BPM CONSULTING LTDA
NIT. 900011395-6

CR 17 164 25
Bogota D.C., Bogota D.C.
bpm TEL: 7569094 i
consulring @ facturacion@bpmconsulting.com.co FACTURA ELECTRONICA DE VENTA
https://www.bpmconsulting.com.co/ BPM3097
SENOR(ES):
CLIENTE: FONDO NACIONAL DE GARANTIAS S.A. FECHA DE EXPEDICION: 19/04/2022 05:07 PM
NIT: 860402272-2 FECHA DE VENCIMIENTO: 19/05/2022
DIRECCION: CL 26 A13 97 P 25 FECHA DE VALIDACION DIAN: 19/04/2022 05:40 PM
CIUDAD: Bogota D.C. DOCUMENTO ORIGEN: 83758_032022
TEL: 3239000 FORMA DE PAGO: Crédito
CORREOQ: ventanilla@fng.gov.co MEDIO DE PAGO: Instrumento no definido
RESPONSABILIDADES FISCALES: O-13 - Gran contribuyente TIPO DE OPERACION: 10 - Estandar
Nro Descripcion Cant. Vr. Unitario Subtotal IVA Total
1 Agente en Sitio (Cantidad 6.87, valor unitario 0 $3.267.343,27 ) 1.00 22,435,757.14 22,435,757.14 4,262,793.86 26,698,551.00
2 Supervisor Servicios BPO (Laboro 24dias, valor unitario $7426819,31) 1.00 5,941,455.44 5,941,455.44 1,128,876.53 7,070,331.97
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 (Cantidad 5.87, valor unitario $178332,54) 1.00 1,046,217.61 1,046,217.61 198,781.35 1,244,998.96
5 Troncal SIP (Cantidad 10, valor unitario $38558,38) 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 662, valor unitario $22,89) 1.00 15,158.75 15,158.75 2,880.16 18,038.91
Impuestos: Subtotal Precio Unitario: 36,102,059.28
Impuesto Base Tarifa Monto  subtotal Base Gravable: 36,102,059.28
IVA 36,102,059.28 19% 6,859,391.26 |vA: 6,859,391.26
Total Impuestos: 6,859,391.26
Total + Impuestos: 42,961,450.54
Valor Total: 42,961,450.54

CUARENTA Y DOS MILLONES NOVECIENTOS SESENTA Y UN MIL CUATROCIENTOS CINCUENTA CON CINCUENTA Y CUATRO CENTAVOS PESOS MCTE

Informacién Adicional:
SERVICIO MARZO 2022 _ OC 83758

FORMULARIO DE AUTORIZACION No. 18764022914251 DEL 16/12/2021 RANGO AUTORIZADO DEL BPM2501 HASTA BPM4000 VIGENCIA 12 MESES
CUFE: 892f9d3dddae48cebcead7bdc8e0d12c3c43552105a04b99ab853541b74a21d7cc376415ac8521089ed257b23050ebfl
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)
EL PRESENTE DOCUMENTO ES UNA FACTURA DE VENTA Y SE ASIMILA PARA TODOS SUS EFECTOS LEGALES A UN TITULO VALOR, SEGUN LOS ARTS. 621, 772, 774 Y S.S.
DEL CODIGO DE COMERCIO DISPUESTO EN EL ACUERDO DE LEY 1231 DE 2008.
Para efectuar el pago de esta factura, por favor realizarlo transferencia bancaria o consignacion en la cuenta corriente Banco Bancolombia N° 59645410178 a nombre de BPM Consulting
Ltda y enviar soporte del pago al correo electrénico financierobpm@bpmconsulting.com.co. Si ya efectué el pago por otros medios, por favor hacer caso omiso. a este mensaje.




F N c HOJA DE CONTROL DE PAGOS Y CUMPLIMIENTO
Jacional de Garantias §.A PROCESOS DE PAGO
———— Fecha: | 26-abr-2022 |

| DESCRIPCION CONTRATO / OFERTA MERCANTIL |

Hoja de Ruta No.:|3 Periodo Desde: 01-mar-2022 Periodo Hasta:| 31-mar-2022 |
Contratista:|BPM CONSULTING LTDA N° Oferta o|AMP-006-21
Contrato
Valor Contrato:| $ 358.099.152 Estado:| Enejecucion |
Fecha firma:|  26-abr-2022 | Fecha vencimiento: | 25-may-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] | Poliza calidad y otras| | |

| DESCRIPCION PAGO |

N° Factura(s):| BPM3097 Valor a pagar:| $ 42.961.450,54 |

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

Medio de Pago:|Transferencia Electrénica | Entidad Bancaria:| Bancolombia |
Tipo de Cuenta: [Corriente | N° Cuenta:| 59645410178 |
Nombre Beneficiario: | BPM CONSULTING LTDA | N° Identificacion Beneficiario: 900-011-395-6 |

¢ Factura causada previamente?|No |

¢Factura endosada? |[No  +*  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 liquidacién [] Cuenta de cobro / factura
Otros ¢ Cuales? Informe de supervisién al centro de contacto mes de marzo

FR-GCT-013 v3




iEarafiscales acorde con la normatividad vigente. ]

| DISPONIBILIDAD PRESUPUESTAL O RESERVA DE GASTO |

No. CDP(s):|2121302-700000804
Fecha(s) emisién:|19/11/2021
N° Factura(s):|BPM3097

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
En tramite En tramite $ 45.235.507| Pago mes de febrero - ejecucion Orden de compra No. 83578 - pago en tramite
Ultima cuota; |No Total Pagado| $ 64.414.050 Saldo después del presente pago:| $ 250.723.651
% ejecucion pagos: | 30,0% | % ejecucion desarrollo proyecto: 27.8% |

En calidad de Supervisor (a) , manifiesto que el contratista ha cumplido con el objeto contractual y demas 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. 3 Informe de supervision marzo del 2022

Responsable de la supervisién:

Nombre: | Diana Carolina Restrepo Velez |
Cargo | Subdirectora de Servicio al Cliente |
Firma:

Observaciones:

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

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

Departamento de Servicio al Cliente y Mercadeo
FR-GCT-013 v3










NACIONAL DE GARANTIAS

Periodo: 01 al 31 de marzo de 2022
Contrato N° 83578 de 24 de enero de 2022




Informe de Gestion
Mes: marzo
Contrato: N° 8357
Version: 1bpm

DATOS GENERALES

CONTRATO

FECHA DE PRESENTACION DEL 6/04/2022

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 marzo de 2022

EL INFORME

PRESENTADO POR: Coordinador de Operaciones BPM

ENTREGADO A: Fondo Nacional de Garantias

INFORME NUMERO: 03
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Informe de Gestion
Mes: marzo
Contrato: N° 8357
Version: 1bpm

1. DATOS GENERALES DEL SERVICIO

1.1 ITEMS ORDEN DE COMPRA

A continuacién, se presentan los items de compray los valores obtenidos para el mes de marzo

de 2022.
& FONDO NACIONAL DE GARANTIA F o I
LPM o

FACTURACION MARZO OC 83758
. CAPACIDAD : :

: © CANTIDA | VALORUNITARIO ' VALOR
CODCO CO"LRSJADA SERVICKE | EJECUTADA ORDEN DECOMPRA PRRORATEADO

T-BPO-25-1 | 7 Agente en Sitio ' 5,87

5 326734327 1 5 2243575714
IT-BPO-37-1 1 Supenisor Senvicios BPO 24 3 742681931 : % 5.941.455 44
IT-BPO-38-1 1 Lider de calidad 1 5 597664906 | § 5.076.640 05
IT-BPO-8-1 200 Transferencia de llamadas 0 ] 24102 | § -
IT-BPO-48-1 31 Haora desarrollo 0 5 105942232 : § -
IT-BPO-2-1 5000 Minuto IVR (Interactive Voice Response) - Enrutador 0 5 -i% -
IT-BPO-47-1 i1 Plataforma de Centro de Contacto para Agente 5,87 5 178.332547 i § 1.046.217,61
IT-BFO-1-1 10 Troncal SIP 10 5 38.558387: 5 385.583,87
IT-BPO-53-1 1 VPN (Virtual Private Metwork) - Red Privada Virtual sobre Internet 1 5 301.237,408 | g 301.237,41
IT-BPO-7-6 1500 Minutos de conexidn outboundinbound de fijo a celular 662 5 22898 g 15,158,751
Minutos de conexién outboundinbound entre fijos en el resto del

IT-BPO-7-4 500 territorio nacional : 0 5 26511 § -
IT-BFPO-3-1 2000 Minuto IVR (Interactive Voice Response) - Audiotexto u] 5 24102 § -
b 6.102.059,29
6 6

961.450

TABLA 1 FACTURACION

Observaciones:
En el mes de marzo se presentaron las siguientes novedades en facturacion:

e Se facturan 18 dias de labor de la supervisora Edna Carolina Ramirez Gonzélez quien
laboro del 1 al 18 de marzo de 2022.

e Se facturan 11 dias de labor de la asesora Jennifer Estefania Contreras Reina quien
laboro del 1 al 11 de marzo de 2022

e Se facturan 6 dias de labor de la supervisora Yury Paola Acero Lopez quien laboro del
25 al 30 de marzo de 2022. Y corresponde al reemplazo de supetrvisor.

e Se facturan 12 dias de labor de Agente Sergio Gutierrez (Backup) quien laboro del 17 al
28 de marzo de 2022 realizando el cubrimiento del retiro de la asesora Jennifer Estefania
Contreras Reina.

e Se facturan 3 dias de labor de Agente Angel Daniel Gutierrez Gonzalez quien ingreso el
dia 28 de marzo y corresponde al reemplazo de la asesora, Jennifer Estefania Contreras
Reina.



2.

ANS CONTRACTUALES

Informe de Gestion
Mes: marzo
Contrato: N° 8357
Version: 1bpm

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

Acuerdos de Nivel de Servicio Servicio Marzo CUMPLE
1 Puntualidad en tiempos de agr’%smnamwnto de los Senvcios Zona 1 -4 dias calendario de retraso o mas 100% 100% CUMPLE
2 Disponibilidad de los Senicios BPO gontratadgs.l(D) RTO Lote 1 D>299.9% 09% CUMPLE
(Tiempo para volver a operar después de un incidente)
Nivel de senvicio para atencion por vz (La seleccién de este
indicador excluye el de tiempo de atencién para voz)
3 _ Plata 80% 88,86% CUMPLE
Contestar el 80% de las llamadas inbound antes de 40 ° 0
segundos
” Tiempo de atencion voz: <=40 segundos 40 40 CUMPLE
4 Tiempo de atenci6n canales: Chat, voz —
Tiempo de atencion chat:<=60 segundos 60 60 CUMPLE
” - % de correos electrénicos antes de 5 horas habiles 100% CUMPLE
5 Tiempo de atencién canales: Buzones de correo electrénico,
Ventanilla de radicacion virtual. >=85%, restante antes de 24 horas habiles 100% CUMPLE
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% ST
7% < QUEJA <= 10%: 7% de descuento 7% 0% CUMPLE
10% < QUEJA: 9% de descuento 10% 0% CUMPLE
) . " L - Canal telefénico >80% 80% CUMPLE
7 Nivel de satisfaccion de los Senvicios BPO"s - s
Canal correo electrénico >80% 80% CUMPLE
8 Rotacion de Agentes <=15% 15% 22% NO CUMPLE
TMO / (Tiempo Medio de Operacion)
) e
SiTMO real > Utmq. 3% de descuento Todos los senicios 480 353 CUMPLE
TMO de senvicios BPO x 1.3
9 o oo
TMO / (Tiempo Medio de Operacién, minutos) Agentes Intermediarios fnancieros: 420 353 ‘ CUMPLE -
Atenci6n telefdnica Ciudadania: 480 353 CUMPLE
TMO / (Tiempo Medio de (l)’peralcmn minutos) — Agentes Chat virtual: 600 188 CUMPLE
Atencion Virtual e
. Canal telefonico Inbound >=90% 92,42% CUMPLE
10 Eficacia >= 90%
Chat >=90% 93,80% CUMPLE
Ocupacion de Agentes en los canales de atencion Voz, Chat, Canal telefonico >= 65% 65% CUMPLE
1 Correo Electronico. Transacciones entrantes. Canal virtual >= 65% 65% CUMPLE
Ocupacion del Agentes en Ios‘ canales.de atencion Voz, Chat, Canal correo electrénico = 65% 7% CUMPLE
Correo Electrénico. Transacciones salientes.
12 Precision error critico de usuario: “ecu” >=85% >=85% 93,79% CUMPLE
13 Auditoria efectuada.pvo’r la El‘ltlda.dv Compradore} a la medida de <=15% 15% 15% CUMPLE
Precisién Error Critico de usuario
14 Precision error critico de negocio "ecn” >=85% >=85% 93,51% CUMPLE
15 Evaluacion de conocimiento Agentes >=70% 70% 85% CUMPLE
Redireccionamientos: corresponde al total de solicitudes
deweltas por las &reas por errores en el proceso de
16 . p P < .p <=5% 5% 0% CUMPLE
trasferencia, el cual debe corresponder méximo al 5% en lo
gestionado de cada mes.

TABLA 2 ANS CONTRACTUALES
Fuente: Inconcert



Informe de Gestion
Mes: marzo
Contrato: N° 8357
Version: 1bpm

3. INDICADORES GRAFICOS ANS

3.1 Puntualidad en tiempos de aprovisionamiento de los Servicios BPO

& INDICADORES CENTRO DE CONTACTO SERVICIO AL CLIENTE ACUERDO MARCO = A G
DM PRECIOS
———
PROCESD Servicio al Clierte RESPOMSABLE MEDICION ¥ ANALISIS Pada Acera
Punhldad en iempas de aprovisonameno oe ks el Bempo que o BN aprovE onarn 05
HOMBRE DEL INDICADOR Servicios BP0 HESCRIPCIOM oomiratados por |a Entidad
SERWICIO Plata FUENTE DE INFORMACKIN INCOMCERT
FORMA DE CALCULD UNIDADES RANGO DE RESULTADOS
Tona 1 - 4 dies calendans 26 hase o s [ 5% ot descusrio s o seide porcentaje : ' Derficients
Zona = — & cls calendanc oo (iR o s | 5% oo descuenin soore o senick PERIODICIDAD DE MEDICION 80 "
Torea 3 — 10 diss caketian e rebaso o res | 7% e descuerin soibne o werwic
Mensual META DEL INDIC ADOR 100%:
RESULTADDS DEL ARD
PERIODG CESEMPERD OBSERVACIONES
FEBRERO L bz meta
emetn

MARZO

AMALISIS DE TENDENCIA

Se evidendia un promedio general en el resutiado del
100.00%
Se cumpie con elindicador, sup i i I meta

FEBRERD MASEZD

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 FINC

PRECIOS

9P e —
PROCESD Senvicic al Chente IRESPORSABLE MEDICION ¥ AMALESIS Pacls Acem
Deponibiidad de los Senions BPO contatados. (04 RTO Mide & Sempo durante & mes en el gue ios Senicios BPD contratados no estan
|DESCRIPCION
e TR (Tiempo: para volver & operar después de un incidente para la Enbdad
MCOMCERT
RANGO DE RESULTADOS
Sobresalmnie Satmfaciornic Deficieme
= <
o
META DEL IMDICADOR TS e ienter &8 s
DBSERVACIONES
la meta
la meta
ANALISES DE TERDENCLA

1601,
4 i

Se evidenca un promedio general en o resuiado del

#9 20r
4 i 5%
0 A0r en el mes de marzo no se presente alectacien en b disponibiidad de la
o8 SO pltaforma

o, A0r

TABLA 4 DISPONIBILIDAD
Fuente: Resultados Ans



Informe de Gestion
Mes: marzo
Contrato: N° 8357
Version: 1 bpm

3.3 Nivel de servicio.

& INDICADORES CENTRO DE CONTACTO SERVICIO AL CLIENTE ACUERDD MARCO F N G
PRECIOS
[=¥="a o1 L ——
PROCESO Senddn al Cherie IRESPOMSARLE MEDICION Y ANAL S Packs Acern
Hrvel da smrvico pera 3n por voc (La E1 Arsmsmio e Nl S8 SanAse, mide o Ormestas So LaTadas S [ Ssrse hemann
seincridn de esie ndcador exchuye o de Sempo -
WOMBRE DEL INCICADOR *h -DEETE tmdm,'ab - mm::nwmmnmw-:'owm snm-\;z:;hmwanmuma
SERVICKD Flata |FLAEKTE DE INFORMACIKON INCOMCERT
FORMA DE CALCULOD RANGO DE RESULTADOS
Contestar o 3% de les lamades inbound amies de 4 3 Eobresalenie ) Dieficenis
P & Proporoioin de lamadas aendides anies del umbm PERGOICIDAD DE MEDICION "
Pz Camicad de lamadas ankes de x segundo
Mumam de | amasdes snranies duane =i periods® 0% Mensual META DEL IKMNCADDR B0%
RESULTADNDS DEL ARO
PERIONG RESULTADD DESEMPERG 'DESERVACIONES
FEBRERD A% Se cumple oon o @ i |2 mets
MARZD AR Se cumple con e @ i |2 mets
AKALISIS DE TENDEMCLA
9,005
£,
&7.00% Sa midenca un promedio general en s ek del
BSL00% T A4%
- en el mes de marzo 5= genens un sumenio del nivel de servioo, logranda ks slencion
Frem aries de 40 segundes de 2207 lamadas.
B4,
FESRERD MASTO

TABLA 5 NIVEL DE SERVICIO
Fuente: Resultados Ans

3.4 Tiempo de atencién canales: Voz

e INDICADORES CENTRO DE CONTACTO SERVICIO AL CLIENTE ACUERDO FINGCG
= MARCO PRECIOS
ALl
PROGESO Senacic 2l Chenis RESPONSABLE MEDICION ¥ AHALISIS Pada Acem
HOMERE DEL INDICALGS, T de alencion canales: Vioz DESCRIPCION Acuerdo de Mwel de Serdcio que mide o Sempo de atencién en los canales de comunicacien
SERVICIO . FUENTE DE INFORMAGION INCONCERT
UNIDADES RANGD DE RESULTADOS
porosntage Sobresaliente Satistactoro Defioente
PERIODOCIDAD DE MEDICION a0% «
~ B Mersual META DEL INDICADOR <=40 segurdas
RESI )
PERIQOO RESLLTADO DIESEMIPE RO DBESERVACIONES
FEBRERD 40,00% Satisfactorio Se cumple con e indscadar, Ia meta
MARTD 40,00% o Sa cumple con &l indicadar, I st
ANALISIS DE TENDENCLA

Ay
35,00
T
-:::: Se evidenca un promedio general en o resukado del
x 40005

15,00r%

Se curmpie con el indicador, satsiac lameta

FEBRERD PAARID

TABLA 6 TIEMPO DE ATENCION VOZ
Fuente: Resultados Ans



Tiempo de atencién canales: Chat

Informe de Gestion
Mes: marzo
Contrato: N° 8357

Version: 1bpm

= INDICADORES CENTRO DE CONTACTO SERVICIO AL CLIENTE ACUERDO FMNG
N MARCO PRECIOS
e
PROCESDH Sericic =l Clente ' W AMALISES Pacia Ao
dcuerdo de Nivel de Senvion gue mide o iempo de alenciSn en s canales de ocomunicaciin
NOMERE DEL IMDICADOR: Timmpao de atencidn canales: Chat CION r
EERVICI PLATA. FUENTE DE INFORMACION MIVLIVECHAT
FORMA DE CALCULD UNIDADES RANGO DE RESULTADMDS
= porcentaje Sobeesabente Satifaciono Deficierte
- o . . 3 50% <
_ B Mensual META DEL INDICADOR <=H0 segundos
RESLLTADOS DEL ARG
PERSODO RESULTADO DESEMPERG OBSERVACIONES

FEBRERD a,00% Se cumple con & indecador, | meta
MaARFO ,00% Se cunple con el indecadar, | rreeta

Ea,00r

Ao,00m

FEBRERD

Se evidencia un promecio general en e nesutado del
B0,00%

Se cumple oon el indicadar, i meta

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
. MARCO PRECIOS
————
PROCESO Servicic al Chente RESPONSABLE MEDICION ¥ ANALISES Facla hcem
WOMBRE DEL INDICADOR T:““:‘v:“u‘::z:z‘:nn\:;:rﬂ DESCRIPCION kumm&mm:msmim&n:‘u::ﬂﬁ,mmmubﬂmm
SERVICIO PLATA FLIENTE DE INFORMACION [+=11]
FORMA DE CALCULD UMIDADES [RANGO DE RESULTADOS
poroeniaje Sobeesalienis Satfaciono Deficiente
ra ' PERIODICIDAD DE MEDICKSN A% <
==H5%, restante antes de 24 horas
Mensual META DEL INDICADOR h
RESULTADOS DEL ARG
PERSGOO RESLLTADG 'OBSERVACIONES
FEBRERG 100,00% Se cumple con o indicador, superando sabsfacionamenie la meta esiablecda
MARFO 100,00% Se cumple con o indicador, |2 meta esiableada
|
AMAL S DE TENDEWCIA
100, 00m
B, 00
B Se evidenda un promedio general en ol resultado del
40, DO 100%
— En o mes de marm no se presentan aencicnes foeom de las 24 hoes
0,00
FEBRERD L L raal

TABLA 8 BUZON CORREO ELECTRONICO

Fuente: Resultados Ans



3.6 Quejas sobre los Servicios BPO

Informe de Gestion
Mes: marzo
Contrato: N° 8357

Version: 1 bgm

INDICADORES CENTRO DE CONTACTO SERVICIO AL CLIENTE ACUERDO MARCO

FING

PRECIOS
————
PROCESD Servicia al Clente RESPOMSABLE MEDSCIOM ¥ ANALISIS Pacta Acern
- Acuerdc de Mivel de Servico que mide o parcentaje de quejes recibides sobre b calidad
= e st o Saraicio, BPCH <=2 del servicic con respecic al botal de kansacciones gestionadas
SERVICIO PLATA FUENTE DE IMFORMACION CLIENTE
FORMA DE CALCULO UNMIDADE S RANGO DE RESULTADOS
QUAEFA = T £ ' oot poren@e Sobresabents Satisfactono Creficente
PERIODICIDAD DE MEDHCIOR % &3
Mensuai META DEL INDICADOR QUEJA < 3%
RESULTADGS DEL ARG
PEFSODO RESULTADD DESEMPERD OBSERVACIONES
FEBREROD % Se cumple con o indicador, =a meta
MARZO "% Se cumple con o indicador, =a meta
ANALISIE DE TERDENGLA

206

FEBRERS

MAKED

Se evidencia un promedio general en el resuitaca del
0.00%
En ol mes de mamn no se presenta radicaciin de quegas

TABLA 9 QUEJAS
Fuente: Resultados Ans

3.7 Nivel de satisfaccion de los Servicios BPO“s”

INDICADORES CENTRO DE CONTACTO SERVICIO AL CLIENTE ACUERDO MARCO

FING

B
TR
0,00k
50 irk
A
OIS
ELT
20,00%
0,00r%

FEBRERD

WAARED

PRECIOS
e
PROCESO Servicio ol Cliente RESPONSASLE MEDICION Y ANALISIS Pacla Acer
Aruerds de Freel de Sanion que mide & promesds gel nevel de saisisocnn de ins
dudadanoes con el servion Bl Anserdo de kivel de Senvicio se pusde medir a partir del
- promedio de cabficacion entre 1 y 5 0 como resuliado promedio de 2 mificacon La

HOMIBRE DEL INDICADOR. Hiwel de sabsfaccion de los Servicos BPO's” | BESCRIPCION Ersictad tefine Ia pcién para apicacin. el Indicadora KPL Esle indicador pusde ener

ajusies de acusrdo con Io acomdado entre las partes, pem en ningin caso el rango de

descuenios puede superr o %
SERVICID PLATA, FUENTE DE INFORMACION NOONCERT
UNIDADES RANED DE RESULTADOS
o pormeniae Sobresalente Satisfactonn Defizants
PERIOMCIDAD DE MEDICION 0% <
ezl META DEL INDICADOR >=B0%
direciamnin
RESULTADOS DEL ARG
PEFSOO0 RESULTADD DESEMPEND OESERVACIONES
FEERERTY B0.00% Satisfactonio Se cumple oon o indicador. ia meta
MARFO #0060 ESatisfactorn Se cumpls oon o indicador, iameta
AMALISIS DE TERDENCLA

Se evidencia un promedio general en el resultndn del
BO0%

TABLA 10 NIVEL DE SATISFACCION
Fuente: Resultados Ans



3.8 Rotacién de Agentes

Informe de Gestion
Mes: marzo
Contrato: N° 8357

Version: 1 bgm

. AT

FERRAERD

& INDICADORES CENTRO DE CONTACTO SERVICIO AL CLIENTE ACUERDO MARCO F N G
PRECIOS
e
PROCESD Servicio ol Clienie RESPOMSASLE MEDRCION ¥ ANALISIS Pacta Acern
B Acuerdo de Wivel de Servico mide b sotaotn del recurss humans se mide mensual a
TN Ratackin de Agentes B partr del inion de [a prestacan del sanvion y uego del periodo de estabicacion.
SERVICKDY PLATA FUENTE DE INFORMACION BITACORA
UNADES RANGD DE RESULTADDS
retachin = . 10 otresslenie Carstecna Oezene
PERIOMCIDAD DE MEICION 15% <
bledodn nemsual
Memmial META DEL INDICADOR Rotacién < 15%
Aphca paE SPETRONGS @ P o 20 AQSTISS 0 PRSONGS 56 MECLISD NUMEnG Soniralases
RESULTADOS DEL ANO
PERIODO RESULTADD DESEMPERD OESERVALIINES
FEBRERLH % Se cumple con o indicador. i meta
WARFO % Mo s cumple: oon el indicador.
AMNALISIS DE TERDENCIA

AAARITY

Se evidenca un promedio general en el resultacn del
11.00%
En el mes de marm s genens el netiso de
I2 amesnra Jeniler reina quien labom 11 das del 1 al 11 de marm
¥ supervisor Edna carlina quien lzbono 18 dias del 1 al 18 de marmo
motiwo por of cuall se genesm afectacién en e ndicador.

TABLA 11 ROTACION
Fuente: Resultados Ans

3.9 TMO/ (Tiempo Medio de Operacion)

&3

L

INCHCADORES CENTRO DE CONTACTO SERVICIO AL CLIENTE ACUERDO MARCO

NG

FESRERD

MARRD

PRECIOS
————
PROCESD Servcio al Clenie RESPONSARLE MEDBCIOM ¥ ANALISIS Paocla Ao
Mide el Bpo mecio de operacitn de ks Servicios BP0 confratados por la Enticad
ThO | [Tiempa: kledic de Operacian]
Compradora y que son gesbionados. por secursn humano en wn penodo de Gempo defindo
NOMBRE DEL INDICADOSR = Umx desa. DESCRIPCION
S'T%Eﬂ;‘,,".ﬁg&;“j“m por b Enfidad. Bl THIO puede ser diferenie pam cara Seraicio BAO contratado pam la
gestion de los procesos de b Entidad Gompradon, definidos en la Orden de Compra
PLATA FUENTE DE IMFORMACIGN MOOMCERT
UNDADES RANGO DE RESULTADOS
pormentae Sobresslents Satisfactonn Oefizens
sacciin ) PERIODICIDAD DE MEDICION &0 <
enzual META DEL INDICADGR 480 SEGUNDOS
fir servicio pla
RESULTADNGS DEL ANG
PERIODO RESULTADD ESEMPEND OBSERVACIONES
FEBRERD m\r Se cumple ton e indicadeor. ia meta
WARFO 353 Se cumple con o indicader, ia meta
ANALISIS DE TERDENCLA

Ze evidenca un promedio general en el resulinvdn del
o0
=e evidencia deminucisn del TMO ko que nos permite contar con capacidad par mayor
alencitn de lamadas.

10

TABLA 12 TMO
Fuente: Resultados Ans



Informe de Gestion
Mes: marzo
Contrato: N° 8357
Version: 1 bpm

3.10 Eficacia

& INDICADORES CENTRO DE CONTACTO SERVICIO AL CLIENTE ACUERDO MARCO FING
= PRECIDS
ey
PROCESD Servcio al Clenie RESPOMEADLE MEDBCIIM ¥ AMALISIS Pacla Acem
Aouero de Mivel de Servicn gue mide el pormenizje de cficaca de s fansacoones. de ios
e L B R Servidos BPO en relacén con ia canidad total de ransacciones
SERWVICIO PLATA FUENTE DE INFORMACION PCONCERT
FORMA DE CALCULD UMIDADES RANGD OE BESULTADGE
pormeniae Deficmantn
FERIODICIOAD DE MEDICION 8% <
Eficacia =
Mlensual META DEL INDICADOR [Eficacia> = 904%:
RESULTADOS DEL ARC
PERICOO RESULTADD DESEMPERD | OEELRVACIONES

FEBRERD 22 20% ‘Satisfactamg Se cumple con o indicader. ia meta
WARFD HE AR Satisfactong Se cumple con e ndicador. la meta

|

I

ANALISIS DE TERDENCLA
Se evidenca un promedio general en el resuliado del
aran%
En ol mes de manm se evidenca una mejora en & nivel de atencion o que nos. pemmitendn
una mayor atencon de lamadas
pr— ManzD

TABLA 13 EFICACIA
Fuente: Resultados Ans

3.11 Ocupacion de Agentes

& INDICADORES CENTRO DE CONTACTO SERVICIO AL CLIENTE ACUERDO MARCO F N G
; PRECIOS
e ——
PROCESD Servicio al Clienie RESPOMSASLE MEDRCION ¥ ANALISIS Facia Acern
Ocupacién de Agenies en ks canales de Acuerdn de Mivel de Serdcio que mide o porcentaje de Sempo de ooupacion efeci de
WOMBRE DEL INDICADOR gencién Vor Chat. Comes Electminics. (DESCRIPEION los Agentes en o perndn de faclumctn Se excliye el tiempo de bresk. capaciacon
Tramsaromes enranies. rebuabmeniacin, almuenn, pauses achvas yio acividades de benestar de los Agenbes.
SERVICID PLATA FUENTE DE INFORMACION MOOMCERT
FORMA DE CALCULO RANGD DE RESULTADDS
. pomente Sobresalente Defimants
= B5% <
n = hkamans soml e agenios
'Ir:-_p\_ Tkl o £ A1 okl gt = Taarmipd o SO cai + — META DEL INDICADOR Ocupacié &5
RESULTADOS DEL
PERODO RESULTADD DESEMPESO OREERVACIONES
FEEREROD B i Se cumple ton el ndicador. ia meta
WARFO [ Saisfactorno Se cumple con &l mdcador. la meta

EF
EF

EE%

Se evidenca un promadio general en el resultado del
BEBS%

Se cumple con e indicador, 2 metn

S

A

s
(=

G

FEBAEAD SAARITY

TABLA 14 OCUPACION
Fuente: Resultados Ans
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Informe de Gestion
Mes: marzo
Contrato: N° 8357

Version: 1 bgm

3.12

Precision error critico de usuario: “ecu”

q-n% INDICADORES CENTRO DE CONTACTO SERVICIO AL CLIENTE ACUERDO MARCO F N G
PRECIOS
e
PROCESO Servicio ol Clienie RESFOMNSABLE MEDRCKIM Y ANALISIS Paola Aoern
Mide =l poroentaje de eror orifion de agents que afecta dinectamenie &l usuanio final. Lin
R Preciaion sor oo de i ool | I iy g iy b
se establece rarsacciones monioneada SIN eror oo de usuaNo
PLATA FUENTE DE IMFORMACION MATRIZ CALIDAD
RANGO DE RESULTADOS
Scoresalente Satisfactonn Deficens
PERIOMCIDAD DE MEDNCION B5% <
Mensual META DEL INDICADOR ecu>=85%
RESULTADOS DEL AHO
PERSODO RESULTADD OBSERVACIONES
FEBRERD B4 TS% Se cumple con o indicador, ia meta
MARFO 1TE% Se cumple con o ndador, i meta
|

AMALISIS DE TEKDENCIA

84,80

84500

B, ALr

84200 Se evidencia un promedio general en o resultada del
- B4.27%

5380

S

#3.40%

paa el mes de mar: se present alectaadn de emor oriicn de uswann par
83 20

dseccionamientn e iTionmacien los ouskes se estin neformndo con el equipo
FEBRERD

WARID

TABLA 15 ERROR CRITICO USUARIO
Fuente: Resultados Ans

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

&S INDICADORES CENTRO DE CONTACTO SERVICIO AL CLIENTE ACUERDO MARCO FNC
PRECIOS
e —————
PROCESO Servicio al Cliente: RESPOMSASLE MECRCKON Y ANALISIS Pacia Acern
Auciona elechoda por fa Entdad Compradora a e el porcentaie de emor oitico que alect al uswann firal que Bs deedado por s
QPR B B AT i2 medida de Precmicn Encr Grtico de wsuanic R Entidad Comprador en Auditoria reslizaca a by musstra monilonessda por o Provesdor
SERVICID FLATA FUENTE DE INFORMACION PMOOMCERT
FORMA DE CALCULO ‘UneDADEE RANGD DE RESULTADDS
pormantae Sohresabenie
A% ransscoionss monionsdas por la Entidasd Compradors s un suboonjunio de las

Satisfactnnn [
15% <
ranaaccones  mondonadas por ol Proweador La caniided o porcendap de
rescooeae mediadwe por | frbded Compradors [Me) debe oer acoedado
prevamenie per s paries Ln Eeldad ¢ adan y o Miresedor desen scodar un

F0C] AR BT BECOGET L3S ITRREATCIINGS. MONNRadas Mensual

META DEL INDICADOR ae<=15%
RESULTADOS DEL AND
PERIODD REZULTADD DESEMFENG OESERVACIONES
FEBRE R 8% 'Se cumple con ol ndicador, la meta
WARTD 1% Se cumple con ol indicador, ia meta
[
ANALISES DE TERDENGIA

Se evidenca un promedio general en el resuliado del
15.00%

FEBREAD

AASZO

TABLA 16 AUDITORIA
Fuente: Resultados Ans
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Informe de Gestion
Mes: marzo
Contrato: N° 8357
Version: 1bpm

consuliing

3.14 Precision error critico de negocio "ecn"

INDICADORES CENTRO nl-:couTm;o s&lg;lclo AL CLIENTE ACUERDO MARCO F NG

B —

Bervicio al Clenie Paola Acesn

Acuesdo de Mivel de Servicn que mide B porcentzje de emor cribo que no afects
Precision emor orica de negocic “pon” dimctamente al uscaric fral Tenga en cusntz que en b formul gl ncicador ze estatiece.
fransaccicnes marnitcreads SIN Bor oo de negocia

PLATA MATRIZ CALIDADY

L cantind de ransacciones. Monioreacss results de L Kemuls Gam of cAcuo de porcentae > [
In . fe poslmna e Beee s s sl e eador PO smor crisen s

PERSCDO RESULTADD DESEMPENO

L0000

B OO

Seamc Se evidencia un promedio general en el resuitadn del

g DE.A5%

N jpara &l mes de marmo se presents afectacitn de eror oo de negocio por fipficacin ¥
s preguntzs fitos los cusles se estan refomEnds con & eoupn

B0,000

i
E
|
E
i

TABLA 17 ERROR CRITICO DE NEGOCIO
Fuente: Resultados Ans

3.15 Evaluacion de conocimiento Agentes

&S INDICADORES CENTRO DE CONTACTO SERVICIO AL CLIENTE ACUERDO MARCO FING
==
PRECIOS
e —
Servicio af Clente Paola Acern
> & Acserco de Navel de Servioo que mide of nivel de de los Ageme a
Evaluacdn de conocimien’c Agenfes G ién.
PLATA FORMACION
[V porcentap Scbresalente Satisfactono Deficients
sy, iy e g e antedadns = Lo e Contman = Darse < 0% <
L Samsivn <ho S bae) U0 b SRAIPEI, SR 1 £ 1 e e siaies &
3 mCuarn Sntre e ParieT Dun e’EBCIon (IR R oG an CLma
 Seveigias e b Aoty
Serin evatisciones de manme $0 oregunies, en Mmdmo 20 mewine W Mensual ECA>=T70%
Friaeihie Getee v (M L Terd DA eeS G I EbAss Fom
roniae G M pregunien GRIAMEIANGO W COMSGencabizd de eete y Qe o
e e AComid (or P Gfmote 1 wamsrecaior Ge 1n beoans
PERIOOO RESULTADO
FEBRERO 940 | Se cumpie con o indicader. superando satisfacionamente & meta
MARZO 5% Se cumple con o indicador, = meta
| ]
240%
208
90.0%
ARos Se endenca un promedio general en ef resultado del
K08 89.50%
sa0% En el mes de maro en la nota genera! por lo que se procede
axox a generar sefuerzos de nformactn
sa0%
FERRERD AARZO

TABLA 18 EVALUACION
Fuente: Resultados Ans
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Informe de Gestion
Mes: marzo
Contrato: N° 8357
Version: 1bpm

3.16 Redireccionamientos.
?_n%_n INDICADORES CENTRO DE CONTACTO SERVICIO AL CLIENTE ACUERDO MARCO FING
PRECIOS
e ————
PROCESO Servicio al Clienie RESPOMSABLE MEDICION ¥ ANALISIS Pacla Acern
oaReoe. AR T el s o e e e
SERVICKD PLATA FUEKTE DE INFORMACION CLIENTE
FORMA DE CALCULO UMIDADES RANGD DE REZULTADDS
poenie Sobresshente Satisfactonin Defioenn
Redseccorameenins: comesponde al olal de solioiudes devustias. por las Arees por FERODICIOAD DE MEDIZION % <
enones en & proceso o rasfrenca, o ousl debe corresponder manmo &l 5% en o
llenzual META DEL INDICADOR <=8%
RESULTADOS DEL AN

PERIODO RESULTADD DESEMPERD OBSERVACIONES
FEBRERD % Se cumples con o indicador, ia meta
MARFO % Se cumple con o indicador, la meta

Se evidenca un promedio general en el resultndn del
adrie 000

FEBRERD MARED

TABLA 19 REDIRECCIONAMIENTO
Fuente: Resultados Ans
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Informe de Gestion
Mes: marzo
Contrato: N° 8357
Version: 1bpm

4 DISTRIBUCION DE AGENTES

Se adjunta la tabla de distribucion del personal durante el mes de marzo.

Se presentaron las siguientes Novedades:

1. Retiro supervisor Edna Carolina Ramirez ultimo dia laborado el 18/03/2022, laboro 18

dias.

2. Retiro Agente Jennifer Estefania Contreras ultimo dia laborado el 11/03/2022, laboro 11
dias.

3. Reemplazo supervisor Yury Paola Acero Lopez Ingreso 25/03/2022, laboro 6 dias.

4. Reemplazo retiro de agente Jenifer Contreras por el backup Sergio Gutierrez quien

laboro 12 dias del 17 al 28 de marzo.
5. Reemplazo Agente Angel Daniel Gutierrez Gonzalez Ingreso 28/03/2022 laboro 3 dias.

CEDULA NOMBRE COMPLETO CARGOD UBICACION
52518803 |EDNA CAROLINA RAMIRES GOMZALEZ COORDIMNADCR CENTRO DE CONTACTOC
1031121460 [YURY PAOLA ACEROC LOPEZ COORDIMNADCR CENTRO DE CONTACTOC
52706718 |MELWA DORELY PIRAJAN CARON LIDER DE CALIDAD | CENTRO DE CONTACTO
1006732629 |MARIA FERMNANDA SOUZA AGENTE GEMERAL | CENTRO DE CONTACTO
1013673838 |ANGIE CATHERINE PALACIOS QCORO AGENTE GEMERAL | CENTRO DE CONTACTO
69802368 |JENNY ALEXANDRA ESCOBAR PEREZ AGENTE GEMERAL | CENTRO DE CONTACTO
1000120529 |ELVIN ALEJANDRC GUZMAN LUQUE AGENTE GEMERAL | CENTRO DE CONTACTOC
1192921377 |JESUS ALBERTO LOPEZ AGENTE GEMERAL | CENTRO DE CONTACTOC
1032398816 |ANDRES MAURICIO ROA GONZALEZ AGENTE GEMERAL | CENTRO DE CONTACTO
1012425282 |JENMIFER. ESTEFAMNIA CONTRERAS REIMA | AGENTE GEMERAL | CENTRO DE CONTACTO
1024559795 |ANGEL DANIEL GUTIERREZ GONZALEZ AGENTE GEMERAL | CENTRO DE CONTACTO

TABLA 20 DISTRIBUCION DE AGENTES
Fuente: Acuerdo marco
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Informe de Gestion
Mes: marzo
Contrato: N° 8357
Version: 1b0pmM

6. CANAL TELEFONICO

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 (6) agentes de los cuales 5 atienden el canal inbound y
un agente atiende las solicitudes por medio del canal chat y correo electrénico.

Para el mes de marzo se contd con 6 agentes en canal telefénico hasta el dia 11 de marzo
presentamos (retiro agente Jenifer Contreras) del 14 al 16 de marzo se contd con 5 agentes en
el inbound ya que el backup de apoyo ingreso a la campafia el dia 17 de marzo (Sergio
Gutierrez), En el caso del supervisor de operaciones se conté con Edna Carolina del 1 al 18 de
marzo y su reemplazo Yury Paola acero Lopez estuvo del 25 al 31 de marzo, por lo que se tuvo
6 dias sin supervisor.

Del 1 al 31 de marzo se recibieron 2.585 llamadas por medio de las diferentes lineas asi:

a) Por medio de la linea local 3239010 se recibieron 1.587 llamadas.

b) Por medio de la linea conmutador 3239000 opcidn 8 se recibieron 818 llamadas

¢) Por medio de la linea 018000 910188 se recibieron 146 llamadas

d) Por medio de la linea 018000 919670 se recibieron 34 llamadas

e) Para el mes de marzo se atendi6 el 92,42% de las llamadas que ingresaron al canal
telefonico.

f) EI 88,86% de las llamadas fueron atendidas dentro del umbral (40 segundos)

g) El nivel de abandono presentado en el mes fue del 7.58%

h) El tiempo promedio de atencién (TMO) fue 0:05:53 minutos correspondientes a 353

segundos.
Trafico de llamadas por Linea
1005
92,380 93,03%
i 94, 12%
37,67
89,24%
E6%
= 87.67%
121 =7
1587 818 145 18 34 4}
. —
Limea local Conmutador 3233000 Gratuita Gratuita
3239010 opcion 3 01 300051 0] 88 018000515670
Cant mm Abandono M5 o— A

ILUSTRACION 1 INGRESO POR LINEA
Fuente: Inconcert
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Informe de Gestion
Mes: marzo
Contrato: N° 8357
Version: 1bpm

5.2 Indicadores Generales De Atencion canal telefonico.

; Liamadas
Atendidas : atendidas antes
de los 40 Seg

Liamadas
entrantes

Nivel
Atencion

110312022 8 89,26% | 93,39% |  661% : 410,00
30373022 109 104 103 5 94,50% 95,41% 4,55% 0:08:24 33700
Ji03i2022 114 108 106 [ 92,38% 94,74% 5,26% 0:05:58 358,00
40372022 8 85 82 1 95,35% 98,84% 1.16% 0:05:27 337,00
Fi03i3022 103 102 101 1 98,06% §9,03% 0,97% 0:08:39 338,00
i03/2022 100 97 34 3 94,00% 97,00% 3,00% 0:05:16 316,00
910372022 90 8 88 3 97.78% 97,78% 2,9%% 0:04:10 350,00
1010372022 104 90 82 11 §1,19% 9,11% 10,89% 0:07:24 444750
1110312022 a8 97 97 1 98,98% 98,08% 1,02% 0:08:28 328,00
1410312022 134 111 103 73 76,87% 82,84% 17.16% 0:07-37 457700
1810372022 139 115 110 74 79,14% 82,7%% 17.27% 0:06:55 41500
1610312022 118 113 112 3 96,55% 97,41% 3,59% 0:05:24 324,00
1710312022 113 107 103 3 91,15% 94,69% 531% 0:06:12 312,00
1810372022 104 50 8 11 §4,16% 9,11% 10,89% 0:05:42 34300
2310312022 124 107 103 14 85,12% B8,43% 11,57% 0:05:58 358,00
2310312022 147 133 118 14 80,35% 90,48% 9,52% 0:07:02 47300
2410312022 183 123 112 30 73.20% &0,35% 19,61% 0:03:36 318,00
2510312022 138 124 119 14 6,23% 9,86% 10,14% 0:08:37 387,00
2610312022 114 112 109 ) 95,61% 96,25% 1,75% 0:05:46 348,00
2610312022 144 133 125 11 6,81% 92,36% 7i64% 0:07-04 424700
3010312022 133 129 128 i 96,24% 96,39% 3,01% 0:04:57 357 00
3110312022 110 108 108 ) 96,18% 96,18% 1,82% 0:04:54 294,00

Total 2585 2389 2397 198 88,86% | 92,42% 7.58% 0:05:53 353,00

TABLA 21 CANAL TELEFONICO GENERAL
Fuente: Inconcert

5.3 Indicadores Generales De Atencion linea 3239010

[METHET BT

Nivel de Nivel : Nivel

ez iz Atendidas atendidas antes éAbandonadasé . . [
entrantes i i ¢ Servicio : Atencion : Abandono :
: de los 40 Seg : i

1/03/2022 67 63 61 4 91,04% 94,03% 5,97% 0:08:09 489.00
21032022 58 54 54 4 93,10% 93,10% 6,90% 0:07:10 430,00
3/03/2022 82 78 7 4 93,90% 95,12% 4,88% 0:09:05 54500
41032022 54 54 52 0 96,30% 100,00% 0,00% 0:07:40 460,00
1103/2022 69 68 68 1 98,55% 98,55% 1,45% 0:07:04 42400
81032022 65 63 61 2 93,85% 96,92% 3,08% 0:07:31 471,00
9/03/2022 83 81 81 2 97,59% 97,59% 2,41% 0:07:37 457.00
10/03/2022 49 43 38 6 77,55% B87,76% 12,24% 0:09:25 565,00
11/03/2022 65 64 64 1 98,46% 98,46% 1,54% 0:08:42 522,00
14/03/2022 83 A 65 12 78,31% 85,54% 14,46% 0:08:21 501,00
15/03/2022 81 61 57 20 70,37% 75,31% 24,69% 0:09:08 548,00
16/03/2022 LA 69 69 2 97,18% 97,18% 2,82% 0:08:15 49500
17/03/2022 67 65 61 2 91,04% 97,01% 2,99% 0:07:36 456.00
18/03/2022 58 25 92 3 89,66% 94,83% 5,17% 0:09:47 587,00
22/03/2022 8 67 64 11 82,05% 85,90% 14,10% 0:08:44 52400
23/03/2022 88 79 69 9 78,41% 89,77% 10,23% 0:07:58 478,00
24/03/2022 85 68 61 17 71,76% 80,00% 20,00% 0:05:34 334,00
25/03/2022 81 72 69 9 85,19% 88,89% 11,11% 0:10:02 602,00
28/03/2022 67 65 63 2 94,03% 97,01% 2,99% 0:08:08 488,00
29/03/2022 90 85 80 5 88,89% 94,44% 5,56% 0:06:39 399,00
30/03/2022 84 81 81 3 96,43% 96,43% 3,57% 0:07:16 436,00
31/03/2022 62 60 60 2 96,77% 96,77% 3,23% 0:07:20 440.00

Total 1587 1466 1407 121 88,66% 92,38% 7,62% 0:08:04 484,00

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

L d [METLELET Nivel d Nivel
amacas Atendidas | atendidas antes {Abandonadas |ve. _e nre. .
entrantes Servicio : Atencion

de los 40 Seg i

1/03/2022 46 42 39 4 84,78% 91,30% 8,70% 503,00
210372022 43 42 42 1 97,67% 97.67% 2,33% 0:08:11 491.00
3/03/2022 24 22 21 2 87,50% 91,67T% 8,33% 0:10:13 613,00
4/03/2022 27 26 25 1 92,59% 96,30% 3.70% 0:08:52 532,00
710372022 29 29 28 0 96,55% 100,00% 0,00% 0:06:41 401.00
80372022 26 26 25 0 96,15% 100,00% 0,00% 0:08:04 484.00
9/03/2022 1 1 1 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:00:26 26.00
10/03/2022 45 40 3 ] 82,22% 88,89% 11,11% 0:09:26 566,00
11/03/2022 28 28 28 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:09:30 570,00
14/03/2022 34 29 27 5 79,41% 85,29% 14,71% 0:09:05 545,00
15/03/2022 44 1 40 3 90,91% 93,18% 6,82% 0:08:22 502,00
16/03/2022 34 33 33 1 97,06% 97,06% 2,94% 0:06:51 411.00
17/03/2022 36 36 36 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:07:21 441.00
18/03/2022 36 29 27 7 75,00% 80,56% 19,44% 0:08:25 505,00
22/03/2022 34 33 32 1 94,12% 97,06% 2,94% 0:07:29 449,00
23/03/2022 53 48 44 5 83,02% 90,57% 9,43% 0:10:15 615,00
24/03/2022 57 46 42 11 73,68% 80,70% 19,30% 0:05:36 336,00
25/03/2022 50 46 44 4 88,00% 92,00% 8,00% 0:08:50 530,00
28/03/2022 43 43 42 0 97,67% 100,00% 0,00% 0:07:18 438.00
29/03/2022 44 38 35 6 79,55% 86,36% 13,64% 0:08:57 357,00
30/03/2022 45 44 43 1 95,56% 97,78% 2,22% 0:07:30 450,00
31/03/2022 39 39 39 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:08:09 489,00

Total 818 761 730 i 89,24% 93.03% 6,97% 0:07:46 466.00

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

5.5 Indicadores Generales De Atencion linea 018000 919670 gratuita.

Llamadas tlamadas Nivel de Nivel Nivel

entrantes Atendidas | atendidas antes : Abandonadas Servicio . Atencién : Abandono
: de los 40 Seg : :

1/03/2022 1 1 1 0 100,00% 100,00% 0,00% 324,00
2/03/2022 2 2 1 0 50,00% 100,00% 0,00% 0:02:51 171,00
3/03/2022 3 3 3 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:00:55 55,00
4/03/2022 1 1 1 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:00:35 35,00
110372022 1 1 1 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:00:36 36,00
8/03/2022 2 2 2 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:00:27 27.00
9/03/2022 3 3 3 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:02:34 154,00
10/03/2022 1 1 1 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:00:42 42,00
11/03/2022 2 2 2 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:02:36 156,00
1470372022 2 2 2 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:09:00 540,00
15/03/2022 3 3 3 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:03:30 210,00
1670372022 2 2 1 0 50,00% 100,00% 0,00% 0:01:30 90,00
17/03/2022 2 2 2 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:02:27 147.00
18/03/2022 2 2 2 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:00:39 39,00
22103/2022 1 1 1 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:00:13 13,00
2370372022 3 3 3 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:02:19 139,00
24/03/2022 1 1 1 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:01:04 64,00
2510372022 1 1 1 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:01:16 76,00
28/03/2022 0 0 0 0 #DIVi0! #DIVi0! #DIVio! 0:00:00 -
29/03/2022 1 1 1 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:11:01 661,00
30/03/2022 0 0 0 0 #DIVi0! #DIVi0! #DIVi0! 0:00:00 -
3170372022 0 0 0 0 #DIV/I0! #HDIV/0! #HODIVI0! 0:00:00 -
Total M M 32 0 94,12% 100,00% 0,00% 0:02:15 135.00

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.

L d Llamadas Nivel d Nivel
atma tas Atendidas atendidas antes : Abandonadas we. € At ““?.
entrantes . delos40S ; encion

1/03/2022 7 T 7 0 100,00% : 100,00% .  0,00% 324.00
Ji3ia033 [ 3 3 [ 100,00% " 100,00% | 0,000 0313 142,00
370373033 5 5 5 [ 0,005 1 100,00% 1,505 0337 21700
373033 i i i i 110,005 " 100,00% 0,000 0:04:39 379 00
10372022 4 4 4 0 100,00% . 100,00% " 0,00% 0:08:17 497.00
80372022 i 6 3 1 85,71% | 8571% i 14,29% | 0:04:43 283,00
9/03/2022 3 3 3 0 100,00% ; 100,00% | 0,00% 0:06:02 362,00
100372022 6 6 3 0 100,00% | 100,00% | 0,00% 0:10:05 605,00
110372022 3 3 3 0 100,00% : 100,00% | 0,00% 0:05:04 304.00
14j0373033 is ] ] [ 60,000 80,000 | 40,000 ¢ 0:04:01 347 10
15373033 i i i i G, 51 0, 515 § 55, 6:43 403 00
160372022 ] 9 9 0 100,00% +100,00% " 0,00% 0:05:01 301,00
170372022 8 4 4 4 50,00%  50,00% . 50,00% . 0:03:22 202,00
18i03/2022 5 4 4 1 80,00% | 80,00% i 20,00% | 0:03:56 236,00
2210372022 8 6 3 2 75,00% . 75,00% | 2500%  0:07:24 444 00
231032022 3 3 3 0 100,00% | 100,00% 0,00% 0:07:37 457 00
347033033 io 8 8 ) 0,000 80,000 120,008 i 0:02:09 125,00
380373033 3 5 5 i #3330 R AR, 670 006: 24 381,00
3870373073 i i i [ 100,005 1 100,00% 1,005 0:07:37 45700
291032022 ] 9 9 0 100,00% 100,00% 1 0,00% 0:04:40 250,00
300372022 4 4 4 0 100,00% " 100,00% | 0,00% 0:05:01 301,00
31j0372022 9 9 9 0 100,00% | 100,00% | 0,00% 0:04:07 247 00

Total 146 126 128 ig 87.67% . TRT.6T% TT2,33% 005125 2500

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

5.7 Tiempo Medio De Atencién Tmo

Para el mes de marzo se presenté una disminucion en el TMO de 14 segundos con respecto al
mes anterior, esta mejora se continlla dando de acuerdo con el proceso de estabilizacion del
personal nuevo en su curva de aprendizaje.

Los procesos que mas impacto generan en el cumplimiento del TMO son:

El manejo de tiempos de respuestas de reclamaciones, por ampliacion de tiempos o respuestas
pendientes en el caso de los ciudadanos.

En el caso de los Intermediarios Financieros se genera aumento de TMO en los procesos de
aclaracion sobre errores de documentos y respuestas de casos.
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ILUSTRACION 2 TMO
Fuente: Inconcert

5.8 Comportamiento diario de llamadas

En el mes de marzo contamos con un ingreso promedio de llamadas diarias de 117,
presentamos 3 dias con ingreso mayor a 140 llamadas. Los dias (23,24 y 29)

Comportamiento de ingreso de llamadas dianio
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ILUSTRACION 3 TRAFICO DE LLAMADAS DIARIO
Fuente: Inconcert

Los motivos de mayor comunicacion de estos dias fueron:

e Informacion general de garantias

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

e Estado del caso
Los intermediarios financieros son los que mayor comunicacién generaron seguidos
de los ciudadanos
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5.9 Llamadas entrantes por dias

Para el mes de Marzo los dias con mayor trafico de llamadas son los Martes, seguido por los
Jueves, Viernes, lunes y miércoles.

Llamadas Entrantes por dias de la semana

540
Ly
502
466
I I 399
Martes Jueves Viermes Lunes Miercoles

ILUSTRACION 4 LLAMADAS ENTRANTES POR DIA
Fuente: Inconcert

5.10 Impacto en abandono de llamadas

La semana No.4 fue la que mayor impacto presenté en abandono de llamadas, para esta
semana los motivos de mayor comunicacion corresponden a:

e Estado del caso

e Informacién bloqueo y proceso de desbloqueo de cliente por garantia siniestrada

¢ Informacion acuerdo de pago

o EI 80% de las comunicaciones de esta semana fueron de ciudadanos seguidos por un
8% correspondientes a intermediarios financieros.

FROMEDIO DE ABANDONO SEMANAL

SEMLAMNA 1 SEMLAMNA 2 SEMANDA 3 SEMANA 4

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

Estado del caso

Informacidn general de Garantias
Informacion blogueo y proceso de...

Informacion acuerdao de pago

Informacion General del FNG

Salicitud informacian
Comisiones de Garantias

Falsos prestamistas

Bloqueo de deudor -codeudor -exceso de_

ILUSTRACION 6 MOTIVOS DE CONSULTA
Fuente: aplicativo Limesurvey

El mayor motivo de consultas en el mes de marzo corresponde a estado de caso, informacion
general de garantias, Informacién bloqueo y proceso de desbloqueo de cliente por garantia
siniestrada y otros donde se registraba consultas sobre nivel de ventas, cédigo ClIU, corte
fiscal, verificacion de correo, en este ultimo item se registré informacion hasta el dia 8/03/2022,
ya que el arbol de tipificacion fue modificado con el fin de identificar exactamente las solicitudes.

8. GESTION OUTBOUND CANAL TELEFONICO

En el mes de Marzo se realiz6 gestion outbound de:

237 llamadas abandonadas identificadas por las diferentes lineas y casos especial en los cuales
se requeria escalamiento, generando un consumo de 662 minutos.

662
660
Fehrero Marzo
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9. GESTION CANAL CHAT

En el mes de marzo se recibieron 129 interacciones, el motivo de mayor consulta en el canal
corresponde a:

e Como acceder al servicio que presta el FNG

e Consultas de falsos prestamistas
e Consulta de estados de deuda con el FNG

Gestiones Chat vs Nivel de Atencion

112
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ILUSTRACION 7 GESTION CHAT VS NIVEL DE ATENCION
Fuente: aplicativo Chat Transcrip

El dia 8 de marzo se registro ingreso de 2 interacciones, no obstante, solo se genero la
atencion de una de ellas sobre las 8am, ya que la segunda ingreso sobre las 3:30 pm y fue
abandonada por el contacto en el mismo minuto, lo que no permitié la atencién de esta.

10.GESTION CORREO ELECTRONICO

Para el mes de marzo, se recibieron por el correo servicio.cliente@fng.gov.co 405 solicitudes
las cuales fueron gestionadas en su totalidad, es decir el 100% de eficacia. La tematica mas
recurrente corresponde a:

Solitud desbloqueo deudor
Derechos de peticidon
Solicitud de informacién
Solicitud de documentos
Solicitudes de paz y salvo
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Gestiones Correo
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ILUSTRACION 8 GESTION CORREO
Fuente: aplicativo CRM

11.VALIDACION BUZONES

Por parte del canal telefénico se realiza validaciéon 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 excepcién del buzén
Denuncias Actos de Corrupcion, el cual se realiza los viernes (cada 15 dias) y es revisado por
parte de la directora Juridica.

Buzo6n comisiones de garantias.

Buzo6n de radicacién de PQRFSD.

Buzén de quejas y reclamos.

Buzdn denuncia actos de corrupcion.

Buzdn de consulta paz y salvo.

Buzo6n contéactenos.

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

N~ WNE

Se relaciona fecha de pruebas y evidencias cargadas en ruta compartida.

Evidencias
cargada en carpeta compartida ruta Y:\Departamenta de Comercial\Direccion SAC\Servicio al Cliente\Pruebas buzones\2022\Marzo 2022

Fechas Gestion
4/03/2022|Ningun buzon presenta incidencias

11/03/2022|Ningun buzon presenta incidencias

cargada en carpeta compartida ruta Y:\Departamento de Comercial\Direccion SAC\Servicio al Cliente\Pruebas buzones\2022\Marzo 2022

18/03/2022|Ningun buzon presenta incidencias

cargada en carpeta compartida ruta Y:\Departamento de Comercial\Direccion SAC\Servicio al Cliente\Pruebas buzones\2022\Marzo 2022

25/03/2022|Ningun buzon presenta incidencias

cargada en carpeta compartida ruta Y:\Departamento de Comercial\Direccion SAC\Servicio al Cliente\Pruebas buzones\2022\Marzo 2022
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12. CALIDAD

12.1 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 comunicacién, aplicando un
esquema de revisidn 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 sélo determinar el desempefio adecuado de los Agentes sino también
focalizar las retroalimentaciones dadas a todas las instancias representativas del proyecto.

12.2 Metodologia para la gestion de Calidad

Para el mes de marzo se dio continuidad a la metodologia de monitoreos basados en los dias
héabiles, jornada laboral y cantidad de agentes de la campafia.
Cantidad de dias habiles: 18 dias

Marzo

Dia Monitoreo

Dia Informes

8 9 10 411 12 13 Dia Calibracion
14 15 16 17 18 19 20 Festivo
22 23 24 25 26 27

20 30 [NSEN

TABLA 27 CRONOGRAMA
Fuente: propia de acuerdo con distribucion
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Distribucion de Gestion segun Jornada Laboral:

Jornada Jornada Apoyo

Laboral productiva Supervision Break Total Labor

8a.m a5p.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 medicién 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

18 8 144 7 20,57142857

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.
Llamadas finalizando la jornada, rango entre las 2pm y 5pm.

TMO desde los 9 minutos en adelante.

Agentes de seguimiento.

Pon

Nota Aclaratoria: Debido a los cambios que se generaron en el mes de marzo, frente a la salida de la
supervisora Carolina Ramirez, la cantidad de monitoreos se vio afectada, logrando solo efectuar un
total de 87 monitoreos, que correspondan a un 60% de lo esperado en el mes de marzo.

12. 3 Resumen Ejecutivo

Para el mes de Marzo el Area de Calidad monitored a los siete (7) agentes de la operacion, 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.
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Tabla resumen general canal Telefénico Inbound:

RESULTADO
Nota Error Critico Usuario Final (ECUF) 95,00% 0 93,79%
Nota Error Critico Negocio (ECN) 90,00% 0 93,51%
Nota Error Critico Cumplimiento (ECC) 99,50% @ 100,00%
Nota Error NO Critico (ENC) 95,00% O 9317%
NOTA EC GLOBAL 95,00% B 9577%

TABLA 30 RESUMEN INBOUND TELEFONICO
Fuente: Matriz de calidad

Tabla resumen general canal Escrito:

RESULTADO
Nota Error Critico Usuario Final (ECUF) 95,00% 8 99,46%
Nota Error Critico Negocio (ECN) 90,00% @ 100,00%
Nota Error Critico Cumplimiento (ECC) 99,50% @ 100,00%
Nota Error NO Critico (ENC) 95,00% @ 100,00%
NOTA EC GLOBAL 95,00% a 99,82%

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.I Monitor.eos
Evaluados Efectuados Agente E.C ENC
1 al 31 de Marzo 6 56 9 28 38 56 0 56

TABLA 32 PARTICIPACION CANAL TELEFONICO
Fuente: Matriz de calidad

Participacion 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 Monit r.

Evaluados Efectuados Agente E.C ENC onitoreos
1 al 31 de Marzo 1 31 31 1 0 31 0 31

TABLA 33 PARTICIPACION CANAL ESCRITO
Fuente: Matriz de calida
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12.4 Descripcion de Errores Criticos y no Criticos

Durante el periodo de marzo, para el canal telefénico se efectuaron un total de 56 monitoreos,
en promedio cada agente recibié 9 monitoreos, dejando una calificacién general promedio de
95,77% puntos sobre 95% de Precision General. De estos 56 monitoreos, se realizaron
remotamente (grabaciones) y para el canal Escrito se efectuaron un total de 31 monitoreos, en
promedio cada agente recibié 31 monitoreos, dejando una calificacion general promedio de
99,82% puntos sobre 95% de Precision General.

Tabla de Errores Criticos y No Criticos para la Aplicacion de Calidad

Error no critico

item Definicion
(VT [PETR TR el E RG] WG Rl 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 BTV G IE GO EGENI E| agente  escucha al ciudadano y/o funcionario de forma activa sin hacer repetir 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

Demostrar actitud de servicio L . ) - . )
comunicacion, manifestando deseo de ayudar a su interlocutor diligentemente sin interrumpirlo abruptamente.

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 Sefiora y su nombre (s). Esto deber hacerlo minimo tres (03) veces a lo
largo de la comunicacion y sin llegar a conv ertirlo en muletila.

El agente emplea de forma correcta los fiempos de espera establecidos para la gestion (un (02) minutos), sin alargar la llamada de manera

Personalizar adecuadamente la
llamada

Retomar la llamada segin los . . L o . i o i
innecesaria y/o injustiicada. También implica agradecer al ciudadano por la espera en linea cada vez que se retome la comunicacion. Se tendra

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 utiizando siempre frases de cortesia.
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

tiempos establecidos

Usar el lenguaje adecuado

area, evitando de la misma manera incurrir en cualquier tipo de suposicion.

LV [CETRVTEVE G ENICHECNERECKG A E| agente emplea una ortografia adecuada en todos los registros realizados en las aplicaciones uflizadas para desempefiar 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,

(TNICHETR T ENECHERETEGEN sin - estar conversando o en ofras actividades, estar previamente preparado con los aplicatvos para cada tipo posible de consulta

correspondiente, uso adecuado del botén mute y hold.
Controlar y estructurar El agente aborda la llamada de acuerdo a la estructura definida brindando de forma ordenada la informacion necesaria segun 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
SIS ERERYITRG CIVIEER T CIGEM ofra informacion o generar ofro requerimiento. Ej.: ¢ le puedo colaborar en algo mas?, ¢ ha sido clara la informacion que le he brindado?
adicional

(L [PETR T EI ENCC G TG WG Rl E| agente ufiliza el guion de cierre establecido en el protocolo de atencion al ciudadano, y transfiere a la encuesta de safisfaccion, siempre y
despedida cuando no se realice transferencia de la llamada a ofra rea 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
L 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
Finalizar la llamada correctamente » ) . ) , ) ) L. n
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

Verificar e interpretar la informacién B ) B . ) ) . ) o i
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.

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

en los aplicativos

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.

i 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
Evitar reprocesos y gastos a la

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

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
Brindar Informacion Confidencial |} . . o ) ) : ) . o o
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

Usar el canal adecuadamente sin
afectar la llamada

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

12. 5 Estadisticas de Gestion de la calidad del Servicio

Del total de monitoreos efectuados para el canal telefénico, se encontraron 28 afectaciones en
Errores Criticos (EC), comparado con el mes anterior se evidencia un aumento del 50%, esto
va muy asociado a temas de tipificacion, informacion acorde a las politicas y 38 afectaciones
en Errores No Criticos (ENC), comparado con el mes anterior se ve una disminucién importante
en las afectaciones de Errores No Criticos. Para el canal Escrito, se encontrd 1 sola afectacion
en Error Critico (EC) y 0 afectaciones en Errores No Criticos. Comparado con el mes anterior,
se denota una evolucién positiva en la gestion realizada por Elvin Alejandro Guzman quien ha
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adoptado de manera significativa todas las oportunidades de mejora en pro a la gestion
realizada.

12.6 Monitoreos por Canal de Atencién:

Monitoreos por Canal

@
Iry)

o
L2

=
=]
=
L=

©
-

Escrito 31

Telefonico Escrito

ILUSTRACION 9 MONITOREO POR CANAL
Fuente: Matriz de calidad

Para el canal telefénico se efectuaron 56 monitoreos de manera remota, donde se evidencia
consultas relaciones con:

Acuerdos de pago con el FNG

Consultas por bloqueos

Devolucion de comisiones

Solicitud de paz y salvos

Consulta por Nivel de ventas, Codigo ClIU, Fecha corte fiscal

YVVVYYVY

Para el canal escrito se efectuaron 31 monitoreos de manera remota, donde se evidencian
consultas relacionados con:

Consultas de ciudadanos de la deuda actual para llegar a un acuerdo de pago
Consulta de inscripcion o registro con el FNG
Consultas de falsos prestamistas

Consulta por devolucién de comision, pago ya realizado con la entidad financiera

YV VY

12.7 Promedio de Monitoreos por Agente:

El comportamiento del grupo de trabajo en el canal telefGnico nos muestra que se realizaron en
promedio 9 monitoreos por agente
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Canal Telefénico

12

10
8
6
11

4
2 I 2|
0

Maria Angie Jenny Jesus Andres Jennifer Sergio

Fernanda Catherine Alexandra Alberto Mauricio Estefania Gutierrez

Souza Palacios Escobar Lopez Roa Contreras

Ocoro Perez Gonzalez Reina
. MAR

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 medio de la gestion, se da a conocer las oportunidades de
mejora en ECUF, ECN y ENC:

Habilidades Blandas asociadas a Errores No Criticos:

v' Acompafamiento en los tiempos de espera (ENC)
v" No suministra informacién asistencia adicional (ENC)
v" No utiliza guion de Despedida (ENC)

Errores criticos Usuario Final y de Negocio:

No brinda informacién acorde a las politicas del proceso. (ECUF)
Direccionamiento errado al ciudadano. (ECUF)

No realizan registro de tipificaciones (ECN)

No realizan preguntas filtro (ECUF)

AN

Por otra parte, en el canal escrito nos muestra que se realizaron en promedio 31 monitoreos al
agente.
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Canal Escrito

Elvin Alejandro Guzman Luque

31

MAR

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 medio de la gestion, se da a conocer las oportunidades de
mejora en ECUF:

Errores criticos Usuario Final:

% No brinda informacién acorde a las politicas del proceso. (ECUF)

Nota: Este item fue afectado, debido a que se identificé error en la informaciéon entregada al
cliente por valor en la devolucion de comisiones, se genero proceso de retroalimentacion y se
resaltaron oportunidades de mejora. Se realiz6 posterior seguimiento y no se volvid a presentar.
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12.8 Porcentaje de Precision Obtenido:

Canal Telefénico:

% Precision Total - Canal Telefénico

100,00%

META 95%
93,79% 93,51% 93 17/%-
0, — '.
Precision Error critico Precision Error critico Precision Error critico No Critico
Ususario final (ECUF) Negocio (ECN) Cumplimiento (ECC) )

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 93.79%, dentro de los items mas afectados se encuentran:

+ ldentifica las necesidades a través de preguntas filtro
Brinda informacion acorde con las politicas del proceso.
Verifica e interpreta los aplicativos

*

7
3
o
Se evidencia una oportunidad de mejora, en el momento de indagar el motivo de la consulta,
las preguntas filtros son vitales para que la llamada sea gestionada de manera efectiva y el
tiempo de atencion se ajuste a lo solicitado. Frente a la entrega de informacién acorde con las
politicas del proceso, es afectada por no realizar la busqueda de forma correcta o no preguntar
a los lideres y evitar entregar informacion errada. El entregar informacién no validada en los
sistemas también hace que se vea afectado este item, pues si la consulta lo requiere, el agente
debe realizarlo para ser efectivo y evitar un reitero.

Con referencia al error critico de Negocio (ECN) cierra en un 93.51%, dentro de los items mas
afectados se encuentran:

¢ Redireccionar y tipificar
+«+ Evita reprocesos y gastos adicionales

Se evidencia una oportunidad de mejora en el registro de las tipificaciones, pues se identifica
gue el agente realiza la gestion con el cliente, pero no tipifica el motivo. El siguiente item es
afectado de forma consecuente cuando no se entrega de forma correcta la informacion acorde
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a las politicas, por lo que cuando se identifica que el agente no entreg6 de forma errada la
informacion e implica un reproceso para el cliente se genera la afectacion en el item.

En relacién con el error critico al cumplimiento (ECC) cierra en 100%, cumpliendo asi con la
confidencialidad de la informacion y buen uso del canal.

Con respecto al error no critico (ENC), se evidencia que el item mas afectado corresponde a:

7

» Retomar la llamada segun los tiempos establecidos

Esto sucede debido al no acompafiamiento y retoma en los tiempos establecidos; asi mismo el
item de:

% Confirmar Informacién y/u ofrecer asistencia adicional

En la mayoria de los escenarios no confirman con el ciudadano la informacion suministrada fue
clara de acuerdo con la atencion o si le pueden colaborar en algo mas.

12.9 Canal Escrito:

% Precision Total - Canal Escrito
100,00% 100,00% 100,00%
99,46%
i i i i -
Precision Error critico Precision Error critico Precision Error critico No Critico
Ususario final (ECUF) Negocio (ECN) Cumplimiento (ECC)

ILUSTRACION 13 PRECISION CANAL ESCRITO
Fuente: Matriz de calidad

Teniendo en cuenta la muestra realizada, el indicador de error critico al usuario final (ECUF)
cierra en un cumplimiento del 99.46%, el item afectado se encuentra asociado a:

< Brinda informacién acorde con las politicas del proceso

Se evidencia una oportunidad de mejora en la precision de la entrega de la informacién con el
cliente, no se brindd correctamente lo que se visualizaba en los sistemas de gestion.
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En relacion con los errores criticos de: Negocio (ECN), cumplimiento (ECC) y Errores No
Criticos (ENC), cierran en 100% de cumplimiento de acuerdo con la matriz de calidad
establecida.

12.10 Participacion de Errores No Criticos

Se presenta a continuacion el porcentaje de precision de errores no criticos evaluados durante
el proceso de monitoreo Telefénico 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.
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ILUSTRACION 14 ERRORES NO CRITICOS PARTICIPACION
Fuente: Matriz de calidad
0 . fyn .
% Afectacion Error NO Critico - Canal Telefonico
93,83%
20,00%
e I
[ O]
% Items NO Afectados % ltems Afectados Meta Afectacion de ltems

ILUSTRACION 15 AFECTACION ERROR NO CRITICO TELEFONICO
Fuente: Matriz de calidad
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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 la llamada en
los tiempos establecidos, confirma informacién y/o ofrece asistencia adicional, utiliza guion de
despedida. Lo que representa el 6.87% 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.

% Afectacion Error NO Critico - Canal Escrito

100,00%
20,00%
% Items NO Afectados % Items Afectados Meta Afectacidn de Items

ILUSTRACION 16 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, no se evidencia afectacion. Lo que representa el 0.00% en los items afectados,
frente a la meta de afectaciones de items.

12.11 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 telefonico y escrito.
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Participacion Errores Criticos- Canal Telefénico
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ILUSTRACION 17 ERROR CRITICO TELEFONICO
Fuente: Matriz de calidad
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ILUSTRACION 18 AFECTACION ERROR CRITICO TELEFONICO
Fuente: Matriz de calidad

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

Brinda informacién acorde con las politicas del proceso
Redireccionar vy tipificar

Direccionar adecuadamente al ciudadano

Identifica la necesidad a través de preguntas filtro.

7 7 O/
0.0 0.0 0'0

X3

%

Lo que representa el 4.55% en los items afectados, frente a la meta de afectaciones de items.

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.
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Participacion Errores Criticos - Canal Escrito
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ILUSTRACION 19 PARTICIPACION ERRORES CRITICOS ESCRITO
Fuente: Matriz de calidad

% AFECTACION ERROR CRITICO - CANAL ESCRITO

99,71%
LRy

20,00%
)
0,29%
B% ]

% ltems NO Afectados % ltems Afectados Meta Afectacion de
Items

ILUSTRACION 20 AFECTACION ERROR CRITICO ESCRITO
Fuente: Matriz de calidad

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

% Brinda informacién de acuerdo con las politicas del proceso

Lo que representa el 0.29% en los items afectados, frente a la meta de afectaciones de items.
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12.12 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 accion. 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.

12.13 Resultados por Agente Canal Telefénico:

Errores No Criticos Proyecto / Agente

ENC_10

Info
Suministrada / Guion de
asistencia despedida
adicional

Contesta Control
Guion de Escucha al Actitud de | Personalizala | Retomala Lenguaje Ortografia y oS -

. " 3 oportunamente | estructura la
Bienvenida ciudadano servicio llamada llamada adecuado redaccion

la llamada llamada

ENC_2 ENC_3 ENC_4 ENC_5 ENC_6 ENC_7 ENC_8 ENC_9 ENC_10 ENC_11

ILUSTRACION 21 ERROR NO CRITICO PROYECTO AGENTE
Fuente: Matriz de calidad

Errores Criticos Proyecto / Agente

EC_8

ILUSTRACION 22 ERROR CRITICO PROYECTO AGENTE
Fuente: Matriz de calidad
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Identificar de

forma rapida y . )
" informacién Evitar
acertada la - Tener buen trato Verificar e " " Emplear .
Finalizar la correcta y Direccionar Redireccionamiento | reprocesos y Brindar
correctamente

necesidad del EWELIITED] interpretar la
[ETUELEY y P completa, adecuadamente y tipificaciones LESCEERE] informacién

Brindar la
Usar el canal
adecuadamente
sin afectar la

ciudadano y/o con el informacién en los tiempos de
20an0 Y10 | orrectamente , eior acorde con las | al ciudadano o adecuadas entidad yloal | Confidencial
funcionario a ciudadano los aplicativos . espera
politicas del ciudadano

[[ELECER

través de
proceso

preguntas filtro

Resultados por Agente Canal Escrito:

Errores No Criticos Proyecto / Agente

ENC_T ENC_2 ENC_3 ENC_4 ENC_5 ENC_6 ENC_7 ENC_8 ENC_9 ENC_10  ENC_11

Confimacon el
. ciudadano y/o
estructura
.| Seexpresade | Demuestra . . I Transmite e = funcionario la
Utiliza el guion . Personaliza la Usa el lenguaje correctamente . "
formaclaray actitud de seguridad al informacién

de bienvenida. os adecuado
precisa servicio ciudadano

Controlay

Utiliza el guion de

ciudadano y/o
func

ILUSTRACION 23 ERROR NO CRITICO PROYECTO ESCRITO
Fuente: Matriz de calidad

Errores Criticos Proyecto / Agente

EC_S

T =

Identificar de
forma rapida y

Brindar la

. informacién Evitar
acertada la Tener buen trato Verificar e Emplear
Redireccionamiento | reprocesosy

. q q Usar el canal
) Finalizar la - ) correcta y Direccionar
necesidad del y amabilidad interpretar la correctamente . "
B llamada . .. completa, adecuadamente . y tipificaciones LESCEERE] informacién
ciudadano y/o con el informacién en . los tiempos de ) N
correctamente acorde con las al ciudadano adecuadas entidad y/o al Confidencial

funcionario a ciudadano los aplicativos espera
- politicas del = ciudadano

adecuadamente
sin afectar la
IELECER

través de
preguntas filtro

proceso

ILUSTRACION 24ERROR CRITICO PROYECTO ESCRITO
Fuente: Matriz de calidad
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Comportamiento por agente Canal Telefénico:

i i Error critico Errores Critico Error Critico | o
t Id. Agente Agente L . . . Errores no Criticos
] :  Usuario Final Negocio Cumplimiento

Calidad Global EC

1006732629  Maria Fernanda Souza O 9848% @ 9%697% @ 100,00% 0 93,18% ©  9848%
1013673838  Angie Catherine Palacios Ocoro O 9%,67% O 96,67% & 100,00% @ 9500% @ o7,78%

69802368  Jenny Alexandra Escobar Perez O 9833% @ 100,00% ©  100,00% ©  98,50% O 99,4%
1192921377 Jesus Alberto Lopez 0 90,91% O 7576% S 10000% () 91,36% O 8889%
1032398816  Andres Mauricio Roa Gonzalez ) 95,00% ©  100,00% ©  100,00% 1 93,50% ©  9833%
1012429282  Jennifer Estefania Contreras Reina O 83,33% O 91,67% & 100,00% o 87,50% 0 91,67%

TABLA 35 COMPORTAMIENTO POR AGENTE CANAL TELEFONICO
Fuente: Matriz de calidad

Comportamiento por agente Canal Escrito:

i Error critico Errores Critico Error Critico
Id. Agente Agente : o . w Errores no Criticos | Calidad Global EC
] Usuario Final Negocio Cumplimiento

1000120529  Elvin Alejandro Guzman Luque O 99,46% @  100,00% ©  100,00% ©  100,00% & 99,82%

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

13.PLAN DE MEJORAMIENTO

De acuerdo con los resultados obtenidos para el cierre del mes de marzo, se evidencia
principalmente oportunidades de mejora en los siguientes items:

13.1 Errores No criticos:

= Retomar la llamada segun los tiempos establecidos

= Confirmar con el ciudadano y/o funcionario la informacion suministrada y/u ofrecer
asistencia adicional.

= Ultilizar correctamente el guion de despedida

13.2 Errores Criticos:

= |dentificar de forma rapida y acertada la necesidad del ciudadano y/o funcionario a
través de preguntas filtro.
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= Brindar la informacioén correcta y completa, acorde con las politicas del proceso
= Direccionar adecuadamente al ciudadano

= Redireccionamiento y tipificaciones adecuadas

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

Teniendo en cuenta los items mencionados anteriormente como plan de accion para el mes de
abril se realizara:

e Seguimiento diario de las tipificaciones:

v" En conjunto con la supervisora Paola Acero, se realizara seguimiento diario a
las tipificaciones registradas de acuerdo con las llamadas recibidas en el dia,
para garantizar las tipificaciones por cada llamada recibida.

v' Apertura en el arbol de tipificaciones de la causal ESTADO DE CASO,
agregando subtipificaciones asociadas a las consultas creadas en CRM para
una mayor identificacion de las llamadas recibidas por el agente.

e Taller de escucha de llamadas y videos de sensibilizacidn usados en servicio al cliente:

v' Se programara sesion de escucha de llamadas que permitird identificar los
tiempos espera y el acompafiamiento asertivo para brindar al cliente empatia y
solucion en la atencion realizada.

e Refuerzo en consultas realizadas en SAP y en CRM:

v' Se programaran dias de refuerzo en las consultas mas realizadas en el aplicativo
de SAP y CRM.

v'Alineando e identificando de manera correcta la consulta acertada para buscar
la informacién que solicita el cliente, ayudando de manera consecuente a que la
gestion en la llamada sea mas agil y el TMO no se vea afectado.
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14.FORMACION

14.1 Resumen

TOTAL AGENTES 7
LIDER DE CALIDAD 1
SUPERVISOR 1
TOTAL RUTINAS DE CAPACITACION 1
TOTAL HORAS DE FORMACION 1:30:00

TABLA 37 RESUMEN
Fuente: Plataforma moodle

14.2 Plan de Capacitaciéon Mensual

A continuacion, se relaciona las actividades de formacion realizadas en el mes de marzo del
2022 por BPM y FNG

13.3 Actividades BPM

Modalidad Duracion
Marzo Habilidades Atencion al cliente Virtual 1:30:00 15/03/2022

TABLA 38 ACTIVIDADES BPM
Fuente: Plataforma moodle

También se relaciona la evaluacion mensual gestionada

Modalidad Duracion
Marzo Producto Evaluacion mensual Virtual 1:00:00 31/03/2022

TABLA 39 EVALUACION MENSUAL
Fuente: Plataforma moodle

14.4 Planes de accién y mejoramientos ejecutados

Durante el mes de marzo de 2022, se llevdé a cabo la actividad virtual que contribuye al
fortalecimiento de los conocimientos y habilidades.
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14.5 Atencion al cliente - Asincronica

Proporcionar una visiébn completa y actual de las componentes del proceso de Atencidn
Telefénica que facilite a las personas de contacto nuevas herramientas con el fin de proyectar
una buena imagen de la empresa ante los clientes.

Programados Asistentes Novedades % Cubrimiento Encuesta
5 4 ] 80% 100 46

TABLA 40 ASINCRONICA
Fuente: Plataforma moodle

Los resultados relacionados anteriormente corresponden al promedio general del equipo.

14.6 Actividades FNG

En el mes de marzo por parte de Fondo nacional de garantias FNG se realizo las siguientes
capacitaciones de 7am a 8 am.

Fecha Tema Tiempo
8/03/2022  |Informacion cambio de portal 1:00:00
22/03/2022 |Capacitacion Nuevo portal 1:00:00
24/03/2022 |Refuerzo lanzamiento portal 1:00:00
31/03/2022 |Nuevo procedimiento atencion PQRS 1:00:00

TABLA 41 CAPACITACIONES FNG
Fuente: Plataforma moodle

14.7 Graficas de indicadores

Grafica No 1. % Cubrimiento trimestral

% Cubrimiento Trimestral

120%

100%
100%

B0%
BB
60%

40%

20%

Febrero Marzo

44. ILUSTRACION 25 CUBRIMIENTO TRIMESTRAL
Fuente: Plataforma moodle
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Se observa la disminucion en el cumplimiento del cubrimiento a las actividades realizadas.

Grafica No 2. Promedio horas de capacitacion x agente

PROMEDIO HORAS CAPACITACION GENERAL

Febrero Marzo
1:30:00 1:30:00

TABLA 42 PROMEDIO HORAS
Fuente: Plataforma moodle

Promedio Horas de Capacitacion

1:40:48
1-30:00 1:30:00

1:26:24
1:12:00
0-57-36
0:43:12
0:28-48

0:14:24

0:00:00

m Febrero m Marzo

ILUSTRACION 26 PROMEDIO HORAS
Fuente: Plataforma moodle

14.8 Evaluacion mensual de conocimientos:

Para el mes de marzo se realizé 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:
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APELLIDO NOMBRES

1013673838 PALACIOS ANGIE CATHERINE
1006732629 SOUZA MARIA FERNANDA
69802368 ESCOBAR JENNY ALEXANDRA
1000120529 GUZMAN ELVIN ALEJANDRO
1192821377 LOPEZ JESUS ALBERTO
1032396816 ROA ANDRES MAURICIO 80
MOTA GENERAL 85

TABLA 43 NOTAS
Fuente: Plataforma moodle

A continuacion, se detallan las preguntas realizadas en la evaluacién mensual de conocimiento
para el mes de marzo de la campafa Fondo Nacional de Garantias

14.9 EVALUACION MENSUAL DE CONOCIMIENTOS - MARZO 2022 FNG

1. Algunos de los cambios importantes del nuevo portal transaccional son: 1) Titulos intuitivos,
que anteriormente no lo eran ya sea por el uso de siglas, o el uso de numeracién de anexos. 2)
Un menu lateral de soporte que relaciona los diferentes accesos a las principales secciones de
ayuda y 3) Arguitectura de navegacion pensada en los 5 principales flujos que tiene la gestiéon
de una garantia

Seleccione una:

Verdadero
Falso

2. De acuerdo con el nuevo portal transaccional confirme la ruta para realizar una reserva de
cupo masiva, seleccione la respuesta correcta:

Seleccione una:

a. Menu principal / apertura de garantias / reserva de cupo /masiva (anexo 4)
b. Menu principal / gestién de garantias / reserva de cupo

c. Menu principal / consultas y solicitudes / (reserva de cupo / Anexo 4

d. Ninguna de las anteriores

3. ¢Siun IF desea informacion por donde radicar una reclamacion de garantias, ¢ cudl seria la

ruta que deberia realizar?

Seleccione una:
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a. Menu principal / siniestros y recuperacion de cartera /reclamacion de garantias / radicacion
de reclamaciones

b. Menu principal / reclamacion de garantias / radicacion de reclamaciones

c. Menu principal / gestién de las garantias /actualizacion de cartera / consultas

d. Mena principal / gestion de las garantias /reclamacion de garantias / radicacién de
reclamaciones

4. Si un intermediario financiero desea consultar el estado de un caso, debera ingresar por la
ruta: Menu principal / modulo lateral de soporte / soporte /consulta el estado de su caso.

Seleccione una:

Verdadero
Falso

5. Siun IF con perfil de operador se comunica porque a través del nuevo portal no puede radicar
la actualizacién de cartera, que informacién se le debe suministrar: Sr. XXX le informamos que
segun su perfil creado dentro del nuevo portal aparece como OPERADOR, por lo tanto, la
opcion de actualizacion de cartera no la tiene habilitada. Esta opcién la tiene habilitada
Gnicamente el rol de administrador.

Seleccione una:

Verdadero
Falso

6. ¢De acuerdo con las modificaciones realizadas en los permisos de rol en el portal
transaccional, cual es el permiso que deja de tener el rol de operador de reclamaciones?

Seleccione una:

a. Consultas clientes preferentes, Consulta de comisiones y solicitudes de estado de cuenta
b. Consultas paz y salvos, Consulta de clientes preferentes y Consulta de comisiones.

c. Consultas VMD, Consulta de clientes preferentes y Consulta de comisiones.

d. Consultas de todos los procesos, Consulta de comisiones y solicitudes de estado de cuenta.

7. Si el IF se comunica porque presenta inconvenientes en el acceso al portal, ¢qué se debe
hacer?

Seleccione una:

a. Informar que se comunique con su agente comercial para reportar la falla.

b. Se debe notificar a tecnologia del FNG a través del grupo de incidentes de WhatsApp
c. Se debe reportar a través del aplicativo ARANDA y CRM

d. Realizar reporte a través del aplicativo ARANDA
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8. ¢Si un IF se comunica porque al ingresar al portal transaccional presenta novedad con el
usuario y requiere informacion del agente comercial, porque opciones se puede consultar dicha
informacion?

Seleccione una:

a. Se debe realizar a través de SAP y CRM

b. Se debe realizar la consulta a través de CRM y portal Web.

c. Se debe realizar por el nuevo portal transaccional y radicar un caso por el portal web
d. Ninguna de las anteriores

9. Si un IF se comunica porque antes del cambio al nuevo portal podia acceder a una seccion
y ahora no lo puede ver, el agente general debera validar en SAP el usuario que perfil tiene
asignado, validar los permisos del perfil y si no corresponde al Rol asignado. El IF debera
solicitar el cambio a través de su administrador en el Banco.

Seleccione una:

Verdadero
Falso

10. Para una mayor agilidad en la consulta de las secciones del nuevo portal transaccional, se
tendra disponible un mapa donde se podra validar todas las secciones disponibles que tiene el
nuevo portal, esto permitird generar un mayor apoyo a los IF cuando requieran realizar cualquier
transaccion de reserva, registrd, consultas. Comisiones y reclamaciones.

Seleccione una:

Verdadero
Falso
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14.10 REPORTE DETALLADO POR PREGUNTAS

CEDULA APELLIDO NOMBRES P1 P2 P3 P4 P5 P& P7 P8 P9 P10
1013673838 PALACIOS ANGIE CATHERINE 1 1 1 1 1 1 0 1 1 1
1006732629 SOUZA MARIA FERNANDA 1 1 1 1 1 1 0 1 1 1
1000120529 GUZMAN ELVIN ALEJANDRO 1 1 1 1 1 1 0 0 1 1
1192021377 LOPEZ JESUS ALBERTO 1 1 1 1 1 1 0 0 0 1
1032398816 ROA ANDRES MAURICIO 0 1 1 1 1 1 0 1 1 1

69802368 ESCOBAR JENNY ALEXANDRA 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

83% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 17% | &7% | 83% | 100%

TABLA 44 REPORTE DETALLADO POR PREGUNTA
Fuente: Plataforma moodle

14.11 Plan de capacitaciéon préximo mes: Abril 2022.

Mes Tipo Tema Duracién Fecha

Abr Habilidades Curso de atencion al cliente 1:30:00 7/04/2022
Abr Corporativa Seguridad de la informacién 1:30:00 14/04/2022
Abr Técnico Puntuacion y abreviaturas 1:00:00 2110412022
Abr Praducto Evaluacion mensual 1:00:00 28/04/2022

TABLA 45 PLAN DE CAPACITACION
Fuente: Plataforma moodle

15.GESTION DE SERVICIO AL CLIENTE

2 de marzo de 2022

= Solicitudes de informacion generadas desde presidencia del FNG,
= Modificaciones del Dashboard,

= Protocolo de Atencion Intermediarios Financiaros,

= Evaluacion de Conocimiento,

= | |lamadas Reiteradas,

= |nforme Mensual,

= Llamadas fuera de horario.
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8 de marzo 2022

= Nuevo Portal Transaccional FNG.

= Solicitudes de informacion generadas desde presidencia del FNG,

= Modificaciones del Dashboard,

=  Protocolo de Atencion Intermediarios Financiaros,

= Evaluacion de Conocimiento.

= Inclusion en el formulario de Inconcert. Para solo solicitar el NIT o CC de quien llama.

= Incluir un gréfico histérico de las Evaluaciones mensuales, con el fin de llevar un
histérico promedio de nota mes. Mostrar el mes de enero asi ho se haya ejecutado

= Se da a conocer las propuestas de IVR, donde al final se tendra una encuesta de 5
preguntas para la evaluacion de la llamada.

15 de marzo 2022

= Propuesta de IVR,

= Base de Intermediarios Financieros,

= Cambio de Numeral,

= Creacién de protocolo IF en Inconcert, Dashboard- retiro de los dias festivos graficas,

= |Implementacién de transferencias para apoyo de casos, Validacion Casos de
Tipificacion,

= modificacién canal de atencion 01800 por el #(numeral)

22 de marzo 2022

= Seguimiento Cambio de Numeral modificacioén canal de atenciéon 01800 por el
#(numeral),

= |Implementacién de transferencias para apoyo de casos,

= Validacion Casos de Tipificacion.

= Usuarios para ingreso al nuevo Portal transaccional.

29 de marzo 2022

= Propuesta de visualizacion de los 16 indicadores graficamente,

= FTP para subir grabaciones,

= |nforme de cierre mes,

= Capacitaciones FNG,

= Relacionamiento con las areas internas del fondo para escalamiento de casos.
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16.CONCLUSIONES

e Las alertas enviadas por calidad han permitido identificar las falencias de la operacion
y asi mismo elaborar el material de refuerzo correspondiente como plan de accién a fin
de aprovechar las oportunidades.

o El supervisores y lider calidad trabajan en sincronia a fin de cumplir con los objetivos
establecidos por y ofrecer una mejor experiencia a nuestros ciudadanos.

e Teniendo en cuenta los procesos de seguimiento del &rea de calidad y coordinacién se
evidencia una mejora en el TMO de canal telefénico en el mes de marzo.

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.

e La implementacién de acciones motivacionales y de formacién han generado un
desplazamiento positivo en el indicador de rotacion

e Se evidencia que el acompafamiento y constante refuerzo fortalecié el proceso de
informacion a ciudadanos e intermediarios financieros, lo que permitié la optimizacién
de tiempos en llamada y niveles de atencién.

o Deben potencializarse la habilidad en los asesores al momento de brindar informacion
por medio de parafraseo y uso de cddigo fonético con miras a disminuir errores en
tipificacion y documentacion ademas utilizar las voces del ciudadano e intermediarios
financieros como forma de potencializacién del servicio, lo anterior con la finalidad de
impactar positivamente los indicadores.
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17.ANEXOS

Bitacora.

Informe Indicadores FNG_ 2022 Marzo_2022

Prefactura Fondo Nacional de Garantia Marzo 2022

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

Certificado Parafiscales_2022.

1.
2.
3.
4,
5.
6.

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

INFORME NO. 3 DE SUPERVISION DEL CENTRO DE CONTACTO

BPM CONSULTING LTDA - BUSINESS PROCESS MANAGEMENT CONSULTING LTDA

Periodo presentado
01/03/2022 al 31/03/2022

SUBDIRECCION DE SERVICIO AL CLIENTE

Bogoté D.C., abril 26 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 @ El 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 continuacion, 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  ga576 1 94 46 giciembre del 2021
eficiente

Contratar el servicio del Centro de Contacto, con el fin de
satisfacer las necesidades de informacién, procedimientos y

Objeto: F:omgnigacién del Fondo Naciongl de Garantias con los 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 700000804 del 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 de Ejecucion Presupuestal:  30,0%
Porcentaje de Ejecucién en Tiempo: 27,8%
_ BPM CONSULTING LTDA - BUSINESS PROCESS
Nombre del contratista: MANAGEMENT CONSULTING LTDA
Nombre del Supervisor del Contrato: Diana Carolina Restrepo Velez

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

Cod. Matriz Servicio Caracteristica Nivel Capacidad Unidad X Capacidad Cantidad en Tiempo
IT-BPO-25-1  Agente en Sitio Jorpad_a Plata 7 Agente 8,5 meses
Ordinaria
Supervisor Jornada .
[T-BPO-37-1 Servicios BPO Ordinaria 1 Supervisor 8,5 meses
Transferencia de
IT-BPO-8-1 lamadas NA NA 200 NA 8,5 meses
IT-BPO-48-1  Hora desarrollo NA NA 31 Hora 1 mes

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 Minkactenda
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Cod. Matriz Servicio Caracteristica Nivel Capacidad Unidad X Capacidad Cantidad en Tiempo
Minuto IVR
T-BpO-2-4  (Meractive Yolce iy A 5000 Minuto 8,5 meses
esponse) -
Enrutador
Plataforma de
IT-BPO-47-1 Centro de Contacto  Omnicanal ~ NA 6 Licencias 8,5 meses
para Agente
IT-BPO-1-1 Troncal SIP NA NA 10 NA 8,5 meses
VPN (Virtual
Private Network) -
[T-BPO-53-1 Red Privada Vi rtL)JaI NA NA 1 NA 8,5 meses
sobre Internet
Al als Outbound de
IT-BPO-7-6  conexion outbound fi NA 1500 Minuto 8,5 meses
/Inbound ijo a celular
Outbound
Minutos de entre fijos en
IT-BPO-7-4 conexion outbound el restodel  NA 500 Minuto 8,5 meses
{/Inbound territorio
nacional
Minuto IVR
T-Bpo-31  (neraciveVoice -, ya 9000 Minuto 8,5 meses
Response) -
Audiotexto
TBPO381 Liderdecaidad  J0rae  NA 1 LiderdeCaidad  85meses
rdinaria

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 Il CCE- 025-
AMP-2021, vigente en la Tienda Virtual del Estado Colombiano. EI Fondo Nacional de Garantias, garantizé la
adecuada prestacion del servicio al cliente en los canales de atencidn telefénico y virtual de la entidad, mediante
el desarrollo de las actividades relacionadas a continuacion:

TRAMITE \ FECHA RESPONSABLE
Elaboracién de Documento de 08/11/2021 Diana Carolina Restrepo Velez -
justificacion subdirectora de Servicio al cliente.
Luz Angela Velasquez Coy
_— Profesional de Gestién Contable y Financiera
Expedicion de CDP 700000804 19/11/2021 de Mandatos
Vicepresidencia Financiera
Aprobacion de Documento de 1711172021 Comité Institucional de Adquisiciones
Justificacién 18/11/2021
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TRAMITE \ FECHA RESPONSABLE
Ingrid Lorena Arias Robles

23/11/2021 Profesional de contratacion
Subdireccion de contratacion

Creacion del evento documento de
justificacién en CCE

Resultado del evento con Orden de

; 20/12/2021 Colombia Compra Eficiente.
compra previa

Verificacién de antecedentes de 23/12/2021 Jaimg Leo_rll o
proveedor Subdireccion de cumplimiento
Ingrid L Arias Robl
Verificaciones internas 201272021 F?r%?esic?rzglnge (:?:tra?acﬁﬁsn
24/12/2021

Subdireccion de contratacion

Fecha de emision Orden de Compra en

Colombia Compra Eficiente 24/12/2021 Colombia Compra Eficiente

Aprobacion de orden de compra por 24/12/2021 Luis Enrique Ramirez Montoya
Ordenador del Gasto Vicepresidente Financiero
Adjudicacién 2711212021

Subdireccion de contratacion

Garantia: Poliza de Cumplimiento No.

AA014319 BPM CONSULTING LTDA - BUSINESS
Vigencia: 28/12/2021 PROCESS MANAGEMENT CONSULTING
LTDA

Desde: 24/12/2021
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

Centro de atencién telefonica (Centro de servicios 2121302 Centro de Atencion Telefonica
BPO)

b. Certificados de Disponibilidades Presupuestales.

VALOR ‘ FECHA EXPEDICION INICIAL / ADICION /REEMPLAZO

700000804 $ 358.009.151,84 19/11/2021 Inicial
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c. Registros Presupuestales.

‘ Concepto

Fecha | osPre CDP Compromiso Descripcion Valor Pospre Centro Gestor
0C-83578
CENTRO DE Centro de

28.02. SERVICIOS Atencion

2022 | 2121302 | 700000804 | 800000357 BPO VIG 2022 | 358.009.152 | Telefénica | SERV_CLIENTE

d. Valor de la orden de compra

VALOR

DESCRIPCION ~ FECHA

1. Valor inicial del $
Contrato | 20/10/2021 358.009.151,84
2. Valor adicion 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
3. Forma de servicios efectivamente prestados por el proveedor en el respectivo
Mensual . . ; N N
pago periodo, de conformidad con las tarifas sefialadas en la cotizacion
presentada, asi como lo establecido en el Acuerdo Marco de Precios
Servicios BPO Il No. CCE-025-AMP-2021

e. Actas de supervision parciales de pago

ACTAS PRESENTADAS FECHA DE SUSCRIPCION ‘ 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 Supervision No. 3 26/04/2022 $42.961.451 | Diana Carolina Restrepo Velez
TOTAL $107.375.501

f. Ejecucion presupuestal FNG

FECHA  RUBROS DE GASTO PRESUPUESTO COMPROMISOS  SALDO
31/01/2022 $358.099.151,84 | $19.178.543,00 | $ 338.920.609
28/02/2022 2121302 $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

4. PLAZOY SUSPENSIONES

a. Plazo inicial y modificaciones en plazo
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DESCRIPCION \ OBSERVACIONES
Acta de Inicio 19/01/2022 Ocho meses y medio Sin novedades
Inicio de operacién 19/01/2022 y

b. Acta de suspensidn, actas de prorroga de suspensiones y reinicio

DESCRIPCION FECHA ‘ TIEMPO / DIAS ‘ OBSERVACIONES ‘
Acta de suspension 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

MODIFICACION/

NUMERO DE

TIPO DE DETALLE DE LA PLAZO VALOR
ACLARACION MODIFICACION ACLARACION ADICIONADO ADICIONADO

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 ejecucién contractual, impartir 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:

DESCRIPCION
DETALLADA DE LA
CANTIDAD
DESCRIPCION CANTIDAD "o rapa  CANTIDAD EVIDENCIA
DEL SERViclo CANTIDAD EJECUTADA “r-ooro EJECUTADA (REGISTRAR
ENERO 2022 2022 MARZO 2022 DOCUMENTOS QUE
SOPORTAN SU

CUMPLIMIENTO)

7:3 Agentes | 7:5Agentes| 7:6 Agentespor| - Informe de gestion

Agente en Sitio 7| por 12 dias, | por 30 dias, 30 dias, marzo 2022
9 1 Agente por 2 Agentes| 1 Agente por 26 | - Bases de datos de
11 dias,| por 29 dias dias | operacién de canales
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3 agentes
por 7 dias
Resumen Resumen Resumen
factura: 7 factura: 7 factura: 7
agentes agentes agentes
Supervisor 1 1 supervisor | 1 supervisor | 1 supervisor por
Servicios BPO por 12 dias | por 30 dias 24 dias
Transferencia de 200 0 0 0
llamadas
Hora desarrollo 31 15 1 0
Minuto IVR
(Interactive Voice 5000 0 0 0
Response) -
Enrutador
6:3
Plataforma de pIataformas 6:4 6: 5 plataformas
por 12 dias, | plataformas .
Centro de . por 30 dias,
6| 1plataforma| por 30 dias,
Contacto para 1 di 2 olataf 1 plataformas por
Agente por las, | 2 plata ormas 26 dias
3 plataformas |  por 29 dias
por 7 dias
10 troncales | 10 troncales| 10 troncales por
Troncal SIP 10 por 12 dias| por 30 dias 30 dias
VPN (Virtual
Private Network) -
Red Privada 1| 1Ven pO(;i;i 1Vpn po(;igg 1Vpn por 30 dias
Virtual sobre
Internet
Minutos de
conexion
outbound/Inbound 1500 0 660 662
de fijo a celular
Minutos de
conexion
outboqui/lnbound 500 0 0 0
entre fijos en el
resto del territorio
nacional
Minuto IVR
(Interactive Voice
Response) - 2000 0 0 0
Audiotexto
1 lider de 1 lider de , .
Lider de calidad 1] calidad por| calidad por 1 lider g? gglgaag
12 dias 30 dias P

‘Factura marzo

Es importante mencionar que, para el mes de marzo, no se realizé cobro:
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o Por concepto de transferencia de llamadas

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

¢ Por concepto de minutos de conexién Outbound / Inbound entre fijos en el resto de territorio nacional,
o 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 revision de la asistencia del personal y las novedades presentadas en la operacion,
encontrando lo siguiente:

ite Tipode | Fecha | Fecha | Di
m Nombre Servicio | novedad | inicio fin |as Observacion
Se factura Supervisor por
Edna Carolina Ramirez | Supervisor |  Activo- | 1/03/202 | 18/03/2 18 dias, ultimo dia
1 Gonzales a Retiro 2 022 | 18| laborado el 18 de marzo
Se factura Supervisor por
6 dias, ingresa como
Yury Paola Acero | Supervisor 25/03/20 | 31/03/2 reemplazo de la
2 Lopez a Activo 22 022 | 6 supervisora retirada
Melva Dorely Pirajan | Lider de 1/03/202 | 31/03/2 Se factura Supervisor por
3 Cafion Calidad Activo 2 022 |30 30 dias
Se factura 1 agente en
Agente en 1/03/202 | 31/03/2 sitio por 29 dias por
4 | Maria Fernanda Souza sitio Activo 2 022 |29 calamidad
Angie Catherine Agente en 1/03/202 | 31/03/2 Se factura 1 agente en
5 Palacios Ocoro sitio Activo 2 022 |30 sitio por 30 dias
Jenny Alexandra Agente en 1/03/202 | 31/03/2 Se factura 1 agente en
6 Escobar Perez sitio Activo 2 022 |30 sitio por 30 dias
Elvin Alejandro Agente en 1/03/202 | 31/03/2 Se factura 1 agente en
7 Guzman sitio Activo 2 022 |30 sitio por 30 dias
Agente en 1/03/202 | 31/03/2 Se factura 1 agente en
8 | Jesus Alberto Lopez sitio Activo 2 022 |30 sitio por 30 dias
Agente en 1/03/202 | 31/03/2 Se factura 1 agente en
9 | Andres Mauricio Roa sitio Activo 2 022 |30 sitio por 30 dias
Agente en 17/03/20 | 28/03/2 Se factura 1 agente en
10 Gutierrez Sergio sitio Back Up 22 022 |12 sitio por 12 dias
Angel Daniel Gutierrez | Agente en 28/03/20 | 31/03/2 Se factura 1 agente en
11 Gonzalez sitio Ingreso 22 022 |3 sitio por 3 dias
Se factura agente por 11
Jennifer Estefania Agenteen | Activo- |1/03/202 | 11/03/2 dias, Ultimo dia laborado
12 Contreras Reina sitio Retiro 2 022 |11 el 11 de marzo

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.
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Monitoreo de la
operacién

Actividad

Diariamente se realiza socializacion de la
gestion del dia anterior a las 8:00 am.

En el canal telefénico se genera un reporte

de los indicadores a las 10:00 am, 14:00 y

alas 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
buzén de servicio al cliente
servicio.cliente@fng.gov.co, y la gestion
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.

Periodicidad

Diaria

10

Cumplimiento

Nos encontramos en
periodo de
estabilizacion por lo
que se definieron
parametros para
tener en cuenta en
los diferentes
reportes

Calibracion

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 telefonico se
escuchan grabaciones y agentes en la
linea, para evaluar el cumplimiento de los
requisitos de calidad en la prestacion del
servicio.

En el canal virtual, se monitorea los
redireccionamientos y evaluan los tiempos
de atencion, lo cual es tomado en cuenta

para la matriz de monitoreo.

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

Diario

Se definieron las
diferentes formas de
medicion, items de
matriz de calidad y
definicion de errores
criticos y no criticos

Evaluacion
asistencia del
personal

Se lleva control de asistencia junto con el
Log in - Log out de los asesores,
supervisor y lider de calidad.

Diario

Cumple

Informe
Mensual

Se realizara evaluacién mensual del
cumplimiento del contrato en consideracion
de las funciones de supervision:

Vigilancia administrativa

Vigilancia técnica

Vigilancia financiera y contable

Mensual

Cumple

Factura

Validacién de los items facturados acordes
a lo consumido, validando los soportes del
proveedor, asistencias, al igual que el

Mensual

Cumple
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cumplimiento de los requisitos basicos para
el pago, asi como bases de seguimiento
Se realiza al inicio de cada semana Comité
de seguimiento BPM, todos los martes a
las 08:00am.

Se realiza constantemente proceso de
socializacion y actualizacién de la
informacién de los agentes, durante el mes
de marzo se realiza como minimo una (1)
capacitacion por semana de acuerdo con la
necesidad, para reforzar las diferentes
consultas que se presentan en la linea de
atencion y refuerzo de temas

Reuniones de

- Semanal
seguimiento

Cumple

Capacitaciones Dos dias a la semana Cumple

c. Control compromisos adquiridos

A continuacion, se dan a conocer los compromisos generales adquiridos durante el mes de marzo, los cuales
han sido objeto de analisis 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.

En el mes de marzo se empez6 a dar
cumplimiento a este compromiso

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

Cumple

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

Cumple - Se generan alertas operativas a través
de correo electronico

Actualmente se encuentra la orden de compra en

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

un periodo de estabilizacion, sin embargo, se
busca cumplir este objetivo con refuerzo a través
de capacitaciones presenciales directamente a la
supervisora del centro de contacto

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

Cumple

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

En el mes de marzo se ajustaron horarios y se
realizaron capacitaciones para atender la
contingencia
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Garantizar semanalmente el seguimiento al control de

validacién de funcionamiento de los buzones de contacto

Cumple

a través de la pagina web - correo electrénico

d. Control de presentacion de Informes:

Para el dptimo 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 electronico, dando a conocer los resultados del dia

anterior.
Fecha .
oberacion Cumplimiento
1/03/2022 | martes | 2/03/2022
2/03/2022 | miércoles | 3/03/2022
3/03/2022 | jueves | 4/03/2022
4/03/2022 | viernes | 5/03/2022
7/03/2022 lunes | 8/03/2022
8/03/2022 | martes | 9/03/2022
9/03/2022 | miércoles | 10/03/2022
10/03/2022 | jueves | 11/03/2022
11/03/2022 | viernes | 12/03/2022
14/03/2022 | lunes | 15/03/2022 CUMPLE: La supervisora del centro de contacto remite diariamente
15/03/2022 | martes | 16/03/2022 | @ (;pé§ tardar al iniciatlr el siglluientelldila e: resultadoltije Ilos inQicadores
g iarios, para garantizar el cumplimiento mensual de los mismos
13;82@8;2 r?'j;tce)fs g;gggggg tomas gcciogr]]es inmediatas pgra garantizar el cumplimiento dely
18/03/2022 | viernes | 19/03/2022 indicador mensual
22/03/2022 | martes | 23/03/2022
23/03/2022 | miércoles | 24/03/2022
24/03/2022 | jueves | 25/03/2022
25/03/2022 | viernes | 26/03/2022
28/03/2022 | lunes | 29/03/2022
29/03/2022 | martes | 30/03/2022
30/03/2022 | miércoles | 31/03/2022
31/03/2022 | jueves | 1/04/2022

Asi mismo se realiza seguimiento al control de validacion de funcionamiento de los buzones de contacto.

Fecha

Cumplimiento

operacion
11/03/2022

viernes

11/03/2022

18/03/2022

viernes

18/03/2022

25/03/2022

viernes

25/03/2022

CUMPLE: Semanalmente se realiza seguimiento de control de
validacién de funcionamiento de los buzones de contacto,
diligenciando el formato de revision de pruebas de buzones
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| 1/04/2022 | viernes | 1/04/2022 ‘
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 evaluacién de la calidad en la prestacion del servicio:

item

Acuerdos de Nivel de
Servicio

Puntualidad en tiempos de

Servicio

Zona 1 -4 dias

Resultado
de lo
Ejecutado
Febrero

Resultado
delo
Ejecutado
Marzo

Cumplimiento
Marzo

1 aprovisionamiento de los | calendario de 100% 100% 100% Cumple
Servicios BPO retraso o mas
Disponibilidad de los
Servicios BPO contratados.
2 (D) RTO (Tiempo para Lote 1 D>=99,9% 99% 100% Cumple
volver a operar después de
un incidente)
Nivel de servicio para
atencion por voz (La
seleccion de este indicador
excluye el de tiempo de
Contestar el 80% de las
llamadas inbound antes de
40 segundos
Tiempo de
atencion voz: 40 40 40 Cumple
4 Tiempo de atencién <=49 segundos
canales: Chat, voz T"imp‘?,de
atencién
chat<=60 60 60 60 Cumple
segundos
% de correos
electrénicos 0 0
Tiempo de atencién antesde 5 S 100% 100% Cumple
5 canales: Buzones de correo | horas habiles
electronico, Ventanilla de >=85%,
radicacion virtual. restante antes 85% 100% 100% Cumple
de 24 horas
habiles
3% <
Quejas sobre los Servicios . QUEJA <= 0 0
6 BPO <=3% Quejas 59%: 3% de 0% 0% Cumple
descuento
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Linea de Servicio al Cliente: 323 9010

www.fng.gov.co
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5% <
QUEJA <= 0 0
7%: 5% de 0% 0% Cumple
descuento
7% <
QUEJA <=
10%: 7% 0% 0% Cumple
de
descuento
10% <
QUEJA: 0 0
9% de 0% 0% Cumple
descuento
tei?gg'(;o >80% |  90% 80% Cumple
7 Nivel de satisfaccion de los
Servicios BPO"s” c
eﬁggt'rgﬁ[;? >80% 90% 80% Cumple
8 Rotacién de Agentes <=15% 15% 22% No Cumple
TMO / (Tiempo Medio de
Operacion)
. 0
Si TMO real > Utmo: 3% de Todolsllos 480 367 353 Cumple
descuento servicios
TMO de servicios BPO x
1.3
9
. . Intermediarios 420 367 353 Cumple
TMO / (Tiempo Medio de
Operacién, minutos)
Agentes Atencion telefénico .
Ciudadanos 480 403 353 Cumple
TMO / (Tiempo Medio de
Operacién minutos) — Chat virtual: 600 240 188 Cumple
Agentes Atencion Virtual
Canal
telefonico 90% 90% 92,42% Cumple
Inbound
10 Eficacia >=90%
Chat 90% 90% 93,80% Cumple

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

PBX: (1) 323 2000 - FAX: (1) 323 9006 / info@fng.gov.co
Linea de Servicio al Cliente: 01 8000 910 188 / NIT. 860.402.272 - 2
Linea de Servicio al Cliente: 323 9010

www.fng.gov.co
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e 65% 98% | 6500% | Cumple
Ocupacion de Agentes en
11 | 108 canales de atencion Voz, | ooy il | 659% 85% | 6500% | Cumple
Chat, Correo Electrénico.
Transacciones entrantes.
oomeo | es% 85% | 67.00% | Cumple
12 Prec'fj';’ﬂaerirg’ﬂ eccr:},'f” de >=85% 85% 00% | 9379% | Cumple
Auditoria efectuada por la
Entidad Compradora a la _4ro 0 0 0
3| medida de Precision Error <=15% 15% 15% 15% Cumple
Critico de usuario
14 Prec'i'ggoirigo,f:gg.',co de >=85% 85% 100% | 9351% | Cumple
15 E"a'“aC'O”Ageen‘t’ggoc'm'e”to >=70% 70% 100% | 8500% | Cumple
Redireccionamientos:
corresponde al total de
solicitudes devueltas por las
16 | 8reas porerroresen el <=5% 5% 0,0% 0,0% Cumple
proceso de trasferencia, el
cual debe corresponder
méaximo al 5% en lo
gestionado de cada mes.

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:

Documento de justificacién

Certificado de Disponibilidad Presupuestal No. 700000804 del 19 de noviembre de 2021
Orden de Compra No. 83578 del 24 de diciembre de 2021

Certificado de Registro Presupuestal No. 800000357 del 28 de febrero de 2022
Certificado de Existencia y Representacion Legal

Acta de Inicio de fecha 19 de enero de 2022.

Soportes de Informe de gestion y facturacion de enero/2022

Noakwh =

Calle 26A No. 13 - 97 Piso 25 Bogota D.C., Colombia
PBX: (1) 323 2000 - FAX: (1) 323 9006 / info@fng.gov.co BN o T

Linea de Servicio al Cliente: 01 8000 910 188 / NIT. 860.402.272 - 2 e es de todos
Linea de Servicio al Cliente: 323 9010
www.fng.gov.co
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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:

o 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:

Camara de Comercio y RUT

Certificado de pago de parafiscales firmado por el revisor fiscal.

Certificacién Bancaria de Bancolombia S.A.

Diligenciamiento de formato de terceros.

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

8. CONCLUSIONES Y ACCIONES

el 24 de abril del 2022.

ajustados y aceptados de forma asertiva por el aliado

=  Se implementé seguimiento a llamadas abandonadas para que se garantice la

de negocio de BPM
LTDA designado para

Actualmente continua el periodo de estabilizacion el cual tiene una duracion de tres meses y finaliza

Se ajustaron informes para que el seguimiento de los indicadores sea mas claro, efectivo y son

devolucién de estas y

prevenir reincidencia y recurrencia en la linea de atencion mostrando asi mejoria en estos indicadores,

aunque se evidencia de trabajar en un seguimiento mas riguroso para prevenir

durante el ultimo mes.

inconformidad

Los agentes requieren desarrollar sus competencias comunicativas sin embargo se ha visto mejoria

Las alertas enviadas por los diferentes grupos de interés han permitido identificar las falencias de la
operacion y asi mismo elaborar el material de refuerzo correspondiente como plan de accién a fin de

aprovechar las oportunidades.

Se audita semanalmente los resultados de la calidad de la atencién de las llamadas para implementar
acciones que ayuden a mejorar la informacion que se brinda a través de los canales de atencion y se

evidencia cumplimiento en las acciones de mejora propuestas

= Elequipo de supervision 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 y asi lograr obtener

el cumplimiento de indicadores.

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 tipificacidn y

El emprendimiento

es de todos

Minhacienda
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documentacion de datos del ciudadano, se evidencia que ha mejorado sin embargo se debe continuar
trabajando en ello

Se realiza seguimiento semanal del cargue de las pruebas de funcionalidad a los buzones de contacto
a través de la pagina web y se observa el cumplimiento de esta gestion

el desarrollo del Comité de seguimiento semanal al centro de contacto facilita la mejora continua de la
prestacion del servicio.

Se diligencia a diario bitacora en la que se relaciona las novedades diarias que se presentan en el
centro de contacto y tomar medidas inmediatas para garantizar con el cumplimiento de indicadores.
Se evidencia dificultad en el entendimiento de conceptos financieros relacionados con el tema de las
garantias, por lo que se comparte material de conocimiento para que por parte de las supervisoras
tanto de operacion como de calidad sea socializado y se programen espacios de capacitacion de
refuerzo. Se han implementado jornadas de capacitacién para fortalecer temas de gran relevancia en
la atencién de los diferentes grupos de interés.

Se trabaja en equipo para implementar mejores practicas en la prestacién de un servicio con los mas
alto estandares de calidad.

Para constancia, se firma el presente documento a los 26 dias del mes de abril de 2022.

FIRMA RESPONSABLE DEL INFORME
Supervisor del Contrato

DIANA CAROLINA RESTREPO VELEZ
Subdirectora de Servicio al Cliente
Fondo Nacional de Garantias

Anexos: (05) Actas del comité de seguimiento al centro de contacto

(03) Formato de revisién pruebas de buzones

Proyectd: Maryi Lorena Torres Rivera — Profesional Ill Subdireccion de Servicio al Cliente.

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

PBX: (1) 323 9000 - FAX: (1) 323 9006 / info@fng.gov.co B El emprendimiento
Linea de Servicio al Cliente: 01 8000 910 188 / NIT. 860.402.272 - 2 5 es de todos

Linea de Servicio al Cliente: 323 9010

www.fng.gov.co
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Servicio al Cliente - FNG
REUNION DE SEGUIMIENTO SEMANAL

Codigo: CMI-FR-7
Fecha:29/Agosto/2013
Versién: 03
Clasificacion: Privado
Pagina 1 de 19

FECHA Y HORA 2 de marzo 2022 — Hora: 3:00 pm

LUGAR Virtual

ORGANIZADOR Diana Carolina Restrepo Vélez — Supervisora del Contrato FNG

1. TEMAS TRATADOS

DESCRIPCION

Conocimiento, Llamadas Reiteradas, Informe Mensual, Llamadas fuera de horario.

Se trataron los siguientes temas: Solicitudes de informacién generadas desde presidencia del FNG,
Modificaciones del Dashboard, Protocolo de Atencion Intermediarios Financiaros, Evaluacion de

2. COMPROMISOS

Asignacion de tareas y responsables de esta reunién:



Cadigo: CMI-FR-7

FNG

Wit Fecha:29/Agosto/2013
— ACTA DE REUNION version: 03
Clasificacion: Privado
& Pagina 2 de 19
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RESPONSABLE FECHA DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD
EJECUCION
Cada vez que se solicite una informacion de caracter
. . ejecutivo, se debera atender a la mayor inmediatez
Carolina Ramirez - :
- posible.
Melva Pirajan — 02 de marzo S ard a nivel int Lt q q
Vanessa Hessen ¢ revisara a nivel interno, el tiempo de respuesta de
dichas solicitudes en caso de que se reciban por fuera
del horario laboral. (Pendiente Vanessa)
Pendiente de Compartir base de contactos de
Lorena Torres 02 de marzo intermediarios financieros. Para implementacion de
protocola de atencién en servicio al cliente FNG.
Cambio de numeral (Diana Carolina). (ejecutado). Ya
Lorena Torres 2 de marzo se hizo la solicitud a la subdireccién de servicios
administrativos. En ejecucion.
Inclusiéon en el formulario de Inconcert. Para solo
Lorena Torres 2 de marzo solicitar el NIT o CC de quien llama. Pendiente base
para incluirlo (lorena)
En el Dashboard, en la pestafia de desempefio
Carolina Ramirez — acumulado agente, separar el indicador de calidad
Melva Piraian 2 de marzo acumulado y dejar ECUF y ECN a parte con un peso de
I 18% cada uno, 20% TMO, 14 % Adherencia, 30%
Evaluacion.
Incluir un grafico histérico de las Evaluaciones
. , mensuales, con el fin de llevar un histérico promedio de
Carolina Ramirez 2 de marzo p
nota mes. Mostrar el mes de enero asi no se haya
ejecutado.

. . Para el mes de abril se implementara un modelo de
Diana Carolina . R ) .
Restrepo 2 de marzo atencion . de temas institucionales. Ejemplo:

Reclamacién de garantias.
Carolina Ramirez — Capacitacion del formulario, para mitigar el uso del
L 2 de marzo campo OTROS y dejar la tipificacién acorde a lo
Melva Pirajan e :
solicitado por el ciudadano.
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Se llevara a cabo después del 25 de marzo. Lorena se
encuentra trabajando en un plan de choque por lo cual
solo tendréa disponibilidad para dicha fecha antes
mencionada.

Carolina Ramirez -
Melva Pirajan — 2 de marzo
Lorena Torres

3. SEGUIMIENTO A COMPROMISOS ANTERIORES

Tareas Pendientes de reuniones anteriores

FECHA No. DIAS DE :
RESPONSABLE EJECUCION ATRASO DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

Vanessa Hessen | 1 de marzo Gestionado - Propuesta IVR

4. FIRMA ASISTENTES

NOMBRE CARGO FIRMA
Diana Carolina Restrepo Subdirectora de Servicio al Cliente —
FNG 3.6
Lorena Torres Especialista de Producto Servicio al | =
; | i
cliente - FNG Nogy! loces
Vanessa Hessen Jefe de Operaciones BPM

i

EdnaCaoline Q

Carolina Ramirez Coordinadora FNG
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Melva Pirajan C. Lider de Calidad

5. REPORTE DE AUSENCIAS A LA REUNION

[Indicar el nombre de las personas ausentes en la reunion]
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ACTA # 005

Servicio al Cliente - FNG
REUNION DE SEGUIMIENTO SEMANAL

FECHA Y HORA 8 de marzo 2022 — Hora: 8:00 pm
LUGAR Virtual
ORGANIZADOR Diana Carolina Restrepo Vélez — Supervisora del Contrato FNG

1. TEMAS TRATADOS

DESCRIPCION

Se trataron los siguientes temas: Nuevo Portal Transaccional FNG. Seguimiento a los temas: Solicitudes
de informacién generadas desde presidencia del FNG, Modificaciones del Dashboard, Protocolo de
Atencién Intermediarios Financiaros, Evaluacion de Conocimiento, Llamadas Reiteradas, Informe Mensual,
Llamadas fuera de horario.

2. COMPROMISOS

Asignacion de tareas y responsables de esta reunion:
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RESPONSABLE

TEMA

FECHA
EJECUCION

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

Diana Carolina
Restrepo- Lorena
Torres — Carolina
Ramirez — Vanessa
Hessen — Melva
Pirajan

Nuevo

8 de marzo

Nuevo Portal Transaccional FNG. Fecha
de Salida: jueves 10 de marzo.
Pendiente Entrega de Usuario para
navegar por el portal transaccional y
realizar preguntas sobre el mismo. Estos
usuarios seran enviados el dia 8 de marzo
al medio dia, en caso de no recibirlos se
enviara correo a Diana Carolina.

Los temas de refuerzo quedan en
pendientes de programar nueva fecha,
debido a que se dara prioridad al Nuevo
Portal Transaccional FNG.

A partir de la salida del nuevo portal se
realizard reunién todos los dias a las
7:30am para seguimiento de su
funcionalidad.

Carolina Ramirez -
Melva Pirajan —
Vanessa Hessen

Seguimiento

8 de marzo

Cada vez que se solicite una informacion
de caréacter ejecutivo, se deberéa atender a
la mayor inmediatez posible.

Se revisara a nivel interno, el tiempo de
respuesta de dichas solicitudes en caso de
que se reciban por fuera del horario
laboral.

Las respuestas se daran en cuanto se
reciba la solicitud por parte de Carolina,
Vanessa o Melva.

Lorena Torres

Seguimiento

8 de marzo

Pendiente de Compartir base de contactos
de intermediarios financieros. Para
implementacién de protocola de atencién
en servicio al cliente FNG.

Se envio Forms a los IF y se espera
respuesta maxima el 11 de marzo. El dia
14 marzo ya se tendria la base para
compartirla.

Lorena Torres

Seguimiento

8 de marzo

Cambio de numeral (Diana Carolina).
(ejecutado). Ya se hizo la solicitud a la
subdireccidn de servicios administrativos.

En ejecucion.
Sigue En Ejecucién.
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Lorena Torres

Seguimiento

8 de marzo

Inclusién en el formulario de Inconcert.
Para solo solicitar el NIT o CC de quien
llama. Pendiente base para incluirlo
(lorena). Depende de la base de IF (14 de
marzo)

Carolina Ramirez -
Melva Pirajan

Finalizado

8 de marzo

En el Dashboard, en la pestafia de
desempefio acumulado agente, separar €l
indicador de calidad acumulado y dejar
ECUF y ECN a parte con un peso de 18%
cada uno, 20% TMO, 14 % Adherencia,
30% Evaluacién. (Gestionado)

Carolina Ramirez

Finalizado

8 de marzo

Incluir un grafico histérico de las
Evaluaciones mensuales, con el fin de
llevar un historico promedio de nota mes.
Mostrar el mes de enero asi no se haya
ejecutado. (Gestionado)

Diana Carolina
Restrepo

Finalizado

8 de marzo

Para el mes de abril se implementara un
modelo de atencion de temas
institucionales. Ejemplo: Reclamacion de
garantias. (Gestionado)

Carolina Ramirez -
Melva Pirajan

Seguimiento

8 de marzo

Capacitacion del formulario, para mitigar
el uso del campo OTROS y dejar la
tipificacién acorde a lo solicitado por el
ciudadano. (Revisar nueva fecha para
reforzar, debido a la salida del portal
web del FNG)

Carolina Ramirez -
Melva Pirajan —
Lorena Torres

Finalizado

8 de marzo

Se llevara a cabo después del 25 de
marzo. Lorena se encuentra trabajando
en un plan de choque por lo cual solo
tendra disponibilidad para dicha fecha
antes mencionada. (Gestionado)

Vanessa Hessen

Seguimiento

8 de marzo

Se da a conocer las propuestas de VR,
donde al final se tendra una encuesta de
5 preguntas para la evaluacién de la
llamada.

Se informan sobre los canales que tiene
actualmente el FNG para la atencion de
servicio a cliente. Se cuentan con 10
canales, y se hace necesario revisar el
aumento de estos.

Pendiente de realizar reunion con los
ingenieros de BPM y FNG.
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3. SEGUIMIENTO A COMPROMISOS ANTERIORES

Tareas Pendientes de reuniones anteriores

FECHA No. DIAS DE :
RESPONSABLE EJECUCION ATRASO DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD
4. FIRMA ASISTENTES
NOMBRE CARGO FIRMA
Diana Carolina Restrepo Subdirectora de Servicio al Cliente —
FNG 8
Lorena Torres Especialista de Producto Servicio al T
cliente - FNG Nocyl loces
Vanessa Hessen Jefe de Operaciones BPM
Carolina Ramirez Coordinadora FNG Q
EdnaCaoline
Melva Pirajan C. Lider de Calidad

5. REPORTE DE AUSENCIAS A LA REUNION
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[Indicar el nombre de las personas ausentes en la reunion]
ACTA # 006
Servicio al Cliente - FNG
REUNION DE SEGUIMIENTO SEMANAL

FECHA'Y HORA 15 de marzo 2022 — Hora: 8:00 pm
LUGAR Virtual
ORGANIZADOR Diana Carolina Restrepo Vélez — Supervisora del Contrato FNG

1. TEMAS TRATADOS

DESCRIPCION

Seguimiento a los temas: Propuesta de IVR, Base de Intermediarios Financieros, Cambio de Numeral,
Creacion de protocolo IF en Inconcert, Dashboard- retiro de los dias festivos graficas, Implementacion de
transferencias para apoyo de casos, Validacion Casos de Tipificacidn, modificacion canal de atencion 01800
por el #(numeral)

2. COMPROMISOS

Asignacion de tareas y responsables de esta reunion:
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RESPONSABLE

TEMA

FECHA
EJECUCION

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

Lorena Torres

Gestionado

15 de marzo

Pendiente de Compartir base de contactos
de intermediarios financieros. Para
implementacién de protocola de atencién
en servicio al cliente FNG.

Se Confirma correo enviado por Lorena
con la base de IF para implementar
protocolo de atencion.

Diana Carolina

Seguimiento

15 de marzo

Cambio de numeral (Diana Carolina).
(ejecutado). Ya se hizo la solicitud a la
subdireccion de servicios administrativos.

En ejecucion.

Vanessa Hessen

Seguimiento

15 de marzo

Inclusién en el formulario de Inconcert.
Para solo solicitar el NIT o CC de quien
llama.

Vanessa Hessen

Seguimiento

15 de marzo

Se da a conocer las propuestas de IVR,
donde al final se tendra una encuesta de
5 preguntas para la evaluacion de la
llamada.

Se informan sobre los canales que tiene
actualmente el FNG para la atencion de
servicio al cliente. Se cuentan con 10
canales, y se hace necesario revisar el
aumento de estos. Pendiente de realizar
reunion con los ingenieros de BPM y
FNG.

Lorena Torres

Seguimiento

15 de marzo

Propuesta de modificacion canal de
atencion (#) numeral Opciéon 8 por la
018000 opc 8.

Pendiente Mesa de trabajo

Lorena Torres

Seguimiento

15 de marzo

Implementacion de transferencias al FNG
para apoyo de casos (Eduardo de Oro,
Karen Ariza).
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Melva Pirajan —

- Validacién de Tipificacion: Estado de caso.

Lorena Torres Seguimiento | 19 de marzo Revisar y generar apertura de acuerdo con
la solicitud recibida por el ciudadano o IF.
Melva Piraian o 15 de marzo - Retirar visual de dias festivos en el Informe
| Seguimiento del DASH.
3. SEGUIMIENTO A COMPROMISOS ANTERIORES
Tareas Pendientes de reuniones anteriores
FECHA No. DIAS DE ;
RESPONSABLE EJECUCION ATRASO DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD
4. FIRMA ASISTENTES
NOMBRE CARGO FIRMA

Diana Carolina Restrepo

Subdirectora de Servicio al Cliente —
FNG sl

Lorena Torres

—

Especialista de Producto Servicio al \ \
Cliente - FNG 1o gl RS

Vanessa Hessen

Jefe de Operaciones BPM

Carolina Ramirez

Coordinadora FNG Q
EdnaCaoline
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5. REPORTE DE AUSENCIAS A LA REUNION

[Indicar el nombre de las personas ausentes en la reunion]
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ACTA # 007

Servicio al Cliente - FNG
REUNION DE SEGUIMIENTO SEMANAL

FECHA'Y HORA 22 de marzo 2022 — Hora: 8:00 pm
LUGAR Virtual
ORGANIZADOR Diana Carolina Restrepo Vélez — Supervisora del Contrato FNG

1. TEMAS TRATADOS

DESCRIPCION

Seguimiento a los temas: Seguimiento Cambio de Numeral modificacién canal de atencion 01800 por el
#(numeral), Creacion de protocolo IF en Inconcert, Dashboard- retiro de los dias festivos gréficas,
Implementacién de transferencias para apoyo de casos, Validacion Casos de Tipificacion. Usuarios para
ingreso al nuevo Portal transaccional.

2. COMPROMISOS

Asignacion de tareas y responsables de esta reunion:
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RESPONSABLE

TEMA

FECHA
EJECUCION

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

Lorena Torres

Seguimiento

22 de marzo

Propuesta de modificacion canal de
atencién (#) numeral Opcion 8 por la
018000 Opc 8 Ya se aprob¢ el cambio por
parte movistar. (ok) En seguimiento para
confirmar fecha de salida a produccioén.
Pendiente de definir mesa de trabajo

Vanessa Hessen

Seguimiento

22 de marzo

Inclusién en el formulario de Inconcert.
Para solo solicitar el NIT o CC de quien
llama.

Ya queddé gestionado, ya esta en
produccién Protocolo IF. Gestionado
ok

Lorena Torres —
Diana Carolina

Seguimiento

22 de marzo

Se da a conocer las propuestas de VR,
donde al final se tendra una encuesta de
5 preguntas para la evaluacién de la
llamada.

Se informan sobre los canales que tiene
actualmente el FNG para la atencion de
servicio al cliente. Se cuentan con 10
canales, y se hace necesario revisar el
aumento de estos. Pendiente de realizar
reunidn con los ingenieros de BPM y
FNG.

Ya se envio las dos opciones,
pendiente de confirmar cual es el mas
opcionado para generar desarrollo.

Lorena Torres

Seguimiento

22 de marzo

Implementacion de transferencias al FNG
para apoyo de casos (Eduardo de Oro,
Karen  Ariza). Ejm: Casos de
reclamaciones de garantias, donde desde
SAC no es posible dar solucién debido a la
complejidad del caso, por lo que se
requiere realizar transferencia al area
encargada. Pendiente Continlla en
seguimiento.

Melva Pirajan —
Lorena Torres

Seguimiento

22 de marzo

Validacion de Tipificacién: Estado de caso.
Revisar y generar apertura de acuerdo con
la solicitud recibida por el ciudadano o IF.
Pendiente definir fecha de revision.
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- Solicitud de usuarios para que los agentes
Diana Carolina Nuevo 22 de marzo ingresen al nuevo portal transaccional. OK
GESTIONADO
3. SEGUIMIENTO A COMPROMISOS ANTERIORES
Tareas Pendientes de reuniones anteriores
FECHA No. DIAS DE :
RESPONSABLE EJECUCION ATRASO DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD
4. FIRMA ASISTENTES
NOMBRE CARGO FIRMA
Diana Carolina Restrepo Subdirectora de Servicio al Cliente — ﬁ/
FNG 8

Lorena Torres

Especialista de Producto Servicio al
cliente - FNG

NA

Vanessa Hessen

Jefe de Operaciones BPM

i

Melva Pirajan C.

Lider de Calidad

5. REPORTE DE AUSENCIAS A LA REUNION

Lorena Torres no asistio debido a reuniones con Vicepresidencia Comercial
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ACTA # 008

Servicio al Cliente - FNG
REUNION DE SEGUIMIENTO SEMANAL

FECHA'Y HORA 29 de marzo 2022 — Hora: 11:00 am
LUGAR Virtual
ORGANIZADOR Diana Carolina Restrepo Vélez — Supervisora del Contrato FNG

6. 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.

7. COMPROMISOS

Asignacion de tareas y responsables de esta reunion:
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TEMA FECHA :
RESPONSABLE EJECUCION DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD
- Propuesta de Gréficas de los 16 de
indicadores.
Paola Acero Nuevo 29/03/2022 - Resumen mes a mes.
- Debe irse alimentando mes a mes para ver
el resultado.
Diana Carolina - Proveer una FTP para subir todas las
Restrepo Nuevo 20/03/2022 grabaciones.
- Tener en cuenta en el informe de cierre de
mes: Agente de reserva, capacitaciones
Paola Acero — Nuevo realizadas en el mes, condiciones de
29/03/2022 elasticidad, continuidad de negocio, plan

Melva Pirajan de continuidad. Metodologia usada para

seleccion de llamada para auditar. (De
estar alineado al acuerdo marco).

- Tema de Inteligencia Artificial / Chat Bot
Vanessa Hessen Nuevo 29/03/2022 - Enviar informacion que actualmente se
maneja en BPM.

- CAPACITACIONES: Se deben realizar
con las &reas del FNG.

- Se esta gestionando a nivel interno para
que el canal de comunicaciones sea

Diana Carolina Nuevo 29/03/2022 directo con el area segun el caso que se
presente.

- Tener contacto operacional Paola y Melva
con las areas internas del FNG.

8. SEGUIMIENTO A COMPROMISOS ANTERIORES

Tareas Pendientes de reuniones anteriores
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RESPONSABLE = _ FECHA  No.DIAS DE DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

EJECUCION ATRASO

- Propuesta de modificacion canal de
atenciéon (#) numeral Opcion 8 por la
018000 Opc 8 Ya se aprob¢ el cambio por

Lorena Torres Seguimiento | 22 de marzo parte movistar. (ok) En seguimiento para

confirmar fecha de salida a produccion.

Gestionado.

- Sedaaconocer las propuestas de IVR,
donde al final se tendra una encuesta de 5
preguntas para la evaluacion de la
llamada.

- Seinforman sobre los canales que tiene
actualmente el FNG para la atencién de

Seguimiento | 22 de marzo servicio al cliente. Se cuentan con 10

canales, y se hace necesario revisar el

aumento de estos. Pendiente de realizar
reunion con los ingenieros de BPM y FNG.

Ya se envio las dos opciones,

pendiente de confirmar cual es el mas

opcionado para generar desarrollo.

Lorena Torres —
Diana Carolina

- Implementacion de transferencias al FNG
para apoyo de casos (Eduardo de Oro,
Karen Ariza). Ejm: Casos de reclamaciones
de garantias, donde desde SAC no es
posible dar solucion debido a Ia
complejidad del caso, por lo que se
requiere realizar transferencia al area
encargada. Continua en seguimiento.
(post plan de choque).

Seguimiento

Lorena Torres 22 de marzo

- Validacién de Tipificacion: Estado de caso.
Melva Pirajan — 92 de marzo Revisar y generar apertura de acuerdo con
Lorena Torres Seguimiento la solicitud recibida por el ciudadano o IF.
- Pendiente definir fecha de revision.

9. FIRMA ASISTENTES
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NOMBRE CARGO FIRMA
Diana Carolina Restrepo Subdirectora de Servicio al Cliente -
FNG 8l
Lorena Torres Especialista de Producto Servicio al {1
cliente - FNG Nocyl locees
Vanessa Hessen Jefe de Operaciones BPM
Melva Pirajan C. Lider de Calidad
Paola Acero Supervisora |-’-. ‘
%i&»k-'. f

10. REPORTE DE AUSENCIAS A LA REUNION

No se presentaron ausencias.
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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 condicion de Revisora Fiscal y Representante Legal de BPM
CONSULTING LTDA., firma identificada con NIT. 900011395-6 y debidamente
inscrita en la Camara de Comercio de Bogotd, luego de examinar los estados
financieros de la compafia de acuerdo con las normas de auditoria generalmente
aceptadas en Colombia, certificamos el pago de los aportes realizados por la compafiiia
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 compaiiia
durante los Ultimos 6 meses.

Dada en Bogotd, a los siete (06) dias del mes de abril de 2022.

Car e NN
>/ =

L.

LILIANA FERRO FERRO NORRERTO DUARTE MONSALVE
REVISORA FISCAL REPRESENTANTE LEGAL
BPM CONSULTING BPM CONSULTING

C.C. 46.679.478 DE CHIQUINQUIRA C.C. 91.278.784 DE B/MANGA

TARJETA PROFESIONAL No. 122034-T

Carrera 17 No. 164 - 25. Edificio BPM Consulting. Bogota, Colombia.
Teléfono: + [57] 1 756 90 94. Email.: contacto@bpmconsulting.com.co

Www.opmconsulting.com.co
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CERTIFICACION DE CUMPLIMIENTO DEL PAGO DE APORTES AL SISTEMA DE SEGURIDAD
SOCIAL INTEGRAL Y PARAFISCALES Y DE CUMPLIMIENTO DEL SISTEMA DE GESTION
DE SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO — SG SST
(Ley 789 de 2002 modificado por el articulo 1° de la Ley 828 del 2003 y Decreto 052 de 2017
y Resolucién 312 de 2019)

Yo Norberto Duarte Monsalve , identificado con gedula de ciudadania No. 91.978 784 , en mi
calidad de _Representante Legal , de la empresa _BPM CONSULTING LTDA con NIT.

900011395 (en adelante "la empresa") manifiesto bajo la gravedad del juramento que la
empresa ha cumplido durante los seis (6) meses anteriores a la fecha de entrega de la presente
certificacion, con los pagos al sistema de seguridad social en salud, pensiones y riesgos
profesionales y con los aportes parafiscales correspondientes a todos sus empleados vinculados
por contrato de trabajo, por lo que declaro que se encuentra a PAZ Y SALVO con las Empresas
Promotoras de Salud -EPS-, Fondos de Pensiones, Administradoras de Riesgos Profesionales -
ARP-, Caja Compensacion Familiar, Instituto Colombiano de Bienestar Familiar -ICBF- y
Servicio Nacjpnal de Aprendizaje -SENA-.

Fir
Identificacion No. 91.278.784
En'calidad de Representante Legal

Ciudad y fecha Bogota - 02/Marzo/2022

* La presente manifestacién debera ser firmada por el Representante Legal de la empresa o por el
Revisor Fiscal en caso que la_ empresa cuente con esta figura. En caso que la empresa tenga
menos de seis (6) meses de creada, debera certificar el cumplimiento a partir de la fecha de su
constitucion.

Yo, como representante legal, certifico que la empresa se encuentra en fase de seguimiento y plan
de mejora del desarrollo e implementacion del Sistema de Gestién de Seguridad y Salud en el
Trabajo — SG SS7, en cumplimi blecido en el articulo 25 de la Resolucion 312 de

2019, /

*k - 4
Firma i

Identificacion No. _ 91.278.784

En calidad de Representante Legal

Ciudad y fecha Bogota - 02/Marzo/2022

** (La presente manifestacién solo deberé ser suscrita por el Representante Legal de la empresa).
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