Catherine Palacios Ocoro ©  100,00% ©  100,00% 2 100,00% & 100,00% ©  100,00%
69802368 Jenny Alexandra Escobar Perez 0 9815% ©  100,00% ©  100,00% @ 97,78% 0 99,38%
1032398816 Andres Mauricio Roa Gonzalez ©  100,00% ©  96,30% ©  100,00% O 96,67% O 9%87%
1024559795 Angel Daniel Gutierrez Gonzalez 0 9545% O 96,97% 0 9545% ) 95,00% ©  9596%
1033803414 Yulisa Martinez Lara YO aew ©  100,00% ) 93,75% & 9875% O 97,22%
1097339796 Maria Alejandra Botero Feria YO esaay ©  100,00% ©  100,00% O 91,67% D 9815%
1000120529 Elvin Alejandro Guzman Luque 0 9833% ©  100,00% & 100,00% & 95,00% 0 99,44%

TABLA 35 COMPORTAMIENTO POR AGENTE CANAL TELEFONICO
Fuente: Matriz de calidad
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Comportamiento por agente Canal Escrito:

] Error critico Errores Critico Error Critico "
Id. Agente Agente .. ) . : Errores no Criticos
] (VEITE N STE Negocio Cumplimiento  :

1000120529 Elvin Alejandro Guzman Luque 100,00% ©  100,00% ©  100,00% ©  100,00% ©  100,00%
1013673838 Angie Catherine Palacios Ocoro 100,00% 0 9545% ©  100,00% O 99,5% 0 9848%
1024559795 Angel Daniel Gutierrez Gonzalez 100,00% ©  100,00% ©  100,00% ©  100,00% ©  100,00%
1033803414 Yulisa Martinez Lara 100,00% ©  100,00% ©  100,00% ©  100,00% & 100,00%

Calidad Global EC

0000

TABLA 36 COMPORTAMIENTO POR AGENTE CANAL ESCRITO
Fuente: Matriz de calidad

17 EJECUCION DEL PLAN

De acuerdo con el plan de mejoramiento propuesto para el mes de julio, se muestra a
continuacion el plan ejecutado por cada item propuesto:

e Seguimiento de Tipificacion - Grupo de Interés:

v' Se estableceran unos cortes de forma diaria para el aseguramiento de la
tipificacion acorde a la atencion recibida por el agente.

v" Publicacién de Habladores en cada puesto de los agentes para recordar el uso
correcto de la tipificacion.

FIRIEETIA

'

2

e Plan de Sensibilizacion en la Atencion de Servicio al cliente:

v" Reinduccién a los agentes con mayor afectacién en Errores No Criticos por falta
de aplicacion del guion de cierre y tipificacion.

#+ Se realiza socializaciéon con todo el equipo de la importancia del registro
de la atencion de la llamada en el formulario de tipificacion.

+ Se definen los diferentes grupos de interés y a modo ejemplo se informa
como diferenciar quien se esta comunicando.

+ Se realiza comunicacion oficial de lo socializado a través de plataforma
Moodle.
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Antes de realizar la seleccién del grupo de interés en el Tipificador, se ;
|| : debe tener en cuenta la identificacién de la persona que se comunicaa la |
f linea de Atencién y seleccionar de forma correcta el item que !
 corresponda. ;

Ciudadano

Intermediario Financiero Fondo Regional
Corresponde a toda Entidad que ofrece
créditos o préstamos a ciudadanos y/o Corresponde a toda entidad que No tiene NINGON producto activo

Empresario. Ejemplo: Davivienda, administra y apoya la gestion del e T, e
Bancolombia, Banco de Bogota, Itad, FNG en procesos de acuerdos de
Banco de Occidente. Cooperativas, Caja pago con deudores.
Compensacién.

informacion.

udor de Garantia

Toda persona Ciudadano y/o No tiene NINGON producto activo
Empresario que tiene o tuvo una con el FNG. Solo desea
GARANTIA con el FNG. informacién.

FNC
v' Con el apoyo del area de formacion se trabajara en un material que permita
sensibilizar la importancia de la atencion de servicio al cliente desde inicio a fin.
(Videos, juegos, plantillas, entre otros).
+ Se programa capacitacion y actividad de sensibilizacion con formacion
con Nombre: Momentos Memorables. Ejecutada el dia 29 de Julio en
Sala de Capacitacion de BPM CONSULTING.

EMPEZAR
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e Plan de Formacién Servicio al Cliente:

v' A través de plataforma Fundacién Carlos Slim los agentes deberan cumplir con
la realizacién de los cursos: Protocolo de atencién y Servicio y Representante
Telefénico. Asi mismo, los agentes de atencion chat y correo, deberan cumplir
con el curso de ortografia y redaccion

— o
Certificado de estudios Certiticado de estudios Certificado de estudios
| - parn acmarar que Parn acrecitar Qe
Angel daniel Gulierrez gonzaler ‘Angel daniel Gutierrez gorwaler Angel daniel Gutierrez gonzale:
e g s 0o complaty pro o asaion da comeiasy seros o esnses da
Representante telefénico Protocolos de atencién y serviclo Ortogratia y redaccién
e — - ﬁg e e
— s =
—
Cortificado de estudios Certificado de estudios Certificado de estudios
s ermmar o pars e sn s
Ewvin Alsjandro Guzman Lugus Eivin Alajandro Guzman Luque Elvin Alejandro Guzman Lugue
congiet o - congue y b o mension compled y s
Ortogratia y redaccion Protocolos de atencién y servicio Representante teletonico
ﬁ e S
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Certificado de estudios Certificado de estudios

porn scrediar e
Jonny Alexandra Escobar Perez.
compiet y sprots o estason o
Representante telefonico

Certificado de estudios

Ortografia y redaccion

Certificado de estudios Certificado de estudios Certificado de estudios

scns an
Maria fornanda Souza

compiety ot on aetasos de

Ortografia y redaccion

o acrectar e
Maria fernanda Souza
ompletd y prods s estusios ds
Representante telefonico

e Temas de Refuerzo gestionados en el mes de Julio: durante las visitas de las
funcionarias Carolina Ocafia — subdirector comercial (6 de julio) y Luz Andrea Gonzalez
— Profesional de facturacion y devoluciéon de comisiones (20 de Julio). Se procede a
revisar los temas que se presenta en las consultas diarias del Centro de Contacto
referente a los temas que manejan dando respuesta a las mismas.
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Fecha de
Solicitud Fecha de Fecha de
Tema Casuistica Identificada Temas Refuerzo identificaci Refuerzo FNG REVISADO CON:
(Centro de Respuesta 6n
Contacto)
El % de la comision se realiza al
FNG como: Unica anticipada % de
IF consulta por el % de aplicacién a | PYME PREFERENTE (Nueva Circular 004 - comision por el plazo total o anual
2/06/2022 6/07/2022 f uf\ .cllente p ent cuando el | A icacio con ,casos reales). Proceso.de la|Sem del 16 a| % comision por cada afio. Para Carolina Oc.ana-
crédito se da por Unica vez por 3 | aplicacion segin los meses que el cliente | 20 de Mayo tener en cuenta: El % de la Presencial
afios. vaya a tomar. Se aplica mensual el cobro?. comision es la misma en el
momento del desembolso. Se
asegura el % pactado
Si se llega a presentar modificacion
en el ClIU, el empresario debe
informar al IF sobre le cambio para
En que casos se presenta o se Modificaciones de Cédigo ClIU en que que el IF lo comunique al FNG. EI Carolina Ocafia -
2/06/2022 6/07/2022 4 que ca P 9 g 31deMayo | ClIU que se debe dejar es la )
modifica el cédigo CIIU. casos aplica L Presencial
Actividad que genere mas
ingresos. (actividad principal. Rut la
actividad que genere mayores
ingresos)
Para aplicar el Beneficio Tributario,
quien lo revisa es el contador o
. . director financiero de la empresa. A
Empresario se comunica para . N -
" P - quienes aplica el benficio
confirmar si aplica o no al beneficio Sem del 23 tributario? Ge " & li Carolina Ocafi
2/06/2022 6/07/2022 5 tributario, IF le dice al cliente que se| Cémo identificar el Beneficio Tributario | al 27 de rioutario eneraimente aplica arofina cana -
. para empresas grandes y se puede Presencial
comunique al FNG para dar Mayo " i
consultar a través de los Articulos
respuesta N .
del estatuto tributario. Imp Renta
Art 107 y para Imp IVA Art 485 y
488.
EI'IF i I
Si un ciudadano y/o empresario . es quien debe reportar a.
entrega el crédito a otro, cambian las| Modificaciones de garantia por cambio de Sem del 21 | cesion de derechos de la garantia. Carolina Ocafia -
22/06/2022 6/07/2022 14 92 ¢ » 9 P al24de | Ellos son los que realizar toda la :
condiciones de la garantia que se deudor . L Presencial
. junio validacion del nuevo deudor del
tiene actualmente? .
crédito y lo reporta al FNG
Las preguntas claves con las que
se puede identificar el producto a
ofrecer es:
- Cual es el destino de los
Cuales son esas preguntas para recursos? Ejm capital trabajo . "
. . Sem N Carolina Ocafia -
6/07/2022 6/07/2022 19 realizar un asesoramiento sobre los Pautas para ofrecer productos FNG - Cuales son las ventas del cliente? N
05/07/2022 . . Presencial
productos del FNG mil millones (2021)0K 53mil
millones
- Cudl es monto del crédito?
10millones de pesos. OK
- Cudl es el plazo?
No se tiene claridad sobre el proceso a
realizar con DEVOLUCION DE SALDOS A El IF debe crear caso por portal -
. ) FAVOR A IF, pues en el reglamento de Sem del 13 [solicitando la devolucién de saldo a
Consulta para solicitar devolucion de . Luz Andrea Gonzalez -
17/06/2022 20/07/2022 10 saldos a favor del IF garantias solo se encuentra proceso de al 17 de favor. Con los soportes del pago Presencial
traslado de recursos y no de devolucion de junio realizado, fecha en que se pago al
saldos a favor de los IF cuando realizan fng
pagos de demas
Despues de los 11 dias que hay
existen para aprobar, se hacen
IF solicita confirmar si después de notitifacciones por retraso, la
aprobar el proyecto no realiza pago | Pagos extemporaneos después de pasar la [ Sem del 13 primera es por documentos de Luz Andrea Gonzalez -
17/06/2022 20/07/2022 11 en la fecha limite es posible que fecha limite de pago del proyecto de al 17 de confirmacion pendiente por pagar Presencial
pueda realizar un pago factura junio (8 dias calendario), en la segunda
extemporaneo notiticacion ya se cancela la
garantia. El IF debe responder el
caso.
El banco es el que debe aplicar la
seguro de vida. Y posterior reportar
Cliente desea endosar el seguro de Existen prod}:ctos como el seguro de vida Sem del 28 al FNG saldo cero para pasar la Luz Andrea Gonzalez -
30/06/2022 20/07/2022 16 . que permitan saldar la deuda que un garantia a EX1. El IF debe reportar .
vida a la deuda del FNG " al 30 Jun . . Presencial
cliente presente con el FNG? el fallecimiento y posterior pasa a
devolucion de comision segin
aplique
De acuerdo a la Nueva Circular A partir del 1 de julio, cambios de
Normativa Externa No.010 Cuadro comparativo donde se pueda estados a EX1, EX3. SI FUE ANTES
Modificaciéon del proceso operativo identificar e’? cambio o modific:ci()n Sem 2 del | SE DEBE HACER POR ANEXO 12. Luz Andrea Gonzalez -
18/07/2022 20/07/2022 26 Devolucion y Reintegro de 11 al 15 | No debe superar los 6 meses. La .
. . efectuada en el reglamento por el proceso L Presencial
comisiones, se solicita refuerzo de Devolucién y Reintegro de comisiones julio CN9 y LAS GARANTIAS
sobre el cambio de efectuado en Y 9 IMPROCENDENTES S| O SI ANEXO
dicho proceso. 12
. .z . .z
e Avance Alineacion Norma COPC: Se realiza creacion de la carpeta de CALIDAD en la
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la alineacién de calidad del proyecto Fondo Nacional de Garantias adoptando la Norma

COPC para su gestion.

Este equipo » Publico (\\192.168.2.6) (Z) » Departamento de Servicio al Cliente » Info Centro de Contacto » Solicitudes Directora SAC_FNG

-

~ MNeombre Fecha de modificacion Tipo

CALIDAD FNG 4/08/2022 3:49 p. m. Carpeta de archivos

< Departamento de Servicio al Cliente » Info Centro de Contacto » Selicitudes Directora SAC_FNG » CALIDADFNG »

ol MNombre Fecha de mgclificacic’:n Tipo

Aplicacion de Monitoreo_Lider de Calidad pdf

Guicnes de atencién Chat.pdf

Guicnes de atencién Telefonico.pdf

Documente de Retroalimentacion. pdf

Diccionario Definicion de Indicadores.pdf

CMI-FR-01 Plan de calidad Proyecto Fonde Nacional ...
2022

Documento Adob..
Documento Adob...
Documento Adob...
Documento Adob...
Documento Adob...
Documento Adob..,

Carpeta de archivos

Tamafic

Tamafio

315 KB
66 KB
127 KB
144 KB
127 KB
583 KB

Dentro del avance realizado se tiene el documento creado como Plan de Calidad
Proyecto Fondo Nacional de Garantias, en este documento se puede apreciar el
desarrollo completo del proyecto en cuanto a la implementacién, prestacion, monitoreo,

revision y mejora de los servicios del Centro de Contacto.

Asi mismo, se da comienzo a la creacién del documento de la Aplicacién del Monitoreo
gue desempefia el lider de Calidad tomando como adopcion la Norma COPC y a su vez
la inclusion de los documentos de soporte que se manejan para la Retroalimentacion,

Diccionario de la definiciéon de indicadores y guiones de atencion.

18 PLAN DE MEJORAMIENTO

De acuerdo con los resultados obtenidos para el cierre del mes de julio, se evidencia

principalmente oportunidades de mejora en los siguientes items:

Habilidades Blandas asociadas a Errores No Criticos:

v" Retoma de la llamada segun los tiempos establecidos. (ENC)
v' Confirma informacion y asistencia adicional (ENC)
v" Escucha con Atencion al Ciudadano (ENC)

Errores criticos Usuario Final, Negocio y de Cumplimiento:

Brinda informacion acorde a las politicas del proceso. (ECUF)
Identificacién de la necesidad a través de preguntas filtro (ECUF)
Verifica e Interpreta los aplicativos (ECUF)

Emplear correctamente los tiempos de espera (ECN)
Redirecciona y tipifica (ECN)

Brinda Informacion Confidencial. (ECC)

ASANENENENEN
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Teniendo en cuenta los items mencionados anteriormente como plan de accion para el mes de
agosto se realizara el desarrollo de un TALLER DE COMUNICACION Y CONFIANZA, el cual
se ira desarrollando en fases durante todo el mes de Agosto:

«+ Taller de Comunicacion y Confianza:

Desarrollo del Taller de Comunicacion y Confianza

55
],

1

m -

Fase 1:
S Taller de Comunicacion|

FASE 1
Sensibilizacion

En esta fase se desarrollara:

o Con el Apoyo del equipo de Formacion de BPM, donde a través
de un material de capacitacion y actividades se aplicaran las
diferentes acciones para tener una buena comunicacion.

o Publicacion de videos en el aplicativo de Moodle, para que ellos
tomen ejemplo de la forma correcta de comunicar en servicio al
cliente.

o Sesiones de escucha de llamadas para que ellos identifiquen si la
comunicacién que entregaron fue entendida por el deudor, IF y/o
ciudadano.

FASE 2
Préctica
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Fase 2: Practica

1\ Actividad: Parada
en PITS
Mensaijes Alusivos
( en los Puestos

Taller de Comunicacion

En esta fase se realizara una actividad en la operacién donde el
objetivo del agente es no estar en “Parada de PITS”.

a. Cuando se identifigue en una llamada que la comunicacién
no fue la correcta o no se transmitié la respuesta brindando
la confianza y seguridad, se le podran en el puesto del
agente de forma alusiva unas banderitas de parada en
PITS.

b. Se realizard seguimiento al agente, intensificando los
monitoreos hasta salir de PITS; momento en el que se
realizard retiro de las banderas alusivas a Parada en PITS.

c. Los agentes que no presenten durante el mes Parada en
PTIS, y los que estuvieron y pero lograron salir, se le
entregard un premio simbdlico a la gestion realizada

Fase 3:

Transformacién

FASE 3 Taller de Comunicacién]
Transformacion Agente Deudor
+@ =0 %
| |
C"“g:;j‘?ﬁ""’" Tiiste
+
(ol —
| - © v/
Comunicacion :
Efectiva.y Empoderada Feli=

En esta fase se mostrara a los agentes el cambio que se gestion6
y hacemos participes de esa transformacion para seguir dando
continuidad a la misma en la gestion que realizan a diario.
Resultado Logro de una buena comunicacion:
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La Comunicacion debe ser:

Cortés

Corvecto MG ITAY Coherente

informacion

Clara

Sin
. intigiied ] Completa
N prescing
COnccsa e deloesenca
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19 FORMACION

14.1 Resumen

TOTAL AGENTES 8
TOTAL RUTINAS DE CAPACITACION 4
TOTAL HORAS DE FORMACION 5:30:00

TABLA 37 RESUMEN
Fuente: Plataforma moodle

14.2 Plan de Capacitacion Mensual

A continuacion, se relaciona las actividades de formacion realizadas en el mes de julio del 2022.

13.3 Actividades BPM

Ces| Tpo | Tema | Duracion | Fecha |

Jul Técnica Taller de Excel: Funciones 1:00:00 18/07/2022
Jul Bandas Manejo de ciudadanos dificiles 1:30:00 19/07/2022
Jul Blandas Momentos de valor 1:30:00 29/07/2022

TABLA 38 ACTIVIDADES BPM
Fuente: Plataforma Moodle

También se relaciona la evaluacion mensual gestionada

Jul Producto Evaluacion mensual 01:00:00 | 27/07/2022

TABLA 39 EVALUACION MENSUAL
Fuente: Plataforma moodle

14.4 Planes de accién y mejoramientos ejecutados

Durante el mes de julio de 2022, se llevé a cabo actividades que contribuyen al fortalecimiento
de los conocimientos y habilidades.
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Taller de Excel: Funciones

Conocer férmulas de Excel que permitan la agilizacién de tareas, enfocados en las funciones
de: separar texto, formatos condicionales, mayuscula, minuscula y nombre propio; permitiendo
ser aplicando en la gestién diaria y cotidianidad.

% Cubrimiento
8 7 0 4,5

87% 100

14.5 Manejo de Ciudadanos Dificiles.

Complementar los conocimientos, formulas y términos conocidos en las clases
anteriores. Conocer y practicar de forma asertiva las diferentes formulas y funciones de Excel.

Programados Asistentes Novedades % Cubrimiento Nota Encuesta
9 6 0 80% 100 4

TABLA 40 ASINCRONICA
Fuente: Plataforma Moodle

Momentos de Valor

Conocer y aplicar las diferentes estrategias para dar un valor agregado a la atencion brindada
a nuestros ciudadanos, de igual forma profundizar en la importancia de aplicar los protocolos
definidos en la campafia para nuestra labor diaria, tanto durante la interaccion (Llamada) como
después de una interaccion con el ciudadano.

% Cubrimiento
8 8 0 N/a N/a

100%

Los resultados relacionados anteriormente corresponden al promedio general del equipo.

14.6 Actividades FNG

En el mes de julio por parte de Fondo nacional de garantias FNG se realiz6 los siguientes
refuerzos de capacitacién con los agentes del centro de contacto las cuales permanecieron
durante la jornada de la linea.

FECHADEVISITA:  PROFESIONAL i

{6 DEJULIO {CAROLINA OCANA  :PRODUCTOS DEL FNG
{13DEJULIO {ANGIE PAOLA OSPINA iPROGRAMAS ESPECIALES
{19DEJULIO  iLUZ ANDREA GONZALEZ :PROFESIONAL FACTURACION |

TABLA 41 REFUERZOS FNG
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14.7 Graficas de indicadores

Grafica No 1. % Cubrimiento trimestral

% Cubrimiento Trimestral

96%

93%

ILUSTRACION 18 CUBRIMIENTO TRIMESTRAL
Fuente: Plataforma moodle

Se observa incremento en el cumplimiento del cubrimiento a las actividades realizadas.

Grafica No 2. Promedio horas de capacitacion x agente

PROMEDIO HORAS CAPACITACION GENERAL
Mayo Junio

4:00:00 4:00:00 5:30:00

TABLA 42 PROMEDIO HORAS
Fuente: Plataforma moodle

Promedio horas de capacitacion

5:30:00

4:00:00 4:00:00

ILUSTRACION 19 PROMEDIO HORAS
Fuente: Plataforma moodle
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14.8 Evaluacion mensual de conocimientos:

Para el mes de julio se realizd la evaluacion mensual de conocimientos correspondiente a
temas de producto y actividades presentadas en el transcurso del mes, a continuacion, se
relacionan las notas obtenidas por los agentes:

CEDULA APELLIDO NOMBRES CALIFICACION

1013673838 Palacios Ocoro Angie Catherine
1006732629 Souza Maria Fernanda
69802368 Escobar Perez Jenny Alexandra
1000120529 Guzman Luque Elvin Alejandro
1032398816 Roa Gonzalez Andres Mauricio
1024559795 Gutierrez Gonzalez Angel Daniel
1033803414 Martinez Lara Yulisa
1097399796 Botero Feria Maria Alejandra

TABLA 43 NOTAS
Fuente: Plataforma moodle

A continuacion, se detallan las preguntas realizadas en la evaluacién mensual de conocimiento
para el mes de julio de la campafia Fondo Nacional de Garantias.
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14.9 EVALUACION MENSUAL DE CONOCIMIENTOS - JULIO 2022 FNG

Para el mes de julio se presentaron 3 evaluaciones con preguntas detalladas con el fin de medir
a los agentes en temas especificos.

Preguntas Generales:

1. El sefior Julio con C.C. 72281340 y NIT 900600119-7 se comunica a linea porque presenta
una deuda que no pudo pagar por temas de pandemia. Ahora que ya se reactivo la economia
desea saber como llegar a un acuerdo de pago.

De acuerdo con la solicitud del cliente se debe confirmar si la garantia fue pagada al banco y si
es con o sin recuperacién de cartera, para esto se debe revisar en SAP a través de las
transacciones:

Seleccione una:

a. Xb03

b. ZSD028E y ZSD065
c. ZCLM_DEUDOR

d. ZSDO28E y ZFI016

2. La sefiora Luz Cardenas con C.C. 53097628 se comunica porque realizo el pago del crédito
antes de lo pactado y le informaron que le iban a realizar una devolucion de dinero. Para realizar
la validacion del caso en SAP se debe ingresar a través de la transaccion ZSD065 — Consulta
Devolucién de comisiones.

Seleccione una:
Verdadero
Falso

3. La sefiora Yurianis Gamez, se comunica porque esta solicitando un crédito y le indican que
se encuentra bloqueada por el FNG. Desea saber de qué es el bloqueo, porque ella no esta
debiendo ningun dinero. La cedula de la sefiora es 1122811992. Una vez que ingresa a SAP
se confirma:

Seleccione una:

a. El bloqueo con el FNG es porque la sra yurianis presenta una garantia en estado PG1, con
causal 4 y para el realizar el desbloqueo debe enviar el paz y salvo al correo de
servicio.cliente@fng.gov.co

b. Ninguna de las anteriores

c. El blogueo con el FNG es porque la sra yurianis presenta una garantia en estado PG1, con
causal 4 y para el desbloqueo debe llegar a un acuerdo de pago con el Fondo administrador
del CARIBE.
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d. El bloqueo con el FNG es porque la sra yurianis presenta una garantia en estado PG1, con
causal 1 y para el desbloqueo debe llegar a un acuerdo de pago con el Fondo administrador
del CARIBE.

4. El sefior Luis Hurtado con C.C. 88205459 informa que él tiene una deuda con el BBVA por
un leasing, sin embargo, cuando llama al banco le dicen que se comunique con el FNG para
llegar a un acuerdo. Una vez que revisas en SAP se confirma:

Seleccione una:

a. La garantia 2939574 se encuentra en estado PG1, Causal 1 y NO tiene fondo administrador
b. La garantia 2297093 se encuentra en estado PG1, Causal 4 y NO tiene fondo administrador
c. La garantia 2724167 se encuentra en estado PG1, Causal 1y el fondo administrador es FRG
FOGAN

d. La garantia 2297093 se encuentra en estado PG1, Causal 1 y NO tiene fondo administrador

5. Los siguientes estados de garantia en SAP generan bloqueo al cliente para nuevas reservas:
Seleccione una:

a. RP1, RS1, RC2, VI1, VI3 Y PG1

b. RA5, RP5, RE2, RE3, RE4 Y PG1
c. EX1, EX2, RR1, RE2, RE4 Y PG2
d. EX1, EX2, RA5, RE2, RE4 Y PG2

6. Las condiciones generales de la garantia EMP323 (Producto Especial de Garantia para
Mujeres) son:

Seleccione una:

a. 60% de cobertura sobre el saldo insoluto de capital del crédito, sin recuperacion de cartera,
su modalidad es automatica y se aplicara la comision anual o Unica asignada al Intermediario
Financiero para el producto Microcrédito Empresarial (EMP023) en el momento de la reserva
de cupo o de novacion.

b. 50% de cobertura sobre el saldo insoluto de capital del crédito, sin recuperacion de cartera,
su modalidad es automatica y se aplicara la comision anual o Unica asignada al Intermediario
Financiero para el producto Microcrédito Empresarial (EMP023) en el momento de la reserva
de cupo o de novacion.

c. 60% de cobertura sobre el saldo insoluto de capital del crédito, sin recuperacion de cartera,
su modalidad es manual y se aplicara la comision anual o Unica asignada al Intermediario
Financiero para el producto Microcrédito Empresarial (EMP023) en el momento de la reserva
de cupo o de novacion.

d. Ninguna de las anteriores
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7. De acuerdo con la actualizacién de la matriz de asignaciones V.18 en el ITEM 45 si la solicitud
que ingresa corresponde a una comunicacion enviada por la superintendencia financiera de
Colombia se debe crear el caso en CRM con subtipo: Queja

Seleccione una:
Verdadero
Falso

8. A partir de la actualizacion de la matriz de asignaciones V.18 ahora los items #46, 47, 49,
50, 52, 62, 75y 82 se deben crear caso en CRM asignando a Ana Maria Pefa.

Seleccione una:
Verdadero
Falso

Preguntas especificas:

1. De acuerdo con el proyecto de circular sobre el producto especial de garantias para mujeres
el cual fue publicado el 7 de julio de 2022, El monto total del producto es de quinientos mil
millones de pesos ($500.000 millones) en valor crédito.

Seleccione una:
Verdadero
Falso

2. De acuerdo con la Ley 1116 de 2006, el capitulo 2 hace referencia a:
Seleccione una:

a. Inicio del proceso de reorganizacion

b. Los requisitos de inicio del proceso de reorganizacion
c. Ay B son correctas

d. Ninguna de las anteriores

3. De acuerdo con el proyecto de circular sobre el producto especial de garantias para mujeres
el cual fue publicado el 7 de julio de 2022, El monto total del producto es de quinientos mil
millones de pesos ($500.000 millones) en valor crédito.

Seleccione una:
Verdadero
Falso
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4. La Ley 1116 de 2006 hace referencia a:
Seleccione una:

a. El régimen del proceso de reorganizacion
b. El régimen de Legitimacion

c. El régimen de insolvencia empresarial

d. Ninguna de las anteriores

5. La sefiora Blanca Perez en calidad de deudora se comunica al FNG para informar que desea
realizar el pago de la deuda a través de la pagina web, pero no encuentra la opcién, para darle
solucion tu le informas: ingrese por la opcion SOY / PERSONA NATURAL/ TENGO UNA
DEUDA CON EL FNG / PORTAL DE DEUDORES.

Seleccione una:
Verdadero
Falso

6. En caso de que un deudor se comunique y esté intentando realizar el pago a través de la
pagina del FNG y no le permita ingresar, el proceso que se debe realizar es: solicitar los
siguientes datos: Nombre completo de la persona o razén social de la empresa.

Tipo y niumero de Identificacién, Numero de celular o teléfono fijo més reciente o que més use,
Fecha de expedicién de la cédula de ciudadania (en caso de persona natural).

Nombre y nimero de identificacién del Representante Legal (en caso de persona juridica),
Direccion de residencia u oficina/local principal, Correo electrénico actual, posterior se debe
crear el caso a través de Aranda.

Seleccione una:
Verdadero
Falso
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14.10 REPORTE DETALLADO POR PREGUNTAS

Evaluacion No. 1

o= mmmmmmmmm

Gutierrez Angel 1
Gonzalez Daniel
, Angie
Palacios Catherine 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 1m}'x.-

Evaluacion No. 2

Apathtote mmm-mmmmm

Guzman Elvin
Lugue Alejandro
Jenny
Escobar Alexandra 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Evaluacion No. 3

L, IEEEERREDD
1

Guzman Elvin
Lugue Alejandro
Jenny
Escobar Algjandra 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

TABLA 44 REPORTE DETALLADO POR PREGUNTA
Fuente: Plataforma moodle

14.11 Plan de capacitacion proximo mes: julio 2022.

Duracién
Ago Corporativa Conservacion auditiva 1:00:00 22/08/2022
Ago Técnica Ortografia: Otros signos 1:30:00 11/08/2022
Ago Blandas Comunicacion 1:30:00 18/08/2022
Ago Producto Evaluacién mensual 1:00:00 24/08/2022

TABLA 45 PLAN DE CAPACITACION
Fuente: Plataforma moodle
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PLAN DE MEJORAMIENTO EN ATENCION DEL FONDO NACIONAL DE
GARANTIAS.

Durante el desarrollo de la Orden de Compra BPM y FNG han trabajado articuladamente para
implementar acciones de mejora para continua del proceso propio de la entidad con la
finalidad de obtener mejores resultados.

Creacion del Banco de Conocimiento del FNG “inclusivo”’, reuniendo toda la

informacién de atencién de servicio al cliente en un solo lugar. Haciendo uso del
OneDrive de Microsoft, a través de la creacion de una carpeta con acceso para todos
los agentes, incluyendo los agentes con discapacidad visual, los cuales pueden navegar
con facilidad. IN-SAC-REG-001 BANCO DE CONOCIMIENTO.xIsx

iy
creado por: sergio Gutierrez

. Consultas Frecuent
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Consulta casos SAP
CRM
Uso de la matriz PQRFSD

Estado de las Garantias

Consultas Frecuentes Ciudadano

Consultas frecuentes IF

FNG

Visual del Banco de Conocimiento para personal Inclusivo: donde se encuentra un menu

con el listado de los temas para la atencion de SAC. Permitiendo que el agente con
discapacidad visual realice la navegacién de una manera facil y segura.

Directorio

Consultas Frecuentes
Intermediarios o o
Financieros gy

Intermediarios__
Financieros ‘Fag

Preguntas Frecuentes

&

Guion de Atencion

Telefonica ()

FNG

{ ) Guiones de Atencion

Guién de Atencion
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Chat  @%¥

Reglamento de Garantias Fase |

Documentos Casos
Excepcionales.

&
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Conceptos Principales 5 2 4 Reglamento & (&
e Qa7 G
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Creado por: serga Gutierrez

Archivo disponible A TEMPO REGISTROS RECHAZO
Archivo disponible Informe de Seguimiento VMD

Archivo Disponible A TIEMPO FACTURACION
Archivo Disponible ACTUALIZACION DE CARTERA
NUEVA CIRCULAR CNE 008 DE 2022

FNG

i
Consutas Frecuentes Ciudadano
Plan Ponte al Dia 2021-2022
Circular 002

Cliente Preferente
PYME Preferente
Nuevo Portal Transaccional

Mapa Nuevo Portal Transaccional
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e Através de laplataforma Moodle se crea un sitio exclusivo parala campafia FNG,
a su vez se implementan los espacios para subir las novedades recibidas de forma
diaria, preturnos y foros, con el fin de tener un lugar donde repose las comunicaciones
entregadas a los agentes y asi mismo puedan ser evaluadas.

Pagina Principal / FNG

Fondo Nacional de Garantias

e Aseguramiento en la Atencién de Chat: Implementacion de registro de Atencion
CHAT a través de formulario y plantillas de atencién &gil creado en el aplicativo
mylivechat.com.

https://forms.office.com/r/SEsu6G4c5N

https://mylivechat.com/dashboard/config cannedmessage.ascx

Registro de Atenciones CHAT - Guardado -
B Canned Responses @ Preview

o Vistaprevia @ Tema

Preguntas Respuestas €D

£En qué puedo colsbararie &l dia de hoy?

Registro de Atenciones CHAT

Se requiere que toda solicitud de atencion recibida a través de CHAT quede registrada para efectos de calidad y
validacion del servicio prestado.

1. Agente General ”

Selecciona la respuesta
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e Plan de Formacién: Con el apoyo de la plataforma Fundacion Carlos Slim
(https://capacitateparaelempleo.org/index.php), se propone mejorar el vocabulario y/o
Iéxico utilizado por los Intermediarios Financieros en el momento de la atencion,
generando seguridad y credibilidad de la informacién brindada. Curso propuesto:
Administracién y Finanzas.

Administracion y Finanzas

¢ A . PIB
D 0 O & @
37% § "] ‘ & o) /o 1
Compterments Compioments
Auziliar contable Bolsa de valores Cultura econdmica (Inflacion) Cultura econémica Cultura econdémica (PIB) Economia naranja Finanzas para invertir

(Introduccién)
Complemento
4 ~— .

Finanzas personales Funcionamiento CoDi® Introduccién a la economia Mercados financieres Programa de educacién
financiera

Implementacién el 2 de julio del 2022

e Centralizacién de IF con el Centro de Contacto: Se crean las unidades entre los
funcionarios del FNG y el Centro de Contacto con la finalidad de generar un mayor
apoyo en las solicitudes de los Intermediarios Financieros.

+ Contacto: Maria Fernanda w ' + Contacto: Angie Palacios. |
Souza + Back: Jes(s Lépez

» Back: Andrés Roa « Supervisor: Manuel
+ Lider: Melva Pirajan Conde

EDUARDO

+ Contacto: Angel + Contacto: Jenny

Gutiérrez Escobar.
+ Back: Sergio Gutiérrez + Back: Sergio
Gutiérrez.

+ Supervisor: Manuel

L Conde + Lider: Melva Pirajan
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Premiacion el 2 de julio del 2022

e Entrega de reconocimiento primer cuatrimestre: Se realiza la entrega del
reconocimiento a los agentes de servicio al cliente del centro de contacto teniendo en
cuenta los resultados de los indicadores correspondiente a los meses febrero, marzo y

abril.
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. Creacion Unidades de servicio: con la finalidad de poder generar una mejor cercania
con los gerentes comerciales y poder realizar un filtro con los para que el profesional a
cargo de los gerentes comerciales.

Unidades de servicio julio

Lorena Torres

Contacto: Maria Fernanda
Souza.

Karen Ariza

Eduardo de Oro
Contacto Angie Palacios.

Contacto: Angel
Gutiérrez

Mariana Orozco

Escalamiento de casos
Gerentes comerciales Analista Técnico
comercial.

Mauricio Bayona
Contacto: Jenny Escobar.

Contacto: Maria Fernanda y
Angie Palacios.

g -

19.15 GESTION DE SERVICIO AL CLIENTE

06 de julio de 2022

e Indicar portafolio para nuevos servicios del FNG con su respectiva cotizacion.
e  Reportar al finalizar de cada jornada la cantidad de minutos outbound que se realiza en el Centro de Contacto.

e Reportar en el reporte de Intrahora del grupo las novedades que salgan del producto EMP323 enfocado a
mujeres emprendedoras.

29 de julio de 2022

e Incluir en la matriz de calidad los reportes del FNG cuando se encuentren los errores del canal correo cuando
sean reportados por el cliente.
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e  Publicar en las carpetas publicas del FNG todas las sabanas de datos donde se extrae la informacién con la
que se realiza los informes de operacion, sabana de datos llamadas ingresadas, llamadas salientes, llamadas
abandonadas, correo, chat, tipificacién de todas las llamadas, tipificacion por grupo de interés etc

e Para la informacidn de los Fondos Regionales el centro de contacto debe brindar la informacion e informarles
que este tipo de solicitudes las deben solicitar con el area de programa especiales.

e Implementar seguridad a la Informacion para empresa, personas naturales y/o representante legal contadoras
ylo acreditar la calidad en que se comunica y desea informacion de fondo valores, # de garantias, Entidad,
Entidad Bancaria. etc y que contenga informacion confidencial el agente debe validar la informacion que repose
en la pagina publica de RUES. Si esta persona aparece como representante, accionista y/o apoderado. Si no
estd autorizado podemos hacer autorizacion en linea. (como va a hacer el plan de identificacion e
implementacion).

o Realizar talleres de comunicacion a los agentes para ver el empoderamiento y con la finalidad que sus
respuestas sean mas seguras.

o  Enviar Consolidado con el historico de manera semanalmente de los indicadores del canal telefénico, chat y
Correo electronico. (Todos los lunes a las 9:00am). Cargarla en la carpeta Publico.

o  Citar al comité a Vanesa y Carolina la segunda semana del 10 y 24 agosto.

e  Enviar Consolidado con el historico de manera semanalmente de los indicadores del canal telefénico, chat y
Correo electronico. (Todos los lunes a las 9:00am). Cargarla en la carpeta Publico.

e Implementar para para el canal del correo electrénico que tipo gestion se esta realizando ejemplo Gestionando,
No gestionado, Caso Creado, y tipo de gestion archivado, spam, reenviado, informativo, correo adjunto acaso.
Cuantos correos llegan y que gestion se esta realizando y consolidado y reportar en el informe del mes de
agosto.

e  Crear una carpeta donde repose la informacion entregada a Diana Carolina con respecto a la caracterizacién

del grupo de interés. Solicitudes directora servicio al cliente.

e Incluir en el informe operacional el histérico del grupo de interés por cada canal y siempre tener el histérico.
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20 CONCLUSIONES

e Se evidencia que el acompafiamiento del area de calidad y supervisibn de manera
constante permitio fortalecer el proceso de informacion a ciudadanos e intermediarios
financieros, mejorando optimizar los tiempos de llamada y niveles de atencion.

e Continuar con el fortalecimiento del manejo de los errores que presentan los
Intermediarios Financieros en los anexos de garantias 4, 5, 7 y 8 dando mayor solucion
en primer contacto.

e Los PDA continuaran desarrollandose de forma progresiva a fin de mitigar los impactos
generados en los indicadores de calidad y de direccionar los procesos a la mejora
continua.

¢ Plan de seguimiento en la tipificacion de los agentes segun los grupos de Interés del
Fondo Nacional de garantias.

21 ANEXOS

Bitacora.

Informe Indicadores FNG_ 2022 julio_2022

Prefactura Fondo Nacional de Garantia julio 2022

Indicadores centro de contacto servicio al cliente acuerdo marco precios julio.

Certificado Parafiscales_julio_2022.

o g s~ N ke

Certificacion de Disponiblidad de Plataforma FNG.
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FONDO NACIONAL DE GARANTIAS S.A. - FNG

INFORME NO. 7 DE SUPERVISION DEL CENTRO DE CONTACTO

BPM CONSULTING LTDA - BUSINESS PROCESS MANAGEMENT CONSULTING LTDA

Periodo presentado
01/07/2022 al 31/07/2022

SUBDIRECCION DE SERVICIO AL CLIENTE

Bogota D.C., agosto 18 de 2022

Calle 26A No. 13 - 97 Piso 25 Bogota D.C., Colombia

PBX: (1) 323 9000 - FAX: (1) 323 9006 / info@fng.gov.co @ ] emprendimiento Minhacienda
Linea de Servicio al Cliente: 01 8000 910 188 / NIT. 860.402.272 - 2 es de todos

Linea de Servicio al Cliente: 323 9010

www.fng.gov.co
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1. DESCRIPCION GENERAL:

En las actividades de supervision del contrato del Centro de contacto, se utiliza como guia para el
ejercicio de las funciones de supervision e interventoria de los contratos del Estado en la entidad
Colombia Compra Eficiente. A continuacién, se describen las funciones asignadas al supervisor y
que esta desarrollando la Subdireccion de Servicio al Cliente del FNG.

No. Contrato FNG AMP-006-21 del 24 de diciembre del 2021

Orden de Compra Colombia Compra

- 83578 del 24 de diciembre del 2021
eficiente

Contratar el servicio del Centro de Contacto, con el fin de
satisfacer las necesidades de informacién, procedimientos
) y comunicacion del Fondo Nacional de Garantias con los
Objeto: grupos de interés internos y externos mediante los canales
de atencion no presenciales dispuestos en el proceso

misional de servicio al cliente.

No. Certificado de Disponibilidad 24544804 gel 19 de noviembre del 2021

Presupuestal

No. de Registro Presupuestal: 800000357 del 28 de febrero del 2022
Fecha Inicio: 19/01/2022

Modificacion Ninguna

Fecha Terminacion: 30/09/2022

Porcentaje dg Ejecucion 80.0%

Presupuestal:

Porcentaje de Ejecucién en Tiempo: 75,7%

. BPM CONSULTING LTDA - BUSINESS PROCESS
Nombre del contratista: MANAGEMENT CONSULTING LTDA

Nombre del Supervisor del Contrato: Oscar Fernando Sanchez Lizarazo

A continuacion, se presenta el resumen de los items contratados segin Orden de Compra sobre los
cuales se realiza la labor de supervision:

Cod. Servicio Caracteristic | Niv Capacid Unidad X Cantidad en
Matriz ad Capacidad Tiempo
IT-BPO-  Agente en Jornada
251 Sitio Ordinaria Plata 7 Agente 8,5 meses
Supervisor
IT-BPO- “Sevicios Jornada NA 1 Supervisor 8,5 meses
37-1 Ordinaria
BPO
Transferen
'T'B';O'S' cia de NA NA 200 NA 8,5 meses
llamadas
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Cod. Servicio Caracteristic | Niv Capacid Unidad X Cantidad en
Matriz ad Capacidad Tiempo
48-1 desarrollo NA NA 31 Hora 1 mes

Minuto IVR
: 5 (Interactive
Iy BEO 2 Voice NA NA 5000 Minuto 8,5 meses
Response)
- Enrutador
Plataforma
de Centro
IT-BPO- de . . .
47-1 Contacto Omnicanal NA 6 Licencias 8,5 meses
para
Agente
'T‘B';O'l' Troncal SIP NA NA 10 NA 8,5 meses
VPN
(Virtual
Private
Network) -
IT-BPO- Red NA NA 1 NA 8,5 meses
53-1 )
Privada
Virtual
sobre
Internet
Minutos de
-, Outbound
IT-BPO-7-  conexion "o fiva  NA 1500 Minuto 8,5 meses
6 outbound
celular
/Inbound
Minutos de eor:Jttrzofli}gg
IT-BPO-7- conexion " /(asto NA 500 Minuto 8,5 meses
4 outbound oo
del territorio
/Inbound .
nacional
Minuto IVR
(Interactive
IiREiEosen Wil NA NA 2000 Minuto 8,5 meses
1 Response)
Audiotexto
IT-BPO- Lider de Jornada . .
38-1 calidad Ordinaria 1 Lider de Calidad 8,5 meses

2. TRAMITES DE SUSCRIPCION Y PERFECCIONAMIENTO DE LA ORDEN 83578 DE

2021:

De acuerdo con los servicios ofrecidos en el Acuerdo Marco para la Prestacion de Servicios BPO I
CCE- 025-AMP-2021, vigente en la Tienda Virtual del Estado Colombiano. El Fondo Nacional de
Garantias, garantizd la adecuada prestacion del servicio al cliente en los canales de atencion
telefonico y virtual de la entidad, mediante el desarrollo de las actividades relacionadas a
continuacion:
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5
TRAMITE FECHA RESPONSABLE
Elaboracion de Documento de Diana Carolina Restrepo Velez —
SO 08/11/2021 ; ) -
justificacion subdirectora de Servicio al cliente.
Luz Angela Velasquez Coy
Expedicion de CDP 700000804 19/11/2021 | Frofesional de Gestion Contable "y
Financiera de Mandatos
Vicepresidencia Financiera
Aprobacién de Documento de 17/11/2021 " o -
Justificacion 18/11/2021 Comité Institucional de Adquisiciones
L Ingrid Lorena Arias Robles
_Cre_a.cmn_ ,del evento documento de 23/11/2021 Profesional de contratacion
justificacion en CCE ; L L
Subdireccién de contratacion
Resultado del evento con Ordende | 55155021 | Colombia Compra Eficiente.
compra previa
Verificacion de antecedentes de 23/12/2021 Jalmg Leo_r] o
proveedor Subdireccién de cumplimiento
o _ 20/12/2021 Ingrid I__orena Arias Roblg,s
Verificaciones internas Profesional de contratacion
24/12/2021 ; . o
Subdireccién de contratacion
Fecha de emision Ofde’? c_je Compra 24/12/2021 Colombia Compra Eficiente
en Colombia Compra Eficiente
Aprobacién de orden de compra por 24/12/2021 Luis Enrigue Ramirez Montoya
Ordenador del Gasto Vicepresidente Financiero
Adjudicacion 217112]2021 Subdireccién de contratacion
Garantia: Pdliza de Cumplimiento
No. AA014319 BPM CONSULTING LTDA - BUSINESS
Vigencia: 28/12/2021 | PROCESS MANAGEMENT
Desde: 24/12/2021 CONSULTING LTDA
Hasta: 30/09/2025
Registro Presupuestal: 28/02/2022 Marilyn Avendafio Armenta

subdireccion de Contabilidad y

Presupuesto
3. INFORMACION PRESUPUESTAL.
a. Rubros
NOMBRE DELPROYECTO DE INVERSION RUBRO CONCEPTO DEL GASTO
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Centro de Atencién

2121302 Telefénica

Centro de atencion telefénica (Centro de
servicios BPO)

b. Certificados de Disponibilidades Presupuestales.

FECHA INICIAL / ADICION
/REEMPLAZO

Inicial

EXPEDICION

700000804 $ 358.009.151,84 19/11/2021

c. Registros Presupuestales.

Fech Compromis Concepto Centro
a osPre CDP 0 Descripcion Valor Pospre Gestor
0C-83578
CENTRO DE
28.02 SERVICIOS Centro de
. 212130 | 7000008 BPO VIG 358.009.1 | Atencién | SERV_CLIEN
| 2022 2 04 800000357 2022 52 Telefénica TE
d. Valor de la orden de compra
DESCRIPCION FECHA VALOR
1. Valor inicial $
del Contrato 20/10/2021 358.009.151,84
2. Valor adiciéon N/A N/A
del contrato
El Fondo Nacional de Garantias pagara en mensualidades
vencidas o proporcional por fraccion, para lo cual se tendra en
cuenta el valor de los servicios efectivamente prestados por el
3. Forma de . - i
200 Mensual proveedor en el respectivo periodo, de conformidad con las
pag tarifas sefialadas en la cotizacidn presentada, asi como lo
establecido en el Acuerdo Marco de Precios Servicios BPO Il No.
CCE-025-AMP-2021

e. Actas de supervisién parciales de pago

Calle 26A No. 13 - 97 Piso 25 Bogota D.C., Colombia
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FECHA DE
ACTAS PRESENTADAS | SUSCRIPCIO VALOR TOTAL SUPERVISOR
\

Acta de Supervision No. 1 28/02/2022 $19.178.543 Diana Carolina Restrepo Velez
Acta de Supervision No. 2 15/03/2022 $ 45.235.507 Diana Carolina Restrepo Velez
Acta de Supervisiéon No. 3 26/04/2022 $42.961.451 Diana Carolina Restrepo Velez
Acta de Supervisiéon No. 4 23/05/2022 $ 44.551.201 Diana Carolina Restrepo Velez
Acta de Supervisiéon No. 5 15/06/2022 $ 44.894.965 Diana Carolina Restrepo Velez
Acta de Supervision No. 6 | 11/07/2022 |  $44.312.758 | Oscer Femando Sanchez
Acta de Supervisiéon No. 7 17/08/2022 $45.277.491 aigﬁgziernando Sanchez
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TOTAL $286.411.916

f.  Ejecucion presupuestal FNG

FECHAN MREEROSIDE ‘ PRESUPUESTO ‘ COMPROMISOS ‘ SALDO
GASTO
$ $ $
31/01/2022 358.099.151 84 19.178.543,00 338.920.609
$ $ $
28/02/2022 338.920.608,84 45.235.507,25 293.685.102
$ $ $
31/03/2022 293.685.101,59 42.961.450,54 250.723.651
$ $ $
30/04/2022 2121302 250.723.651,05 44.551.201,39 206.172.450
$ $ $
31/05/2022 206.172.449,66 44.894.964.95 161.277.485
$ $ $
30/06/2022 161.277.484,71 44.312.758.10 116.964.727
$ $
31/07/2022 116.964.726,62 45.277.491 41 $71.687.235

4. PLAZO Y SUSPENSIONES

a. Plazo inicial y modificaciones en plazo

DESCRIPCION FECHA ‘ OBSERVACIONES

Acta de Inicio 19/01/2022
Inicio de operacion 19/01/2022

Ocho meses y medio Sin novedades

b. Acta de suspension, actas de prérroga de suspensiones y reinicio

DESCRIPCION FECHA ‘TIEMPO / DiAS‘ OBSERVACIONES ‘

Acta de suspensién N/A N/A N/A
Acta de reinicio N/A N/A N/A

TIEMPO TOTAL DE EJECUCION MAS

SUSPENSIONES N/A

5. MODIFICACIONES Y ACLARACIONES CONTRACTUALES

MULEIERO DI TIPO DE DETALLE DE LA PLAZO VALOR

MODIFICACION ACLARACION ADICIONADO  ADICIONADO

MODIFICACION/
ACLARACION
N/A N/A N/A N/A N/A

6. VERIFICACION DE CUMPLIMIENTO

En el desarrollo de las funciones del supervisor del contrato para ejercer el control y vigilancia sobre
la ejecucion contractual de los contratos vigilados, dirigida a verificar el cumplimiento de las
condiciones pactadas en los mismos y como consecuencia de ello estan facultados para solicitar
informes, aclaraciones y explicaciones sobre el desarrollo de la ejecucion contractual, impartir
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instrucciones al contratista y hacer recomendaciones encaminadas a lograr la correcta ejecucion del
objeto contratado.

a. Orden de compra

A continuacion, se da a conocer la ejecucion de los items en la orden de compra:

POBLA
CION

OBJETI
VO

Diferent
es
Grupos
de
Interés:
Interme
diario
Financi
ero,
Fondos
Regiona
les,
Ciudada
nos,
Deudor
es

DESCRIPCION

CANTID
AD

DEL SERVICIO CONTRA

TADA

EJECUTADO
ENERO 2022

7: 3 Agentes por

EJECUTADO
FEBRERO 2022

EJECUTADO
MARZO 2022

12 dias,| 7:5 Agentes por| 7:6 Agentes por
1 Agente por 11 30 dias, 30 dias,
dias,| 2 Agentes por29| 1 Agente por 26
Agente en Sitio 7 3 agentes por 7 dias dias
dias
Resumen Resumen Resumen
factura: 7 factura: 7 factura: 7
agentes agentes agentes
Supervisor 1 1 supervisor por | 1 supervisor por | 1 supervisor por
Servicios BPO 12 dias 30 dias 24 dias
Transferencia 200 0 0 0
de llamadas
Hora desarrollo 31 15 1 0
Minuto IVR
(Interactive
Voice 5000 0 0 0
Response) -
Enrutador
6: 3 plataformas
Plataforma de por 12 dias, | 6: 4 plataformas| 6:5 plataformas
Centro de 6 1 plataforma por por 30 dias, por 30 dias,
Contacto para 11 dias, | 2 plataformas por| 1 plataformas por
Agente 3 plataformas por 29 dias 26 dias
7 dias
10 troncales por | 10 troncales por| 10 troncales por
Troncal SIP 10 12 dias 30 dias 30 dias
VPN (Virtual
Private Network)
- Red Privada 1| 1Vpnpor 12 dias | 1 Vpn por 30 dias | 1 Vpn por 30 dias
Virtual sobre
Internet
Minutos de
conexion
outbound/Inbou 1500 0 660 662
nd de fijo a
celular
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Minutos de
conexion
outbound/Inbou
nd entre fijos en
el resto del
territorio
nacional

500

Minuto IVR
(Interactive
Voice
Response) -
Audiotexto

2000

Lider de calidad 1

1 lider de calidad
por 12 dias

1 lider de calidad
por 30 dias

1 lider de calidad

por 30 dias

POBLACIO . CANTIDAD EJECUTAD EJECUTAD EJECUTAD
N DESCS:FEIFI:\%IS('\I) DEL CONTRATAD O ABRIL O MAYO O JUNIO
OBJETIVO A 2022 2022 2022
7: 4 Agentes
7: 6 Agentes | por 30 dias,
7: 7 Agentes | por 30 dias, 2 Agentes
por 30 dias, 1 Agente | por 29 dias
» por 29 dias 1 Agente
Agente en Sitio 7 por 25 dias
Resumen Resumen Resumen
factura: 7 factura: 7 factura: 7
agentes agentes agentes
Dif N Supervisor Servicios 1 1 supervisor | 1 supervisor | 1 supervisor
terentes BPO por 30 dias | por 30 dias | por 30 dias
Grupos de :
Interes_: _ Transferencia de 200 0 0 0
Intermediari llamadas
0 Hora desarrollo 31 0 0 0
Financiero,
Fondos | Minuto IVR (Interactive
Regionales, |  voice Response) - 5000 0 0 0
Ciudadanos Enrutador
, Deudores
6:3
6:5| plataformas
Plataforma de Centro 6: 6 plataforrpas por 30 dias,
por 30 dias, 2
de Contacto para 6| plataformas lataf
Agente por 30 dias L] plata ormas
plataformas | por 29 dias
por 29 dias | 1 plataforma
por 25 dias
Troncal SIP 10 10 troncales | 10 troncales | 10 troncales

por 30 dias

por 30 dias

por 30 dias
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VPN (Virtual Private
Network) - Red Privada 1 1 Vpn por 1 Vpn por 1 Vpn por
) 30 dias 30 dias 30 dias
Virtual sobre Internet
Minutos de conexién
outbound/Inbound de 1500 173 404 433
fijo a celular
Minutos de conexion
outpound/lnbound entre 500 0 0 0
fijos en el resto del
territorio nacional
Minuto IVR (Interactive
Voice Response) - 2000 0 0 0
Audiotexto
1 lider de 1 lider de 1 lider de
Lider de calidad 1| calidad por| calidad por| calidad por
27 dias 29 dias 30 dias
. . DOCUMENTOS
POBLACION DESCRIPCION DEL CANTIDAD  EJECUTADO 0]0]5
OBJETIVO SERVICIO CONTRATADA JULIO 2022 SOPORTAN SU
CUMPLIMIENTO
7: 7 Agentes
por 30 dias,
Agente en Sitio 7
Diferentes Resumen
Grupos de factura: 7
Interés: agentes - Informe de
Intermediario gestion Julio 2022
Financiero, . - Bases de datos
Fondos Supervisor Servicios BPO 1 1 SUPEIVISOT - 4o operacion de
X por 30 dias
Regionales, canales
Ciudadanos, | Transferencia de llamadas 200 0
Deudores
Hora desarrollo 31 0
Minuto IVR (Interactive
Voice Response) - 5000 0
Enrutador
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Plataforma de Centro de
Contacto para Agente 6 plataformas
P 9 por 30 dias
10 troncales
Troncal SIP 10 por 30 dias
VPN (Virtual Private
Network) - Red Privada 1 1 Vpn poéig(s)
Virtual sobre Internet
Minutos de conexién
outbound/Inbound de fijo a 1500 726
celular
Minutos de conexién
out?oundllnbound entre 500 0
fijos en el resto del
territorio nacional
Minuto IVR (Interactive
Voice Response) - 2000 0
Audiotexto
1 lider de
Lider de calidad 1| calidad por 30
dias

Es pertinente mencionar que, para el mes de julio, no se realiz6 cobro:

e Por concepto de transferencia de llamadas

e Por concepto de horas de desarrollo

¢ Por concepto de Minuto IVR (Interactive Voice Response) — Enrutador

e Por concepto de minutos de conexién Outbound / Inbound entre fijos en el resto de territorio
nacional,

e Por concepto de Minutos IVR (Interactive Voice Response) - Audiotexto

Toda vez que no ha surgido la necesidad del uso de estos servicios.

Asi mismo se realizan validaciones de tal manera que se constante el cumplimiento de las
condiciones transversales establecidas por CCE:

- Se realiza revisién de la asistencia del personal y las novedades presentadas en la
operacion, encontrando lo siguiente:
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m Nombre Servicio | novedad inicio Fechafin | s Observacién
Manuel Se factura 1
Alexander 31/07/202 supervisor por 30
1 Conde Supervisor | Activo 1/07/2022 2 30 dias
Melva
Dorely Se factura 1
Pirajan Lider de 31/07/202 Supervisor de
2 Cafion Calidad Activo 1/07/2022 2 30 | calidad por 30 dias
Maria
Fernanda | Agente en 31/07/202 Se factura 1 agente
3 Souza sitio Activo 1/07/2022 2 30 | ensitio por 30 dias
Angie
Catherine
Palacios Agente en 31/07/202 Se factura 1 agente
4 Ocoro sitio Activo 1/07/2022 2 30 | ensitio por 30 dias
Jenny Se factura 1 agente
Alexandra en sitio por 29 dias,
Escobar Agente en 31/07/202 por calamidad el 08
5 Perez sitio Activo 1/07/2022 2 29 de julio
Se factura 1 agente
Elvin en sitio por 29 dias,
Alejandro Agente en 31/07/202 por cuadro gripal el
6 Guzman sitio Activo 1/07/2022 2 29 15 de julio
Andres
Mauricio Agente en 31/07/202 Se factura 1 agente
7 Roa sitio Activo 1/07/2022 2 30 | ensitio por 30 dias
Angel
Daniel
Gutierrez Agente en 31/07/202 Se factura 1 agente
8 Gonzalez sitio Activo 1/07/2022 2 30 | en sitio por 30 dias
Se factura back up
por 6 dias Back up
Yulissa por los dias 08, 11,
Martinez Agente en 31/07/202 12, 13,14y 15de
9 Lara sitio Back Up | 1/07/2022 2 6 Julio
Se factura 1 agente
Maria en sitio por 26 dias,
Alejandra | Agente en 31/07/202 por cuadro gripal el
10 | Botero Feria sitio Activo 1/07/2022 2 26 11 al 14 de julio

b. Control de la Operacion
Fruto de las acciones de seguimiento, control y conforme a los compromisos adquiridos en los

comités de operaciones se generan planes de mejora, que permiten corregir y optimizar la prestacion
del servicio, se hace seguimiento a estos planes.

Periodicidad

Actividad

Cumplimiento

Diariamente se realiza socializacion
de los servicios activos al iniciar
jornada laboral 8:00 am.

Monitoreo de la L
- Diaria Cumple
operacion
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En el canal telefénico generan un
reporte de los indicadores a las 10:00
am, 12:00m, 14:00pm y a las 17:00, el

cual es compartido a través de
WhatsApp.

Se realiza un seguimiento al finalizar
el dia de los correos que ingresan a
través del buzon de servicio al cliente
servicio.cliente@fng.gov.co, y la
gestién realizada; asi mismo se
realiza en cortes de dos horas el
Numero de chat abandonados a
través de la plataforma actual de
atencion chat institucional.

Se cuenta con el servicio de Lider de
Calidad con el objetivo de una mejora
continua en el proceso de Servicio
Integral a la Ciudadania.

Por lo anterior, en el canal telefénico
se escuchan grabaciones y agentes Se definieron las
en la linea, para evaluar el formas de

cumplimiento de los requisitos de medicion, items de

calidad en la prestacion del servicio. Diario matriz de calidad,

En el canal virtual, se monitorea los errores criticos y

redireccionamientos y evallan los no criticos
tiempos de atencion, lo cual es conforme la norma

tomado en cuenta para la matriz de COPC
monitoreo.

En el canal correo electronico, se
monitorea los redireccionamientos, lo
cual es tomado en cuenta para la
matriz de monitoreo.

Se lleva control de asistencia junto
con el Log in — Log out de los
asesores, supervisor y lider de
calidad, al iniciar jornada el supervisor
de la operacion realiza el reporte de
inicio de operacion
Se realiza evaluacion mensual del
cumplimiento del contrato en
consideracion de las funciones de
supervision:

Calibracion

Evaluacion
asistencia del
personal

Diario Cumple

Informe

Mensual : Vigilancia administrativa Mensual Cumple

Vigilancia técnica

Vigilancia financiera y contable

Validacion de los items facturados
acordes a lo consumido, validando los
soportes del proveedor, asistencias,
al igual que el cumplimiento de los
requisitos basicos para el pago, asi
como bases de seguimiento

Factura Mensual Cumple
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Reuniones de
seguimiento

Se realiza Comité de seguimiento
BPM los miércoles o jueves en las
horas de la tarde.

14

Semanal Cumple

Capacitaciones

Se realiza constantemente proceso
de socializacion y actualizacion de la
informacion de los agentes, durante el
mes de julio funcionarios del FNG de
las diferentes areas asisten de forma
presencial al centro de contacto, para
la transferencia de conocimiento

Un dia a la semana Cumple

c. Control compromisos adquiridos

A continuacién, se dan a conocer los compromisos generales adquiridos durante el mes de julio,
los cuales han sido objeto de andlisis en las reuniones de operacion:

Compromisos Cumplimiento

Contar con el Back up de agente en sitio y
supervisor correspondiente para que en el
momento que se presente ausentismo se
pueda suplir esa necesidad y no afectar el
cumplimiento de indicadores.

Desde el mes de marzo se empezd a dar cumplimiento
a este compromiso y al mes de julio se evidencid la
conexion del back Up

Generar  controles  operativos  que
permitan mantener y mejorar los
indicadores de eficiencia y servicio en el
canal telefénico.

En el mes de julio se cumple con el seguimiento hora
a hora de los resultados de indicadores de la operacion

Identificar y reforzar las teméaticas y/o
solicitudes recurrentes en el mes, con el
objetivo de tener equipos formados y
capacitados en la entrega de informacién
actualizada y confiable a los diferentes
grupos de interés.

Se generan alertas operativas a través de correo
electrénico y se realiza retroalimentaciones a través
del mismo medio

Garantizar la atencion de los diferentes
grupos de interés que se comunican al
FNG, y resolver de forma asertiva las
consultas realizadas.

Se realizan monitoreos a la gestiébn en donde se
evidencia que ha mejorado el asertividad en las
respuestas sin embargo no se ha cumplido a cabalidad

Fomentar el lenguaje correcto y claro que
se debe tener en la atencion de llamadas
de los diferentes grupos de interés

Realizan cursos de forma auténoma para tener un
desarrollo del lenguaje claro

Plan de accion para atender contingencias
gue se puedan generar por cambios y
ajustes al interior de la entidad que afecte
0 presente incidencias durante los
procesos que realizan los diferentes
grupos de interés a través de la pagina
web y portal transaccional

Se estructurd el plan de contingencia desde el mes de
marzo, para atender la necesidad presentada en el
FNG por lanzamiento de nuevo portal y pagina web en
el mes de junio, sin embargo, se realizd la solicitud de
elasticidad de crecimiento sin embargo no se dio
cumplimiento a este; para el mes de julio no se han
presentado contingencias.
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Generar control de seguimiento para la
correcta asignacion de las solicitudes que
llegan al FNG por los diferentes canales de
atencion conforme la matriz de
escalamientos compartida al aliado BPM

15

Se realiza monitoreo del redireccionamiento correcto a
las areas conforme matriz de escalamientos.

Garantizar semanalmente el seguimiento
al control de validacion de funcionamiento
de los buzones de contacto a través de la
pagina web - correo electrénico

El 22 de julio del 2022 por parte del centro de
contacto incumplen con las pruebas de los buzones y
fueron remitidas hasta el lunes 25 de julio del 2022,
se realizar llamado de atencion en los comités.

Se continua con las transferencias de
llamadas al FGA Fondo de garantias de
Antioquia, como valor agregado en el
servicio al ciudadano.

En el mes de julio se continua con el pilotaje y se ha
realizado una transferencia de forma exitosa, el
informe de transferencias es remitido a diario a través
del chat.

Generar planes de accién por parte del
centro de contacto para disminuir tiempos
de atencién en la linea con soluciones

efectivas y eficaces

Cumple, generan propuestas de banco de
conocimiento, desarrollo de respuestas automaticas
en el chat virtual. Realizan pre-turnos para la
transferencia de conocimiento.

d. Control de presentacién de Informes:

Para el 6ptimo desarrollo del contrato se requiere un control adecuado en la prestacion del servicio,
razén por la cual, a continuacion, presentamos el control de los informes remitidos por el Centro de
Contacto, con lo que se evidencia el cumplimiento o incumplimiento en la remisién de estos. Es
importante mencionar que dicha informacion se remite diariamente a través de correo electrénico,
dando a conocer los resultados del dia anterior.

Fecha .
operacion Cumplimiento
1/07/2022 viernes | 1/07/2022
4/07/2022 lunes 4/07/2022
5/07/2022 martes | 5/07/2022
6/07/2022 | miércoles | 6/07/2022
7/07/2022 jueves | 7/07/2022
8/07/2022 | viernes | 8/07/2022
11/07/2022 lunes 11/07/2022
12/07/2022 | martes | 12/07/2022 CUMPLE: El supervisor del centro de contacto remite
13/07/2022 | miércoles | 13/07/2022 diariamente el resultado de los indicadores y tomas
14/07/2022 | jueves | 14/07/2022 | acciones inmediatas para garantizar el cumplimiento del
15/07/2022 | viernes | 15/07/2022 indicador mensual, es remitido a través de correo
18/07/2022 lunes | 18/07/2022 electrénico al finalizar cada dia.
19/07/2022 | martes | 19/07/2022
20/07/2022 | miércoles | 20/07/2022
21/07/2022 | jueves |21/07/2022
22/07/2022 | viernes |22/07/2022
25/07/2022 lunes | 25/07/2022
26/07/2022 | martes | 26/07/2022
27/07/2022 | miércoles | 27/07/2022
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28/07/2022 | jueves |28/07/2022
29/07/2022 | viernes |29/07/2022
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Asi mismo se realiza seguimiento al control de validaciéon de funcionamiento de los buzones de

contacto.

Fecha

operacion

1/07/2022 |viernes| 1/07/2022
8/07/2022 |viernes | 8/07/2022
15/07/2022 | viernes | 15/07/2022
25/07/2022 | lunes | 25/07/2022
29/07/2022 | viernes | 29/07/2022

Cumplimiento

No Cumple: Semanalmente se realiza seguimiento de control

de validacion de funcionamiento de los buzones de contacto,

diligenciando el formato de revision de pruebas de buzones,

sin embargo, el 22/07/2022 no remiten las pruebas, estas son

remitidas hasta el 25/07/2022, por lo que se procede a
realizar llamado de atencion.

e. Control cumplimiento acuerdos de servicio (ANS)

Conforme al acuerdo marco de Colombia compra eficiente, se han establecido los acuerdos de
servicio (ANS), sobre los cuales se hace la evaluacion de la calidad en la prestacion del servicio:

" Acuerdos de Nivel de - Resultado Cumplimiento
Iltem - Servicio
Servicio
Puntualidad en tiempos de | Zona 1 — 4 dias
1 aprovisionamiento de los calendario de 100% 100% Cumple
Servicios BPO retraso o0 mas
Disponibilidad de los
Servicios BPO contratados.
2 | (D) RTO (Tiempo para volver Lote 1 D>=99,9% 100% Cumple
a operar después de un
incidente)
Nivel de servicio para
atencion por voz (La
seleccion de este indicador
excluye el de tiempo de o o
3 atencion para voz) Plata 80% 94,16% Cumple
Contestar el 80% de las
llamadas inbound antes de 40
segundos
Tiempo de
atencién voz: 40 40 Cumple
. . . | <=40 segundos
4 Tiempo de atencion canales: Tiempo de
Chat, voz atenr::ién
chat:<=60 60 60 Cumple
segundos
Tiempo de atencion canales: | % de correos
Buzones de correo electronicos o
5 electrénico, Ventanilla de antes de 5 5 100% Cumple
radicacion virtual. horas habiles
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>=85%,
e oS | 85% 100% Cumple
habiles
3% <
QUEJA <=
5%: 3% de Cumple
descuento
5% <
QUEJA <=
7%: 5% de Cumple
Quejas sobre los Servicios . descuento o
6 BPO <=3% Quejas 70 < 0,04%
QUEJA <=
10%: 7% de Cumple
descuento
10% <
- Qo
QUE(‘;:' 9% Cumple
descuento
Canal o o
7 Nivel de satisfaccion de los telefénico >80% 80% Cumple
Servicios BPO“s”
Ce"’l‘gé‘t'rgﬁféio >80% 80% Cumple
8 Rotacion de Agentes <=15% 11% Cumple
TMO / (Tiempo Medio de
Operacidn)
i Todos los
Si TMO real > Utmo: 3% de servicios 480 Cumple
descuento 448
TMO de servicios BPO x 1.3
9 . )
TMO /(Tiempo Medio de | |ntermediarios 420 Cumple
Operacién, minutos) Agentes
Atencion telefonico Ciudadanos 480 Cumple
TMO / (Tiempo Medio de
Operacién minutos) — Chat virtual: 600 335 Cumple
Agentes Atencién Virtual
Canal
o telefénico 90% 95,78% Cumple
Chat 90% 97,18% Cumple
t lc?,”a.' 65% 69,06% Cumple
Ocupacioén de Agentes en los eletonico
11 canales de atencion Voz, Canal virtual 65% 65,00% Cumple
Chat, Correo Electronico.
Transacciones entrantes.
elg:?rr(r’)?l?co 65% 67,00% Cumple
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Precision error critico de

12 g >=85% 85% 97,48% Cumple
usuario: “ecu

Auditoria efectuada por la

Entidad Compradora a la

medida de Precision Error
Critico de usuario

13 <=15% 15% 15% Cumple

14 Precision error CI’I'['IICO de ~=8506 85% 97.49% Cumple
negocio "ecn

15 Evaluacion de conocimiento >=70% 70% 90,00% Cumple
Agentes

Redireccionamientos:
corresponde al total de
solicitudes devueltas por las
areas por errores en el
proceso de trasferencia, el
cual debe corresponder
maximo al 5% en lo
gestionado de cada mes.

16 <=5% 5% 1,42% Cumple

No se realiza penalizacion por concepto de indicadores dado que todos se encuentran dentro de la
meta establecida en el contrato de Colombia Compra eficiente.

Seguimiento Indicadores

INDICADOR DE PUNTUALIDAD EN TIEMPOS DE
APROVISIONAMIENTO DE LOS SERVICIOS BPO

100% 100%
100% 100% 100% 100% 100%
Febrero Abril Mayo Junio Julio
E=== Puntualidad en tiempos de aprovisionamiento de los Servicios BPO e |\V]eta
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INDICADOR DISPONIBILIDAD DE LOS SERVICIOS
BPO CONTRATADOS

(AT
I
[N

99% 99% 99% 99% 99% 99%
99% 100% 99% 99% 100% 100%
Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio
=== Disponibilidad de los Servicios BPO contratados e |\ eta
97% 9
89% 95% 89% 94%
75%
=
= =
1776 E 2457 2121 2585 2297 1893 E 2021 ﬁ 2310 E 1660 E
Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio

E== llamadas Recibidas === Llamadas atendidas antes de los 40 Seg =~ === Nivel de Servicio
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TIEMPO DE ATENCION CANALES: BUZONES DE
CORREO ELECTRONICO, VENTANILLA DE
RADICACION VIRTUAL.

100% 100% 100% 100% 100%

85% 85% 85% 85%
Febrero Marzo Mayo Junio Julio
E== Tiempo de atencion canales e \leta
INDICADOR QUEJAS SOBRE LOS SERVICIOS BPO
3% 3% 3% 3% 3% 3%
0% 0% 0,04% 0,00% 0,04% 0,00%
Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio

=== Quejas sobre los servicios BPO = === |\leta

Calle 26A No. 13 - 97 Piso 25 Bogota D.C., Colombia
PBX: (1) 323 9000 - FAX: (1) 323 9006 / info@fng.gov.co El emprendimiento Minhacienda
Linea de Servicio al Cliente: 01 8000 210 188 / NIT. 860.402.272 - 2

Linea de Servicio al Cliente: 323 9010
www.fng.gov.co

es de todos




FNG

Fondo Nacional de Garantias S.A.

21

INDICADOR NIVEL DE SATISFACCION DE LOS
SERVICIOS BPO“S”

80% 80% 80% 80% 80%
Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio
=== Nivel de satisfaccion de los Servicios BPO"s” e |\ eta

ROTACION DE AGENTES

15% 15% 15% 15% 15%
11% 11%
0% 0% 0%
Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio

=== Rotacidn de Agentes === \leta
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TMO / (TIEMPO MEDIO DE ORERACION MINUTOS) -
AGENTES ATENCION VIRTUAL

480 480 480 480 480 480

Febrero Marzo Mayo Junio

=== TMO / (Tiempo Medio de Operacién minutos) — Agentes Atencidn Virtual === Meta

:

EFICACIA >=90%

(NI
(NN

90% 90% 90% 90% 90%
90% 94% 95% 97% 93% 96%
Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio

== fficacia >=90% == \eta
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OCUPACION DE AGENTES EN LOS CANALES DE

ATENCION
67%
66%
65% 65% 65% %
| — | e  — |
65% 65% 65% 65%
Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio

E== Ocupacion de Agentes en los canales de atencion Voz, Chat, Correo Electronico. == N\eta
Transacciones entrantes.

PRECISION ERROR CRIiTICO DE USUARIO: “ECU”

98% o,
97% 97%
95%
¢ 94% 94% g
85% 85% 85% 85%
Febrero Marzo Abril Mayo Junio
E==== Precision error critico de usuario: “ecu” e \eta
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AUDITORIA EFECTUADA POR LA ENTIDAD
COMPRADORA A LA MEDIDA DE PRECISION ERROR

CRITICO DE USUARIO
15% 15%

Febrero

Abril Julio

=== Auditoria efectuada por la Entidad Compradora a la medida de Precision Error Critico de
usuario

e \/leta

AUDITORIA EFECTUADA POR LA ENTIDAD
COMPRADORA A LA MEDIDA DE PRECISION ERROR
CRITICO DE NEGOCIO

97%
= % % =
85% 85% 85% 85% 85%
Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio
=== Auditoria efectuada por la Entidad Compradora a la medida de Precisidn Error Critico de
usuario
e \eta
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EVALUACION DE CONOCIMIENTO AGENTES

94% e 90% 90%
0
= = =
70% 70% 70% 70%
Febrero Marzo Junio Julio
E== Evaluacion de conocimiento Agentes e Vleta
REDIRECCIONAMIENTO
5% 5% 5% 5% 5% 5%
1,42%
0,
0,32% 0,32% L
0,
0% 0% — = —
Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio

=== Redireccionamiento === |\leta

7. ITEMS DE CARACTER LEGAL
a. Expediente y archivo

Se valida que efectivamente se cuenta con un expediente del contrato que esté completo,
actualizado y que cumpla las normas en materia de archivo.

Existe expediente del contrato No. AMP-006-21 del 24 de diciembre de 2021 (Orden de Compra
No. 83578 del 24 de diciembre de 2021), el cual contiene los siguientes documentos:

1. Documento de justificacion
2. Certificado de Disponibilidad Presupuestal No. 700000804 del 19 de noviembre de 2021
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3. Orden de Compra No. 83578 del 24 de diciembre de 2021
4. Certificado de Registro Presupuestal No. 800000357 del 28 de febrero de 2022
5. Certificado de Existencia y Representacion Legal
6. Acta de Inicio de fecha 19 de enero de 2022.
7. Soportes informe de gestion y facturacion de enero/2022, febrero/2022, marzo/2022,

abril/2022, mayo/2022 y junio/2022
b. Pdliza

Las garantias exigidas para la presente contratacion se encuentran establecidas en la clausula
17 del Acuerdo Marco de Precios BPO Il No. CCE-025-AMP-2021 de Centro de Contacto:

e Garantias:
Pdliza de Cumplimiento No. AA014319

¢ Vigencia:
Desde 24/12/2021
Hasta 30/09/2025

c. Obligaciones sistema de seguridad social y recursos parafiscales
El proveedor adjunta para el pago de la factura del correspondiente mes:

e Céamara de Comercioy RUT

e Certificado de pago de parafiscales firmado por el revisor fiscal.

e Certificacion Bancaria de Bancolombia S.A.

¢ Diligenciamiento de formato de terceros.

¢ Adjunta el Informe de Gestion, firmado por el Supervisor de la Unidad de negocio de BPM
CONSULTING LTDA - BUSINESS PROCESS MANAGEMENT CONSULTING LTDA
designado para la campafia del Fondo Nacional de Garantias.

8. CONCLUSIONES Y ACCIONES

= El equipo de supervisién y calidad, trabajan en sincronia a fin de cumplir con los objetivos
establecidos por el FNG y ofrecer una mejor experiencia a nuestros diferentes grupos de interés.

= Deben potencializarse la habilidad en los asesores al momento de confirmar datos de contacto
por medio de parafraseo y uso de codigo fonético con miras a disminuir errores en tipificacion y
documentacion de datos del ciudadano.

= Se realiza seguimiento semanal del cargue de las pruebas de funcionalidad a los buzones de
contacto a través de la pagina web y se identific6 que este mes no cumplieron con el envié el 22
de julio, por lo que se procede a realizar llamado de atencién.

= Teniendo en cuenta el alto volumen de informacidén que se maneja al interior de la entidad surge
la necesidad de que al interior del centro de contacto implementen de forma mas practica la
transmision de conocimiento, teniendo en cuenta la informacién compartida por parte del FNG
en las diferentes capacitaciones y el centro de contacto implementa el banco de conocimiento.

= Se trabaja en implementar informe por grupo de interés que se comunica en la linea de atencion.

= Se trabaja en capacitaciones en conceptos financieros.

a. UNIDAD DE ATENCION
OBJETIVOS:

e Mejorar y personalizar la atencién a los Intermediarios Financieros
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e Lograr una comunicacion efectiva y asertiva entre el &rea de Servicio al cliente del FNG
y el Intermediario Financiero.

UNIDADES DE SERVICIO FNG

LORENA TORRES

Contacto: Maria Fernanda
Souza

KAREN ARIZA EDUARDO DE ORO
Contacto: Angel Contacto: Angie Palacios.

Gutiérrez

YENIFFER PINZON: MAURICIO BAYONA

Contactor Maria Fernanda Contacto: Jenny Escobar.
Souza Y Angie Palacios.

DESARROLLO

Se realizan mesas de trabajo en las que hace la respectiva presentacion entre la unidad
centro de contacto y funcionario de FNG, se establece la metodologia de trabajo, se efectla
la socializacién de los intermediarios financieros a atender y se dan a conocer las pautas
para tener en cuenta durante la atencién personalizada a los intermediarios financieros.

A continuacion, se relaciona cronograma en el que se realizaron dichas sesiones.

CRONOGRAMA CENTRALIZACION SERVICIO AL CLIENTE

FUNCIONARIO UNIDAD FECHA HORARIO
FNG ENCUENTRO ENCUENTRO
Eduardo de Oro Angie Palacios 13/05/2022 10:30 - 11:00
Lorena Torres Maria Fernanda Souza 13/05/2022 11:15-11:45
Karen Ariza Angel Gutierrez 13/05/2022 15:00 - 15:30
Mauricio Bayona Jenny Escobar 13/05/2022 15:30 - 16:00
Yennifer Pinzon | Angie Palacios - Maria Fernanda Souza 2/06/2022 07:00 - 07:30

Asi mismo se inicia la programacion de espacios para la presentacion de la unidad a cada
entidad financiera.

En el mes de julio se establece que las unidades de servicio también seran lideradas por la
fuerza comercial del FNG, teniendo en cuenta que las comunicaciones que realizan los
intermediarios financieros son respecto consulta en temas comerciales y se su
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direccionamiento se realizard mediante un analista técnico comercial designada por la
subdireccion comercial.

b. ENTREGA DE RECONOCIMIENTOS BPM CUATRIMESTRE

e El jueves dos de junio de forma presencial se realizar el reconocimiento cuatrimestre a los
agentes del centro de contacto por parte del Fondo Nacional de Garantias.

OBJETIVO:

Reconocer la excelencia, el compromiso y el servicio orientado a nuestros clientes por parte
de los agentes del centro de contacto.

DESARROLLO:

El evento de reconocimiento tuvo lugar en las instalaciones del centro de contacto, en el
barrio Toberin localidad de Usaquén el cual inici6 a partir de las 7:00am hasta las 7:50am.

Orden del dia Responsable Tiempo
Introduccién y Presentacion de Indicadores 1Q. Manuel Conde | 10min
Supervisor

Intervenciébn  presentacibn y entrega del | Diana Carolina Y Oscar | 20min
reconocimiento de SAC_FNG a los agentes de | Fernando SAC
servicio del centro de contacto.

Refrigerio BPM 15 min

Fin del evento

La entrega de los diplomas de reconocimiento fue realizada presencialmente por la directora
de servicio al cliente Diana Carolina Restrepo Velez y por el subdirector de Servicio al cliente
Oscar Fernando Sanchez.

Se obtuvo la participacién del 100% del equipo de trabajo de servicio al cliente, ya que
contamos con el acompafamiento de los especialistas de producto del FNG y de los agentes
de atencién.
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Para el mes de julio no se realiza entrega de reconocimientos, sin embargo se fomenta el cumplimiento de los
indicadores para la siguiente entrega de reconocimientos que se realizara finalizando el mes de agosto.

c. SALIDA A OPERACION NUEVO PORTAL TRANSACCIONAL Y PAGINA WEB

= En el mes junio se evidencia un incremento de llamadas en un 12,51% vs el mes de mayo,
debido a la salida en produccion de la nuestra nueva pagina web y portal transaccional.

LLAMADAS RECIBIDAS
COMPARATIVO MENSUAL

Abril Mayo Junio

=== | lamadas Recibidas Lineal (Llamadas Recibidas )

= Elviernes 10 de junio se brinda capacitacion al centro de contacto relacionado con la entrada a
operacion del nuevo portal transaccional FNG.

https://fngsa-
my.sharepoint.com/:v:/r/personal/oscar_sanchez fng gov co/Documents/Grabaciones/Capacit

aci%C3%B3n%20de%20Inicio%200peraci%C3%B3n%20Nuevo%20Portal%20Transaccional
%20FNG-20220610 070652-
Grabaci%C3%B3n%20de%201a%20reuni%C3%B3n.mp4?csf=1&web=1&e=bzA45P
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Se habilita la linea telefénica a partir del sabado 11 de junio para atender la necesidad de las
entidades financieras relacionadas con temas del nuevo portal y por lo tanto el centro de contacto
estuvo disponible en la linea atencién este dia en horario de 08:00 — 12:00.

TRAFICO SABADO 11 DE JUNIO _2022

Llamadas Recibidas Llamadas Atendidas Llamadas Atendidas
antes de 40 seg

La linea de atencion estuvo habilitada durante dos semanas a partir del 13 de junio en horario
de 07:30 — 18:00, horarios en los que se conté con el personal del centro de contacto para la
atencion de llamadas, teniendo en cuenta el incremento de estas por la salida en operacion del
nuevo portal transaccional.

En el mes de junio se realiza acompafiamiento presencial a los agentes del centro de contacto
por parte de los funcionarios del FNG, especialistas de producto y el subdirector de servicio al
cliente, para garantizar una mayor efectividad y servicio en la contingencia dada la salida del
nuevo portal transaccional a partir del 13 de junio del 2022 hasta el 24 de junio del 2022.

Se establecen lineamientos al centro de contacto para atender de forma mas &gil las fallas
técnicas con relacion a los usuarios del portal transaccional de cada intermediario financiero y
se dispone del uso de la plataforma tecnoldgica Aranda, la cual tiene términos de ANS mas
priorizados que los casos radicados mediante CRM y asi desde el centro de contacto brindan
respuestas eficientes y efectivas a este tipo de solitudes.

Para el mes de julio desde el centro de contacto se continda dando apoyo inmediato a los
requerimientos de los intermediarios financieros a través del uso de la herramienta de soporte

El emprendimiento
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Aranday se establecen planes de organizacion para atender los casos de acuerdo a la necesidad
de los intermediarios financieros.

d. TRANSFERENCIA DE CONOCIMIENTO

= En el mes de julio por parte de los profesionales de los diferentes departamentos del Fondo
nacional de garantias FNG realizan intervenciones de forma presencial hacia los agentes del
centro de contacto y estas son realizadas durante el inicio de la jornada, asi mismo el profesional
del FNG, permanece todo el dia en las instalaciones de BPM (proveedor del centro de contacto)
para atender dudas que se llegasen a presentar.

FECHA DE VISITA' PROFESIONAL

{6 DE JULIO :CAROLINA OCARNA 'PRODUCTOS DEL FNG
13DEJULIO  {ANGIEPAOLA OSPINA _ PROGRAMAS ESPECIALES |
19DEJULIO___iLUZ ANDREA GONZALEZ {PROFESIONAL FACTURACION |

e Se trabaja a diario en una matriz de denominada “Temas de Refuerzo FNG”, para que sean
relacionadas las inquietudes de los diferentes grupos de intereses de las cuales no se
desconoce como tramitarlo desde el centro de contacto o que se requiera refuerzo.

e. Seguimiento al cumplimiento de condiciones transversales en Acuerdo Marco de
Precios

Es pertinente mencionar que a pesar de que se esté cumpliendo con los indicadores operacionales,
se ha requerido al proveedor en las diferentes reuniones realizadas desde la Direccidn de servicio al
cliente la importancia del conocimiento de las condiciones establecidas en el acuerdo marco de
precios. Sin embargo, se evidencia que existe un vacio en el conocimiento de estas por parte del
supervisor de la operacion ya que no se cumplié para este mes lo requerido con relaciéon al acuerdo
de elasticidad en el crecimiento establecido en el anexo 1. Fichas técnicas y condiciones
transversales, por lo cual se genera deja como oportunidad de mejora la siguiente observacion:

Para el informe del mes de julio, solicitamos sea justificada las razones por las que no se dio
cumplimiento al acuerdo de elasticidad para crecimiento en el mes de junio, teniendo en cuenta el
reguerimiento realizado por la supervisora del contrato del FNG en las diferentes reuniones al
manifestarles que dada la contingencia en la atencién de llamadas que se iba a presentar por la
salida del nuevo portal transaccional surgia la necesidad de dicho crecimiento y asi mismo se informo
que se requeria el supervisor a cargo de la operacion tuviese conocimiento de las condiciones del
acuerdo marco de precios. Lo anterior, dado que no es la primera vez que se presenta, puesto que
en varias ocasiones se realiza requerimientos al proveedor y no se hace efectiva la solicitud, como
el tiempo que no contaron con el back up en meses anteriores y otras similares.

Motivo por el cual, se debera presentar la respectiva acciéon de mejora y su seguimiento.

e Se realiza reunion el 28 de julio del 2022 a través de teams, entre gerente, jefe de operaciones
y supervisor de operaciones del proveedor BPM con la directora de servicio al cliente y
subdirector de servicio al cliente del Fondo Nacional de Garantias, para definir el procedimiento
de los requerimientos adicionales y necesarios para el cumplimiento del objeto de la atencién
en la linea telefénica, chat y correo electronico, en la que se definid que los requerimientos
adicionales deben ser remitidos formalmente a través de correo electrénico y que desde el
centro de contacto preguntaran en caso de no entender lo que se requiere; adicional se
establecio que las directora de servicio al cliente del FNG y le jefe de operaciones del proveedor
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BPM, ingresaran cada quince dias a los comités semanales que se realizan para el seguimiento
de las actividades.

e El subdirector de servicio al cliente asiste una vez por semana al centro de contacto para
ejecutar la supervision correspondiente de forma presencial y retroalimentaciones inmediatas
en la medida que se generan.

Para constancia, se firma el presente documento a los 25 dias del mes de agosto de 2022.

FIRMA RESPONSABLE DEL INFORME
Supervisor del Contrato

OSCAR FERNANDO SANCHEZ LIZARAZO
Subdirector de Servicio al Cliente

Departamento de Servicio al Cliente

Vicepresidencia Comercial

FONDO NACIONAL DE GARANTIAS S.A - FNG

Calle 26A No. 13-97 Piso 25

Tel (60 1) 323 9000 Ext. 4058 Tel Directo (60 1) 3239005
Linea de Servicio al Cliente: (60 1) 3239010

Anexos: (02) Actas del comité de seguimiento al centro de contacto
(01) Acta del comité extraordinario de seguimiento por directivos al centro de contacto

Proyect6: Maryi Lorena Torres Rivera — Profesional 11l Subdireccién de Servicio al Cliente.
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ACTA# 018
Servicio al Cliente - FNG
REUNION DE SEGUIMIENTO SEMANAL

FECHA Y HORA 6 de Julio 2022 — Hora: 9:00 am

LUGAR

Virtual

ORGANIZADOR Oscar Sanchez — Supervisor del Contrato FNG

1. TEMAS TRATADOS

DESCRIPCION
Temas Vistos:

a) Revisar avances del Power-BlI e incluir graficos para que la informacion se mas visual. Y que este
en un sitio de acceso comun.

b) Hablar con el area comercial para que remitan Brochuer de Cilc To Call y WhatsApp Web Con la
respectiva cotizacion.

¢) Continuar con la ejecucién de los documentos que habia solicitado Diana Carolina del plan de
calidad de BPM.

d) Programar a los agentes del centro de contacto para la capacitacion presencial de productos del
FNG a las 7:00am.

e) Incluir dentro de los reportes de intrahora que tantas I.F hacen observaciones del Producto
EMP323.

f) Reportar al finalizar cada jornada el reporte de llamadas outbound que realiza el centro de

contacto.

2. COMPROMISOS

Asignacion de tareas y responsables de esta reunién:
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TEMA FECHA A
RESPONSABLE EJECUCION DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD
Implementacion - Disefiar graficos dinamicos con la
del Power-BI informacion de la entidad por los
Manuel Conde En desarrollo

diferentes servicios de atencion

Solicitar al area el envio del Brocher y

Brochuer de la respectiva cotizacion de los
Manuel Conde servicios de BPM | 07/07/2022 servicios de Clic To Call Y WhatsApp

y Cotizacion Web.
Capacitacion - Garantizar que el personal del Centro
Manuel Conde Productos ENG | 06/07/2022 de Contacto asista a la capacitacion

programada por el FNG.

Durante el mes de julio Reportar en el
Intrahora cuantas personas se
Reporte diario e comunican sobre el producto
Manuel Conde intrahora Julio EMP323.

- Al finalizar cada jornada enviar el
reporte de llamadas salientes por el
centro de contacto

3. SEGUIMIENTO A COMPROMISOS ANTERIORES

Tareas Pendientes de reuniones anteriores

FECHA No. DIAS DE :
EJECUCION  ATRASO DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD
Envio de brocher de portafolio de servicios
de BPM con respecto a Click To Call y

WhatsApp y su respectiva cotizacion

RESPONSABLE

Manuel Conde Ninguno

Seguimiento
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4. FIRMA ASISTENTES
NOMBRE CARGO FIRMA

Oscar Fernando Sanchez

Subdirectora de Servicio al Cliente —

FNG

Lorena Torres

Especialista de Producto

Vanessa Hessen

Jefe de Operaciones BPM

i

Melva Pirajan C.

Lider de Calidad

Manuel Alexander Conde

Supervisor

Wanwed A Conde S.

5. REPORTE DE AUSENCIAS A LA REUNION
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ACTA#019
Servicio al Cliente - FNG
REUNION DE SEGUIMIENTO SEMANAL

FECHA'Y HORA 29 de Julio 2022 — Hora: 11:00 am

LUGAR Virtual

ORGANIZADOR Oscar Sanchez — Supervisor del Contrato FNG

1. TEMAS TRATADOS

DESCRIPCION

Seguimiento a los temas: Propuesta de visualizacion de los 16 indicadores graficamente, FTP para subir
grabaciones, Informe de cierre mes, Capacitaciones, Relacionamiento con las areas internas del fondo para
escalamiento de casos.

1. Implementar seguridad a la Informacién para empresa, personas naturales y/o representante legal
contadoras y/o acreditar la calidad en que se comunica y desea informacion de fondo valores, #
de garantias, Entidad, Entidad Bancaria. etc y que contenga informacion confidencial el agente
debe validar la informacién que repose en la pagina publica de RUES. Si esta persona aparece
como representante, accionista y/o apoderado. Si no esta autorizado podemos hacer autorizacion
en linea. (como va a hacer el plan de identificacion e implementacion).

2. Para lainformacion de los Fondos Regionales el centro de contacto debe brindar la informacion e
informarles que este tipo de solicitudes las deben solicitar con el area de programa especiales.

3. Publicar en las carpetas publicas del FNG todas las sabanas de datos donde se extrae la
informacién con la que se realiza los informes de operacion, sabana de datos llamadas ingresadas,
llamadas salientes, llamadas abandonadas, correo, chat, tipificacién de todas las llamadas,
tipificacion por grupo de interés etc.

4. Documentar el caso de Daniel Gutiérrez remitido por Lorena Torres y si se encuentra afectacion
hacer el debido proceso de calidad.

5. Implementar el modelo de gestion que tiene el Centro de Contacto y van a realizar 2 dos sesiones
alinear con la informacion del FNG.
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DESCRIPCION

10.

1.

12.

13.

14.

1.

o Realizar talleres de comunicacién a los agentes para ver el empoderamiento y con
la finalidad que sus respuestas sean més seguras.

e Como esta alineado el Centro de Contacto con la norma COPC. Errores Criticos -
Errores No Criticos y la planilla como la tenemos e ir trabajando en una
presentacion de como la adopto BPM en la planilla de calidad y relacionarla en el
informe de gestion de Julio este como esta alineado con la norma.

Citar al comité a Vanesa y Carolina la segunda semana del 10 y 24 agosto.
Revisar el tablero del Power-BI. En la sesion del 3 de agosto.

Implementar Encuesta de Satisfaccion para la Linea del Centro de Contacto. (Se puede consumir
8 horas a 10 horas de desarrollo). La calificacion se realizaria de 1 a 5 si desean de 1 a 10y que
implicaria para implementar esta encuesta. Tiempo de implementacién de 5 a 8 dias habiles.

Enviar Consolidado con el historico de manera semanalmente de los indicadores del canal
telefonico, chat y Correo electrénico. (Todos los lunes a las 9:00am). Cargarla en la carpeta
Publico.

Se realiza reunion de manera presencial con Oscar Sanchez para retirar de los informes diarios
Transferencias de llamadas y el programa de mujeres EMP323.

Implementar para para el canal del correo electrénico que tipo gestidn se esta realizando ejemplo
Gestionando, No gestionado, Caso Creado, y tipo de gestion archivado, spam, reenviado,
informativo, correo adjunto acaso. Cuantos correos llegan y que gestion se esta realizando y
consolidado y reportar en el informe del mes de agosto.

Reportar por medio de WhatsApp en las siguientes horas 10:am -12:00 m 2:00 pm y 5:00 pm y
remitir la informacién.

Crear una carpeta donde repose la informacion entregada a Diana Carolina con respecto a la
caracterizacion del grupo de interés. Solicitudes directora servicio al cliente.

Incluir en el informe operacional el histérico del grupo de interés por cada canal y siempre tener el
histérico.

Las llamadas Ingresadas deben coincidir con las tipificaciones realizadas por el agente.




Cédigo: CMI-FR-7

Fecha:29/Agosto/2013
ACTA DE REUNION Version: 03

Clasificacion: Privado

bpm Pagina 3 de 6

DESCRIPCION

16. Que todas las solicitudes de llamadas, chat y/o correo realizadas por el FNG deben quedar
incluidas dentro de la matriz de calidad. Con las respectivas mejoras del proceso y sus penalidades
que indica la matriz.

17. Poner todas las actividades de gestion donde asiste el personal del FNG para fortalecer el
conocimiento de los agentes del centro de contacto.

18. Realizar un capitulo para las felicitaciones recibidas del centro de contacto.

2. COMPROMISOS

Asignacion de tareas y responsables de esta reunion:
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TEMA FECHA ;
RESPONSABLE EJECUCION DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD
- Implementar seguridad a la
Informacién Informacién para empresa, personas
Melva Pirajan confldencllal 01/08/2022 naturales y/o reprgsentantg legal
empresarios. contadoras y/o acreditar la calidad en
que se comunica
i . - Informar al personal que los temas de
nformacion -
Operacién Fordos 20/07/2022 los _Fondos r’eglonales se deben
. remitr al area de proyectos
Regionales especiales.
- Crear una carpeta en el FTP con la
Publicacién de informacién que contenga todas las
informacién FTP sabanas de datos del centro de
contacto. llamadas  ingresadas,
[lamadas salientes, [lamadas
Manuel Conde / abandonadas, CorTeo, chat,
Melva Pirajan 04/08/2022 tipificacion de todas las llamadas.

- Crear una carpeta en el FTP con los
informes de caracterizacién que
solicita la directora de Servicio al
Cliente

- Se debe documentar caso e

Documentar caso ingresarlo en la matriz de calidad, con
Melva Pirajan Calidad 29/07/2022 respecto a que no se solicito el filtro
de seguridad a la Informacion por
parte del Agente Angel Gutierrez.
. - Realizar una presentacion en las
Lorena Torres Sesiones 03/08/2022 sesiones con el objetivo de validar
/Melva Pirajan lineamientos como el area de calidad de BPM tiene
COPC adoptada la Norma de COPC.
- Enviar cronograma y actividades a
Taller de desarrollar durante el mes de agosto
comunicacion y con la finalidad de mejorar la
Melva Pirajan Confianza Agosto comunicacion de los agentes y la
confianza para brindar la informacion
a los |.F / deudores / ciudadanos /
Fondos Regionales ETC.
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Propuesta Enviar propuesta de las encuestas de
Manuel Conde encuestas de 04/08/2022 satisfaccion para implementar estas
Satisfaccion en el canal telefonico.
Historico de Incluir en el informe de operaciones el
Manuel Conde Caracterizacion | Agosto historico de  caracterizacion y
mantenerlo en el tiempo.
o . El cliente del FNG solicita que todos
- Direccionamientos los direccionamientos No adecuados
Melva Pirajan No adecuados Agosto

del Correo electronico se incluyan en
la matriz de calidad.

Incluir capitulo de
Manuel Conde Felicitaciones 10/08/2022

Incluir en el informe de operaciones
del mes de julio las felicitaciones
recibidas por el Centro de Contacto.

Incluir los
Manuel Conde refuerzos de Agosto
capacitaciones
del FNG

En el Informe de operaciones del mes
de julio se debe incluir los
profesionales que asisten al Centro
de Contacto donde fortalecen el
Conocimiento de los agentes.

3. SEGUIMIENTO A COMPROMISOS ANTERIORES

Tareas Pendientes de reuniones anteriores

FECHA No. DIAS DE

RESPONSABLE £ ecuciON | ATRASO

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

Manuel Conde Ninguno

Seguimiento

Envio de brocher de portafolio de servicios
de BPM con respecto a Click To Call y
WhatsApp y su respectiva cotizacion
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4. FIRMA ASISTENTES
NOMBRE CARGO FIRMA

Oscar Fernando Sanchez

Subdirectora de Servicio al Cliente —

FNG

Lorena Torres

Especialista de Producto

Vanessa Hessen

Jefe de Operaciones BPM

I

Melva Pirajan C.

Lider de Calidad

Manuel Alexander Conde

Supervisor

Wanwdd 4 Conde S.

5. REPORTE DE AUSENCIAS A LA REUNION
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CERTIFICACION DE PAGO DE APORTES

Liliana Ferro Ferro, identificada con C.C. 46.679.478 de Chiquinquira (Boyaca) y Tarjeta Profesional No.
122034-T de la Junta Central de Contadores de Colombia, y Norberto Duarte Monsalve, identificado con
C.C. 91.278.784 de Bucaramanga (Santander), en nuestra condicién de Revisora Fiscal y Representante
Legal de BPM CONSULTING LTDA., firma identificada con NIT. 900011395-6 y debidamente inscrita en
la Cdmara de Comercio de Bogota, luego de examinar los estados financieros de la compaiiia de acuerdo
con las normas de auditoria generalmente aceptadas en Colombia, certificamos el pago de los aportes
realizados por la compania durante los ultimos seis meses.

BPM CONSULTING LTDA. Se encuentra a paz y salvo por los conceptos de salud, pensiones, riesgos
laborales, cajas de compensacion familiar, Instituto Colombiano de Bienestar Familiar (ICBF) y Servicio
Nacional de Aprendizaje (SENA), en cumplimiento de lo dispuesto en el articulo 50 de la Ley 789 de 2002.
Estos pagos corresponden a los montos contabilizados y pagados por la compafiia durante los Ultimos 6
meses.

Dada en Bogotd, a los diez (10) dias del mes de agosto de 2022.

L i

LILIANA FERRO FERRO
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