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Bogota D.C. 07 junio de 2022

Sefiora

DIANA CAROLINA RESTREPO VELEZ
Subdirectora de Servicio al Cliente 83578
FONDO NACIONAL DE GARANTIAS S.A. FNG
Bogotd

Referencia: Certificacién Disponibilidad Plataforma

En el marco de la ejecucion de la orden de Compra N° 83578 suscrita con el FONDO NACIONAL DE GARANTIAS
cuyo objeto es la “Contratar el servicio de centro de contacto, con el fin de satisfacer las necesidades de
informacién, procedimientos y comunicacion del Fondo Nacional de Garantias con los grupos de interés
internos y externos mediante los canales de atencién no presenciales dispuestos en el proceso misional de
Servicio al cliente.”, nos permitimos certificar que para el mes de mayo la plataforma tuvo una disponibilidad
del 100% para la prestacién del servicio.

Cordialmente

e

José Benito Trivifio valiente director de Tecnologia (E)
jose.trivino@bpmconsulting.com.co
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BPM CONSULTING LTDA
NIT. 900011395-6

CR 17 164 25
Bogota, D.C., Bogota
bpm TEL: 7569094 )
consulring @ facturacion@bpmconsulting.com.co FACTURA ELECTRONICA DE VENTA
https://www.bpmconsulting.com.co/ BPM3428
SENOR(ES):
CLIENTE: FONDO NACIONAL DE GARANTIAS S.A. FECHA DE EXPEDICION: 23/06/2022 03:19 PM
NIT: 860402272-2 FECHA DE VENCIMIENTO: 23/07/2022
DIRECCION: CL 26 A13 97 P 25 FECHA DE VALIDACION DIAN: 23/06/2022 03:44 PM
CIUDAD: Bogota, D.C. DOCUMENTO ORIGEN: 83758__ 052022
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 de Agentes 6,97) 1.00 22,762,491.69 22,762,491.69 4,324,873.42 27,087,365.11
2 Supervisor Servicios BPO 1.00 7,426,819.29 7,426,819.29 1,411,095.67 8,837,914.96
3 Lider de calidad (Trabajo 29 Dias) 1.00 5,777,427.41 5,777,427.41 1,097,711.21 6,875,138.62
4 Plataforma de Centro de Contacto para Agente (Cantidad 5,97) 1.00 1,064,054.50 1,064,054.50 202,170.36 1,266,224.86
5 Troncal SIP 10.00 38,558.34 385,583.40 73,260.85 458,844.25
6 VPN (Virtual Private Network) - Red Privada Virtual sobre Internet 1.00 301,237.45 301,237.45 57,235.12 358,472.57
7 Minutos de conexién outbound/Inbound de fijo a celular 404.00 22.89 9,247.56 1,757.04 11,004.60
Impuestos: Subtotal Precio Unitario: 37,726,861.30
Impuesto Base Tarifa Monto  subtotal Base Gravable: 37,726,861.30
IVA 37,726,861.30 19% 7,168,103.65 |VA: 7,168,103.65
Total Impuestos: 7,168,103.65
Total + Impuestos: 44,894,964.95
Valor Total: 44,894,964.95

CUARENTA Y CUATRO MILLONES OCHOCIENTOS NOVENTA Y CUATRO MIL NOVECIENTOS SESENTA Y CUATRO CON NOVENTA Y CINCO CENTAVOS PESOS MCTE

Informacién Adicional:
SERVICIO MAYO 2022 _ OC 83758

FORMULARIO DE AUTORIZACION No. 18764022914251 DEL 16/12/2021 RANGO AUTORIZADO DEL BPM2501 HASTA BPM4000 VIGENCIA 12 MESES
CUFE: Oefa7a7e84061660764e2087ad3ff509371c5ba535fe6585a5b88e400ceal60ed0b54fh9400421b617aee5eadaaaafal
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.

Fondo Macional de Garantias 5.A.
Radicado de Entrada: FNG-2022-2056-E
Fecha y Hora: 24/06/2022 02:40:48 a.m.
Remitentz: BPM CONSULTING LTDA
Diestinatario: Diane Carolina Restrepo Velez

Mo de Folios: 1




F N c HOJA DE CONTROL DE PAGOS Y CUMPLIMIENTO
lagional de Garantias $.A PROCESOS DE PAGO
e Fecha:| 24-jun-2022 |

| DESCRIPCION CONTRATO / OFERTA MERCANTIL |

Hoja de Ruta No.:[5 Periodo Desde: 01-may-2022 Periodo Hasta:| 31-may-2022 |
Contratista:|BPM CONSULTING LTDA N° Oferta o|AMP-006-21
Contrato
Valor Contrato:| $ 358.099.152 Estado:| Enejecucion |
Fecha firma:|  24-jun-2022 | Fecha vencimiento: | 22-jul-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):| BPM3428 Valor a pagar:| $ 44.894.964,95 |

Concepto:|Pago mes de mayo - 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. j

| DISPONIBILIDAD PRESUPUESTAL O RESERVA DE GASTO |

No. CDP(s):|2121302-700000804
Fecha(s) emisién:|19/11/2021
N° Factura(s):|BPM3428

CUOTAS O INSTALAMENTOS PAGADOS
(No relacione el valor de la cuota o instalamento a pagar)
Fecha No. Egreso Valor Bruto Concepto
08-abr-2022 3700174284 $19.178.543 Pago mes de enero - ejecucion Orden de compra No. 83578
23-may-2022 3700176765 $ 45.235.507 Pago mes de febrero - ejecucion Orden de compra No. 83578
25-may-2022 3700176907 $42.961.451 Pago mes de Marzo - ejecucion Orden de compra No. 83578
24-jun-2022 3700178708 $ 44.551.201 Pago mes de Abril - ejecucion Orden de compra No. 83578
Ultima cuota; |No Total Pagado| $ 151.926.702 Saldo después del presente pago:| $ 161.277.485

% ejecucion pagos: | 55,0% | % ejecucion desarrollo proyecto: 51,8% |

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. 5 Informe de supervision Mayo del 2022

Responsable de la supervisién:

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

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










DE GESTION DEL SERVI®

NACIONAL DE GARANTIAS

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




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

DATOS GENERALES

CONTRATO

FECHA DE PRESENTACION DEL 06/06/2022

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 mayo de 2022

EL INFORME

PRESENTADO POR: Coordinador de Operaciones BPM

ENTREGADO A: Fondo Nacional de Garantias

INFORME NUMERO: 04
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Informe de Gestion
Mes: Mayo
Orden de Compra N° 8357
Version: 1bpm

1. DATOS GENERALES DEL SERVICIO

1.1 iTEMS ORDEN DE COMPRA

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

de 2022.
& FONDO NACIONAL DE GARANTIA P Nacirt o Gt 5.
FACTURACION MAYO OC 83758
i CAPACIDAD
. f CANTIDAD VALOR UNITARIO VALOR
ECRIEEE CONT’\;ESTADA SERMEC EJECUTADA ORDEN DE COMPRA. PRORRATEADO

IT-BPO-25-1 7 Agente en Sitio 6,97 $ 3.267.34327 | $ 22.762.491,47
IT-BPO-37-1 1 Supenisor Senicios BPO 30 $ 7.426.819,31 | $ 7.426.819,31
IT-BPO-38-1 1 Lider de calidad 29 $ 5.976.649,06 | $ 5.777.427,42
IT-BPO-8-1 200 Transferencia de llamadas 0 $ 24,102 | $ -
IT-BPO-48-1 31 Hora desarrollo 0 $ 195.942,232 | $
IT-BPO-2-1 5000 Minuto IVR (Interactive Voice Response) - Enrutador 0 $ -1 s -
IT-BPO-47-1 6 Plataforma de Centro de Contacto para Agente 5,97 $ 178.332,547 | $ 1.064.050,86
IT-BPO-1-1 10 Troncal SIP 10 $ 38.558,387 | $ 385.583,87
IT-BPO-53-1 1 VPN (Virtual Private Network) - Red Privada Virtual sobre Internet 1 $ 301.237,408 | ¢ 301.237.41
IT-BPO-7-6 1500 Minutos de conexién outbound/Inbound de fijo a celular 404 $ 22,898 | ¢ 9.250.96
IT-BPO-7-4 500 Mir\_utqs de c_onexic’)n outbound/Inbound entre fijos en el resto del

territorio nacional 0 $ 26,511 $
IT-BPO-3-1 2000 Minuto IVR (Interactive Voice Response) - Audiotexto 0 $ 24,102 $

Subtotal $ 37.726.861,30
lva $7.168.103,65

Total $ 44.894.964,95

TABLA 1 FACTURACION

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

e Se facturan 29 dias de labor del lider de calidad Melva Dorely Pirajan Cafion ya que
presento incapacidad de 1 (un dia) dias (27 de mayo de 2022) No tuvo reemplazo.

e Se facturan 28 dias de labor del agente Andrés Mauricio Roa ya que presento
incapacidad de 2 (dos dias) (09 y 10 de mayo de 2022) Se realiza Unicamente reemplazo
del 10 de mayo del 2022.

e Se facturan 27 dias de labor del agente Angel Daniel Gutiérrez Gonzélez ya que
presento incapacidad de 3 (tres dias) (17, 18,19 de mayo de 2022) y una calamidad el
23 de mayo Se realiza reemplazo de todos los dias de mayo del 2022 con el Back-up
Sergio Gutiérrez.



Informe de Gestion
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Version: 1bpm

2. ANS CONTRACTUALES

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

TABLA 2 ANS CONTRACTUALES
Fuente: Inconcert

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

Acuerdos de Nivel de Servicio Servicio CUMPLE
1 Puntualidad en tiempos de agr;)gswnamlemo de los Sencios Zona 1 — 4 dias calendario de retraso o mas 100% 100% CUMPLE
2 Disponibilidad de los Senicios BPO contratadgs:(D) RTO Lote 1 >299.9% 100% CUMPLE
(Tiempo para wolver a operar después de un incidente)
Nivel de senvcio para atencion por voz (La seleccion de este
indicador excluye el de tiempo de atencién para voz)
3 . Plata 80% 96,88 CUMPLE
Contestar el 80% de las llamadas inbound antes de 40 ? %
segundos
" Tiempo de atencién voz: <=40 segundos 40 40 CUMPLE
4 Tiempo de atencién canales: Chat, voz -
Tiempo de atencién chat:<=60 segundos 60 60 CUMPLE
Tiem ncién canales: Buzon rreo electroni "
5 e po. de ate CI.O ca algs uzones de correo electronico, >=85%, restante antes de 24 horas habiles >85% 100% CUMPLE
Ventanilla de radicacion virtual.
3% < QUEJA <= 5%: 3% de descuento 3% 0% : CUMPLE
. - 5% < QUEJA <= 7%: 5% de descuento 5% 0% CUMPLE
6 Quejas sobre los Senicios BPO <=3%
7% < QUEJA <= 10%: 7% de descuento 7% 0% CUMPLE
10% < QUEJA: 9% de descuento 10% 0% CUMPLE
Canal telefénico >80% 80% CUMPLE
7 Nivel de satisfaccion de los Senicios BPO“s” . 2 = :
Canal correo electrénico >80% 80% CUMPLE
8 Rotacién de Agentes <=15% 15% 0% CUMPLE
TMO / (Tiempo Medio de Operacion)
i - 30
SiTMO real > U‘".‘",' 3% de descuento Todos los senvicios 480 434 CUMPLE
TMO de senicios BPO x 1.3
9 - L
TMO / (Tiempo Medio de Operacién, minutos) Agentes Intermediarios financieros: 420 434 IMPLE
Atencion telefonica Ciudadania: 480 434 CUMPLE
TMO / (Tiempo Medio de _O’pera.mon minutos) — Agentes Chat virtual: 600 537 CUMPLE
Atencion Virtual
. Canal telefénico Inbound >=90% 98,26% CUMPLE
10 Eficacia >= 90%
Chat >=90% 95,42% CUMPLE
Ocupacion de Agentes en los canales de atencion Voz, Chat, Canal telefonico >= 65% 65% CUMPLE
u Correo Electrénico. Transacciones entrantes. Canal virtual >= 65% 65% CUMPLE
Ocupacion de’A.gentes en I0§ canales.de atencion Voz, Chat, Canal correo electronico >= 65% 67% CUMPLE
Correo Electronico. Transacciones salientes.
12 Precision error critico de usuario: “ecu” >=85% >=85% 95,42% CUMPLE
13 Auditoria efectuada. p.o‘r la Entldgd. Comprador§ ala medida de <=15% 15% 15% CUMPLE
Precision Error Critico de usuario
14 Precision error critico de negocio "ecn” >=85% >=85% 98,56% CUMPLE
15 Evaluacion de conocimiento Agentes >=70% 70% 96% CUMPLE
Redireccionamientos: corresponde al total de solicitudes
deweltas por las areas por errores en el proceso de
=59 0
16 trasferencia, el cual debe corresponder maximo al 5% en lo <=5% 5% 0% CUMBLE
gestionado de cada mes.
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3. INDICADORES GRAFICOS ANS

3.1 Puntualidad en tiempos de aprovisionamiento de los Servicios BPO

& INDICADORES CENTRO DE CONTACTO SERVICIO AL CLIENTE ACUERDO FINC
oprm MARCO PRECIOS
e ——
PROCESO Servido al Clienke RESPONSABLE MEDICION Y ANALISIS Manuel Conde
en lenpos de de los Mde el fermpo que tarda el Proveedor en aprovisionar los Serwicios BPO
NOMBRE DEL INDICADOR ety DESCRIPCION or I Enkdod Gompradors
SERVICIO Plata FUENTE DE INFORMACION INCONCERT
FORMA DE CALCULO 'UNIDADES RANGO DE RESULTADOS
Zona 1 - 4 dias calendano O reiaso 0 mas 3% Oe descuento sobre el sevico poroene Deicioni
Zona 2 - 8 dias calendario de retraso o mas 5% de descuento sobre el servicio DE MEDICION 90% <
Zona 3 - 10 dias calendario de retraso 0 mas ] 7% de descuento sobre el servicio
Mensual | META DEL INDICADOR 100%
RESULTADOS DEL ANO
PERIODO RESULTADO DESEMPENO | OBSERVACIONES
FEBRERO 100% Se cumple con el indicador, la meta
MARZO 100% Se cumple con el indicador, Iameta
ABRIL 100% Se cunple con el indicador, lameta
MAYO 100% Se curple con el indicador, d lameta
ANALISIS DE TENDENCIA
100% 100% 100%
20%
80%
fﬁ: Se evidencia un promedio general en el resultado
50% del
48" " 100,00%
20% Se cumple con el indicador, superando
0% satisfactoriamente la meta establecida
0%
FEBRERO MARZO ABRIL MAYO

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 F N G
opm PRECIOS
———
|PROCESO Servico al Cliente RESPONSABLE MEDICION Y ANALISIS Manuel Conde
Disponibdidad de los Servicos BPO contatados. (D)
| o Mde el flempo durante el mes en el que los Servicios BPO contatados no estin
'NOMBRE DEL INDICADOR RTO (Tiempo para v::eol;‘:pevm después deun  |DESCRIPCION disponibles para Ia Enidad Conpradora
|SERVICIO Plata |FUENTE DE INFORMACION INCONCERT
TADOS
porcentaje Sobresalient: Satsiacbrio Defcient
PERIODICIDAD DE MEDICION <
D>=99,9%
L RTO incidente: 43 min
RESULTADOS DEL ARO
PERIODO RESULTADO DESEMPENO |
FEBRERO 99,00% | Satisfactorio | Se curple con el indicador, superando salsfacbriament la meta establecida
MARZO 100,00% Se anple con el indicador, superando satshcbriament la meta establecida
ABRIL 99,00% Satisfactorio | Se cunple con el indicador, superando salsiacriament: la meta establecida
MAYO 100,00% Se aunple con el indicador, superando satsichriamenk la meta establecda
ANALISIS DE TENDENCIA
100,00% 100,00% 100,00%
99,80%
99,60%
99,40%
99,20% Se evidencia un promedio general en el resultado del
99,00% 99,00% r 99,50%
Sg80% Se cumple el i dor entre los indicad d
98,60%
98,40%
FEBRERO MARZO ABRIL MAYO

TABLA 4 DISPONIBILIDAD
Fuente: Resultados Ans
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3.3 Nivel de servicio.

INDICADORES GENTRO DE CONTAGTO SERVICIO AL CLIENTE ACUERDO FING
MARCO PRECIOS ' .
bpM —eee
PROCESO Servido al Cliente RESPONSABLE MEDICION Y ANALISIS Manuel Conde
Ni"‘?!dz‘“*"::'f’ g;;“"";’” D“;‘;”ZS(EL" El Acuerdo de Nivel de Servicio, mide d porcertaje de llanadas aenddas por recurse
NOMBRE DEL INDICADOR serecn 0g ese Indeacor exclye & 02 BITEO | pE g CRIPCION peri sempo 8 jetivo. Se penaliza el tiempo qu
de atencidn para voz) Contestar el 80% de las tarda la dencion de los candles de comuricacidn por voz
lamadas inbound antes de 40 segundos
SERVICIO Piata FUENTE DE INFORMACION INCONGERT
FORMADE CALCULO UNIDADES RANGO DE RESULTADOS
o= p—s r— 5
Contestar el 80% de las lamadasinbound antes de 40 d porcen=e Defoente
P = Proporcion de llamadas atendidas antes del umbra PERIODICIDAD DE MEDICION 80%
P=Gantdad de llamadas antes de x segundo < <
Numero de llamadas entrantes durarie el perioda™100% Viensual METADEL INDIGADOR 80%

RESULTADOS DEL ANO

PERIODO RESULTADO DESEMPENO
FEBRERO 86,02% Se cumple con el indicador, superando safsiadoriamente la meta esiableada
MARZO 88,86% icador, superando safisadoriamente la mets esableada
ABRIL 97,09% Se cumple con el indicador, superando safsiadoriamente la meta esiableada
MAYO 95,15% Se cumple con el indicador, superando safsiadoriamente la meta esableada
ANALISIS DE TENDENCIA
98,00%
97,09%
96,00% 95,15%
54,00%
52,00%
90,00%
85 00% 88,86% Se evidencia un promedio general en el resultado del
" r
86,00% 86,02% 91 'TB%
84,00% en el mes de mayo se genera una leve disminucion del nivel de
82.00% senico debido al incremento de llamadas, sin embargo cumple con la
80,00% atencion antes de 40 segundos de 1.837 llamadas.
FEBRERO MARZO ABRIL MAYO
TABLA 5 NIVEL DE SERVICIO
Fuente: Resultados Ans
3.4 Tiempo de atencién canales: Voz
=3 INDICADORES CENTRO DE CONTACTO SERVICIO AL CLIENTE ACUERDO FNC
MARCO PRECIOS i i
B
PROCESO Servicio al Cliente RESPONSABLE MEDICION Y ANALISIS Manuel Conde
) Acuerdo de Nivel de Servicio que mide el tempo de atencion en los canales de
NOMBRE DEL INDICADOR Tiempo de atencion canales: Voz DESCRIPCION comunicacion descris
SERVICIO Plata FUENTE DE INFORMACION INCONCERT
FORMA DE CALCULO UNIDADES RANGO DE RESULTADOS
[y porcentaje Sobresaliente Satisfactorio Deficiente
e PERIODICIDAD DE MEDICION 40% <
e e Mensual META DEL INDICADOR <=40 segundos
ooy pokeacs voaprias ol e, T e 14 recapein de ia
RESULTADOS DEL ANO
PERIODO RESULTADO DESEMPENO [ ONE!
FEBRERO 40,00% Satisfactorio  |Se cumple con el indicador, superando safisfactoriamente la meta establecida
MARZO 40,00% Satisfactorio | Se cumple con el indicador, superando satistactoriamente la meta establecida
ABRIL 40,00% Satisfactorio Se cumple con el indicador, superando satisfactoriamente la meta establecida
MAYO 40,00% Se cumple con el indicador, superando satisfactoriamente la meta establecida
ANALISIS DE TENDENCIA
40,00% 40,00% 40,00% 40,00% 40,00%
35,00%
30,00%
25,00%
20,00% Se evidencia un promedio general en el resultado del
15,00% r 40,00%
10,00% Se cumple con el indi , superando sati i ite la meta
5.00% establecida
0,00%
FEBRERO MARZO ABRIL MAYO

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

INDICADORES CENTRO DE CONTACTO SERVICIO AL GLIENTE ACUERDO =Y G
e MARCO PRECIOS
S —
PROCESQ Senvico al Cliente: RESPONSABLE MEDICION Y ANALISIS Manuel Conde
R Tiempe de stendén canales: Ghat DESCRIPCION Acuerdo de Nivel de Servido que mide el terpo de aencion en los canales de
municacion descris
SERVICIO PLATA FUENTE DE INFORMACION MYLIVEGHAT
FORMA DE CALCULO RANGO DE RESULTADOS
porcentae Sobresaiente | | Saisacor Defciente
PERIODICIDAD DE MEDICION <| 60% <
Wensual META DEL INDICADOR <=60 segundos
RESULTADOS DEL ANO
PERIODO RESULTADO NO
FEBRERO 60,00% i i Se aumple con el indicador, superando safsfacioriamente la meta esablecda
MARZO 60,00% i i Se qumple con el indicador, superando safsfacioriamente la meta esablecda
ABRIL 60,00% i i Se qumple con el indicador, superando safsfacioriamente la meta esablecda
MAYO 60,00% i i Se aumple con el indicador, superando safsfacioriamente la meta establecida
ANALISIS DE TENDENCIA
60,00% 60,00% 60,00% 60,00%
50,00%
40,00%
30,00% Se evidencia un promedio general en el resultado del
b
20,00% 60,00%
1000% Se cumple con el indicador, superando satisfactonamente la meta
. establecida
0,00%
FEBRERQ MARZO ABRIL MAYO

TABLA 7 TIEMPO DE ATENCION CHAT
Fuente: Resultados Ans

3.5 Tiempo de atencién canales: Buzones de correo electrénico.

- INDICADORES CENTRO DE CONTACTO SERVICIO AL CLENTE ACUERDO FNG
e MARCO PRECIOS oo
e —
PROCESO Servicio al Cliente RESPONSABLE MEDICION Y ANALISIS Manuel Conde
Tiempo de atencion canales: Buzones de - e oo
NOMBRE DEL INDICADOR correo elecirico, Vertanila de racicacén | DESCRIPCION ¥ de orreoseecttnioosanesdo S oras bl >=85%, fesels anks de 24 horas
virtual.
PLATA FUENTE DE INFORMACION CRM
FORMA DE CALCULO UNIDADES RANGO DE RESULTADOS

porcentaje Sobresaliente | Satisfactorio Deficiente
Cantidad de solicitudes atendidas antes de 5 horas PERIODICIDAD DE MEDICION <| 85% <

n

=859
Siendo n= ndmero de solicitudes recibidas >=85%, restante antes de 24 horas
Sin supera por un 30% o mas la cantidad estimada de solicitudes (definidas en la Mensual METADEL INDICADOR habiles
Solicitud de Colizacion) recibidas para el mes. no oEUfe RiNgUn descuento por este
indicader.

RESULTADOS DEL ANO

PERIODO RESULTADO DESEMPENO C
FEBRERO 100% Se cumple con el indicador, superando satisiacioriamente la meta esiablecida
MARZO 100% Se cumple con el indicador, superando satisfactoriamente la meta establecida
ABRIL 100% Se cumple con el indicador, superando safisfacioriamente la meta establecida
MAYO 100% Se cumple con el indicador, superando safisfactoriamente la meta establecida
ANALISIS DE TENDENCIA
100% 100% 100% 100% 100%

90%

80%

70%

60%

50% Se evidencia un promedio general en el resultado del

40% r 9

a0 100% .

20% En el mes de mayo no se presentan atenciones fuera de las

10% 24 horas

0%
FEBRERO MARZO ABRIL MAYO

TABLA 8 BUZON CORREO ELECTRONICO
Fuente: Resultados Ans



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

consuliing

3.6 Quejas sobre los Servicios BPO

{% INDICADORES CENTRO DE CONTACTO SERVICIO AL CLENTE ACUERDO = Rd G
MARCO PRECIOS " 2 Gnarotia
e ——
Servicio al Cliente Manuel Conde
Acuerdo de Nivel de Servicio que mde el porcentaje de quejas reciidas sobre la
Quejas sobre los Ser BPO<=3% calidad del servicio con respech al bial de ransacaones gesfonadas
PLATA CLIENTE
‘Numero de quejas recibidas del servicio de Centro de Contacto porcentaje Sobresaliene Satsacbrio Defaenke
QA = NGmero total de transacciones " 3% "
« 100%
sobre Set BPO
Suibbios 8 o8 procesos de ia Entdad. La Entdad pusde ransmits o Mensual QUEJA< 3%
Proveedor las quejas relacionadas con los Servicio BPO que reciba
directamente.
PERIODO RESULTADO DESEMPENO
FEBRERO 0,00% Se curmple con el indicador, la meta
MARZO 0,00% Se curmple con el indicador, la meta
ABRIL 0,04% Se curmple con el indicador, la meta
MAYO 0,00% Se curmple con el indicador, la meta
0,04%
0,04%
0,03%
0,03%
002% Se evidencia un promedio general en el resultado del
0,02% 0,01%
% En el mes de mayo no se presenta radicacion de quejas
’ FEBRERO MARZO ABRIL MAYO

TABLA 9 QUEJAS
Fuente: Resultados Ans

3.7 Nivel de satisfaccion de los Servicios BPO"s”

INDICADORES CENTRO DE CONTACTO SERVICIO AL CLEENTE ACUERDO
MARCO PRECIOS

FNG

—————

Servicio al Chenle Manuel Conde

Acuerdo de Nivel de Servicio que mide el promedio del nivel de satsfaicoion de los
Gudadanos con el servicio El Acuerdo de Nivel de Servicio se puede medi a parir del
promedio de caliicacién enfe 1 y 5 0 conmo resultado promedio de la califcacion La
Enidad defne la opadn para aplicacion del Indicador o KPI. Es® indicador puede lener
ajusies de acuerdo con lo acordado entre las parkes, pero en ningun caso el rango de
descuenbs puede superar el 9%

INCONCERT

Nivel de saisfaccion de los Servicios BPO's”

Numera de quejas recibidas del servicio de Centro de Contacto

Namero tatal de transaccianes
= 100%

<[ 8o% <]

QUEJA =

Las quejas recibidas sobre los Servicios BPO no incluyen las quejas.
atribuibles a los procesos de la Entidad. La Entidad puede transmitir al
Proveedor las quejas relacionadas con los Servicio BPO que reciba
directamente.

Mensual >=80%

PERIODO

RESULTADO

DES EMPERO

o 0,00% ‘Satisfactorio Se cumple con el indicador, superando saishdonamente la mek eskablecada
MARZO 0,00% Se cumple con el indicador, superando saisfadonament la mel esablecda
ABRIL 0,00% Satisfactorio Se curmple con &l indicador, superando saisfcbriarment la mel establecida
MAYO 80,00% Se cunple con el indicador, super ando safisaclonamente la mel establecida
80,00%
70,00%
60,00% Se evidencia un promedio general en el resultado del
50,00%
40,00%
30,00% 80,00%
20,00% Actualmente es proceso no cuenta con medicion ya que no
10.00% se Biene una encuesta definida en VR para medicion de
oo R T P - salisfaccion, esta ya se encuentra en proceso de colizacion

Fuente: Resultados Ans

TABLA 10 NIVEL DE SATISFACCION
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3.8 Rotacién de Agentes

& INDICADORES CENTRO DE CONTACTO SERVICIO AL CLENTE ACUERDO FNG
MARCO PRECIOS : ‘
ey
Servico al Clienke Manuel Conde
El Acuerdo de Nivel de Servico mde la rotacion del recurso humano se mde mensual a
Rolackn deAgenin partir del inicio de la prestacion del servico y uego del periodo de estabiizacion
PLATA BITACORA
" Numero de recuso humano que se retiran en el mes por voluntad propia porcentye Sobresaliente. Saistacbno Defdent
rotacion = : 100%
Nimero total de recurso umano que comienzan el mes < 15% <
Medicién mensual
Mensual Rotacion < 15%
Aplica para operaciones a partir de 20 Agentes 0 personas de recurso humano contratados
PERIODO RESULTADO DESEMPENO
FEBRERO 0% Se cumple con el indicador, ind la meta establecid:
MARZO 22% No se cunple con elindicador
ABRIL 1% Se cunple con el indicador, supe la mela
MAYO 0% Se cuple con el ndicador, supy famet
25%
20% :
15% . R -
- Se evidencia un promedio general en el resultado del
% ‘ 8,28%
% En el mes de mayo no se presenda ningun refro en la
. —— i campaia
)%
FEBRERO MARZO ABRIL MAYO
TABLA 11 ROTACION
Fuente: Resultados Ans
. . .z
3.9 TMO/ (Tiempo Medio de Operacién)
& INDICADORES CENTRO DE CONTACTO SERVICIO AL CLEENTE ACUERDO = 3 G
MARCO PRECIOS Sacionet <k
L —
Servicio al Cliente Manuel Conde
Mude el 1po medio de operaadn de los Servicios BPO contatados por la Entdad
TMO / (Tiempo Medio de Operacion) Conpradora y que son gestonados por recurso humano en un periodo de fepo
Si TMO real > Utro: 3% de descuenib defnido por la Enfdad El TMO puede ser diferente para cada Servicio BPO contatado
TMO de servicios BPOx 1.3 para la gesion de los procesos de la Enidad Comrpradora, defnidos en la Orden de
Compra
PLATA INCONCERT
| porcentaje Sobresaliente Safshcbrio Defaente
TMOria z": (nmpu de upera:lén transaccion, ) ‘ < 480 <
Utmo es el umbral de cumplimiento del TMO il 480 SEGUNDOS
Utmo =
TMO de Servicios BPO x 1,3 para nivel de servicio plata
PERIODO RESULTADO | DESEMPENO
FEBRERO 367 Se curmple con el indicador, la meta
MARZO 467 Satisfactorio Se cumple con el indicador, superando satsfacbnamente la met estiblecada
ABRIL 399 Se cumple con el indicador, sup ta meta
MAYO 434 Se cumple con el indicador, super la meta
500
450
400
350
300
250 Se evidencia un promedio general en el resultado del
::: 417
100 Se evi iaun leve i del TMO con respecto al
’*’n mes anterior, sin embargo, esta dentro de los estandares
FEBRERO MARZO MAYO requeridos.

TABLA 12 TMO
Fuente: Resultados Ans

10



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

consuliing

3.10 Eficacia

& INDICADORES CENTRO DE CONTACTO SERVICIO AL CLEENTE ACUERDO F N ‘ a
MARCO PRECIOS ‘ v

S
Senvcio al Clent: Manuel Cande

Acuerdo de Nivel de Servicio que mde & porcentse de efcana de las ransacciones de los Servicios

Efcaca BPO n relacitn con la canidar ol de Fansacaonss
PLATA INCONCERT
porcentje Sobresaliente Salshciorio Deigenke
< 90% <
. _ Cantidad
Eficacia Cantidad total de transacciones " 1000 i
Mensual Eficacia> = 90%
PERIODO RESULTADO DESEMPENO

FEBRERO 9220% Satisfacterio Se currple con el indicador, superando sals&doriamente la mela eslablecida
MARZO 9242% Satisfactorio | Se curple con el indicador, superando sals&cbriaments la met establecida
ABRIL 98,26% Se curmple con el indicador, superanda salsconamente la meta eslablecda
MAYO 97,03% Se curple con el indicador, superanda safshcbrianent: la mefa establecda

99,00%

98,00%

97,00%

96,00%

95,00% N N "

94,000 Se evidencia un promedio general en el resultado del

oo r 94,98%

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

20.00% una leve disminucion sin embargo nos permifiendo tener una buen

B89,00% P N

FERRERD MARZD ABRIL MAYD indicador de atencion de llamadas.

TABLA 13 EFICACIA
Fuente: Resultados Ans

3.11 Ocupacion de Agentes

& INDICADORES CENTRO DE CONTACTO SERVICIO AL CLENTE ACUERDO F N G
i MARCO PRECIOS ) :
e nny
Servicio al Chenle Manuel Conde
Ocupacién de Agenies en los canales de. | Acuerdo de Nivel de Servicio que mde el porcentaje de Sempo de ocupacitn efecivo de|
akenadn Voz, Chat,  Correo Electronico los Agentes en el penodo de facluracion. Se exduye el tempo de break, capacitaadn,
Transacciones entankes almuerzo, civas y/o de bienestar de los Agentes
PLATA INCONCERT
wn tlempo total de atencién del agente ¢ porcentje Sobresalients Sakslacbrio Detdenks
Ocupacion = ot Jornada laboral delagentel oo, < 65% <

n = Namero total de agentes.
Tiempo Total de Atencion del agente = Tiempo de conversacion +

Tiempo de documentacion. Mensual Ocupacion>=65%

Jornada laboral del agentei = Tiempo total laborado por el Agente.

PERIODO RESULTADO DESEMPENO
FEBRERO | 67% " Satisfactorio | Se currple con el indicador, lamela
MARZO 65% Satisfactorlo | Se currple con el indicador, meta
ABRIL 65% Satisfactorio Se currple con el indicador, la
MAYO 65% Satisfactorio Se cumple con el indicador, la

66%
66%
65% Se evidencia un promedio general en el resultado del
65% 65,28%
%% Se cumple con el indicador, superando satisfactoriamente
:: la meta establecida

FEBRERO MARZO ABRIL mavo

TABLA 14 OCUPACION
Fuente: Resultados Ans
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3.12 Precision error critico de usuario: “ecu”
2% INDICADORES CENTRO DE CONTACTO SERVICIO AL CLENTE ACUERDO FNG
MARCO PRECIOS R
Servicio al Chenle Manuel Conde

Mide el porcentaje de error arico de agente que afecha directamente al usuario fnal. Un
error arico de agente corresponde al error generado por una mala inbrmaa6n del
agenke y que akec drectamente al usuaro inal Tenga en cuenta que en la brmula del
indicador se establece Yansacdones monibreada SIN error critco de usuario

Precsin error crifico de usuario: ‘ecu’

PLATA MATRIZ CALIDAD
cou = TUSECY 100 porcentaje Sobresalient: Satscrio Defdent
< 85% <

TMSECU = Cantidad de transacciones monitoreadas STN error critico de usuario
TM = Cantidad de transacciones monitoreadas

La cantdad de resula de la formuta
o a muesica de poblaciones fiskes con un nivel de conflanca del () S0% pars Mensual ecu>=85%
nivel de servicio plata y (V) 99,9% para nivel da servicio ord y piatino; y un margen

e arror del 5%. La Entidad y el Proveedor deben acordar un método aleatorio

para “cciones monioreadas

PERIODO RESULTADO DESEMPENO
FEBRERO 94,75% Se cumple con el indicador, la meta
MARZO 94,68% Se cumple con el indicador, la meta
ABRIL 97 .83% Se currple con el ndicador, superando satstichnamente la meta esablecda
MAYO 94 41% Se currple con ef indicador, la

98,00%

97,00%

96,00%

95,00% Se evidencia un promedio general en el resultado del
94,00% 9542%

SR para el mes de mayo se presentd afectacion de error crifico
S0 de usuario por direccionamiento e informacion los cuales

FEBRERO MARZO ABRIL se estan reforzando con el equipo.

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

& INDICADORES CENTRO DE CONTACTO SERVICIO AL CLENTE ACUERDO FNG
’ MARCO PRECIOS T
e —
Servicio al Chente Manuel Conde
ek por la Entdad
Mde el de cribe iecta al fnal detectado por la
yaneddid ’:::;‘ Error Gk de Enmuec:::re:d:a en:nr;brhur,:iu;:a ala n‘::‘:: mocibrenda porel Pro':redor
PLATA INCONCERT

porcentye Sobresaliente Sascbno Deigente
< 15% <

Las la Entidad
transacciones monitoreadas por el Proveedor. La cantidad o porcentaje de
transacciones auditadas por la Entidad Compradora (Ne) debe ser acordado

por las partes. La E: y ¢l Proveedor rdar un
método aleatorio para escoger las transacciones monitoreadas. Mensual ae<=15%
PERIODO RESULTADO DESEMPE
FEBRERO 15% Se cumple con el indicador, superando saisicbrniamente la meta establecda
MARZO 15% Se curple con el indicador, superando safscbriarente la meta esiablecida
ABRIL 15% Se curple con el indicador, superando satsficbnamente la mela establecda
MAYO 15% Se cumple con el indicador, superando safsicbriamente la met esiablecida

Se evidencia un promedio general en el resultado del
15,00%

FEBRERO

TABLA 16 AUDITORIA
Fuente: Resultados Ans
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3.14 Precision error critico de negocio "ecn"
& INDICADORES CENTRO DE CONTACTO SERVICIO AL CLENTE ACUERDO
MARCO PRECIOS F N G
e
Servicio al Chente 7 7 Manuel Conde

Acuerdo de Nivel de Servicio que mide el porcentaje de error crilico que no aleca
Preasion error criico de negocio "ecn” directamente al usuario fnal. Tenga en cuenta que en la brmula del indicador se
establece ransaccones monsbreada SIN error crifco de negocio

PLATA MATRIZ CALIDAD
La cantidad de for el calculo de porcentye Sobresaliente Satsacbno Defaente
la muestra de poblaciones finitas descrita en el indicador “Precision error critico de
fuerry < 85% <
Al suscribir el cronograma de actividades para el inicio de dela
del Servicio de Centro de Contacto, la Entidad Compradora debe acordar con el
Proveedor los. mﬂmm qQue permitan determinar si una transaccion
nta negocio.
;‘;mzmummmumummwmmmmm Morausd ecn >=85%
objetivos de calidad acordados y entregar al Proveedor el detalie de la medida.
PERIODO RESULTADO DESEMPENO
FEBRERO 99,38% Se currple con el indicador, superando satscbriamente la meta esiablecida
MARZO 94,44% Se cumple con el indicador, superando saiscbriamente la meta esiablecida
ABRIL 98,56% Se cumple con el indicador, superando saisfacbriamente la meta esablecida
MAYO 97,82% Se curmple con el indicador, superando salsacbriamente la meta esablecida
100,00%
99,00%
98,00%
97,00%
96,00% 3 2 :
i) Se evidencia un promedio general en el resultado del
94,00% 97,55%
93,00% para el mes de mayo se presento afectacion de error criico
zii: de negocio por fipificacion y preguntas firos los cuales se
’ FEBRERO MARZO ABRIL MAYO estén reforzando con el equipo-
TABLA 17 ERROR CRITICO DE NEGOCIO
Fuente: Resultados Ans
., L
3.15 Evaluacién de conocimiento Agentes

INDICADORES CENTRO DE CONTACTO SERVICIO AL CLEENTE ACUERDO F N ‘ ;
MARCO PRECIOS ) "

B—

Servicio al Clents Manuel Conde

Acuerdo de Nivel de Serviao que mide el nivel de conociment de los Agente

Evaluacion de conocimento Agentes vinculados a la operacion

FORMACION

[ Sobresaterne [ sarshcono |
<| 70%

RESULTADO
194% e olirple con ol o
MARZO 85% Se curmple con el indicador,
ABRIL 96% Se cumple con el indicador,
MAYO 92% Se currple con e indicador,

Se evidencia un promedio general en el resultado del
91,75%
En el mes de mayo se presenta una disminucion en la nota
general por lo que se procede a generar refuerzos de
informacién y temas de casuisticas.

FEBRERO MARZO ABRIL mavo

TABLA 18 EVALUACION
Fuente: Resultados Ans

3.16 Redireccionamientos.
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ip@ INDICADORES CENTRO DE CONTACTO SERVICIO AL CLIENTE ACUERDO F N G
MARCO PRECIOS taionat do Gor
—————
PROCESO Servicio al Cliente RESPONSABLE MEDICION Y ANALISIS Manuel Conde

corresponde al total de solicitudes devueltas por las &reas por errores en el proceso de

HONEREDELINDICEDOR Redirecgionamientos LESCRIECION trasferencia, el cual debe corresponder méximo al 5% en lo gestionado de cada mes.
SERVICIO PLATA FUENTE DE INFORMACION CLIENTE
FORMA DE CALCULO UNIDADES RANGO DE RESULTADOS

porcentaje Sobresaliente Satisfactorio Deficients
ireccionami o . PERIODICIDAD DE MEDICION < 5% <
Redireccionamientos: corresponde al total de solicitudes devueltas por las areas por

errores en el proceso de trasferencia, el cual debe corresponder méximo al 5% en lo

Mensual META DEL INDICADOR <=5%
RESULTADOS DEL ANO
PERIODO RESULTADO DESEMPENO OBSERVACIONES
FEBRERO 0% Se cumple con el indicador, superando satisfactoriamente la meta establecida
MARZO 0% Se cumple con el indicador, superando satisfactoriamente la meta establecida
ABRIL 0.32% Se cumple con el indicador, sin embargo se presentan 5 casos con direccionamientos de los cuales 4 se debieron a que el centro de
henld contacto no se tenia la matriz actualizada.
MAYO 0% Se cumple con el indicador, superando satisfactoriamente la meta establecida
ANALISIS DE TENDENCIA
0% 0,32%
0%
0%
0% . . .
o Se evidencia un promedio general en el resultado del
o 0,08%
» No se presenta afectacion del indicador.
0%
FEBRERO MARZO ABRIL MAYO

TABLA 19 REDIRECCIONAMIENTO
Fuente: Resultados Ans
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4 DISTRIBUCION DE AGENTES

Se adjunta la tabla de distribucion del personal durante el mes de mayo.
Se presentaron las siguientes Novedades:

1. 1 dia de incapacidad por enfermedad del lider de calidad Melva Dorely Pirajan Cafion
los dias (27 de mayo de 2022) No tuvo reemplazo.

2. 2 dias de incapacidad del agente general Andrés Mauricio Roa los dias (9 y 10 de
mayo de 2022) fue cubierto por el backup Sergio Gutiérrez el dia 10 de mayo.

3. 3 dias de incapacidad y 1 dia de Calamidad Familiar del agente general Angel Daniel
Gutierrez Gonzélez los dias (17,18,19 y 23 de mayo del 2022) fue cubierto por el
backup Sergio Gutierrez.

CEDULA NOMBRE COMPLETO CARGO UBICACION
80095540 MANUEL ALEXANDER CONDE SARMIENTO COORDINADOR CENTRO DE CONTACTO
52706718 MELVA DORELY PIRAJAN CANON LIDER DE CALIDAD |CENTRO DE CONTACTO
1006732629 MARIA FERNANDA SOUZA AGENTE GENERAL CENTRO DE CONTACTO
1013673838 ANGIE CATHERINE PALACIOS OCORO AGENTE GENERAL CENTRO DE CONTACTO
69802368 JENNY ALEXANDRA ESCOBAR PEREZ AGENTE GENERAL CENTRO DE CONTACTO
1000120529 ELVIN ALEJANDRO GUZMAN LUQUE AGENTE GENERAL CENTRO DE CONTACTO
1192921377 JESUS ALBERTO LOPEZ AGENTE GENERAL CENTRO DE CONTACTO
1032398816 ANDRES MAURICIO ROA GONZALEZ AGENTE GENERAL CENTRO DE CONTACTO
1024559795 ANGEL DANIEL GUTIERREZ GONZALEZ AGENTE GENERAL CENTRO DE CONTACTO
1016102599 SERGIO GUTIERREZ BACKUP CENTRO DE CONTACTO

TABLA 20 DISTRIBUCION DE AGENTES
Fuente: Acuerdo marco
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4. 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 (7) agentes de los cuales 6 atienden el canal inbound y
un agente atiende las solicitudes por medio del canal chat y correo electrénico.

Para el mes de mayo se garantiza conexién de 6 agentes todos los dias.
Del 1 al 31 de mayo se recibieron 2.021 llamadas por medio de las diferentes lineas asi:

a) Por medio de la linea local 3239010 se recibieron 1.267 llamadas.

b) Por medio de la linea conmutador 3239000 opcién 8 se recibieron 673 llamadas

c) Por medio de la linea 018000 910188 se recibieron 75 llamadas

d) Por medio de la linea 018000 919670 se recibieron 6 llamadas

e) Para el mes de mayo se atendi6 el 97,03% de las llamadas que ingresaron al canal
telefénico.

f) El95,15% de las llamadas fueron atendidas dentro del umbral (40 segundos)

g) El nivel de abandono presentado en el mes fue del 2,97%

h) El tiempo promedio de atencion (TMO) fue 0:07:14 minutos correspondientes a 434
segundos.

Trafico de llamadas por Linea

1227 100,00%
100%
98,07%
e 97,33%
96, v
97,33%
95,
94,
73
1267 673 75 6 6
I
Linea local Conmutador 3239000 Gratuita Gratuita
3239010 opcidn 8 018000910188 018000919670
Total Llamadas I Atendidas Nivel Servicio — e Nivel Atencion

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

Llamadas tlamagas Nivel de Nivel Nivel Promedio

Recibidas R I Servicio  Atencion  Abandono TMO(min) TMO(Seg)
de los 40 Seg

2/05/2022 171 2 96,07% 98,88% 1,12% 378,00
3/05/2022 81 81 81 0 100,00% | 100,00% 0,00% 0:06:27 387,00
4/05/2022 99 98 98 1 98,99% 98,99% 1,01% 0:07:36 456,00
5/05/2022 62 61 61 1 98,39% 98,39% 1,61% 0:07:42 462,00
6/05/2022 87 86 84 1 96,55% 98,85% 1,15% 0:05:13 313,00
9/05/2022 96 93 92 3 95,83% 96,88% 3,13% 0:07:30 450,00
10/05/2022 89 89 84 0 94,38% 100,00% 0,00% 0:06:57 417,00
11/05/2022 94 91 90 3 95,74% 96,81% 3,19% 0:06:10 370,00
12/05/2022 121 110 107 11 88,43% 90,91% 9,09% 0:07:09 429,00
13/05/2022 71 71 71 0 100,00% | 100,00% 0,00% 0:12:34 754,00
16/05/2022 101 98 95 3 94,06% 97,03% 2,97% 0:06:51 411,00
17/05/2022 103 95 90 8 87,38% 92,23% 7,77% 0:10:28 628,00
18/05/2022 81 75 71 6 87,65% 92,59% 7,41% 0:10:09 609,00
19/05/2022 90 89 88 1 97,78% 98,89% 1,11% 0:06:39 399,00
20/05/2022 83 81 79 2 95,18% 97,59% 2,41% 0:08:10 490,00
23/05/2022 118 112 109 6 92,37% 94,92% 5,08% 0:06:51 411,00
24/05/2022 88 85 84 3 95,45% 96,59% 3,41% 0:05:51 351,00
25/05/2022 78 7 76 1 97,44% 98,72% 1,28% 0:06:27 387,00
26/05/2022 101 99 98 2 97,03% 98,02% 1,98% 0:05:24 324,00
27/05/2022 73 70 70 3 95,89% 95,89% 4,11% 0:06:25 385,00
31/05/2022 127 124 124 3 97,64% 97,64% 2,36% 0:05:12 312,00

Total 2021 1961 1923 60 95,15% 97,03% 297% 0:07:14 434,00

TABLA 21 CANAL TELEFONICO GENERAL
Fuente: Inconcert

5.3 Indicadores Generales De Atencion linea 3239010

Llamadas ! Llamadas atendidas Nivel de Nivel Nivel .
ntrantes Atendidas . antes delos 40 Seg Abandonadas Servicio  Atencién : Abandono TMO(min) - TMO(Seg)

20052022 | 135 | 134 | 130

1 96,30% 99,26% 0,74% 0:07:21 441,00

3/05/2022 49 49 49 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:07:32 452,00
4/05/2022 61 61 61 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:07:24 444,00
5/05/2022 46 45 45 1 97,83% 97,83% 2,17% 0:06:49 409,00
6/05/2022 58 57 56 1 96,55% 98,28% 1,72% 0:08:11 491,00
9/05/2022 61 60 60 1 98,36% 98,36% 1,64% 0:07:27 447,00
10/05/2022 45 45 42 0 93,33% 100,00% 0,00% 0:07:22 442,00
11/05/2022 62 60 59 2 95,16% 96,77% 3,23% 0:06:33 393,00
12/05/2022 74 65 64 9 86,49% 87,84% 12,16% 0:07:42 462,00
13/05/2022 37 37 37 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:07:24 444,00
16/05/2022 59 57 56 2 94,92% 96,61% 3,39% 0:07:42 462,00
17/05/2022 65 59 55 6 84,62% 90,77% 9,23% 0:09:10 550,00
18/05/2022 61 55 53 6 86,89% 90,16% 9,84% 0:08:10 490,00
19/05/2022 59 58 57 1 96,61% 98,31% 1,69% 0:06:01 361,00
20/05/2022 54 52 51 2 94,44% 96,30% 3,70% 0:07:49 469,00
23/05/2022 64 60 59 4 92,19% 93,75% 6,25% 0:07:23 443,00
24/05/2022 46 45 45 1 97,83% 97,83% 2,17% 0:07:59 479,00
25/05/2022 49 48 47 1 95,92% 97,96% 2,04% 0:08:16 496,00
26/05/2022 61 59 59 2 96,72% 96,72% 3,28% 0:06:24 384,00
27/05/2022 48 45 45 3 93,75% 93,75% 6,25% 0:06:30 390,00
31/05/2022 73 71 71 2 97,26% 97,26% 2,74% 0:05:58 358,00
Total 1267 1222 1201 45 94,79% 96,45% 3,55% 0:07:23 443,00

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

Llamadas que :
Llamadas cumple N/S Nivel de INIVEE ¢ Nivel

entrantes Atendidas antes de los 40 Abandonadas Servicio Atencién : Abandono TMO(min) - TMO(Seg)
Seg :

2/05/2022 37 36 35 1 94,59% 97,30% 2,70% 0:06:32 392,00
3/05/2022 31 31 31 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:08:05 485,00
4/05/2022 34 34 34 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:07:23 443,00
5/05/2022 14 14 14 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:08:13 493,00
6/05/2022 28 28 27 0 96,43% 100,00% 0,00% 0:06:09 369,00
9/05/2022 32 30 29 2 90,63% 93,75% 6,25% 0:08:01 481,00
10/05/2022 41 41 39 0 95,12% 100,00% 0,00% 0:08:43 523,00
11/05/2022 29 28 28 1 96,55% 96,55% 3,45% 0:06:12 372,00
12/05/2022 37 35 33 2 89,19% 94,59% 5,41% 0:07:14 434,00
13/05/2022 33 33 33 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:06:10 370,00
16/05/2022 38 37 35 1 92,11% 97,37% 2,63% 0:08:18 498,00
17/05/2022 36 34 33 2 91,67% 94,44% 5,56% 0:06:38 398,00
18/05/2022 18 18 16 0 88,89% 100,00% 0,00% 0:06:40 400,00
19/05/2022 25 25 25 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:06:01 361,00
20/05/2022 29 29 28 0 96,55% 100,00% 0,00% 0:08:31 511,00
23/05/2022 49 47 45 2 91,84% 95,92% 4,08% 0:07:36 456,00
24/05/2022 33 31 30 2 90,91% 93,94% 6,06% 0:08:03 483,00
25/05/2022 24 24 24 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:09:38 578,00
26/05/2022 38 38 37 0 97,37% 100,00% 0,00% 0:07:24 444,00
27/05/2022 23 23 23 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:06:35 395,00
31/05/2022 44 44 44 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:06:31 391,00
Total 673 660 643 13 95,54% 98,07% 1,93% 0:07:22 442,00

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

5.5 Indicadores Generales De Atencion linea 018000 919670 gratuita.

Llamadas que
Atendidas cumple N/S antes
de los 40 Seg

Abandonada Nivel de Nivel Nivel
5 Servicio Atencién | Abandono

Llamadas
entrantes

TMO(min) = TMO(Sg)

2/05/2022 1 1 1 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:00:39 39,00
3/05/2022 0 0 0 0 #DIV/0! #iDIV/0! #iDIV/0! 0:00:00 -
4/05/2022 0 0 0 0 #iDIV/O! #iDIV/0! #iDIV/0! 0:00:00 -
5/05/2022 0 0 0 0 #iDIV/0! #iDIV/0! #iDIV/0! 0:00:00 -
6/05/2022 0 0 0 0 #iDIV/0! #iDIV/0! #iDIV/0! 0:00:00 -
9/05/2022 0 0 0 0 #iDIV/0! #iDIV/0! #iDIV/0! 0:00:00 -
10/05/2022 0 0 0 0 #iDIV/0! #iDIV/0! #iDIV/0! 0:00:00 -
11/05/2022 0 0 0 0 #DIV/0! #iDIV/0! #iDIV/0! 0:00:00 -
12/05/2022 1 1 1 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:07:20 440,00
13/05/2022 0 0 0 0 #iDIV/0! #iDIV/0! #iDIV/O! 0:00:00 -
16/05/2022 0 0 0 0 #iDIV/0! #iDIV/0! #iDIV/0! 0:00:00 -
17/05/2022 0 0 0 0 #iDIV/0! #iDIV/0! #iDIV/0! 0:00:00 -
18/05/2022 0 0 0 0 #iDIV/0! #iDIV/0! #iDIV/0! 0:00:00 -
19/05/2022 0 0 0 0 #DIV/0! #iDIV/0! #iDIV/0! 0:00:00 -
20/05/2022 0 0 0 0 #iDIV/0! #iDIV/0! #iDIV/0! 0:00:00 -
23/05/2022 1 1 1 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:01:37 97,00
24/05/2022 1 1 1 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:02:36 156,00
25/05/2022 1 1 1 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:03:54 234,00
26/05/2022 0 0 0 0 #iDIV/O! #iDIV/O! #iDIV/O! 0:00:00 -
27/05/2022 0 0 0 0 #iDIV/0! #iDIV/0! #iDIV/0! 0:00:00 -
31/05/2022 1 1 1 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:00:16 16,00
Total 6 6 6 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:02:44 164,00

TABLA 24 INDICADORES GENERALES DE ATENCION LINEA 018000 919670 GRATUITA.
Fuente: Inconcert

18



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

5.6 Indicadores Generales De Atencion linea 018000 910188 gratuita.

Llamadas

MEWMEGES . ue cumple Abandonada  Nivelde Nivel Nivel
Fecha Atendidas q P

TMO(s) TMO(min)

entrantes N/S antes de s Servicio Atencién  Abandono
los 40 Seg

2/05/2022 5 5 5 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:10:41 641,00
3/05/2022 1 1 1 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:03:45 225,00
4/05/2022 4 3 3 1 75,00% 75,00% 25,00% 0:08:00 480,00
5/05/2022 2 2 2 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:08:04 484,00
6/05/2022 1 1 1 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:01:18 78,00
9/05/2022 3 3 3 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:07:03 423,00
10/05/2022 3 3 3 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:04:45 285,00
11/05/2022 3 3 3 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:05:45 345,00
12/05/2022 9 9 9 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:06:19 379,00
13/05/2022 1 1 1 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:24:08 1.448,00
16/05/2022 4 4 4 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:04:33 273,00
17/05/2022 2 2 2 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:15:36 936,00
18/05/2022 2 2 2 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:15:37 937,00
19/05/2022 6 6 6 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:07:56 476,00

20/05/2022 0 0 0 0 #iDIV/0! #iDIV/0! #iDIV/0! 0:00:00 -
23/05/2022 4 4 4 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:10:47 647,00
24/05/2022 8 8 8 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:04:45 285,00
25/05/2022 4 4 4 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:04:00 240,00
26/05/2022 2 2 2 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:02:25 145,00
27/05/2022 2 2 2 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:09:38 578,00
31/05/2022 9 8 8 1 88,89% 88,89% 11,11% 0:08:03 483,00
Total 75 73 73 2 97,33% 97,33% 2,67% 0:08:09 489,00

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

5.7 Tiempo Medio De Atencion TMO

Para el mes de mayo se presenté un aumento en el TMO de 92 segundos con respecto al mes
anterior, esto se obedeci6 a la implementacion de la creacion de la unidad del FNG donde
busca generar un acompafamiento a los Intermediarios Financieros con la solucion de los
errores que tienen en el dia a dia de procesos y que se puedan resolver desde el centro de
contacto.

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

e Larevision de errores en los Anexos 4, 14, 16 teniendo en cuenta que los Intermediarios
Financieros desean saber cual es la columna donde esta la diferencia que genera el
rechazo por parte del Fondo Nacional de Garantias.

e 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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Promedio TMO(min)
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ILUSTRACION 2 TMO
Fuente: Inconcert

5.8 Comportamiento diario de llamadas

En el mes de mayo contamos con un ingreso promedio de llamadas diarias de 96, presentamos
4 dias con ingreso mayor a 118 llamadas. Los dias (2,12, 23y 31)

Comportamiento de ingreso de llamadas diario
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ILUSTRACION 3 TRAFICO DE LLAMADAS DIARIO
Fuente: Inconcert
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Los motivos de mayor comunicacion de estos dias fueron:

e Estado de casos

e Informacion general de Garantias

¢ Informacion acuerdo de pago
Los intermediarios financieros son los que mayor comunicacién generaron seguidos
de los ciudadanos.

5.9 Llamadas entrantes por dias

Para el mes de mayo los dias con mayor trafico de llamadas son los Lunes, seguido por los
martes, miércoles, jueves y viernes.

Llamadas Entrantes por dias de la semana

493 488
374 352
I I 314

LUNES MIERCOLES VIERNES MARTES JUEVES

ILUSTRACION 4 LLAMADAS ENTRANTES POR DIiA
Fuente: Inconcert

5.10 Impacto en abandono de llamadas

La semana No.3 fue la que mayor impacto presenté en abandono de llamadas, para esta
semana los motivos de mayor comunicacion corresponden a:

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

21



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

PROMEDIO DE ABANDONO SEMANAL

0,2%

SEMANA 1 SEMANA 2 SEMANA 3 SEMANA 4 SEMANA 5

ILUSTRACION 5 ABANDONO
Fuente: Inconcer

s.  MOTIVOS DE CONSULTA CANAL TELEFONICO TOP 10

Informacién bloqueo y proceso de desbloqueo de cliente...
Informacion General del FNG
Comisiones de Garantias
Consulta nivel de ventas/ Codigo CIIU Y/O Fecha de corte...
Falsos prestamistas

Consulta de devoluciones de Comisidn.

Confirmacién recepcién de correo

Creacién de usuarios o perfiles

ILUSTRACION 6 MOTIVOS DE CONSULTA
Fuente: aplicativo Limesurvey

El mayor motivo de consultas en el mes de mayo corresponde a estado de caso, informacion
bloque y proceso de desbloqueo de cliente por garantia siniestrada e informacion general,

e Solicitud de Informacion - Sin Caso Creado

e Solicitud de Informacién - Con Caso Creado

e Durante el mes de mayo se identifica que las comunicaciones recibidas 1.404 estan sin
caso creado y 120 registran con caso creado.
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6. GESTION OUTBOUND CANAL TELEFONICO

En el mes de mayo se realizé gestion outbound de:

60 llamadas abandonadas identificadas por las diferentes lineas y casos especial en los cuales
se requeria escalamiento, generando un consumo de 404 minutos.

660 662
404
) I

Febrero Marzo Abril Mayo

7. GESTION CANAL CHAT

En el mes de mayo se recibieron 169 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
¢ Informacion Bloqueo y Proceso de Desbloqueo

Gestiones Chat vs Nivel de Atencién
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ILUSTRACION 7 GESTION NIVEL DE ATENCION
Fuente: aplicativo Chat Transcrip
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Los abandonos presentados en el mes de mayo corresponden a interacciones cerradas por
los mismos usuarios estas no lograr estar activas mas de 25 (veinticinco) segundos.

8. GESTION CORREO ELECTRONICO

Para el mes de mayo, se recibieron por el correo servicio.cliente@fng.gov.co 474 solicitudes
las cuales fueron gestionadas en su totalidad, es decir el 100% de eficacia. La temética mas
recurrente corresponde a:

Desbloqueo deudor
Derecho de Peticion
Solicitud de informacion
Solicitud de documentos
Solicitud estado de cuenta.

Gestiones Correo
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ILUSTRACION 8 GESTION CORREO
Fuente: aplicativo CRM

9. CASOS DEVUELTOS

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

Los casos reportados por correo electronico de asignacién errada los dias 4 y 18 de mayo, no
corresponden ya que al canal telefonico la matriz de cambios se ha venido mejorando para
mitigar los direccionamiento errados a las diferentes areas del FNG y estas han sido
actualizadas por Jeny Paola Riafio Tapiero.
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Fecha de Fecha Actualizacion Fecha 4,
Observacién

Asignacién devolucién matriz Retroalimentacion

El siguiente caso presenta devoluciéon de las
areas, debido que en la matriz no tenia una facil
identificacion para hacer el direccionamiento

1 4/05/2022 6/05/2022 10/05/2022 |FNG-167638-N6G7 N/A R
adecuado, Se crea columna en la matriz con
ejemplos por parte de Jeny Paola Riafio para
evitar mitigar estos direccionamientos.

El Siguiente caso se evidencia que la matriz de
asignaciones no contaba con el temade

2 18/05/2022 19/05/2022 19/05/2022 | FNG-168281-C4R7 N/A 8

reintrego de pagos clasificacion del centro de
contacto no se encontraba actualizada.

Por lo que la asignacion se estaba realizando antes de esta fecha segin matriz asignada.
Por otra parte, se reciben nuevas actualizaciones de matriz los siguientes dias.

e 12 de mayo de 2022
e 19 de mayo de 2022
e 25 de mayo de 2022

10.VALIDACION BUZONES

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

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

Buzdén comisiones de garantias.

Buzo6n de radicacién de PQRFSD.

Buzo6n de quejas y reclamos.

Buzdn denuncia actos de corrupcion.

Buzén de consulta paz y salvo.

Buzdn contactenos.

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

NG~ WNE

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

Fechas Gestion Evidencias

6/05/2022|Ningun buzon presenta incidencias cargada en carpeta compartida ruta Y:\Departamento de Comercial\Direccion SAC\Servicio al Cliente\Pruebas buzones\2022\Mayo 2022
13/05/2022|Ningun buzon presenta incidencias cargada en carpeta compartida ruta Y:\Departamento de Comercial\Direccion SAC\Servicio al Cliente\Pruebas buzones\2022\Mayo 2022
20/05/2022(Ningun buzon presenta incidencias cargada en carpeta compartida ruta Y:\Departamento de Comercial\Direccion SAC\Servicio al Cliente\Pruebas buzones\2022\Mayo 2022
27/05/2022|Ningun buzon presenta incidencias cargada en carpeta compartida ruta Y:\Departamento de Comercial\Direccion SAC\Servicio al Cliente\Pruebas buzones\2022\Mayo 2022

TABLA 26 EVIDENCIAS PRUEBAS BUZON
Fuente: propia
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11. CALIDAD

11.1Presentacion

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 deteccién de forma objetiva de
las principales falencias y/u oportunidades de mejora en los Agentes del contact center. Se
concentra en la revision de calidad en los diferentes canales de comunicacioén, aplicando un
esquema de revision preventiva en lugar de correctiva. Esta labor la realiza el lider de Calidad
asignado al proyecto.

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

11.2 Metodologia para la gestion de Calidad

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

Cantidad de dias habiles: 12 dias

Mayo

Dia Monitoreo

Dia Informes

8
Festivo
Incapacidad, Act. Fondo,
15 Retros Agente y Apoyo
Supervisor.
22
29

TABLA 27 CRONOGRAMA
Fuente: propia de acuerdo con distribucion

Distribucion de Gestion segun Jornada Laboral:

Jornada Jornada Apoyo

Laboral productiva Supervision Break Total Labor

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

TABLA 28 DISTRIBUCION
Fuente: propia de acuerdo con distribucion
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De acuerdo con la medicion de dias habiles y cantidad de agentes. Se genera como resultado
1 monitoreo por dia a cada agente (7) y 1 monitoreo de seguimiento. Este monitoreo de
seguimiento esta ligado al agente que presente mayor numero de errores de criticos. (ECUF y
ECN).

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

12 8 96 8 12

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

3. TMO entre los 6 y 9 minutos en adelante.

4. Agentes de seguimiento.

11. 3 Resumen Ejecutivo

Para el mes de Mayo el Area de Calidad monitore6 a los ocho (8) 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 precisién de Error Critico para el usuario final, la precision Error Critico para el
Negocio y precision de error Critico de Cumplimiento como componentes diferentes tanto de
canal telefénico como de canal escrito.

Tabla resumen general canal Telefénico Inbound:

RESULTADO
Nota Error Critico Usuario Final (ECUF) 95,00% 0O 9%441%
Nota Error Critico Negocio (ECN) 90,00% @ 97,82%
Nota Error Critico Cumplimiento (ECC) 99,50% 8  99,40%
Nota Error NO Critico (ENC) 95,00% B 9579%%
NOTA EC GLOBAL 95,00% B 97,21%

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

RESULTADO
Nota Error Critico Usuario Final (ECUF) 95,00% B 99,24%
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 99,75%

TABLA 31 RESUMEN CANAL ESCRITO
Fuente: Matriz de calidad

Se evidencia la siguiente participacion de errores por Canal:

Participacion 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 Moni tor.eos
Evaluados Efectuados Agente E.C ENC
1al 31 de Mayo 7 75 1 30 34 75 0 75

TABLA 32 PARTICIPACION CANAL TELEFONICO
Fuente: Matriz de calidad

Participacién por Canal Escrito:

PARTICIPACION DE ERRORES CANAL ESCRITO

Cantidad Cantidad Promedio Cant. Cant. Cant
Periodo Evaluado Agentes Monitores Monitoreos | Afectaciones | Afectaciones Cant. MR Cant. M.I Moni tor'eos
Evaluados Efectuados Agente E.C ENC
1 al 30 de Mayo 3 25 8 3 0 25 0 25

TABLA 33 PARTICIPACION CANAL ESCRITO
Fuente: Matriz de calidad

11.4 Descripcion de Errores Criticos y no Criticos

Durante el periodo de mayo, para el canal telefénico se efectuaron un total de 75 monitoreos,
en promedio cada agente recibié 11 monitoreos, dejando una calificacion general promedio de
97,21% sobre 95% de Precisiéon General. De estos 75 monitoreos, se realizaron remotamente
(grabaciones) y para el canal Escrito se efectuaron un total de 25 monitoreos, en promedio cada
agente recibié 8 monitoreos, dejando una calificacion general promedio de 99,75% puntos
sobre 95% de Precision General.
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Tabla de Errores Criticos y No Criticos para la Aplicacion de Calidad

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

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

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

Demostrar actitud de servicio

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

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

Personalizar adecuadamente la
llamada

Retomar la llamada segtin los

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

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

Usar el lenguaje adecuado

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

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

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

correspondiente, uso adecuado del boton mute y hold.

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

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

El agente no esta autorizado a colgar llamadas siempre y cuando cuente con la autorizacion de su coordinador o jefe inmediato. El agente esta en
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

11. 5 Estadisticas de Gestion de la calidad del Servicio

Del total de monitoreos efectuados para el canal telefénico, se encontraron 30 afectaciones en
Errores Criticos (EC), dentro de los temas que presentan afectacion son: a) Identifica necesidad
a través de preguntas filtro, b) Verifica e interpreta los aplicativos, c) Brinda informacién acorde
con las politicas del proceso, d) Direcciona adecuadamente al ciudadano y Redirecciona y e)
Tipifica correctamente. En Errores No Criticos (ENC) se presentaron 34 afectaciones, en los
cuales se puede evidenciar que los temas con mayor afectacion son: a) Retoma llamada en los
tiempos establecidos, b) Confirma Informacion y/o ofrece asistencia adicional c) Utiliza guién
de despedida y d) Contesta oportunamente la llamada.
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Para el canal Escrito, se encontraron 3 afectaciones en Error Critico (EC) dentro de los temas
que presentan afectacion son: a) ldentifica necesidad a través de preguntas filtro, b) Brinda
informacién acorde con las politicas del proceso y c¢) Direcciona adecuadamente al ciudadano
y en Errores No Criticos no se evidencian afectaciones. Comparado con el mes anterior, los
Errores No Criticos presenta un resultado positivo cerrando este en cero (0). Trabajo que se ve
reflejado en la implementacién de plantillas para la gestién de atencion de chat.

11.6 Monitoreos por Canal de Atencién:

Monitoreos por Canal

Telefonico Escrito

ILUSTRACION 9 MONITOREO POR CANAL
Fuente: Matriz de calidad

Para el canal telefénico se efectuaron 75 monitoreos de manera remota, donde se evidencia
que el top de consultas se relaciona con:

Consulta por Blogueo

Acuerdos de pago

Consulta Devolucion de Comisiones
Consulta recepcién de correo

VVVY

Para el canal escrito se efectuaron 25 monitoreos de manera remota, donde se evidencian
consultas relacionados con:

Consulta por Blogueo

Consulta por Devolucién de comisiones
Consulta Acuerdo de pago

Consulta Falsos Prestamistas

VVVYVYY

11.7 Promedio de Monitoreos por Agente:

El comportamiento del grupo de trabajo en el canal telefénico nos muestra que se realizaron en
promedio 11 monitoreos por agente.
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Canal Telefénico

12 12 12
| I | :

Maria Angie Jenny Jesus Andres Angel Sergio
Fernanda Catherine Alexandra Alberto Mauricio Daniel Gutierrez
Souza Palacios Escobar Lopez Roa Gutierrez
Ocoro Perez Gonzalez Gonzalez
u MAY

ILUSTRACION 10 PROMEDIO MONITOREO AGENTES
Fuente: Matriz de calidad

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

Habilidades Blandas asociadas a Errores No Criticos:

Retoma de la llamada segun los tiempos establecidos. (ENC)
Confirmar informacion y asistencia adicional (ENC)

No utiliza guion de Despedida (ENC)

Contesta oportunamente la llamada (ENC)

ANNE NN

Errores criticos Usuario Final y de Negocio:

Brinda informacion acorde a las politicas del proceso. (ECUF)
Direccionar adecuadamente al ciudadano. (ECUF)

Identificacidn de la necesidad a través de preguntas filtro (ECUF)
Redirecciona y realiza registro en los aplicativos (ECN)

Verifica e Interpreta los aplicativos (ECN)

ANENENENEN
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Por otra parte, en el canal escrito nos muestra que se realizaron en promedio 25 monitoreos al
agente.

Canal Escrito

22
2
1
- ]
Elvin Alejandro Guzman Angie Catherine Palacios Sergio Gutierrez
Lugque Ocoro
m MAY

ILUSTRACION 11 CANAL ESCRITO
Fuente: Matriz de calidad

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

Errores criticos Usuario Final:

% Identifica la necesidad a través de preguntas filtro. (ECUF)
% Brinda informacion acorde a las politicas del proceso. (ECUF)

K/

+ Direcciona adecuadamente (ECUF)

7

11.8 Porcentaje de Precision Obtenido:

Canal Telefénico:
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% Precision Total - Canal Telefonico
99,40%

META 95%

94,41%

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 94,41%, dentro de los items afectados se encuentran:

Brinda informacion acorde con las politicas del proceso.
Direcciona adecuadamente al ciudadano

Identificacién de las necesidades a través de preguntas filtro
Redirecciona y tipifica correctamente

Verificacion e interpretacion de los aplicativos

7 7
0.0 0.0

R/
0.0

R/
0.0

7
0.0

Se identifica una oportunidad de mejora al brindar la informacién de forma completa y acorde a
las politicas. Agentes entregan la informacion solicitada pero no es brindada de forma completa,
ademas de direccionar de forma errada al ciudadano.

Con referencia al error critico de Negocio (ECN) cierra en un 97.82%, dentro de los items
afectados se encuentran:

*

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

En relacién con el error critico al cumplimiento (ECC) cierra en 99.40%, se genera una
afectacion por falta de identificacion de la persona que consulta la garantia.

Con respecto al error no critico (ENC) cierra en un 95,8%, se evidencian que los items mas
afectados corresponden a:

Retoma llamada segun los tiempos establecidos
Confirma informacioén y/u ofrece asistencia adicional
Utiliza guién de despedida

Contesta oportunamente la llamada

O/ 7 7
0‘0 0'0 0'0

X3

%
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11.9 Canal Escrito:

% Precision Total - Canal Escrito

100,00% 100,00% 100,00%

99,24%

META 95%

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 99.24%, los items afectados se encuentran asociados a:

7

% Identifica la necesidad a través de preguntas filtro
% Brinda informacién acorde con las politicas del proceso
+ Direcciona adecuadamente

Se identifica una oportunidad de mejora en realizar utilizar tipos de preguntas para profundizar
en la consulta con el cliente y brindar la informacién de forma completa, evitando una nueva
consulta del ciudadano por el mismo medio y/o el canal telefénico.

En relacion con los errores criticos de: Negocio (ECN), cumplimiento (ECC) y Errores No
Criticos cierran en 100% de cumplimiento de acuerdo con la matriz de calidad establecida.

En este Ultimo indicador se presenta una mejora significativa, debido a la implementacion
realizada en el aplicativo de MylifeChat con las plantillas que permiten transmitir con exactitud
la respuesta al ciudadano.

11.10 Participacion de Errores No Criticos

Se presenta a continuacion el porcentaje de precision de errores no criticos evaluados durante
el proceso de monitoreo 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 Telefonico.
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Participacion Errores NO Criticos- Canal Telefénico
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ILUSTRACION 14 ERRORES NO CRITICOS PARTICIPACION
Fuente: Matriz de calidad
% Afectacion Error NO Critico - Canal Telefonico
95,68%
~
20,00%
I —
% Items NO Afectados % ltems Afectados Meta Afectacion de ltems

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

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

Retoma llamada segun los tiempos establecidos
Confirma informacion y/u ofrece asistencia adicional
Utiliza guién de despedida

Contesta oportunamente la llamada

7 7 7
0.0 0.0 0'0

3

%

Lo que representa el 4.12% frente a la meta de afectaciones de items.
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Canal Escrito: Se incluye la tabla y grafico “Graficas Consolidado no criticos” del formato V07
SGC-FR-52 Seguimiento Diario de Monitoreo Contact Center Canal Escrito.

Participacion Errores NO Criticos - Canal Escrito
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ILUSTRACION 16 AFECTACION ERROR NO CRITICO ESCRITO
Fuente: Matriz de calidad
% Afectacion Error No Critico - Canal Escrito
100,00%
N\
20,00%
0,00% -
% ltems NO Afectados % ltems Afectados Meta Afectacion de ltems

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

De acuerdo con los resultados mostrados en la grafica de afectaciones de Error No Critico en
el canal escrito, no se evidencia afectacién en los items.
Lo que representa el 0,00% en los items afectados, frente a la meta de afectaciones de items.

11.11 Participacién de Errores Criticos

Se presenta a continuacion el porcentaje de precision de errores criticos evaluados durante el
proceso de monitoreo Telefénico y Escrito.
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Canal Telefénico: Se incluye la tabla y grafico “Graficas Consolidado criticos” del formato V07
SGC-FR-52 Seguimiento Diario de Monitoreo Contact center canal telefénico y escrito.

Participacion Errores Criticos- Canal Telefénico
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ILUSTRACION 18 ERROR CRITICO TELEFONICO
Fuente: Matriz de calidad

% Afectacion Error Critico - Canal Telefénico

96,36%
o)
20,00%
3,64% -
% Items NO Afectados % ltems Afectados Meta Afectacion de Items

ILUSTRACION 19 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 informacion acorde con las politicas del proceso
Direccionar adecuadamente al ciudadano

Identificar la necesidad a través de preguntas filtro
Redireccionar y tipifica en los aplicativos.

Verifica e interpreta aplicativos

7 O/ O/ 7
0.0 0'0 0'0 0.0

X3

%

Lo que representa el 3.64% en los items afectados, frente a la meta de afectaciones de items.
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Canal Escrito: Se incluye la tabla y grafico “Graficas Consolidado criticos” del formato V07
SGC-FR-52 Seguimiento Diario de Monitoreo Contact center canal escrito.

Participacion Errores Criticos - Canal Escrito

-
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Tiene buen trato vy,
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ortografiay
redaccion
Brinda la
informacion
acorde con las
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proce so
Direcciona
adecuadamente
Tipifica
correctamente |a
sesion
Realiza
correctamente
Redireccionamien
to de casos
Genera reproceos
ygastosala ( o
entidad
Brinda
Confidencial
Usa
adecuadamente el
canal de atencién

mmmm Cant. Afectaciones — ss@==Picos Lineal (Cant. Afectaciones) Tendencia

ILUSTRACION 20 PARTICIPACION ERRORES CRITICOS ESCRITO
Fuente: Matriz de calidad

% Afectacion Error Critico - Canal Escrito

98,91%
N
20,00%
1,09% -
% Items NO Afectados % ltems Afectados Meta Afectacion de
ltems

ILUSTRACION 21 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 afectacién de los items:

¢+ Brinda informacién de acuerdo con las politicas del proceso
% Direccionar adecuadamente al ciudadano
% Identificar la necesidad a través de preguntas filtro

Lo que representa el 1.09% en los items afectados, frente a la meta de afectaciones de items.

11.12 Tablas de Resumen de Resultados por Agente
A continuacion, se relaciona los Errores No Criticos y Criticos por proyecto / agentes realizados

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

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

11.13 Resultados por Agente Canal Telefénico:

Errores No Criticos Proyecto / Agente

ENC_S
11

Info
C. Controla y
Guibn de Actiudde | Persoraliza la Lenguaje Ortografiay Hr"m:ur: L Suministrada /
Bierv enida servicio Namads adecuade —
Is Namads Hamads

adicional

ENC & ENC 7 ENC & ENC 2 ENC 10 ENC 11

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

Errores Criticos Proyecto / Agente

EC_S

Identificar de
P 4pid Brindar la
orma rapida
B Y . informacién Evitar
acertada la - Tener buen trato Verificar e . . Emplear . . . .
. Finalizar la . : correctay Direccionar Redireccionamiento | reprocesos y Brindar
necesidad del y amabilidad interpretar la correctamente o . . i
. [[EEGE] ) ) completa, adecuadamente y tipificaciones FESCEENE informacién
ciudadano y/o con el informacién en . los tiempos de " 1 N
) B correctamente B N acorde con las al ciudadano adecuadas entidad y/o al Confidencial
funcionario a ciudadano los aplicativos " espera . [[ETLEGEN
. politicas del ciudadano
través de

preguntas filtro

Usar el canal
adecuadamente
sin afectar la

proceso

EC3 EC5 EC6 EC7 EC8 EC10

ILUSTRACION 23 ERROR CRITICO PROYECTO AGENTE
Fuente: Matriz de calidad

Resultados por Agente Canal Escrito:
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Errores No Criticos Proyecto / Agente

EWC_1 ENC_2 ENC_3 ENIC_& ENC_5 ENC_E ENC_7 ENC_E ENC_S ENC_10 ENC_11
a o

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

Errores Criticos Proyecto / Agente

EC_1 ECS EC_6
1 1 1

Identificar de
P 4ipid Brindar la
orma réapida
picay » informacién Evitar
acertada la o Tener buen trato Verificar e . . Emplear . . > . Usar el canal
. Finalizar la . . correctay Direccionar Redireccionamiento | reprocesos y Brindar
necesidad del y amabilidad interpretar la correctamente . " adecuadamente
llamada completa, adecuadamente y tipificaciones FESCEENED informacién in afectar |
sin afectar la

ciudadano y/o con el informacién en los tiempos de
y correctamente acorde con las | al ciudadano D ECCLIELER] entidad y/o al Confidencial
politicas del GEGED T

funcionario a ciudadano los aplicativos espera llamada.
través de
proceso

preguntas filtro
EC1 EC2 EC3 EC4 EC5 EC6 EC7 EC8 EC9 EC10 EC11

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

Comportamiento por agente Canal Telefonico:

Id. Agente Error.crit?co FE C.rl'tico 3k .Cri.tico .Errores no Criticos : Calidad Global EC
Usuario Final | Negocio { Cumplimiento
1006732629 Maria Fernanda Souza O 9583% @  97,22% @  100,00% @  96,67% 0 97,69%
1013673838 Angie Catherine Palacios Ocoro @ 100,00% @ 100,00% D 9583% O 9833% D 9861%
69802368 Jenny Alexandra Escobar Perez @  97,22% 9 97,.2% @  100,00% @ 98,33% @ 98,15%
1192921377 Jesus Alberto Lopez D 8500% ) 9333% & 100,00% @ 90,00% O 9278%
1032398816 Andres Mauricio Roa Gonzalez D 96,67% ©  100,00% @ 100,00% O 94,50% D 98,89%
1024559795 Angel Daniel Gutierrez Gonzalez O 92,42% @ 96,97% @ 100,00% ) 94,55% D 96,46%
1016102599 Sergio Gutierrez ) 93,75% ©  100,00% @ 100,00% O 9813% 9 97,92%

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

Comportamiento por agente Canal Escrito:
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Agente : Error.crit?co Error ICn’.tico i Errores no Criticos | Calidad Global EC
] :  Usuario Final Negocio Cumplimiento
1000120529  Elvin Alejandro Guzman Luque O a1% ©  100,00% @ 100,00% ©  100,00% O 99,24%
1016102599 Sergio Gutierrez ©  100,00% ) 100,00% & 100,00% ) 100,00% & 100,00%
1013673838 Angie Catherine Palacios Ocoro ©  100,00% ©  100,00% @  100,00% ©  100,00% @  100,00%

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

12. EJECUCION DEL PLAN

De acuerdo con el plan de mejoramiento propuesto para ejecutar en el mes de mayo, se
comparte el desarrollo realizado en cada item:

Sitio Unico de Consulta Frecuentes Ciudadanos e Intermediarios Financieros:

l. Creacion del Banco de Conocimiento del FNG “inclusivo”, reuniendo toda la
informacién de atencion de servicio al cliente en un solo lugar. Haciendo uso del
OneDrive de Microsoft, a través de la creacion de una carpeta con acceso para todos
los agentes, incluyendo los agentes con discapacidad visual, los cuales pueden navegar
con facilidad. IN-SAC-REG-001 BANCO DE CONOCIMIENTO.xlsx

Carpeta de contenido del Banco de Conocimiento:

OneDrive O Buscar

FNG Servicio al cliente $ Cargar ~ ::E Sincronizar % Automatizar v

B3 Mis archivos

O Recientes Mis archivos
g Compartido
o 0O Nombre + Modificado ~ Modificado por ~
5 Papelera de reciclaje
L Archivos de chat de Microsoft Teams 2 de mayo FNG Servicio al cliente
Acceso rapido
Departamento Comercial Banco de Conocimiento FNG Hace unos segundos FNG Servicio al cliente

Visual del contenido del Banco de Conocimiento a nivel general, donde se encuentran:
Aplicativos usados para la atencion de SAC, Preguntas frecuentes de los ciudadanos e
Intermediarios Financieros, tablas de rechazos, matriz de asignaciones, guiones de atencion
teléfonico y Chat, Novedades enviadas a los IF y temas de capacitacion.
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Aplicativos

Material de Capacitacién
| Presentacion Apertura |

Guiones de Atencién
Videos de Capacitacion

- Guidn de Atel Guion de Ate:
H‘ Telefonica Chat

Consultas Frecuentes P e e 2 | |
Consultas Frecuentes - reguntas Frecuent S
Ciudadano Intermediari Portal " Plantillas de Cha g FNG L Presentacion FNG Extendida
g Reglamento de Garantias Fase |

Consulta casos SAP

CRM

Uso de la matriz PQRFSD

Financieros Transaccional
Directorio Directorio

Fondos Intermediarios Rechazos
Regionales Finandieros X

Documentos Casos ¥

Excepcionales Novedades M

Archivo disponible A TIEMPO RESERVAS
Archivo disponible A TIEMPO REGISTROS RECHAZO
Archivo disponible Informe de Seguimiento VMD
Archivo Disponible A TIEMPO FACTURACION
Archivo Disponible ACTUALIZACION DE CARTERA
NUEVA CIRCULAR CNE 008 DE 2022

Estado de las Garantias
Matriz de Consultas Frecuentes Ciudadano
Asignaciones

i « e BN R s
Ce tos Pringi
e e G;';ﬁ',‘,’:]? Gio de la Garantia Paso a Paso

Excesos de Nomina Transacciones Comunes Glosario Consultas frecuentes IF

Reglamento & g
Anexos i

ClIU Gravados ClIU No Gravados ® Procesos de Garantia

@ ragos on Linea - %

Revisiones e Historial de Cambios FNG

Visual del Banco de Conocimiento para personal Inclusivo: donde se encuentra un menu
con el listado de los temas para la atencion de SAC. Permitiendo que el agente con
discapacidad visual realice la navegacion de una manera facil y segura.

FNG ,. —
e bpmM Videos de Capacitacion

Material de Capacitacion

o
Telefonica Chat
Ciudadano @) Intanmed; Portal Plantillas de Chat
Transaccional

Financieros FNG Presentacion FNG Extendida

Directorio Directorio 5 o Consulta casos SAP

Fondos Intermediarios Rechazos D .

inanci Excepcionales.
Regionales Financieros Novedades
s Uso de la matriz PQRFSD
;: Erassitfavas Archivo disponible A TIEMPO RESERVAS [ ——
21 A8 A si;n::m:es Erasos de Nomiae e arriones Commsies Glosario Archivo disponible A TIEMPO REGISTROS RECHAZO i TS ——— L
22 $ SAP Archivo disponible Informe de Seguimiento VMD - —— -
— e Consultas frecuentes IF
cio Archivo Disponible A TIEMPO FACTURACION

e c— oy Plan Ponte al Dia 2021-2022
Conceptos Principales R il Roglamento &/ g ‘Archivo Disponible ACTUALIZACION DE CARTERA Ll
de una Garantia of %) ry? Anexos NUEVA CIRCULAR CNE 008 DE 2022 Gircular 002

| —— | Cliznta Preferents
CIU Gravados ClIU No Gravados

/ Estados de Garantia PYME Preferente
———— e o T
FNG

18 Tl N Gravad.
2 ds G

€reado por: sergla Gutierrez

Creacion de Instructivos o0 paso a paso de procesos con mayor consulta en la linea:

II.  Dentro del banco de conocimiento se incluyen un botén con nombre de paso a
paso donde se encuentran los procesos de mayor consulta en la linea como: Consulta
de bloqueo y desbloqueo, consulta de VMD, consulta Nivel de ventas y Cadigo CIIU.
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AR

Aplicativos

4

Consultas Frecuentes " Consultas Frecuentes ' Preguntas Frecuentes

Ciudadano

e

Directorio
Fondos
Regionales

Intermediarios o _o !
Financieros ‘geg*

Directorio
Intermediarios
Financieros

Portal

Transaccional 1

Plantillas de Chai

Documentos Casos

Excepcionales b) 1

4 ' 5

Transacciones Comunes |

Matrizde ;=
Asignaciones "™

Conceptos Principales ' | |
de una Garantia

Excesos de Nomina _ | Glosario

Reglamento & &

INSTRUCTIVOS DE CONSULTAS
LINEA DE SERVICIO AL CLIENTE

Fortalecimiento del conocimiento a través de: Novedades del dia, Preturnos, foros:

lll.  Através de la plataforma Moodle se crea un sitio exclusivo parala campafia FNG,

a su vez se implementan los espacios para subir las novedades recibidas de forma

diaria, preturnos y foras, con el fin de tener un lugar donde repose las comunicaciones
entregadas a los agentes y asi mismo puedan ser evaluadas.

Pagina Principal / FNG

Fondo Nacional de Garantias
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FNG

Novedades

o0F -
e=n RTGN
Actu cion Matri
A [ Py
de A aciones T
[ } == —— g
TEN N CUENTR:
- ot a v
-> a >

3. Preturnos

2> @ X ©
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4. Foros

> ® X @

Sequimiento Atencidon Correo:

IV. Se Implementa carpeta de seguimiento de la gestion de todos los buzones del
correo de servicio.cliente@fng.gov.co con el fin de asegurar la lecturabilidad total del
mismo.

LS » Esteequipo » Publico (\192,168.2.6) (Z2) * Departamento de Comercial * Direccion SAC # Info Centro de Contacto »

-

' E Nombre Fecha de modificacion  Tipo Tar
sntos * Actas de Seguimiento Carpeta de archivos
ads # Banco de Conocimiento Carpeta de archivos
Es * Bases Carpeta de archivos
1ES DE CALIDAD Capacitaciones Carpeta de archivos
DE CALIDAD_ESCRITA Y Caszos Creados Correo Electronico Carpeta de archives
Chat Carpeta de archivos
Documentos Carpeta de archivos
Grabaciones de Capacitaciones Carpeta de archivos
- Personal Instalader SAP Carpeta de archivos
Matriz de Escalamientos Carpeta de archives
oo

Presentaciones Carpeta de archivos
Carpeta de archivos
=

Carpeta de archivos I

s uejas BPM
' Soportes Revision Correo Servicio.cliente

<« Departamento de Comercial » Direccion SAC » Info Centro de Contacto » Soportes Revision Correo Servicio.cliente »

N MNombre Fecha de modificacion Tipo Tamafio
: * Julio Carpeta de archivos

* Junio Carpeta de archivos

* Mayo Carpeta de archivos

Asequramiento en la Atencion de Chat

V. Implementacién de registro de Atencién CHAT a través de formulario y plantillas de
atencion agil creado en el aplicativo mylivechat.com.

https://forms.office.com/r/8Esu6G4c5N
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Registro de Atenciones CHAT - Guardado

o Vista previa @) Tema

Preguntas Respuestas @D

Registro de Atenciones CHAT

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

1. Agente General *

Selecciona la respuesta

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

& Canned Responses @ Preview

Saludo: Buenos dias/Tardes, bienvenido al Fondo Nacional de Garantizs mi nombre es XXXX
XXXXX

¢En qué puedo colsborarie el dia de hoy?

13.PLAN DE MEJORAMIENTO

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

Errores No criticos Telefénico:

Retoma llamada segun los tiempos establecidos
Confirma informacioén y/u ofrece asistencia adicional
Utiliza guién de despedida

Contesta oportunamente la llamada

O/ 7 O/
0'0 0.0 0'0

X3

%
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Errores Criticos Telefénico y Escrito:

/7

¢+ Brinda informacién acorde con las politicas del proceso
Direccionar adecuadamente al ciudadano

Identificar la necesidad a través de preguntas filtro
Redireccionar y tipifica en los aplicativos.

Verifica e interpreta aplicativos

7 K/
X4 0.0 0.0

K/
*

-,

7
°

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

e Plan de Formacién:

v' Fortalecer el conocimiento utilizando metodologias de aprendizaje continuo.
(Plataforma Moodle y Plataforma capacitate para el empleo — Fundacion Carlos
Slim).

Pgina Principal / FNG

Fondo Nacional de Garantias

N DE CONOCIMIENTO

Crear una nueva seccién Herramientas del curso

v Con el apoyo de la plataforma Fundacion Carlos Slim
(https://capacitateparaelempleo.org/index.php), se propone mejorar el
vocabulario y/o léxico utilizado por los Intermediarios Financieros en el momento
de la atencion, generando seguridad y credibilidad de la informacion brindada.
Curso propuesto: Administracion y Finanzas.

Q0 RS

N N N ~—
Auliar contable Bolsa de valores Cuttura econémica (Inflacion) Cultura econdmica Cultura econdmica (PIB) Economia naranja Finanzas para invertic
(Introduccién)

enNeee

Finanzas personales Funcionamiento CoDi® Introduccion a la economia Mercados financieros Programa de educacién
financiera

e Evaluaciones semanales:

v" Acorde a los preturnos y novedades que se realicen semanalmente a través de
la plataforma Moodle, se establecera una evaluacién de conocimiento con las
casuisticas identificadas por el area de calidad, para alinear la informacion del
proceso.
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e Consolidacion de casuisticas:

v' Se estableceran foros a través de la plataforma Moodle con las particularidades
que generan impacto en la atencién, con el fin de tener un repositorio para dicha
informacion y pueda estar disponible en el cualquier momento.

e Aseguramiento en Registro de Tipificacion

v Inclusién de la descripcion de cada una de las tipificaciones que existen para el
registro de la atencion con el ciudadano y/o Intermediario Financiero.

v" Implementacion de Plantilla en los registros de mayor tipificacion para mayor
agilidad y precisién en la gestién brindada al cliente.
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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 4:30:00

TABLA 37 RESUMEN
Fuente: Plataforma moodle

14.2 Plan de Capacitaciéon Mensual

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

13.3 Actividades BPM

Mes Tipo Tema Modalidad Duracion  Fecha
May Corporativa| Tips de seguridad Virtual 0:30:00 | 6/05/2022
May Técnica Excel funciones Virtual 1:30:00 |10/05/2022

May Habilidades | Gestion de emociones| Virtual 1:30:00 | 23/05/2022

TABLA 38 ACTIVIDADES BPM
Fuente: Plataforma Moodle

También se relaciona la evaluacion mensual gestionada

Mes Tipo Tema Modalidad Duracion Fecha
May Producto | Evaluaciéon mensual| Virtual 1:00:00 | 30/05/2022

TABLA 39 EVALUACION MENSUAL
Fuente: Plataforma moodle

14.4 Planes de accién y mejoramientos ejecutados

Durante el mes de mayo de 2022, se llevé a cabo actividades que contribuyen al fortalecimiento
de los conocimientos y habilidades.

Tips de seguridad - Asincrénica

Conocer y concientizar sobre la importancia de los buenos habitos que ayudan a la seguridad
de la informacion.

Programados Asistentes Novedades % Cubrimiento Nota Encuesta
9 8 0 95% 98 NA
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14.5 Excel Funciones - Asincronica

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

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

TABLA 40 ASINCRONICA
Fuente: Plataforma Moodle

Gestionando emociones - Sincronica

Conocer y concientizar sobre la importancia de gestionar nuestras emociones, el impacto que
tienen las diferentes emociones en nuestra vida laboral.

Programados Asistentes Novedades % Cubrimiento Nota Encuesta
9 6 0 80% 100 4,5

Los resultados relacionados anteriormente corresponden al promedio general del equipo.

14.6 Actividades FNG

En el mes de mayo por parte de Fondo nacional de garantias FNG se realiz6 las siguientes
capacitaciones de 7:00 am a 9:30 am.Y/o 3:30pm a 5:00 pm

Fecha Tema Tiempo
11/05/2022 Reserva 1:30
11/05/2022 Servicio al cliente 1:30
12/05/2022 Registro 1:30
12/05/2022 Circular 31 1:30
13/05/2022 Comisiones 1:30
13/05/2022 Informes y presentaciones 1:30
16/05/2022 Actualizacién de carteras 1:30
16/05/2022 Cliente preferente 1:30
17/05/2022 Reclamaciones 1:30
17/05/2022 Atencion casos y Evaluacion Final 1:30

TABLA 41 FORMACION FNG
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14.7 Graficas de indicadores

Grafica No 1. % Cubrimiento trimestral

% Cubrimiento Trimestral

120%

99%
100%

80% 82%
80%
60%
40%
20%
0%
Marzo Abril Mayo

ILUSTRACION 18 CUBRIMIENTO TRIMESTRAL
Fuente: Plataforma moodle

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

Grafica No 2. Promedio horas de capacitacion x agente

PROMEDIO HORAS CAPACITACION GENERAL

Marzo Abril Mayo
1:30:00 4:00:00 4:30:00

TABLA 42 PROMEDIO HORAS
Fuente: Plataforma moodle

Promedio Horas de Capacitacién

4:48:00 4:30:00
4:19:12 4:00:00

3:50:24

3:21:36

2:52:48

2:24:00

1512 1:30:00

1:26:24
0:57:36
0:28:48
0:00:00

m Marzo o Abril Mayo

ILUSTRACION 19 PROMEDIO HORAS
Fuente: Plataforma moodle

52



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

14.8 Evaluacion mensual de conocimientos:

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

CEDULA APELLIDOS NOMBRES NOTA
1013673838 |(PALACIOS OCORO ANGIE CATHERINE 100
69802368 ESCOBAR PEREZ JENNY ALEXANDRA 100
1000120529 |[(GUZMAN LUQUE ELVIN ALEJANDRO 100
1192921377 |LOPEZ JESUS ALBERTO 100
1032398816 ROA GONZALEZ ANDRES MAURICIO 70
1024559795 |GUTIERREZ GONZALEZ |ANGEL DANIEL 80
NOTA GENERAL 92

TABLA 43 NOTAS
Fuente: Plataforma moodle

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

14.9 EVALUACION MENSUAL DE CONOCIMIENTOS - MAYO 2022 FNG

1. La sefiora Marcela Contreras del Banco de Bogota se comunica a la atencién de servicio al
cliente para confirmar que le llegé una notificacion sobre el cambio de la comision para cliente
preferente y desea confirmar si el cliente toma la comision por Unica vez por 3 afios cual seria
el valor.

Seleccione una:

a. La comision anual anticipada que se debe aplicar es de 2.63%
b. La comisién anual anticipada que se debe aplicar es de 5.28%
c. La comision anual anticipada que se debe aplicar es de 2.80%

d. La comisiéon anual anticipada que se debe aplicar es de 7.87%

2. La sefiora Mercedes de Mora con C.C. 41639071 se comunica a la linea de atencion para
informar que esta sacando un crédito con Bancolombia y aparece reportada por el FNG.
Desea saber a qué corresponde el bloqueo y que debe hacer para el desbloqueo.

De acuerdo con la validacion realizada, por favor informar al cliente:
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Seleccione una:

a. Sefora Mercedes, le confirmo que usted aparece como codeudor de una deuda con el banco
de Bogota de la empresa Ingenieria y Servicios LTDA, es por eso por lo que presenta el
blogueo.

b. Sefiora Mercedes, le informo que validando en nuestro sistema usted no aparece como
deudor con el FNG. La invito a revisar con otros fondos regionales la situacién que presenta.

c. Sefora Mercedes, revisando en nuestro sistema aparece usted como deudor de una
obligacion con el banco de Bogota, el cual entr6 en mora desde abril de 2019 y el FNG realiz6
el pago de la garantia. En este caso si usted ya cancel6 la deuda por favor enviar el paz y salvo
al correo de servicio.cliente@fng.gov.co

d. Sefiora Mercedes, en nuestro sistema aparece reporte de pago de una obligacién con el
banco Itau por lo que si usted ya esta a paz y salvo con el banco, debe reportarlo a través del
correo servicio.cliente@fng.gov.co

3. Se comunica la sefiora Carolina del Fondo Regional de Antioquia para consultar el Nivel de
ventas y fecha de corte fiscal del cliente MACROLAB ASOCIADOS S A S con NIT 8909379961,
porque el banco de Bogota le reporta un error en la fecha corte fiscal.

De acuerdo con la validacion realizada, se debe informar al cliente:

Seleccione una:

a. Sefiora Carolina, de acuerdo con la validacion realizada en el sistema le informo que la
fecha de corte fiscal es del 31-12-2020 y el nivel de ventas es de 8.039.635.000

b. Sefiora Carolina, de acuerdo con la validacion realizada en el sistema le informo que la
fecha de corte fiscal es del 31-12-2021 y el nivel de ventas es de 8.855.863.000

c. Sefiora Carolina, de acuerdo con la validacion realizada en el sistema le informo que la
fecha de corte fiscal es del 31-12-2020 y el nivel de ventas es de 5.057.528.000

d. Ninguna de las anteriores

4. A partir del 19 de Mayo se realiz6 un modificacion en la matriz de asignaciones, dentro de
los cambios realizados se elimind la tipologia 32 que indicaba “Consulta reporte en centrales
de riesgo” y se actualiza por la tipologia “Consulta y/o Eliminacion de reporte en Centrales de
Riesgo”, dejando como funcionario competente de atender estas solicitudes a Staffany Mora
del area juridica.

54



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

Seleccione una:
Verdadero

Falso

5. Las transferencias que se realizan actualmente al FGA, incluye transferir las consultas
realizadas por ciudadanos sobre posibles reportes de riesgos por el FGA y de temas generales
del FGA.

Seleccione una:
Verdadero

Falso

6. Este producto de garantia permite respaldar los créditos que requieran las Mipymes
colombianas para capital de trabajo, inversion fija, capitalizacion empresarial y desarrollo
econdmico, entre otras necesidades de financiacion.

Esta definicién corresponde al producto:
Seleccione una:

a. EMP500

b. EMP023

c. EMP0O01

d. Ninguna de las anteriores

7. El monto minimo para realizar el pago de una reclamacion de garantias es:
Seleccione una:

a. Igual o superior a (2 SMMLYV)

b. Igual o Superior a (1 SMMLV)

c. Igual o Superior a (1.5 SMMLYV)

d. Ilgual o menor a (1 SMMLV)

8. La ruta para acceder al chat de atencion al cliente del FNG es:
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Seleccione una:

a. Pagina web: fng.gov.co/ atencion al ciudadano/ peticiones y sugerencias PQRS/Linea de
atencion chat

b. Pagina web: fng.gov.co/ atencion al ciudadano/ buzén de quejas y reclamos/linea de atencion
Chat

c. Pagina web: fng.gov.co/ atencién al ciudadano/ preguntas frecuentes/Chat

d. Pagina web: fng.gov.co/atencion al ciudadano/Servicio de atencion en Linea/chat.

9. El propésito de la es ordenar mejor los datos que hemos afadido a una hoja de calculo,
ademas de poder filtrar grandes cantidades de informacion ocultando temporalmente aquello
gue no necesitamos ver en ese momento.

Completa la frase con:
Seleccione una:

a. Funciones

b. Tabla dinamica

c. Gréficos

10. De acuerdo con el comunicado de Seguridad de la Informacion:

¢,Cudles son los comandos que te permiten bloquear la sesién de tu equipo cuando debas
ausentarte de tu puesto?

Seleccione una:
a.Alt+p

b. Ctrl + V

c. Windows + L

d. Ctrl +L
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14.10 REPORTE DETALLADO POR PREGUNTAS

APELLIDO NOMBRES PL P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10
PALACIOS ANGIE 1 1 1 1 1 0 1 1 1 1
SOUZA MARIA 1 1 1 1 1 0 1 1 1 1
ESCOBAR JENNY 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
GUZMAN ELVIN 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
LOPEZ |JESUSALBERTO| 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
ROA ANDRES 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
GUTIERREZ| ANGEL DANIEL | 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
GUTIERREZ SERGIO 1 1 1 1 1 0 1 1 1 1
00% 100% 100% 100% 100% 63% 100% 100% 100% 100%
TABLA 44 REPORTE DETALLADO POR PREGUNTA
Fuente: Plataforma moodle
14.11 Plan de capacitacion préoximo mes: mayo 2022.
Mes Tipo Tema Duracion Fecha
Jun | Corporativa Incidentes de Seg. informatica 0:30:00 6/06/2022
Jun Técnica Taller de escritura 1:30:00 13/06/2022

Diagnostico conceptos financieros y

producto vigentes del FNG 0:30:00 16/06/2022

Jun Técnica

Jun Blandas Escucha Activa 1:30:00 27/06/2022
Jun Producto Evaluacion mensual 1:00:00 28/06/2022

TABLA 45 PLAN DE CAPACITACION
Fuente: Plataforma moodle
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14.1 GESTION DE SERVICIO AL CLIENTE

02 de mayo de 2022

e Implementacion y creacién del Banco de Conocimientos del FNG donde repose la informacién actualizada y
que se encuentra disponible en el OneDrive de servicio.cliente@fng.gov.co.

e  Reportar al finalizar de cada jornada la cantidad de minutos outbound que se realiza en el Centro de Contacto.

13 de mayo 2022

o Verificacion e Implementacién de transferencias del Contac Center al FGA los cuales deben ser PG1
(Causal de Pago 1,2 y/o Ejecutivo), en un horario de 8:00am a 12:00pm y de 2:00pm a 5:00pm.

o Distribucién de los agentes del centro de contacto para el apoyo de la gestion de la unidad de los
Intermediarios Financieros

¢ |Implementacion de plataforma Moodle la cual ayuda a difundir novedades que se presentan en el dia a dia
y a su vez de preturnos y Posturnos que permiten tener la operacién alineada de acuerdo a los procesos
de la entidad.

16 de mayo 2022

o Implementacion del tipificador para el Aplicativo de CHAT donde los agentes dejaran registrado las
atenciones de acuerdo a la gestion.

e Implementacion de transferencia de llamadas entre agentes del centro de contacto cuando un Intermediario
Financiero solicite atencion especial por algun agente de la Unidad.

e Implementacion de plantillas de respuestas rapidas para el canal CHAT en el aplicativo del cliente
corporativo Mylivechat.com

25 de mayo 2022

= En las tematicas de impacto diario se incluye la cantidad de llamadas recibidas y el porcentaje de
participacion de estas.
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15.CONCLUSIONES

e Teniendo en cuenta las alertas operativas enviadas por el area de calidad se busca
plataforma enfocada al sector financiero con la finalidad de fortalecer los conocimientos
y el Iéxico de los agentes y volverlos méas especializados en la linea del centro de
contacto.

e Teniendo en cuenta la creacion de las unidades de los Intermediarios Financieros
permitié fortalecer el manejo de los errores que presentan estos cuando reportan las
garantias con respecto a los Anexos 4, 5, 7 y 8 dando mayor solucién en primer
contacto.

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

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

e Se debe fortalecer la habilidad en las tipificaciones de los agentes al momento de
registrar las observaciones registradas en el tipificador con el fin de disminuir errores de
ortografia y tener respuestas mas contextualizadas en su gestion.
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16.ANEXOS

Bitacora.

Informe Indicadores FNG_ 2022 mayo_2022

Prefactura Fondo Nacional de Garantia mayo 2022

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

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. 5 DE SUPERVISION DEL CENTRO DE CONTACTO

BPM CONSULTING LTDA - BUSINESS PROCESS MANAGEMENT CONSULTING LTDA

Periodo presentado
01/05/2022 al 31/05/2022

SUBDIRECCION DE SERVICIO AL CLIENTE

Bogota D.C., Junio 15 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
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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:  55,0%
Porcentaje de Ejecucién en Tiempo: 51,8%
_ 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

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

DESCRIPCION FECHA VALOR
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
servicios efectivamente prestados por el proveedor en el respectivo
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

3. Forma de
pago

Mensual

e. Actas de supervision parciales de pago

ACTAS PRESENTADAS = FECHA DE SUSCRIPCION ‘ VALOR TOTAL SUPERVISOR

Acta de Supervisién 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

Acta de Supervision No. 4 23/05/2022 $44.551.201 | Diana Carolina Restrepo Velez

Acta de Supervision No. 5 15/06/2022 $44.894.965 | Diana Carolina Restrepo Velez
TOTAL $ 196.821.667

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 $338.920.608,84 | $ 45.235.507,25 | $ 293.685.102
31/03/2022 2121302 $293.685.101,59 | $ 42.961.450,54 | $ 250.723.651
30/04/2022 $250.723.651,05 | $ 44.551.201,39 | $ 206.172.450
31/05/2022 $206.172.449,66 | $ 44.894.964,95 | § 161.277.485
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4. PLAZOY SUSPENSIONES

a. Plazo inicial y modificaciones en plazo

DESCRIPCION FECHA \ OBSERVACIONES
Acta de Inicio 19/01/2022 Ocho meses y medio Sin novedades
Inicio de operacién 19/01/2022 y

b. Acta de suspensién, 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 N/A
SUSPENSIONES

5. MODIFICACIONES Y ACLARACIONES CONTRACTUALES

NUMERO DE

MODIFICACION/ TIPO DE

MODIFICACION

DETALLE DE LA
ACLARACION

PLAZO
ADICIONADO

VALOR
ADICIONADO

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

6. VERIFICACION DE CUMPLIMIENTO

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

a. Orden de compra

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

POBLA
CION

CANTIDA
DESCRIPCION D
OBJETI | DEL SERVICIO CONTRAT
VO ADA

EJECUTADO
ENERO 2022

EJECUTADO
FEBRERO 2022

EJECUTADO
MARZO 2022

i 7: 3 Agentes por 12
E Ié;rueggi dias, | 7: 5 Agentes por 30 | 7: 6 Agentes por 30
de 1 Agente por 11 dias, dias,
Interés: Agente en Sito ; ; dias,| 2 Agentes por,29 1 Agente por,26
Intermedi agentes por 7 dias dias

ario dias
Financier Resumen factura: | Resumen factura: | Resumen factura:
0, 7 agentes 7 agentes 7 agentes
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Fondos Supervisor 1 1 supervisor por 12 | 1 supervisor por 30 | 1 supervisor por 24
Regional | Servicios BPO dias dias dias
es, Transferencia de
Ciudada llamadas 200 0 0 0
nos, Hora desarrollo 31 15 1 0
Deudore ™\ inuto IVR
s Interactive Voice
( 5000 0 0 0
Response) -
Enrutador
6: 3 plataformas por
Plataforma de 12 dias, | 6: 4 plataformas por | 6: 5 plataformas por
Centro de 6 1 plataforma por 11 30 dias, 30 dias,
Contacto para dias,| 2 plataformas por| 1 plataformas por
Agente 3 plataformas por 7 29 dias 26 dias
dias
Troncal SIP 10 10 troncales por'12 10 troncales por'30 10 troncales por,30
dias dias dias
VPN (Virtual
Private Network) -
Red Privada 11 1Vpnpor12dias| 1Vpnpor30dias| 1 Vpn por 30 dias
Virtual sobre
Internet
Minutos de
conexion
outbound/Inbound 1500 Y 660 662
de fijo a celular
Minutos de
conexion
outboun.(j/lnbound 500 0 0 0
entre fijos en el
resto del territorio
nacional
Minuto IVR
(Inthractlve Voice 2000 0 0 0
esponse) -
Audiotexto
Lider de calidad 1 1 lider de calidad 1 lider de calidad 1 lider de calidad
por 12 dias por 30 dias por 30 dias

POBLACI
(o]
OBJETIV
0

DESCRIPCION
DEL SERVICIO

ADA

Diferente
s Grupos
de

Agente en Sitio

CANTIDAD
CONTRAT

2022

7: 7 Agentes por 30
dias,
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Interés:
Intermedi
ario
Financier
0, Fondos
Regionale
S,
Ciudadan
0s,
Deudores

Resumen factura: 7

Resumen factura: 7

agentes agentes
Supervisor 1 1 supervisor por 30| 1 supervisor por 30
Servicios BPO dias dias
Transferencia de 200 0 0
llamadas
Hora desarrollo 31 0 0
Minuto IVR
(Interactive Voice 5000 0 0
Response) -
Enrutador
6: 5 plataformas por
Plataforma de 6: 6 plataformas por 30 dias,
Centro de Contacto 6 )

30 dias | 1 plataformas por 29
para Agente dias
Troncal SIP 10 10 troncales por’30 10 troncales por'30

dias dias
VPN (Virtual Private
Network) - Red . ;
Privada Virtual 1 1 Vpn por 30 dias 1 Vpn por 30 dias
sobre Internet
Minutos de
conexion
outbound/Inbound 1500 173 404
de fijo a celular
Minutos de
conexion
outbounlcli/Inbound 500 0 0
entre fijos en el
resto del territorio
nacional
Minuto IVR
(Interactive Voice 2000 0 0
Response) -
Audiotexto

Lider de calidad

1 lider de calidad por
27 dias

1 lider de calidad por
29 dias

- Bases de
datos de
operacién de
canales

Es importante mencionar que, para el mes de mayo, no se realiz6 cobro:

¢ Por concepto de transferencia de llamadas
o Por concepto de horas de desarrollo
e Por concepto de Minuto IVR (Interactive Voice Response) — Enrutador
e Por concepto de minutos de conexion 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.
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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 Tipo de Fecha | Fecha |Dia
m Nombre Servicio novedad inicio fin s Observacion
Manuel Alexander 1/05/202 | 31/05/2 Se factura 1 supervisor por
1 Conde Supervisor Activo 2 022 |30 30 dias
Se factura Supervisor de
Melva Dorely Pirajan Lider de 1/05/202 | 31/05/2 calidad por 29 dias, dada la
2 Cafion Calidad Activo 2 022 | 29 | incapacidad del 27 de mayo
Agente en 1/05/202 | 31/05/2 Se factura 1 agente en sitio
3 | Maria Fernanda Souza sitio Activo 2 022 |30 por 30 dias
Angie Catherine Agente en 1/05/202 | 31/05/2 Se factura 1 agente en sitio
4 Palacios Ocoro sitio Activo 2 022 30 por 30 dias
Jenny Alexandra Agente en 1/05/202 | 31/05/2 Se factura 1 agente en sitio
5 Escobar Perez sitio Activo 2 022 |30 por 30 dias
Agente en 1/05/202 | 31/05/2 Se factura 1 agente en sitio
6 | Elvin Algjandro Guzman sitio Activo 2 022 |30 por 30 dias
Agente en 1/05/202 | 31/05/2 Se factura 1 agente en sitio
7 Jesus Alberto Lopez sitio Activo 2 022 |28 por 30 dias
Se factura 1 agente en sitio
por 28 dias, dada la
incapacidad presentada por
Agente en 1/05/202 | 31/05/2 los dias 09 y 10 de mayo de
8 | Andres Mauricio Roa sitio Activo 2 022 |28 2022
Se factura 1 agente en sitio
por 26 dias, dada la
incapacidad presentada por
los pias 17, 18 y 19 de mayo
Angel Daniel Gutierrez | Agente en 1/05/202 | 31/05/2 y calamidad domestica el 23
9 Gonzalez sitio Ingreso 2 022 | 26 de mayo
Se factura 1 agente en sitio
por 5 dias Back up por los
Agente en 1/05/202 | 31/05/2 dias 10, 17,18, 19 y 23 de
10 Gutierrez Sergio sitio Back Up 2 022 5 mayo

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.

item Actividad Periodicidad Cumplimiento

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

. Diaria Cumple
operacion

En el canal telefonico se genera un reporte
de los indicadores a las 10:00 am, 14:00 y a
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las 17:00, el cual es compartido a través de
WhatsApp.

Se realiza un seguimiento al finalizar el dia
de los correos que ingresan a través del
buzdn de servicio al cliente
servicio.cliente@fng.gov.co, y la gestion
realizada, asi mismo se realiza en cortes de
dos horas el Nimero de chat abandonados a

través de la plataforma actual de atencion
chat institucional.
Se cuenta con el servicio de Lider de Calidad
con el objetivo de una mejora continua en el
proceso de Servicio Integral a la Ciudadania.
Por lo anterior, en el canal telefonico se
escuchan grabaciones y agentes en la linea,

ha Se definieron las
para evaluar el cumplimiento de los diferentes formas de
requisitos de calidad en la prestacion del medicion. items de
Calibracion servicio. Diario ’

matriz de calidad y
definicién de errores
criticos y no criticos

En el canal virtual, se monitorea los
redireccionamientos y evaltan los tiempos de
atencién, 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.

Evaluacion Se lleva control de asistencia junto con el
asistencia del | Log in —Log out de los asesores, supervisor Diario Cumple
personal y lider de calidad.

Se realiza evaluacion mensual del
cumplimiento del contrato en consideracion
de las funciones de supervision:

Vigilancia administrativa Mensual Cumple

Informe
Mensual

Vigilancia técnica

Vigilancia financiera y contable

Validacién de los items facturados acordes a
lo consumido, validando los soportes del
Factura proveedor, asistencias, al igual que el Mensual Cumple
cumplimiento de los requisitos basicos para
el pago, asi como bases de seguimiento
Se realiza al inicio de cada semana Comité

Reuniones de

o de seguimiento BPM, los martes a las Semanal Cumple
seguimiento g . P
08:00am.
Se realiza constantemente proceso de
socializacion y actualizacion de la
. informacién de los agentes, durante el mes ,
Capacitaciones Un dia a la semana Cumple

de abril se realiza como minimo una (1)
capacitacion por semana de acuerdo con la
necesidad, para reforzar las diferentes
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consultas que se presentan en la linea de
atencion y refuerzo de temas

c¢. Control compromisos adquiridos

A continuacion, se dan a conocer los compromisos generales adquiridos durante el mes de abril, 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 empezé a dar cumplimiento
a este compromiso y al mes de abril se evidencio la
conexion del back Up

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

Identificar y reforzar las tematicas ylo 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 | un periodo de estabilizacién, sin embargo, se busca
interés que se comunican al FNG, y resolver de forma cumplir este objetivo con refuerzo a través de
asertiva las consultas realizadas capacitaciones presenciales directamente ala
supervisora del centro de contacto

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

Plan de accion para atender contingencias que se
puedan generar por cambios y ajustes al interior de la | Se cuenta con plan de contingencia estructurado,
entidad que afecte o presente incidencias durante los | sin embargo, dado que ain no ha salido en nuevo
procesos que realizan los diferentes grupos de interés portal no se ha puesto en ejecucién.

a través de la pagina web y portal transaccional

Generar control de seguimiento para la correcta
asignacion de las solicitudes que llegan al FNG por los
diferentes canales de atencién conforme la matriz de
escalamientos compartida al aliado BPM

Cumple, se realiza monitoreo del
redireccionamiento correcto a las areas conforme
matriz

Garantizar semanalmente el seguimiento al control de
validacion de funcionamiento de los buzones de Cumple
contacto a través de la pagina web - correo electrénico
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Realizar cotizacion de horas de desarrollo del IVR

13

propuesto por BPM y aceptado por FNG Cumple
Generar la respectiva matriz de transferencias para los
temas en los que directamente los profesionales de las Cumple

areas del FNG deben atender la solicitud que ingrese

en la linea de atencion.

Se continua con pilotaje de transferencias de llamadas
al FGA Fondo de garantias de Antioquia, como valor

agregado en el servicio al ciudadano.

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

Generar planes de accion por parte del centro de
contacto para disminuir tiempos de atencion en la linea

con soluciones efectivas y eficaces

Cumple, generan propuestas de banco de
conocimiento, desarrollo de respuestas automaticas
en el chat virtual

d. Control de presentacion de Informes:

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

anterior.
Fecha
operacion
2/05/2022 Lunes | 2/05/2022
3/05/2022 | Martes | 3/05/2022
4/05/2022 | Miércoles | 4/05/2022
5/05/2022 | Jueves | 5/05/2022
6/05/2022 | Viernes | 6/05/2022
9/05/2022 Lunes | 9/05/2022
10/05/2022 | Martes | 10/05/2022
11/05/2022 | Miércoles | 11/05/2022
12/05/2022 | Jueves | 12/05/2022
13/05/2022 | Viernes | 13/05/2022
16/05/2022 | Lunes | 16/05/2022
17/05/2022 | Martes | 17/05/2022
18/05/2022 | Miércoles | 18/05/2022
19/05/2022 | Jueves | 19/05/2022
20/05/2022 | Viemnes | 20/05/2022
23/05/2022 | Lunes | 23/05/2022
24/05/2022 | Martes | 24/05/2022
25/05/2022 | Miércoles | 25/05/2022
26/05/2022 | Jueves | 26/05/2022

Cumplimiento

CUMPLE: El supervisor del centro de contacto remite diariamente a
mas tardar al iniciar el siguiente dia el resultado de los indicadores
diarios y tomas acciones inmediatas para garantizar el cumplimiento
del indicador mensual

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

El emprendimiento

es de todos

Minhacienda




FNG

Fondo Nacional de Garantias S.A.

14

27/05/2022 | Viernes | 27/05/2022
31/05/2022 | Lunes | 31/05/2022

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

Fecha
operacion
5/05/2022 | jueves | 5/05/2022
13/05/202 | 13/05/202 | 13/05/202
20/05/2022 | viernes | 20/05/2022
27/05/2022 | viernes | 27/05/2022

CUMPLE: Semanalmente se realiza seguimiento de control de
validacion de funcionamiento de los buzones de contacto,
diligenciando el formato de revision de pruebas de buzones

Cumplimiento

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:

Resultado | Cumplimiento

item  Acuerdos de Nivel de Servicio Servicio Meta
Mayo Mayo
Puntualidad en tiempos de Zona 1 -4 dias
1 | aprovisionamiento de los Servicios | calendario de 100% 100% Cumple
BPO retraso o mas
Disponibilidad de los Servicios BPO
9 contratados. (D) RTO (T|fampo para Lote 1 D>=99,9% 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 atencion
3 para voz) Plata 80% 95,15% Cumple
Contestar el 80% de las llamadas
inbound antes de 40 segundos
Tiempo de
atencion voz: 40 40 Cumple
4 Tiempo de atencién canales: Chat, <=4.0 segundos
v0z Tlimpc'nlde
atencion
chat<=60 60 60 Cumple
segundos
, ., _ % de correos
Tiempo de atencién canales: electronicos
Ani [
5 Buzone_s de correo eI_e;ctrqmco, antes de 5 horas 5 100% Cumple
Ventanilla de radicacion virtual. habiles
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>=85%, restante
antes de 24 85% 100% Cumple
horas habiles
3% <
QUEJA <=
59%: 3% de 0% Cumple
descuento
5% <
QUEJA <=
79%: 5% de 0% Cumple
6 Quejas sobre los Servicios BPO Queias descuento
<=3% ) 7% <
QUEJA <=
10%: 7% de | O Cumple
descuento
10% <
- QO
QUEj':" % 0% Cumple
descuento
AN 0 0,
7 Nivel de satisfaccién de los Servicios Canal telefonico >80% 80% Cumple
BPO*s”
Canal comeo | gn, 80% Cumple
electrénico
8 Rotacion de Agentes <=15% 0% Cumple
TMO / (Tiempo Medio de
Operacion)
Todos los
Si TMO real > Utmo: 3% de SErViCios 480 434 Cumple
descuento
TMO de servicios BPO x 1.3
N RTY (Tiempo Medio de Operacion, | - |ntermediarios 420 434 Cumple
minutos) Agentes Atencidn
telefénico Ciudadanos 480 434 Cumple
TMO / (Tiempo Medio de Operacion A
minutos) — Agentes Atencion Virtual Chat virtual 600 537 Cumple
Canal telefonico 0 0
10 Eficacia >= 90% Inbound 0% o7 0% Cumple
Chat 90% 95,42% Cumple
. Canal telefonico 65% 65,00% Cumple
Ocupacion de Agentes en los
41 | oanales deatencionVoz, Chat, | ang vityal 65% | 6500% | Cumple
Correo Electrénico. Transacciones
entrantes. Correo 65% | 67,00% | Cumple
electrénico
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12 Precisién erroE ::L}’l,co de usuario: >=85% 85% 94.41% Cumple

Auditoria efectuada por la Entidad
13 Compradora a la medida de <=15% 15% 15% Cumple
Precision Error Critico de usuario

Precision error critico de negocio

14 - >=85% 85% 97,82% Cumple
ecn
15 [ Evaluacion de conocimiento Agentes >=70% 70% 92,00% Cumple
Redireccionamientos: corresponde
al total de solicitudes devueltas por
16 las &reas por errores en el proceso <=59% 5% 0.32% Cumple

de trasferencia, el cual debe
corresponder maximo al 5% en lo
gestionado de cada mes.

No se realiza penalizacién por concepto de indicadores dado que todos se encuentran dentro de la meta
establecida.

Seguimiento Indicadores

INDICADOR DE PUNTUALIDAD EN TIEMPOS DE
APROVISIONAMIENTO DE LOS SERVICIOS BPO

£100% : £100% : £ 100% : £100% :
i | i | i | i
Febrero Marzo Abril Mayo

E=== Puntualidad en tiempos de aprovisionamiento de los Servicios BPO e |V]eta
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INDICADOR DISPONIBILIDAD DE LOS SERVICIOS
BPO CONTRATADOS

Febrero Marzo

=== Disponibilidad de los Servicios BPO contratados e |\ eta

NIVEL DE SERVICIO

97%

95%

2457 2121 2585 2297 1893 1838 2021
Enero Febrero Marzo Abril Mayo

=== |lamadas Recibidas === [lamadas atendidas antes de los 40 Seg

== Nivel de Servicio
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TIEMPO DE ATENCION CANALES: BUZONES DE
CORREO ELECTRONICO, VENTANILLA DE
RADICACION VIRTUAL.

100% 100%

Febrero Marzo Abril Mayo

E== Tiempo de atencion canales e \leta

INDICADOR QUEJAS SOBRE LOS SERVICIOS BPO

3% 3% 3% 3%
0% 0% 0,04% 0,00%
Febrero Marzo Abril Mayo

=== Quejas sobre los servicios BPO = === |\leta
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INDICADOR NIVEL DE SATISFACCION DE LOS
SERVICIOS BPO“S”

90%

Febrero Marzo

Abril Mayo
=== Nivel de satisfaccion de los Servicios BPO"s” e |\ eta
ROTACION DE AGENTES
22%
15%
3%
0% 0%
Febrero Marzo Mayo

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

480 480 480 480

Febrero

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

EFICACIA >=90%

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

67%

65%

65%

Febrero

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

PRECISION ERROR CRIiTICO DE USUARIO: “ECU”

98%

95%

94% 94%

Febrero Marzo

E=== Precision error critico de usuario:

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
Linea de Servicio al Cliente: 01 8000 210 188 / NIT. 860.402.272 - 2 es de todos

Linea de Servicio al Cliente: 323 9010

www.fng.gov.co

Minhacienda




FNG

Fondo Nacional de Garantias S.A.

T ——

22

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

CRITICO DE USUARIO
15% 15% 15%

15%

Febrero Marzo Abril

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

a—— \/leta

EVALUACION DE CONOCIMIENTO AGENTES

94% 92%

Febrero

=== Evaluacion de conocimiento Agentes e Vleta
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REDIRECCIONAMIENTO

5% 5% 5% 5%
0,32% 0,32%
0% 0% == =
| —— | | —— |
Febrero Marzo Abril Mayo

=== Redireccionamiento === |\leta

7. ITEMS DE CARACTER LEGAL

a. Expediente y archivo

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

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

Documento de justificacion

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 gestién y facturacion de enero/2022, febrero/2022, marzo/2022 y abril/2022.

Nogakkwd =

b. Pdliza

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

e Garantias:
Poliza de Cumplimiento No. AA014319

¢ Vigencia:
Desde 24/12/2021
Hasta 30/09/2025
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c. Obligaciones sistema de seguridad social y recursos parafiscales
El proveedor adjunta para el pago de la factura del correspondiente mes:

Céamara 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 de negocio de BPM
CONSULTING LTDA - BUSINESS PROCESS MANAGEMENT CONSULTING LTDA designado para
la campana del Fondo Nacional de Garantias.

8. CONCLUSIONES Y ACCIONES

= El periodo de estabilizacién el cual tiene una duracion de tres meses finalizé el 24 de abril del 2022.

=  Se ajustaron informes para que el seguimiento de los indicadores sea mas claro y efectivo, a diario y
por intervalos de horas, remiten el comportamiento de la operacién relacionando el cumplimiento de
los indicadores de la linea telefénica.

=  Se implement6 seguimiento a llamadas abandonadas para que se garantice la devolucién de estas y
prevenir reincidencia y recurrencia en la linea de atencién.

= 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 atencion de las llamadas para mejorar e
implementar acciones que ayuden a mejorar la informacidn que se brinda.

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

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

= Se realiza seguimiento semanal del cargue de las pruebas de funcionalidad a los buzones de contacto
a través de la pagina web.

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

= Se diligencia a diario bitdcora en la que se relaciona las novedades que se presentan en el centro de
contacto.

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

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

= En el mes mayo se evidencia un incremento de llamadas en un 6,76% vs el mes de junio, por lo que
se empieza a trabajar en diferentes metodologias a implementar para prestar un mejor servicio.
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8.1. UNIDAD DE ATENCION

Se implementa nueva metodologia de servicio nominada UNIDAD DE ATENCION entre el centro de contacto
y funcionarios del FNG.

OBJETIVOS:

o Mejorary personalizar la atencion a los Intermediarios Financieros

o Lograr una comunicacion efectiva y asertiva entre el area de Servicio al cliente del FNG y el
Intermediario Financiero.

UNIDADES DE ATENCION FNG

LORENA TORRES

Contacto: Maria Fernanda
Souza

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

Gutiérrez

YENIFFER PINZON: MAURICIO BAYONA

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

DESARROLLO

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

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

CRONOGRAMA CENTRALIZACION SERVICIO AL CLIENTE

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

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

Para constancia, se firma el presente documento a los 16 dias del mes de junio de 2022.

FIRMA RESPONSABLE DEL INFORME
Supervisor del Contrato

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

Anexos: (03) Actas del comité de seguimiento al centro de contacto

Proyectd: Maryi Lorena Torres Rivera — Profesional Ill Subdireccion de Servicio al Cliente.
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9 Kra 17 No. 164-25. Edificio BPM
m Consulting. Bogotd, Colombia.
Qe 601 7569094

consultin Q & wwwbpmconsulting.com.co

CERTIFICACION DE PAGO DE APORTES

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

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

Dada en Bogotad, a los ocho (08) dias del mes de junio de 2022.

L i

LILIANA FERRO FERRO

REVISORA FISCAL REPRESENTANTE LEGAL
BPM CONSULTING BPM CONSULTING
C.C. 46.679.478 DE CHIQUINQUIRA C.C. 91.278.784 DE BIMANGA

TARJETA PROFESIONAL No. 122034-T

© & © ©
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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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