Ivonne Daniela Gomez Gordillo

De: Maria Alejandra Botiva Leon

Enviado el: viernes, 23 de diciembre de 2022 9:28 a. m.

Para: Oscar Fernando Sanchez Lizarazo

cc: Maryi Lorena Torres Rivera; Eduardo Luis De Oro Romero

Asunto: Re: Solicitud Aprobacion Pago Proveedor: BPM CONSULTING SAS - BUSINESS PROCESS

MANAGEMENT CONSULTING SAS - Noviembre

Buenos dias Oscar
Con base en los soportes adjuntos, doy mi autorizacion para el respectivo pago de la factura de BPM Consulting Ltda.

Cordial saludo,

MARIA ALEJANDRA BOTIVA LEON
Vicepresidente Comercial

FONDO NACIONAL DE GARANTIAS S.A - FNG
Calle 26 A No. 13-97 Piso 25

Tel (1) 323 9000 Ext. 8400

Bogota D.C. - Colombia

www.fng.gov.co
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MANEJO Y PROTECCION DE DATOS PERSONALES - Este mensaje (incluyendo cualquier archivo adjunto) se dirige exclusivamente a su
destinatario y contiene informacién personal confidencial y/o privilegiada que se encuentra protegida por la Ley. En consecuencia, la
informacién aqui contenida sélo puede ser utilizada por la persona o compaifiia a la cual esta dirigido. Si ha recibido este mensaje por error,
por favor comuniquese inmediatamente con nosotros por esta misma via y proceda a su eliminacién. Recuerde que los datos personales aqui
contenidos pertenecen a cada uno de sus Titulares y/o al Fondo Nacional de Garantias S.A. - FNG, y que su Tratamiento sélo se encuentra
legitimado si se cuenta con autorizacion para un Responsable determinado y con unas finalidades previamente informadas a éste. En
consecuencia queda prohibido su Tratamiento y cesion so pena de sanciones civiles, administrativas, e incluso penales. Finalmente,
sefalamos que es responsabilidad del destinatario protegerse de la existencia de posibles virus informdticos que pudiera llegar a tener el
correo o cualquier anexo a él, razén por la cual el FNG no aceptara responsabilidad alguna por dafios causados por cualquier virus transmitido
en este correo.

“Antes de imprimir este e-mail, evalta si realmente es necesario hacerlo. jCuidemos el ambiente!”

From: Oscar Fernando Sanchez Lizarazo <oscar.sanchez@fng.gov.co>

Date: Tuesday, 20 December 2022, 4:37 PM

To: Maria Alejandra Botiva Leon <Alejandra.Botiva@fng.gov.co>

Cc: Maryi Lorena Torres Rivera <Lorena.Torres@fng.gov.co>, Eduardo Luis De Oro Romero



<Eduardo.deOro@fng.gov.co>
Subject: Solicitud Aprobacién Pago Proveedor: BPM CONSULTING SAS - BUSINESS PROCESS MANAGEMENT
CONSULTING SAS - Noviembre

Maria Alejandra, buenas tardes,

Adjunto estamos remitiendo los soportes para aprobacién de pago de la factura mes de noviembre para BPM
CONSULTING. LTDA, Orden de Compra No. 83758 por valor de:

Valor de la factura Mes
de Septiembre

Valor Orden de Compra $ 531.337.016,24
Disponible a la fecha $ 108.285.784,00

Valor factgrado Mes de $ 44.905.346,89
noviembre

Concepto Presupuesto

Se adjunta los soportes que se deben cargar en el SGD:

Hoja de Ruta en PDF (aprobada)

Informe de gestidon mes de noviembre

Informe de supervision mes de noviembre

Facturacién electronica mes de noviembre

Certificado de parafiscales expedido por BPM y en el formato del FNG
Certificado de disponibilidad de plataforma noviembre

Maximo plazo para cargar en SGD 23.12.2022

Cordialmente,

Juntos[iF e gMAS

OSCAR FERNANDO SANCHEZ LIZARAZO
Subdirector de Servicio al Cliente

Dpto Servicio al Cliente - Vicepresidencia Comercial
FONDO NACIONAL DE GARANTIAS S.A - FNG
Calle 33 bis No.13A-04

Linea de Servicio al Cliente: (1) 3239010

Bogota D.C. — Colombia
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POLITICA DE DESCONEXION LABORAL: “Una vez culminada la jornada laboral no se atenderdn requerimientos, salvo las excepciones
senaladas en la Resoluciéon No.050 del 16 de agosto de 2022 emitida por el FNG, por la cual se establece la politica de desconexion laboral en
el FNG”.

MANEJO Y PROTECCION DE DATOS PERSONALES - Este mensaje (incluyendo cualquier archivo adjunto) se dirige exclusivamente a su
destinatario y contiene informacién personal confidencial y/o privilegiada que se encuentra protegida por la Ley. En consecuencia, la
informacién aqui contenida sélo puede ser utilizada por la persona o compaiiia a la cual esta dirigido. Si ha recibido este mensaje por error,
por favor comuniquese inmediatamente con nosotros por esta misma via y proceda a su eliminacién. Recuerde que los datos personales aqui
contenidos pertenecen a cada uno de sus Titulares y/o al Fondo Nacional de Garantias S.A. - FNG, y que su Tratamiento sélo se encuentra
legitimado si se cuenta con autorizacion para un Responsable determinado y con unas finalidades previamente informadas a éste. En
consecuencia queda prohibido su Tratamiento y cesion so pena de sanciones civiles, administrativas, e incluso penales. Finalmente,
seflalamos que es responsabilidad del destinatario protegerse de la existencia de posibles virus informaticos que pudiera llegar a tener el
correo o cualquier anexo a él, razén por la cual el FNG no aceptara responsabilidad alguna por dafios causados por cualquier virus transmitido
en este correo.

“Antes de imprimir este e-mail, evalta si realmente es necesario hacerlo. jCuidemos el ambiente!”



9 Kra 17 No. 164-25. Edificio BPM
m Consulting. Bogota, Colombia.
Qe 601 7569094

consultin Q & www.bpmconsulting.com.co

Bogota D.C. 6 diciembre de 2022

Sefiora

Oscar Fernando Sanchez Lizarazo
Subdirector de Servicio al Cliente 83578
FONDO NACIONAL DE GARANTIAS S.A. FNG
Bogota

Referencia: Certificacion Disponibilidad Plataforma

En el marco de la ejecuciéon 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 noviembre la plataforma tuvo una
disponibilidad del 100% para la prestacion del servicio.

Cordialmente

José Benito Trivifio valiente director de Tecnologia (E)
jose.trivino@bpmconsulting.com.co



mailto:jose.trivino@bpmconsulting.com.co

BPM CONSULTING SAS
NIT. 900011395-6
CR 17 164 25
Bogota, D.C., Bogota
TEL: 7569094

bpm facturacion@bpmconsulting.com.co FACTURA ELECTRONICA DE VENTA
consulting https://www.bpmconsulting.com.co/ SBPM90

SENOR(ES):

CLIENTE: FONDO NACIONAL DE GARANTIAS S.A. FECHA DE EXPEDICION: 15/12/2022 05:14 PM

NIT: 860402272-2 FECHA DE VENCIMIENTO: 14/01/2023

DIRECCION: CL 26 A 13 97 P 25 FECHA DE VALIDACION DIAN: 15/12/2022 05:26 PM

CIUDAD: Bogota, D.C. DOCUMENTO ORIGEN: 83758.112022

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 6,97 Agente en Sitio 1.00 22,762,491.47 22,762,491.47 4,324,873.38 27,087,364.85

2 1 Supervisor Servicios BPO 1.00 7,426,819.31 7,426,819.31 1,411,095.67 8,837,914.98

3 1 Lider de calidad 1.00 5,777,427.42 5,777,427.42 1,097,711.21 6,875,138.63

4 5,97 Plataforma de Centro de Contacto para Agente 1.00 1,064,050.88 1,064,050.88 202,169.67 1,266,220.55

5 10 Troncal SIP 1.00 385,583.87 385,583.87 73,260.94 458,844.81

6 1 VPN (Virtual Private Network) - Red Privada Virtual sobre Internet 1.00 301,237.41 301,237.41 57,235.11 358,472.52

7 785 Minutos de conexién outbound/Inbound de fijo a celular 1.00 17,975.26 17,975.26 3,415.30 21,390.56

Impuestos: Subtotal Precio Unitario: 37,735,585.62

Impuesto Base Tarifa Monto  subtotal Base Gravable: 37,735,585.62

IVA 37,735,585.62 19% 7,169,761.27 |vA: 7,169,761.27
Total Impuestos: 7,169,761.27
Total + Impuestos: 44,905,346.89
Valor Total: 44,905,346.89

CUARENTA Y CUATRO MILLONES NOVECIENTOS CINCO MIL TRESCIENTOS CUARENTA Y SEIS CON OCHENTA Y NUEVE CENTAVOS PESOS MCTE

Informacién Adicional:
FACTURACION NOVIEMBRE OC 83758

FORMULARIO DE AUTORIZACION No. 18764040857891 DEL 06/12/2022 RANGO AUTORIZADO DEL SBPM1 HASTA SBPM5000 VIGENCIA 12 MESES
CUFE: 58dal1d199867hb0cc8c9d95ceef148c51599c0109128a7c7bc3f1bb48ca6dh103c50581ef62f7beaf44583d7ed8c5d185
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 Enfrada: FMNG-2022-18735-E
Fecha y Hora: 18/12/2022 10:40:07 a.m.
Remitente: BPM CONSULTING LTDA
Destinatario: Cscar Fernando Sanchez Lizarazo
M de Folios: 1




F N c GESTION DE CONTRATACION CODIGO: FR-GCT-013
: HOJA DE CONTROL DE PAGOS Y CUMPLIMIENTO PROCESOS DE

b PAGO

VERSION: 4

Fecha:| 20-dic-2022 |

DESCRIPCION CONTRATO / OFERTA MERCANTIL |

Hoja de Ruta No.:|11 Periodo Desde: 01-nov-2022 Periodo Hasta:| 30-nov-2022 |
Contratista:[BPM CONSULTING SAS N° Oferta o|AMP-006-21
Contrato
Valor Contrato:| $ 531.337.016,24 Estado:[ En ejecucion |
Fecha firma:| 19-ene-2022 | Fecha vencimiento: | 31-dic-22 |
N° de otrosi:|1 | N° Anexos: (1 |

VIGENCIA DE LAS POLIZAS |

Desde: Hasta: Desde: Hasta:

Cumplimiento: 24-dic-2021] 31-dic-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| 13-sep-2022| Péliza calidad y otras| | |
‘Observacion: Sefior supervisor recuerde gue la aprobacion de la péliza es un requisito indispensable previo al pag -I

.total 0 parcial del bien o servicio contratado.

| DESCRIPCION PAGO |

N° Factura(s):| SBPM90 Valor a pagar: $ 44.905.346,89 |

Concepto:|Pago mes de noviembre - ejecucién Orden de compra No. 83578

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

¢Factura causada previamente?|No |

¢Factura endosada? [No *  Entidad a la que se endosa:|

Nit: |  ¢Confirm6 el endoso con la entidad?
DOCUMENTOS ANEXOS
Seguridad social, parafiscales / Sistema de Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo (SG-SST)

Acta de cumplimiento [ Acta de liquidacion [ Cuenta de cobro / factura



Otros ¢, Cuales? Informe de supervisidn al centro de contacto mes de septiembre

FR-GCT-013 V4

| DISPONIBILIDAD PRESUPUESTAL O RESERVA DE GASTO |

No. CDP(s):|2121302-700000804 - 200188385
Fecha(s) emision:|19/11/2021 - 12/09/2022
N° Factura(s):|SBPM90

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 - ejecuciéon Orden de compra No. 83578
24-jun-2022 3700178708 $ 44.551.201 Pago mes de Abril - ejecucion Orden de compra No. 83578
19-jul-2022 3700180235 $ 44.894.965 Pago mes de Mayo - ejecucién Orden de compra No. 83578
26-ago-2022 3700182668 $44.312.758 Pago mes de Junio - ejecuciéon Orden de compra No. 83578
05-sep-2022 3700183299 $45.277.491 Pago mes de Julio - ejecucion Orden de compra No. 83578
26-0ct-2022 3700186878 $ 44.864.404 Pago mes de Agosto - ejecucién Orden de compra No. 83578
16/11/2022 3700188413 $44.863.777 pago mes de septiembre - ejecucion Orden de compra No. 83578

En tramite En tramite $46.911.134 En proceso pago mes de octubre - ejecucion Orden de compra No. 83578

Ultima cuota: |[No  + Total Pagado| $ 423.051.232 Saldo después del presente pago:| $ 63.380.437

% ejecucion pagos:| 88,1% | % ejecucion desarrollo proyecto: 87,5% |

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. 11 Informe de supervision noviembre del 2022

Responsable de la supervisién:

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

Observaciones:

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

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

Departamento de Servicio al Cliente

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

FR-GCT-013 V4




FNG :

Fondo Nacional de Garantias S.A.

FONDO NACIONAL DE GARANTIAS S.A. — FNG

INFORME NO. 11 DE SUPERVISION DEL CENTRO DE CONTACTO

BPM CONSULTING LTDA - BUSINESS PROCESS MANAGEMENT
CONSULTING LTDA

Periodo presentado
01/11/2022 al 30/11/2022

SUBDIRECCION DE SERVICIO AL CLIENTE

Bogota D.C., diciembre 19 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

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

MINISTERIO DE HACIENDA Y
CREDITO PUBLICO




FNG :

Fondo Nacional de Garantias S.A.
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FNG 3

Fondo Nacional de Garantias S.A.

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, la de la entidad
Colombia Compra Eficiente.

A continuacion, se describen las funciones asignadas al supervisor y que esta desarrollando la
Subdireccién de Servicio al Cliente del FNG.

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

Orden de Compra Colombia Compra

L 83578 del 24 de diciembre del 2021
eficiente

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

misional de servicio al cliente.

No. Certificados de Disponibilidad 700000804 del 19 de noviembre del 2021
Presupuestal 200188385 del 12 de septiembre del 2022

800000357 del 28 de febrero del 2022

No. de Registro Presupuestal: 500187269 del 11 de octubre del 2022

Fecha Inicio: 19/01/2022
Modificacion Ninguna

Inicial: 30/09/2022
Fecha Terminacién: Otro si: 31/12/2022

Porcentaje de Ejecucién

0,
Presupuestal: 88,1%

Porcentaje de Ejecucion en Tiempo: 87,5%

BPM CONSULTING SAS - BUSINESS PROCESS
MANAGEMENT CONSULTING SAS (El proveedor en el
mes de diciembre del afio 2022 tuvo cambio de razén
social de BPM CONSULTING LTDA a BPM CONSULTING
SAS)

Nombre del contratista:

Nombre del Supervisor del Contrato: Oscar Fernando Sanchez Lizarazo

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

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

PBX: (1) 323 9000 - FAX: (1) 323 9006 / info@fng.gov.co M|N|STER|O DE HACIENDA Y
Linea de Servicio al Cliente: 01 8000 910 188 / NIT. 860.402.272 - 2
Linea de Servicio al Cliente: 323 9010 t\;i CREDITO PUBLICO

www.fng.gov.co



FNG

Fondo Nacional de Garantias S.A.

Cod. Servicio Caracteristi Niv Capacid Unidad X Cantidad en
Matriz ca el ad Capacidad Tiempo
IT-BPO- | Agente en Jornada
o5 1 Sitio Ordinaria Plata 7 Agente 12 meses
Supervisor
IT-BPO- Servicios Jornada NA 1 Supervisor 12 meses
37-1 Ordinaria
BPO
Transferen
IT'BEO'S' cia de NA NA 200 NA 12 meses
llamadas
IT-BPO- Hora
48-1 desarrollo NA NA 31 Hora 3 mes
Minuto IVR
: _5_ | (Interactive
i B';O 21 ™ Voice NA NA | 5000 Minuto 12 meses
Response)
- Enrutador
Plataforma
de Centro
IT-BPO- de . . .
47-1 Contacto Omnicanal NA 6 Licencias 12 meses
para
Agente
'T'B';O'l' Troncal SIP NA NA 10 NA 12 meses
VPN
(Virtual
Private
Network) -
IT-BPO- Red NA NA 1 NA 12 meses
53-1 )
Privada
Virtual
sobre
Internet
Minutos de
L, Outbound
JUSEE O] (el de fijo a NA 1500 Minuto 12 meses
6 outbound
celular
/Inbound
Minutos de Sr?ttrt()aofti}g(sj
IT-BPO-7- | - conexion enelresto | NA 500 Minuto 12 meses
4 outbound oo
del territorio
/Inbound .
nacional
Minuto IVR
(Interactive
[0y VIEIOE NA NA 2000 Minuto 12 meses
1 Response)
Audiotexto
IT-BPO- Lider de Jornada . .
381 calidad Ordinaria NA 1 Lider de Calidad 12 meses

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

PBX: (1) 323 9000 - 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

MINISTERIO DE HACIENDA Y
CREDITO PUBLICO



FNG :

Fondo Nacional de Garantias S.A.

2. TRAMITES DE SUSCRIPCION Y PERFECCIONAMIENTO DE LA ORDEN 83578
DE 2021:

De acuerdo con los servicios ofrecidos en el Acuerdo Marco para la Prestacion de Servicios BPO I
CCE- 025-AMP-2021, vigente en la Tienda Virtual del Estado Colombiano. El Fondo Nacional de
Garantias, garantiz6 la adecuada prestacion del servicio al cliente en los canales de atencién
telefénico y virtual de la entidad, mediante el desarrollo de las actividades relacionadas a

continuacion:

TRAMITE FECHA RESPONSABLE
Elaboracion de Documento de Diana Carolina Restrepo Velez —
SO 08/11/2021 ; ) ;
justificacion Inicial subdirectora de Servicio al cliente.
Luz Angela Velasquez Coy
Expedicion de CDP 700000804 19/11/2021 | Frofesional de Gestion Contable "y
Financiera de Mandatos
Vicepresidencia Financiera
Aprobacién de Documento de 17/11/2021 s L -
Justificacion 18/11/2021 Comité Institucional de Adquisiciones
Creacion del evento documento de Ingrid Lorena Arias Robles
A 23/11/2021 Profesional de contratacion
justificacion en CCE ; ” L
Subdireccion de contratacion
Resultado del evento con Ordende | 55155021 | Colombia Compra Eficiente.
compra previa
Verificacion de antecedentes de 23/12/2021 Jalmg Leo_r) o
proveedor Subdireccion de cumplimiento
- _ 20/12/2021 Ingrid I__orena Arias Robl_e,s
Verificaciones internas Profesional de contratacion
24/12/2021 ; o o
Subdireccién de contratacién
Fecha de emision Ofde’? Qe Compra 24/12/2021 Colombia Compra Eficiente
en Colombia Compra Eficiente
Aprobacién de orden de compra por 24/12/2021 Luis Enrigue Ramirez Montoya
Ordenador del Gasto Vicepresidente Financiero
Adjudicacion 217112]2021 Subdireccién de contratacion
Garantia: Pdliza de Cumplimiento
No. AA014319 BPM CONSULTING LTDA - BUSINESS
Vigencia: 28/12/2021 PROCESS MANAGEMENT
Desde: 24/12/2021 CONSULTING LTDA
Hasta: 30/09/2025
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TRAMITE RESPONSABLE

Marilyn Avendafio Armenta
subdireccion de Contabilidad y
Presupuesto

Registro Presupuestal: 28/02/2022

Tramite y suscripcion del otro si:

TRAMITE ~ FECHA RESPONSABLE

Elaboracion de Documento de 25/08/2022 Oscar Fernando Sanchez Lizarazo -
justificacion Otro Si subdirector de Servicio al cliente.
Maryi Lorena Torres Rivera -
Especialista de Producto

Expedicion de CDP 200188385 Otro | 12/09/2022 Luz Angela Velasquez Coy - Profesional
si de Gestion Contable y Financiera de
Mandatos - Vicepresidencia Financiera

Aprobacién de Documento de Comité Institucional de Adquisiciones

Justificacién Otro si 9/08/2022 Acta No. 38
5/09/2022 Oscar F_e_rnand(_J Sanchez - Subdirector
de Servicio al cliente
P ; Ingrid Lorena Arias Robles - Alejandro
Verificaciones internas para el otro . .
s P 6/09/2022 Leonidas Suarez- Profesional de
contrataciéon
9/09/2022 Rodrigo Sanchez - Direccibn de

contratacion

Ingrid Lorena Arias Robles - Profesional
12/09/2022 de contratacién - Subdireccion de
contratacion

Ajuste del evento documento de
justificacion en CCE

Fecha de emision del ajuste de la
Orden de Compra en Colombia 13/09/2022 Colombia Compra Eficiente
Compra Eficiente

BPM CONSULTING LTDA - BUSINESS

Garantia: Pdliza de Cumplimiento 2/10/2022 PROCESS MANAGEMENT

No. AA014319 CONSULTING LTDA

Vigencia:

Desde: 24/12/2021 11/10/2022 Aprobacién Ingrid Lorena Arias -
Hasta: 31/12/2025 Profesional de Contratacién

Luz Angela Velasquez Coy - Profesional
Registro Presupuestal: 11/10/2022 de Gestion Contable y Financiera de
Mandatos - Vicepresidencia Financiera

3. INFORMACION PRESUPUESTAL.

a. Rubros
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NOMBRE DELPROYECTO DE INVERSION RUBRO CONCEPTO DEL GASTO
Centro de atencion telefénica (Centro de servicios 2121302 Centrp : de Atencion
Telefonica
BPO)
b. Certificados de Disponibilidades Presupuestales.
No. CDP VALOR FECHA EXPEDICION INICIAL / ADICION /REEMPLAZO
700000804 | $358.009.151,84 19/11/2021 Inicial
200188385 | $175.752.517,00 12/09/2022 Adicién
c. Registros Presupuestales.
Fech Pos Compr Concepto Centro
a Pre CDP omiso Descripcion Valor Pospre Gestor

2022 | 2 4

212 | 7000
28.02 | 130 | 0080 | 80000 0OC-83578 CENTRO DE
0357 SERVICIOS BPO VIG 2022

358.0 Centro de SERV_
09.15 Atencién CLIENT
2 Telefénica E

212 | 2001
11.10 | 130 | 8838 | 50018 | OC 83578 OTROSI ACUERDO

173.3 Centro de SERV_
27.86 Atencién CLIENT

2022 2 | 5 | 7269 | MARCO DE PRECIOSBPO | 4 Telefénica E
d. Valor de la orden de compra
DESCRIPCION ~ FECHA VALOR
1d<;/|ac|:%rnitrr]ggll 24/12/2021 358.005151,84
2. Valor adicion | 4 3565075 $ 173.327.864,40

del contrato

3. Forma de
pago

El Fondo Nacional de Garantias pagara en mensualidades
vencidas o proporcional por fraccién, para lo cual se tendra en
cuenta el valor de los servicios efectivamente prestados por el
Mensual 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

e. Actas de supervisién parciales de pago

FECHA DE
ACTAS PRESENTADAS SUSCRIPCIO

VALOR TOTAL

SUPERVISOR

N

Acta de Supervision No. 1 28/02/2022

$ 19.178.543,00

Diana Carolina Restrepo Velez

Acta de Supervisiéon No. 2 15/03/2022

$ 45.235.507,00

Diana Carolina Restrepo Velez

Acta de Supervisién No. 3 26/04/2022

$42.961.450,54

Diana Carolina Restrepo Velez

Acta de Supervision No. 4 23/05/2022
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Acta de Supervisién No. 5 15/06/2022 | $ 44.894.964,95 | Diana Carolina Restrepo Velez
Acta de Supervisién No. 6 11/07/2022 | $ 44.312.758,10 (L_)iigzr;\arlzlf)ernando Sanchez

Acta de Supervision No. 7 | 17/08/2022 | $45.277.491,41 | D5C2 Fernando Sanchez

Acta de Supervision No. 8 8/09/2022 | $44.864.404,08 (L);;?;Zl;emando Sanchez

Acta de Supervisién No. 9 11/10/2022 $44.863.777,34 (L);;?;Zl;emando Sanchez

Acta de Supervision No. 10 | 24/11/2022 | $46.911.134,39 (L);;?;Zl;emando Sanchez

Acta de Supervisién No. 11 | 19/12/2022 $ 44.905.346,89 (L);;?;Zlioemando Sanchez

TOTAL 467.952579,08
f.  Ejecucion presupuestal FNG
FECHA SRS I[\'Aug'fgfugi PRESUPUESTO COMPROMISOS ~ SALDO

31/01/2022 BPM2871 531.3373?016,24 $19.178.543,00 512.1?8-473
28/02/2022 BPM3123 $512.158.473,24 | $45.235.507,25 466.9?2.966
31/03/2022 BPM3097 $ 466.922.965,99 | $42.961.450,54 423.9§1.515
30/04/2022 BPM3273 $423.961.515,45 | $44.551.201,39 379.4?0.314
31/05/2022 BPM3428 $379.410.314,06 | $44.894.964,95 334.5?5.349
30/06/2022 2121302 BPM3653 $ 334.515.349,11 | $44.312.758,10 290.252.591
31/07/2022 BPM3923 $290.202.591,01 | $45.277.491,41 244_925_100
31/08/2022 BPM4173 $244.925.099,60 | $44.864.404,08 200.0?0.696
30/09/2022 BPM4401 $ 200.060.695,52 | $44.863.777,34 155.126.918
31/10/2022 BPM4595 $155.196.918,18 | $46.911.134,39 108.235.784
30/11/2022 SBPM90 $108.285.783,79 | $ 44.905.346,89 63.38$0.437

4. PLAZO Y SUSPENSIONES

a. Plazo inicial y modificaciones en plazo

DESCRIPCION

FECHA
19/01/2022

19/01/2022

OBSERVACIONES

Acta de Inicio Ocho meses y

medio

Se realizé prérroga hasta el
31/12/2022

Inicio de operacion
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Adicion

‘ 13/09/2022 ‘

Tres mesesy
medio

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

‘TIEMPO / DI’AS‘ OBSERVACIONES ‘

DESCRIPCION FECHA
Acta de suspension N/A N/A N/A
Acta de reinicio N/A N/A N/A

TIEMPO TOTAL DE EJECUCION MAS

SUSPENSIONES

N/A

5. MODIFICACIONES Y ACLARACIONES CONTRACTUALES

NUMERO DE
ADICION

MODIFICACION/
ACLARACION

TIPO DE
MODIFICACION

DETALLE DE
LA
ACLARACION

VALOR
ADICIONADO

PLAZO
ADICIONADO

334462

Adicién y
prérroga

Se realiza
adicion y
prérroga en la
orden de
compra No.
83578

3,5 meses $173.327.864,40

6. VERIFICACION DE CUMPLIMIENTO

a. Orden de compra

POBLACION
OBJETIVO

Diferentes 7: 6 Agentes por - Informe de
Grupos de 30 dias, gestion
Interés: 1 Agente por29 | Noviembre_30
Intermediario Agente en Sitio 7 dias 2022
Financiero, Resumen | - Bases de datos
Fondos factura: 7| de operacion de
Regionales, agentes canales

DESCRIPCION DEL

SERVICIO

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

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

DOCUMENTOS
QUE SOPORTAN
SuU
CUMPLIMIENTO

EJECUTADO
NOVIEMBRE_30

CANTIDAD

CONTRATADA 2022
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Ciudadanos, , " 1 supervisor por
Deudores Supervisor Servicios BPO 1 P 30 dFi)as
Transferencia de llamadas 200 0

Hora desarrollo 31 0

Minuto IVR (Interactive Voice

Response) - Enrutador 5000 0

6: 5 plataformas

Plataforma de Centro de 6 por 30 dias,
Contacto para Agente 1 plataformas por
29 dias

10 troncales por

Troncal SIP 10 30 dias

VPN (Virtual Private
Network) - Red Privada
Virtual sobre Internet

—_

1 Vpn por 30 dias

Minutos de conexion
outbound/Inbound de fijo a 1500 785
celular
Minutos de conexion
outbound/Inbound entre fijos

en el resto del territorio 500 0
nacional
Minuto IVR (Interactive Voice 2000 0

Response) - Audiotexto

1 lider de calidad

Lider de calidad 1 oor 29 dias

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

¢ Por concepto de transferencia de llamadas

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

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

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

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

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

- Se realiza revision de la asistencia del personal y las novedades presentadas en la
operacion, encontrando lo siguiente:
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e
ite Tipo de Fecha Dia | Observacié
m Nombre Servicio novedad inicio Fechafin | s n
Se factura 1
30/11/202 supervisor
1 Manuel Alexander Conde Supervisor Activo 1/11/2022 2 30 | por 30 dias
Se factura 1
Supervisor
Lider de 30/11/202 de calidad
2 Melva Dorely Pirajan Cafion Calidad Activo 1/11/2022 2 29 | por 29 dias
Se factura 1
agente en
30/11/202 sitio por 30
3 Maria Fernanda Souza Agente en sitio Activo 1/11/2022 2 30 dias
Se factura 1
agente en
Angie Catherine Palacios 30/11/202 sitio por 25
4 Ocoro Agente en sitio Activo 1/11/2022 2 25 dias
Se factura 1
agente en
Jenny Alexandra Escobar 30/11/202 sitio por 29
5 Perez Agente en sitio Activo 1/11/2022 2 29 dias
Se factura 1
agente en
30/11/202 sitio por 30
6 Elvin Alejandro Guzman Agente en sitio Activo 1/11/2022 2 30 dias
Se factura 1
agente en
30/11/202 sitio por 30
7 Andres Mauricio Roa Agente en sitio Activo 1/11/2022 2 30 dias
Se factura 1
agente en
Angel Daniel Gutierrez 30/11/202 sitio por 30
8 Gonzalez Agente en sitio Activo 1/11/2022 2 30 dias
Se factura 1
agente en
sitio back
up por 6
dias Agente
cubre
novedades
de agentes
8,21,22,23,
30/11/202 24y 25de
9 | Jenifer Geraldine Diaz Solano | Agente en sitio Back Up 1/11/2022 2 6 | noviembre
Se factura 1
agente en
Yeison Johanny Tapasco 30/11/202 sitio por 29
10 Sanchez Agente en sitio Ingreso 1/11/2022 2 29 dias

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

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

Diariamente se realiza socializacion de los
servicios activos al iniciar jornada laboral
8:30 am.

En el canal telefénico genera reporte de
los indicadores al finalizar el dia y si
presenta algin desborde de llamadas que
afecte el indicador deberan reportar el
Monitoreo de | seguimiento de los indicadores cada dos

la operacion horas.

Se realiza un seguimiento al finalizar el
dia de los correos que ingresan a través
del buzén de servicio al cliente
servicio.cliente@fng.gov.co, y la gestion
realizada; asi mismo se realiza en cortes
de dos horas el Numero de chat
abandonados a través de la plataforma
actual de atencion chat institucional.
Se cuenta con el servicio de Lider de
Calidad con el objetivo de una mejora
continua en el proceso de Servicio Integral
a los grupos de interés.

En el canal telefénico se realiza escucha

de grabaciones de llamadas y la atencion Se definieron las
de los agentes en la linea, para evaluar el reglas de medicion los
cumplimiento de los requisitos de calidad cuales se describen en
en la prestacion del servicio. los items de matriz de
Calibracion En el canal virtual, se monitorea los Diario calidad, y se clasifica
redireccionamientos y evalGan los tiempos el error en errores
de atencidn, lo cual es tomado en cuenta criticos y no criticos
para la matriz de monitoreo. conforme la norma
En el canal correo electronico, se crea COPC
matriz de calidad para monitoreo de la
gestién, para garantizar que se cree de
forma correcta los casos y se gestione
correctamente las peticiones que llegan a
través de correo electronico
Se lleva control de asistencia junto con el
Evaluacion Log in — Log out de los asesores,
asistencia supervisor y lider de calidad, al iniciar Diario Cumple
del personal jornada el supervisor de la operacién
realiza el reporte de inicio de operacion
Se realiza evaluacion mensual del
cumplimiento del contrato en
consideracion de las funciones de
supervision;

Diaria Cumple

Informe

Mensual : Vigilancia administrativa Mensual Cumple

Vigilancia técnica

Vigilancia financiera y contable
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Validacion de los items facturados
acordes a lo consumido, validando los
soportes del proveedor, asistencias, al
Factura igual que el cumplimiento de los requisitos Mensual Cumple
béasicos para el pago, asi como bases de
seguimiento y de indicadores y fechas de
radicacion de pagos
. Se realiza Comité de seguimiento dos
Reuniones veces al mes y se realiza supervision de
de y up Quincenal Cumple
e contrato de forma presencial por alguno
seguimiento L
de los especialistas de producto del FNG.

c. Control compromisos adquiridos

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

Compromisos

supervisor correspondiente para que en el
momento que se presente ausentismo se
pueda suplir esa necesidad y no afectar el
cumplimiento de indicadores.

Contar con el Back up de agente en sitio y

Cumplimiento

A partir del mes de marzo se empezd a dar
cumplimiento a este compromiso y al 30 de noviembre
se evidencié la conexion del back Up en los dias que
se presento la necesidad.

Generar controles operativos que permitan
mantener y mejorar los indicadores de
eficiencia y servicio en el canal telefonico,
chat y correo electrénico.

Al 30 de noviembre se cumple con el seguimiento de
los resultados de indicadores de la operacion

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

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

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

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

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

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

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

Se realiza monitoreo del redireccionamiento correcto
a las areas conforme matriz de escalamientos, en el
mes de noviembre se realizé una capacitacion para
fortalecer los andlisis de los casos que llegan a través
de correo electrénico y se redireccionen de forma
correcta.
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Garantizar semanalmente el seguimiento al
control de validacién de funcionamiento de
los buzones de contacto a través de la
pagina web - correo electrénico

14

Al 30 de noviembre se ha cumplido a cabalidad con
el seguimiento del funcionamiento de los buzones de
contacto.

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

Al 30 de noviembre se continua con el pilotaje y se
ha realizado una transferencia de forma exitosa, el
informe de transferencias es remitido a diario a
través del chat.

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

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

efectivas y eficaces

transferencia de conocimiento.

d. Control de presentacién de Informes:

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

Cumplimiento

Fecha

operacion

1/11/2022 | martes | 2/11/2022

2/11/2022 | miércoles | 3/11/2022

3/11/2022 | jueves | 4/11/2022

4/11/2022 | viernes | 8/11/2022

8/11/2022 | martes | 9/11/2022

9/11/2022 | miércoles | 10/11/2022
10/11/2022 | jueves | 11/11/2022
11/11/2022 | viernes | 15/11/2022
15/11/2022 | martes | 16/11/2022
16/11/2022 | miércoles | 17/11/2022
17/11/2022 | jueves | 18/11/2022
18/11/2022 | viernes | 21/11/2022
21/11/2022 | lunes | 22/11/2022
22/11/2022 | martes | 23/11/2022
23/11/2022 | miércoles | 24/11/2022
24/11/2022 | jueves | 25/11/2022
25/11/2022 | viernes | 28/11/2022
28/11/2022 | lunes | 29/11/2022
29/11/2022 | martes | 30/11/2022
30/11/2022 | miércoles | 1/12/2022

El supervisor del centro de contacto en el mes de noviembre omiti6
compartir el seguimiento diario de indicadores los dias 02, 03, 04, 08
y 09 de noviembre, por lo cual se realiza un llamado solicitando al
supervisor el cumplimiento de lo requerido
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Asi mismo se realiza seguimiento al control de validacion de funcionamiento de los buzones de
contacto.

Fecha
operacion

Cumplimiento

4/11/2022 Viernes | 4/11/2022

11/11/2022 | viernes | 11/11/2022 | Cumple con el seguimiento semanal de la funcionalidad
18/11/2022 | viernes | 18/11/2022 de los buzones de servicio.

25/11/2022 viernes | 25/11/2022

e. Control cumplimiento acuerdos de servicio (ANS)

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

ite

Acuerdos de

m Nivel de Servicio

Servicio

Resultad
0]
Noviemb

Cumplimie
nto
Noviembre

Puntualidad en | Zonal-4
tiempos de dias
aprovisionamient | calendario 100% 100% Cumple
o de los Servicios | de retraso
BPO 0 mas
Disponibilidad de
los Servicios BPO
contratados. (D)
RTO (Tiempo Lote 1 D>=99,9% 100% Cumple
para volver a
operar después
de un incidente)
Nivel de servicio
para atencion por
voz (La seleccion
de este indicador
excluye el de
3| oompo ggra Plata 80% 98,18% | Cumple
voz)
Contestar el 80%
de las llamadas
inbound antes de
40 segundos
Tiempo de
atencion
40 40 Cumple
Tiempo de voz: <=40 P
g .| segundos
4 | atencién canales: Tiempo de
Chat, voz atencion
chat:<=60 60 60 Cumple
segundos
Tiempode | %de 5 100,00% | Cumple
atencion canales: | correos
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ey
Buzones de electrénico
correo s antes de
electrénico, 5 horas
Ventanilla de habiles
radicacién virtual. >=85%,
restante
antes de 24 85% Cumple
horas
habiles
3% < QUEJA <= 5%: 3% de Cumple
descuento
Quejas sobre los 5% < QUEJA <= 7%: 5% de cumple
6 | Servicios BPO Quejas — ngj«icuenltg(y e 0,00%
<=3% 0 < <= 0. /% de
descuento Cumple
10% < QUEJA: 9% de descuento Cumple
Nivel de tefg?g‘rﬁ'co >80% 95% Cumple
satisfaccion de
! los Servicios Canal
BPO“s” correo >80% 80% Cumple
electrénico
g | Romcionde <=15% 0% | Cumple
Agentes
TMO / (Tiempo
Medio de
Operacion)
Si TMO real > Todos los
Utmo: 3% de e 480 Cumple
descuento servicios
TMO de
servicios BPO x 394
1.3
TMO / (Tiempo | Intermediari
9 Medio de 0s 420 Cumple
Operacion,
minutos) Agentes | Ciudadano
Atencion S 480 Cumple
telefonico
TMO / (Tiempo
Medio de
Operacion Chat 600 600 Cumple
minutos) — virtual:
Agentes Atencion
Virtual
Canal
o telefénico 90% 99,36% Cumple
10 Eficacia >= 90% Inbound
Chat 90% 90,98% Cumple
Ocupacion de Canal 65% 75,12% | Cumple
Agentes en los telefonico
11 cana}l’es de Qanal 65% Cumple
atencion Voz, virtual 0
Chat, Correo Correo 83,00%
e L 65% Cumple
Electronico. electronico
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e
Transacciones

entrantes.
Precisién error
12 | critico de usuario: >=85% 85% 98,17% Cumple
“ecu”
Auditoria
efectuada por la
Entidad
13 | Compradora a la <=15% 15% 0% Cumple
medida de
Precisién Error
Critico de usuario
Precisién error

14 | critico de negocio >=85% 85% 97,99% Cumple
Ilecnll
Evaluacion de
15 conocimiento >=70% 70% 89,00% Cumple
Agentes

Redireccionamien
tos: corresponde
al total de
solicitudes
devueltas por las
areas por errores
16 | en el proceso de <=5% 5% 0,22% Cumple
trasferencia, el
cual debe
corresponder
maximo al 5% en
lo gestionado de
cada mes.

A continuacién, se relaciona los resultados de los indicadores que mas impacto representan para la
entidad de los dltimos tres meses:

NIVEL DE SERVICIO

98,18%

1961

| —— |

— ]
Septiembre Octubre Noviembre
E=== lamadas Recibidas ==== Llamadas atendidas antes de los 40 Seg Nivel de Servicio
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El indicador de nivel de servicio se encuentra sobre el 90%, se evidencia una disminucién de
llamadas en el mes de noviembre vs octubre con un -4,84% de variacion.

ROTACION DE AGENTES

15% 15% 15%
0% 0% 0%
Septiembre Octubre Noviembre

=== Rotacion de Agentes === \leta

El indicador de rotacién se mantuvo en los meses de septiembre, octubre y noviembre, sin ningiin
retiro de personal.

EFICACIA >=90%

99,36%
97,2% 96,7%
= 90% = 90% = 90%
Septiembre Octubre Noviembre

E=== f[ficacia>=90% == Meta

El indicador de eficacia tiene una mejora en un 2,67%.
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e
PRECISION ERROR CRITICO DE USUARIO: “ECU”
98,0% 98,3% 98,2%
= 85% = 85% = 85%
Septiembre Octubre Noviembre
E=== Precision error critico de usuario: “ecu” e \eta

La calidad presenta una disminucion de 1 punto porcentuales para el mes de noviembre vs el mes
de octubre

EVALUACION DE CONOCIMIENTO AGENTES

92% 90% 89%

70%

70%

70%

Septiembre Octubre Noviembre

E== Evaluacion de conocimiento Agentes e Vleta

El resultado de la evaluacion de conocimiento disminuye un punto porcentual en el mes noviembre
vs el mes de octubre, se realiza refuerzos al centro de contacto a través de capacitaciones.

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:
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1. Documento de justificacion

2. Certificado de Disponibilidad Presupuestal No. 700000804 del 19 de noviembre de 2021 y
certificado presupuestal No. 200188385 del 12 de septiembre del 2022.

3. Orden de Compra No. 83578 del 24 de diciembre de 2021, modificada el 13 de septiembre
del 2022

4. Certificado de Registro Presupuestal No. 800000357 del 28 de febrero de 2022

5. Certificado de Existencia y Representacion Legal

6. Acta de Inicio de fecha 19 de enero de 2022.

7. Soportes informe de gestién y facturacion de enero/2022, febrero/2022, marzo/2022,
abril/2022, mayo/2022, junio/2022, julio/2022, agosto/2022 y septiembre/2022.

b. Pdliza

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

e Garantias:
Pdliza de Cumplimiento No. AA014319

e \Vigencia:
Desde 24/12/2021
Hasta 31/12/2025

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

e Camara de Comercioy 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 Gestién, firmado por el Supervisor de la Unidad de negocio de BPM
CONSULTING SAS - BUSINESS PROCESS MANAGEMENT CONSULTING SAS
designado para la campafia del Fondo Nacional de Garantias. (Es pertinente mencionar que
el proveedor tiene un cambio de razén social de BPM CONSULTING LTDA a BPM
CONSULTING SAS).

8. CONCLUSIONES Y ACCIONES

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

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

= El centro de contacto continda alimentando el banco de conocimiento, de acuerdo con los
cambios que se presenten, es el soporte de transferencia de conocimiento.

» Se implementd informe operativo de las interacciones que se presentan ante el FNG por grupo
de interés.

= Se realizan capacitaciones en conceptos financieros.

= El subdirector de servicio al cliente o especialistas de productos asisten de forma presencial por
lo menos dos veces al mes para efectuar supervisién y retroalimentaciones inmediatas en la
medida que se generan y para efectuar las auditorias internas de negocio.
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= Se da continuidad al plan de unidades de atencién y se realiza reuniones con la unidad para
alinear cada unidad y fortalecer la atencion.

= UNIDAD DE ATENCION
OBJETIVOS:

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

UNIDADES DE SERVICIO FNG

EDUARDO DE ORO

Contacto: Alejandro
Guzman

LORENA TORRES KAREN ARIZA MARIANA OROZCO

Contacto: Maria Contacto: Angel
Fernanda Souza Gutierrez Temas comerciales

YENNIFER PINZON ERBIN BAYONA

Contacto: Alejandro Contacto: Jenny

Guzman Maria Escobar
Fernanda Souza

En el mes de noviembre se continua con el fortalecimiento de las unidades de servicio con
apoyo de los colaborades del FNG, estableciendo una base de seguimiento sobre las
gestiones realizadas por intermediario financiero.

e PORTAL TRANSACCIONAL Y PAGINA WEB

Al 30 de noviembre desde el centro de contacto se continlla dando apoyo inmediato a los
requerimientos de los intermediarios financieros a través del uso de la herramienta de
soporte Aranda y se establecen planes de organizacién para atender los casos de acuerdo
con la necesidad de los intermediarios financieros y diferentes grupos de interés.

Se realiza informe de seguimiento respecto a los casos creados a través de Aranda durante
el mes de agosto.

e TRANSFERENCIA DE CONOCIMIENTO

En el mes de noviembre se continGa trabajando a diario en una matriz de denominada
“Temas de Refuerzo FNG”, para que sean relacionadas las inquietudes o dudas que se
generan durante la atencién de la linea telefénica o gestion de correo electrénico y las cuales
son resueltas los dias que se asiste presencialmente a BPM.
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w-@“’*‘ Circular Firma Electronica Anexo 2 y Pagaré |
[+ Proyecto Ampliacion | dor EMPOSO__|

Para constancia, se firma el presente documento a los 20 dias del mes de diciembre de 2022.

FIRMA RESPONSABLE DEL INFORME
Supervisor del Contrato

OSCAR FERNANDO SANCHEZ LIZARAZO

Subdirector de Servicio al Cliente

Departamento de Servicio al Cliente

Vicepresidencia Comercial

FONDO NACIONAL DE GARANTIAS S.A - FNG

Calle 26A No. 13-97 Piso 25

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

Anexos: (04) Actas de comité

Proyecto: Maryi Lorena Torres Rivera
Especialista de producto
Subdireccién de Servicio al Cliente
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INFORME DE GESTION DEL SERVICIO
PROYECTO:

Centro de contacto Fondo Nacional de Garantias
Orden de Compra 83578

FECHA DE PRESENTACION DEL INFORME:
06/12/2022

OBJETIVO Y ALCANCE DEL INFORME

Presentar los resultados del Centro de contacto de 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 EL INFORME

01 al 30 de noviembre de 2022

INFORME NUMERO:
11

ENTREGADO A:
Fondo Nacional de Garantias
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1. DATOS GENERALES DEL SERVICIO

FACTURACION NOVIEMBRE OC 83758

i CAPACIDAD
CODIGO  CONTRATADA SERVICIO CANTIDAD VALOR UNITARIO VALOR

MES EJECUTADA ORDEN DE COMPRA: PRORRATEADO

IT-BPO-25-1 7 6,97 Agente en Sitio 6,97 $ 3.267.343 | $  22.762.491,47
IT-BPO-37-1 1 1 Supenisor Senicios BPO 1 $ 7.426.819.31 | $ 7.426.819,31
IT-BPO-38-1 1 1 Lider de calidad 1 $ 5.976.649,00 | $ 5.777.427,42
IT-BPO-8-1 200 Transferencia de llamadas 0 $ 24,102 | $
IT-BPO-48-1 31 Hora desarrollo 0,00 $ 195.942.232 | $
IT-BPO-2-1 5000 Minuto IVR (Interactive Voice Response) - Enrutador 0 $ -1 $ -
IT-BPO-47-1 6 Plataforma de Centro de Contacto para Agente 5,97 $ 178.232,54 | $ 1.064.050,88
IT-BPO-1-1 10 Troncal SIP 10 $ 38.558,387 | $ 385.583,87
T-BPO-53-1 1 VPN (Virtual Private Network) - Red Privada Virtual sobre Internet 1 $ 301.237,41 : $ 301.237,41
IT-BPO-7-6 1500 Minutos de conexién outbound/Inbound de fijo a celular 785 $ 22,898 | $ 17.975,26
Minutos de conexién outbound/Inbound entre fijos en el resto del $
IT-BPO-7-4 500 territorio nacional 0 $ 26,51
IT-BPO-3-1 2000 Minuto IVR (Interactive Voice Response) - Audiotexto 0 $ 24,10 $ -
Subtotal $ 37.735.585,62
Ilva $7.169.761,27
Total $ 44.905.346,89

TABLA 1 FACTURACION

Se anexa prefactura con el detalle de costos por servicio:
En el mes de noviembre se presentaron la siguiente novedad sin afectar facturacion:

e Se facturan 29 dias de labor del agente YEISON JOHANNY TAPASCO SANCHEZ
ya que presento Calamidad el dia 29 de noviembre. El cual no se cubre.

e Se facturan 25 dias de labor de la agente ANGIE CATHERINE PALACIOS
OCORO ya que presento incapacidad del 21 al 25 de noviembre. El cual se cubre
con el back-up JENIFER GERALDINE DIAZ SOLANO.

e Se facturan 29 dias de labor de la agente JENNY ALEXANDRA ESCOBAR
PEREZ ya que presento incapacidad el 8 de noviembre. El cual se cubre con el
back-up JENIFER GERALDINE DIAZ SOLANO.

e Se facturan 29 dias de labor del Lider de Calidad MELVA DORELY PIRAJAN
CANON ya que presento incapacidad el 10 de noviembre. El cual no se cubre.
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2. ANS CONTRACTUALES

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

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

Acuerdos de Nivel de Servicio Servicio Noviembre
1 Puntualidad en tiempos de agr;‘\;smnamwnto ek S Zona 1 — 4 dias calendario de retraso o mas 100% 100% IMPLE
> Disponibilidad de los Senicios BPO c’ontratadt.)s..(D) RTO Lote 1 >200,0% 100% L
(Tiempo para volver a operar después de un incidente)
Nivel de senicio para atencién por vz (La seleccién de este
indicador excluye el de tiempo de atencién para voz)
3 f Plat 80% 98,18% IMPLE
Contestar el 80% de las llamadas inbound antes de 40 ata :
segundos
L, Tiempo de atencién voz: <=40 segundos 40 40 CUMPLE
4 Tiempo de atenci6n canales: Chat, voz "
Tiempo de atencién chat:<=60 segundos 60 60 CUMPLE
Tiempo de atencién canales: Buzones de correo electrénico, P
5 P . N >=85%, restante antes de 24 horas habiles >85% 100% IMPLE
Ventanilla de radicacion virtual.
3% < QUEJA <= 5%: 3% de descuento 3% 0,00% CUMPLE
: . 5% < QUEJA <= 7%: 5% de descuento 5% 0,00% CUMPLE
6 Quejas sobre los Senicios BPO <=3%
7% < QUEJA <= 10%: 7% de descuento 7% 0,00% CUMPLE
10% < QUEJA: 9% de descuento 10% 0,00% CUMPLE
. ) L, . N Canal telefonico >80% 94,57% CUMPLE
7 Nivel de satisfaccion de los Senvicios BPO"s' o
Canal correo electrénico >80% 80,00%
8 Rotacion de Agentes <=15% 15% 0,00% CUMPLE
TMO / (Tiempo Medio de Operacién)
Sl WO ) > UEs S 68 (ENEid Todos los senicios 480 394 MPLE
TMO de senicios BPO x 1.3
9 . L
TMO / (Tiempo Medio de Operacién, minutos) Agentes Intermediarios financieros: 480 394 IMPLE
AR T Ciudadania: 480 394 MPLE
TMO / (Tiempo Medio de C.)Ipera.c:lon minutos) — Agentes Chat virtual: 600 600 COMPLE
Atencion Virtual
. Canal telefénico Inbound >=90% 99,36% CUMPLE
10 Eficacia >= 90%
Chat >=90% 90,98% CUMPLE
Ocupacion de Agentes en los canales de atencion Voz, Chat, Canal telefonico >= 65% 75,12% CUMPLE
1 Correo Electrénico. Transacciones entrantes. Canal virtual >= 65% CUMPLE
e i6 83,00%
Ocupacion de’ Agentes en I0§ canales_de atencion Voz, Chat, o clectioning S= 65% MPLE
Correo Electronico. Transacciones salientes.
12 Precision error critico de usuario: “ecu” >=85% >=85% 98,17% IMPLE
13 Auditoria efectuada.pgr la Entlda.d. Compradorz.\ ala medida de <=15% 15% 0% MPLE
Precision Error Critico de usuario
14 Precision error critico de negocio "ecn” >=85% >=85% 97,99% IMPLE
113 Evaluacién de conocimiento Agentes 70% 89,00% CUMPLE
Redireccionamientos: corresponde al total de solicitudes
d It las & | d
16 leweltas por las dreas por errores en el proceso de % 5% 0,22% e
trasferencia, el cual debe corresponder méaximo al 5% en lo
gestionado de cada mes.

TABLA 2 ANS CONTRACTUALES
Fuente: ucontact
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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 F N G
oo MARCO PRECIOS o 42 G
PROCESO Servicio al Cliente RESPONSABLE MEDICION Y ANALISIS Manuel Conde
NOMBRE DEL INDICADOR Puntualidad en tierg);z ii.z :;;;gsionanienb de los DESCRIPCION Mide el tempo quoe0 t:n[ga'a g(l):r;:::dg;ﬁz: da;z)rs;]i:it)ﬁza()rrlacns Servicios BPO
SERVICIO Plata FUENTE DE INFORMACION INCONCERT
FORMA DE CALCULO UNIDADES RANGO DE RESULTADOS
Zona 1 - 4 dias calendario de retraso o mas 3% de descuento sobre el servicio porcentaje Sobresaliente Satisfactorio Defciente
%% PERIODICIDAD DE MEDICION 90% <
Mensual META DEL INDICADOR 100%
RESULTADOS DEL ANO
PERIODO RESULTADO DESEMPENO OBSERVACIONES
FEBRERO 100% Se cumple con el indicador, superando safisfactoriamente la meta establecida
MARZO 100% Se cumple con el indicador, superando satisfactoriamente la meta establecida
ABRIL 100% Se cumple con el indicador, superando safisfactoriamente la meta establecida
MAYO 100% Se cumple con el indicador, superando satisfactoriamente la meta establecida
JUNIO 100% Se cumple con el indicador, superando satisfactoriamente la meta establecida
JuLio 100% Se cumple con el indicador, superando satisfactoriamente la meta establecida
AGOSTO 100% Se cumple con el indicador, superando satisfactoriamente la meta establecida
SEPTIEMBRE 100% Se cumple con el indicador, superando satisfactoriamente la meta establecida
OCTUBRE 100% Se cumple con el indicador, superando satisfactoriamente la meta establecida
NOVIEMBRE 100% Se cumple con el indicador, superando satisfactoriamente la meta establecida

ANALISIS DE TENDENCIA

Se evidencia un promedio general en el resultado
del
100,00%
Se cumple con el indicador, superando
satisfactoriamente la meta establecida

A ]

TABLA 3 PUNTUALIDAD
Fuente: Resultados Ans
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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
bpmM PRECIOS Jucionsl do Gan
———
PROCESO Servicio al Cliente RESPONSABLE MEDICION Y ANALISIS Manuel Conde
Disponibilidad de los Servicios BPO contratados. (D ) ) 7o .
NOMBRE DEL INDICADOR RTO (Timpo pra voera e después de ol Mide el tempo d““EfZ;Lﬂ';Z:Q:,'ﬂZZ'ﬁE d:zré'g::gzoor:’""a’ad“ no estn
SERVICIO Plata FUENTE DE INFORMACION INCONCERT
FORMA DE CALCULO UNIDADES RANGO DE RESULTADOS
a o Mo e s de dsponiHd erl A o Sercos BPD oeretodse, e porcentaje Sobresaliente Satisfactorio Defciente
Numero de minutos contratados corresponde a la cantidad de minutos en el horario de PERIODICIDAD DE MEDICION < 90% S
operacion del servicio durante cada mes. D>=99,9%
Mensual META DEL INDICADOR RTO incidente: 43 min
RESULTADOS DEL ANO
PERIODO RESULTADO DESEMPENO OBSERVACIONES
FEBRERO 99,00% Satisfactorio Se cumple con el indicador, superando satisfactoriamente la meta establecida
MARZO 100,00% Se cumple con el indicador, superando satisfactoriamente la meta establecida
ABRIL 99,00% Satisfactorio Se cumple con el indicador, superando satisfactoriamente la meta establecida
MAYO 100,00% Se cumple con el indicador, superando satisfactoriamente la meta establecida
JUNIO 100,00% Se cumple con el indicador, superando safisfactoriamente la meta establecida
JuLlo 100,00% Se cumple con el indicador, superando satisfactoriamente la meta establecida
AGOSTO 100,00% Se cumple con el indicador, superando satisfactoriamente la meta establecida
SEPTIEMBRE 100,00% Se cumple con el indicador, superando satisfactoriamente la meta establecida
OCTUBRE 100,00% Se cumple con el indicador, superando satisfactoriamente la meta establecida
NOVIEMBRE 100,00% Se cumple con el indicador, superando satisfactoriamente la meta establecida

ANALISIS DE TENDENCIA

100%
Se evidencia un promedio general en el resultado del
f 99,80%

Se cumple el indicador entre los indicadores esperados

TABLA 4 DISPONIBILIDAD
Fuente: Resultados Ans
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INDICADORES CENTRO DE CONTACTO SERVICIO AL CLIENTE ACUERDO

MARCO PRECIOS

FNG

e ———

PROCESO Servicio al Cliente

RESPONSABLE MEDICION Y ANALISIS

Manuel Conde

Nivel de servicio para atencion por voz (La
seleccion de este indicador excluye el de iempo
de atencion para voz) Contestar el 80% de las
llamadas inbound antes de 40 segundos

NOMBRE DEL INDICADOR

DESCRIPCION

El Acuerdo de Nivel de Servicio, mide el porcentaje de llamadas atendidas por recurso
humano dentro del periodo de iempo establecido como objetivo. Se penaliza el iempo que se
tarda la atencion de los canales de comunicacion por voz.

SERVICIO Plata FUENTE DE INFORMACION INCONCERT
FORMA DE CALCULO UNIDADES RANGO DE RESULTADOS
orcentaje i i i i
Contestar el 80% de las llamadas inbound antes de 40 segundos porcenta) Sobresaliente SHETERE9 Defceent
P = Proporcion de llamadas atendidas antes del umbra PERIODICIDAD DE MEDICION 80%
P= Cantidad de llamadas antes de x segundo

Numero de llamadas entrantes durante el periodo*100% Mensual META DEL INDICADOR 80%
RESULTADOS DEL ANO
PERIODO RESULTADO DESEMPENO OBSERVACIONES
FEBRERO 86,02% Se cumple con el indicador, superando safsfactoriamente la meta establecida
MARZO 88,86% Se cumple con el indicador, superando safsfactoriamente la meta establecida
ABRIL 97,09% Se cumple con el indicador, superando safisfactoriamente la meta establecida
MAYO 95,15% Se cumple con el indicador, superando safisfactoriamente la meta establecida
JUNIO 88,92% Se cumple con el indicador, superando saisfactoriamente la meta establecida
JuLio 94,16% Se cumple con el indicador, superando satisfactoriamente la meta establecida
AGOSTO 94,04% Se cumple con el indicador, superando satisfactoriamente la meta establecida
SEPTIEMBRE 95,75% Se cumple con el indicador, superando safsfactoriamente la meta establecida
OCTUBRE 94,65% Se cumple con el indicador, superando safsfactoriamente la meta establecida
NOVIEMBRE 98,18% Se cumple con el indicador, superando safisfactoriamente la meta establecida
ANALISIS DE TENDENCIA
9 9
!
8|
Se evidencia un promedio general en el resultado del
r 93,28%
& & o~ © ® en el mes de noviembre se genera un incremento de con respecto al
& & ® ~ N mes anterior de 3,53%.

TABLA 5 NIVEL DE SERVICIO
Fuente: Resultados Ans
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3.4 Tiempo de atencién canales: Voz

& INDICADORES CENTRO DE CONTACTO SERVICIO AL CLIENTE ACUERDO FNG
bpm MARCO PREC|OS Nicional <o Gar
A
PROCESO Servicio al Cliente RESPONSABLE MEDICION Y ANALISIS Manuel Conde
NOMBRE DEL INDICADOR Tiempo de akencion canales: Voz ~|DESCRIPCION Acuerdo ds Nival de Servici tigidseleEodEzEagn on los caniales do
comunicacion descritos
SERVICIO Plta FUENTE DE INFORMACION INCONCERT
FORMADE CALCULO UNIDADES RANGO DE RESULTADOS

R . Z ,,m,,o“ atencién, porcentaje Sobresaliente Satisfactorio Deficiente
Donde PERIODICIDAD DE MEDICION < 40% <
n=ndmero de lransacciones recibidas por los canales de atencién Telefénico o voz,

Chat, Web (Web callback, clic 1o call), videollamadas
tiempo de atencion,
= el tiempo que transcurre entre |z entrada de la solicitud { y la atencién inicial al cliente.

Si Promedio transacciones > Ta entonces s apliea la siguients formula:

promedio transacciones — Ta
re = B O 2 100%

’“ Mensual META DEL INDICADOR <=40 segundos

Ta = Tiempa de atencién Definido para cada canal de atencion en el nivel de servicio

Ie = Incumplimienta

El tiempo de atencitn es el tiempo que transcurre entre la recepcion de la
transaccion v la primera respuesta del agente.

RESULTADOS DEL ANO
PERIODO RESULTADO DESEMPENO OBSERVACIONES

FEBRERO 40,00% Satisfactorio Se cumple con el indicador, superando safi jamente la meta

MARZO 40,00% Satisfactorio Se cumple con el indicador, superando satisfactoriamente la meta establecida
ABRIL 40,00% Satisfactorio Se cumple con el indicador, superando satisfactoriamente la meta establecida
MAYO 40,00% Satisfactorio Se cumple con el indicador, superando satisfactoriamente la meta establecida
JUNIO 40,00% Satisfactorio Se cumple con el indicador, superando satisfactoriamente la meta establecida
JuLio 40,00% Satisfactorio Se cumple con el indicador, superando satisfactoriamente la meta establecida
AGOSTO 40,00% Satisfactorio Se cumple con el indicador, superando satisfactoriamente la meta establecida
SEPTIEMBRE 40,00% Satisfactorio Se cumple con el indicador, superando satisfactoriamente la meta establecida
OCTUBRE 40,00% Satisfactorio Se cumple con el indicador, superando satisfactoriamente la meta establecida
NOVIEMBRE 40,00% Satisfactorio Se cumple con el indicador, superando satisfactoriamente la meta establecida

ANALISIS DE TENDENCIA

Se evidencia un promedio general en el resultado del
40,00%

Se cumple con el indicador, superando satisfactoriamente la meta
Q«é*‘“ & establecida

& &
[} N\
S

A

g O $<
& & & > s\ os \J
& ® N S &
& N < 3 RS &

&

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

& INDICADORES CENTRO DE CONTACTO SERVICIO AL CLIENTE ACUERDO FNG
s MARCO PRECIOS acions oo
JEE—
PROCESO Servicio al Cliente RESPONSABLE MEDICION Y ANALISIS Manuel Conde
NOMBRE DEL INDICADOR Tiempo de alencion canales: Chat DESCRIPCION Acuerdo de Nivel de Servicio que rlnlde”el nemp(l) de atencion en los canales de
comunicacion descritos
SERVICIO PLATA FUENTE DE INFORMACION MYLIVECHAT
FORMADE CALCULO UNIDADES RANGO DE RESULTADOS
oo st Z [mm,,m”.,.‘mu.) porcentaje Sobresaliente Satisfactorio Deficiente
Denda o PERIODICIDAD DE MEDICION < 60% <
n=ndmero de transacciones recibidas por los canales de atencién Telefénico o voz,
Chat, Web (Web callback, clic to call), videcllamadas
e ernpr e traiscuere entre la entrada de a solcitud [y I atencidn inicia al ciente.
Si Promedio transacciones > Ta snionces e aplica la siguisnts formula:
o premests s T,
“ Mensual META DEL INDICADOR <=60 segundos
Ta = Tiempo de atencién Definido para cada canal de atencién en el nivel de servicio
Ie = Incumplimiento
El tiempo de atencién es el lempo que transcurre entre la recepcién de la
transaccién y la primera respuesta del agente.
RESULTADOS DEL ANO
PERIODO RESULTADO DESEMPENO OBSERVACIONES
FEBRERO 60,00% Satisfactorio Se cumple con el indicador, superando satisfactoriamente la meta establecida
MARZO 60,00% Satisfactorio Se cumple con el indicador, superando sat jamente la meta
ABRIL 60,00% Satisfactorio Se cumple con el indicador, superando satisfactoriamente la meta establecida
MAYO 60,00% Satisfactorio  |Se cumple con el indicador, superando sati jamente la meta
JUNIO 60,00% Satisfactorio Se cumple con el indicador, superando satisfactoriamente la meta establecida
JuLio 60,00% Satisfactorio  |Se cumple con el indicador, superando safsfactoriamente la meta establecida
AGOSTO 60,00% Satisfactorio Se cumple con el indicador, superando satisfactoriamente la meta establecida
SEPTIEMBRE 60,00% Satisfactorio Se cumple con el indicador, superando satisfactoriamente la meta establecida
OCTUBRE 60,00% Satisfactorio Se cumple con el indicador, superando sa jamente la meta
NOVIEMBRE 60,00% Satisfactorio Se cumple con el indicador, superando satisfactoriamente la meta establecida
ANALISIS DE TENDENCIA
6 6| 6 6
Se evidencia un promedio general en el resultado del
f 60,00%
Se cumple con el indicador, superando satisfactoriamente la meta
° ° g © © ° o s & s establecida
& & $ S S > S S & &
& & ® ~ N s & &
& P R

TABLA 7 TIEMPO DE ATENCION CHAT
Fuente: Resultados Ans
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3.5 Tiempo de atencién canales: Buzones de correo electronico.

& INDICADORES CENTRO DE CONTACTO SERVICIO AL CLEENTE ACUERDO FNG
Born MARCO PRECIOS soonad
R ———
PROCESO Servicio al Cliente RESPONSABLE MEDICION Y ANALISIS Manuel Conde
Tiempo de atencion canales: Buzones de % d ecton fes de 5 hébies >=85% ante antes de 24 h
NOMBRE DEL INDICADOR correo electrénico, Ventanilla de radicacion | DESCRIPCION o dé corfeos elecronicas ANSEEs °ﬁ),|a fEEil 0 resane ankes ce = horas
virtual. dbles
SERVICIO PLATA FUENTE DE INFORMACION CRM
FORMA DE CALCULO UNIDADES RANGO DE RESULTADOS

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

n

>=85%, restante antes de 24 horas

Siendo n= nimero da solicitudes recibidas

5i n supara por un 3!0%0 més la canlidad estimada de &oliculqaes (definidas en la Mensual META DEL INDICADOR habiles

Salicitud de Cotizacidn) recibidas para el mes, no ocurre ningdn descuento por aste

indicador.

RESULTADOS DEL ANO
PERIODO RESULTADO DESEMPENO OBSERVACIONES

FEBRERO 100% Se cumple con el indicador, superando sat iamente la meta
MARZO 100% Se cumple con el indicador, superando satisfactoriamente la meta establecida
ABRIL 100% Se cumple con el indicador, superando safi jamente la meta
MAYO 100% Se cumple con el indicador, superando satisfactoriamente la meta establecida
JUNIO 100% Se cumple con el indicador, superando satisfactoriamente la meta establecida
JuLlo 100% Se cumple con el indicador, superando sat iamente la meta
AGOSTO 100% Se cumple con el indicador, superando satisfactoriamente la meta establecida
SEPTIEMBRE 100% Se cumple con el indicador, superando safi jamente la meta
OCTUBRE 100% Se cumple con el indicador, superando satisfactoriamente la meta establecida
NOVIEMBRE 100% Se cumple con el indicador, superando satisfactoriamente la meta establecida

ANALISIS DE TENDENCIA

Se evidencia un promedio general en el resultado del
100,00%

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

&

INDICADORES CENTRO DE CONTACTO SERVICIO AL CLIENTE ACUERDO

FNG

o MARCO PRECIOS
[ —
PROCESO Servicio al Cliente RESPONSABLE MEDICION Y ANALISIS Manuel Conde
NOMBRE DEL INDICADOR Quejas sobre los Servicios BPO <=3% |DESCRIPCION Acuerdo do Nivel de ServiciitEiaeEI PRfcepaled quelas redbidas sobre la
calidad del servicio con respecto al total de fransacciones gestionadas
SERVICIO PLATA FUENTE DE INFORMACION CLIENTE
FORMA DE CALCULO UNIDADES RANGO DE RESULTADOS
Uy = Ymero de quejas recibidas delsersicio ds Centro de Contacto porcentaje Sobresaliente Satisfaciorio Deficiente
. umﬁmnsru total de transaccianes PERIODICIDAD DE MEDICION < 3% g
Las quejas recibidas sobre los Servicios BPO no incluyen las quejas
atribz\hli;s a los procesos de la Entidad. La Entidad puyeda trar?smjihr al Mensual META DEL INDICADOR QUEJA < 3%
Proveedor las quejas relacionadas con los Servicio BPO que reciba
directamente.
RESULTADOS DEL ANO
PERIODO RESULTADO DESEMPENO OBSERVACIONES
FEBRERO 0,00% Se cumple con el indicador, superando satisfactoriamente la meta establecida
MARZO 0,00% Se cumple con el indicador, superando satisfactoriamente la meta establecida
ABRIL 0,04% Se cumple con el indicador, superando satisfactoriamente la meta establecida
MAYO 0,00% Se cumple con el indicador, superando satisfactoriamente la meta establecida
JUNIO 0,04% Se cumple con el indicador, superando satisfactoriamente la meta establecida
JuLio 0,00% Se cumple con el indicador, superando satisfactoriamente la meta establecida
AGOSTO 0,00% Se cumple con el indicador, superando satisfactoriamente la meta establecida
SEPTIEMBRE 0,00% Se cumple con el indicador, superando satisfactoriamente la meta establecida
OCTUBRE 0,08% Se cumple con el indicador, superando satisfactoriamente la meta establecida
NOVIEMBRE 0,00% Se cumple con el indicador, superando satisfactoriamente la meta establecida
0,08% ANALISIS DE TENDENCIA
l Se evidencia un promedio general en el resultado del
4
0,02%
0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% . ’ .
A - -_— - - En el mes de noviembre NO se presentan dos quejas
o ° N o ) o o & & &
& & $ o~ S N o S $ &
& & L v & ¢
& &

TABLA 9 QUEJAS
Fuente: Resultados Ans
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3.7 Nivel de satisfaccion de los Servicios BPO“s”

&>

[ST=Ta's)

PROCESO

INDICADORES CENTRO DE CONTACTO SERVICIO AL CLIENTE ACUERDO

MARCO PRECIOS

Servicio al Cliente

RESPONSABLE MEDICION Y ANALISIS

FNG

e ——

Manuel Conde

NOMBRE DEL INDICADOR

Nivel de safisfaccion de los Servicios BPO's”

DESCRIPCION

Acuerdo de Nivel de Servicio que mide el promedio del nivel de satisfaccion de los ciudadanos
con el servicio.El Acuerdo de Nivel de Servicio se puede medir a partir del promedio de
calificacion entre 1y 5 0 como resultado promedio de la calficacion. La Entidad define la opcion
para aplicacion del Indicador o KPI. Este indicador puede tener ajustes de acuerdo con lo
acordado entre las partes, pero en ningln caso el rango de descuentos puede superar el 9%

SERVICIO PLATA FUENTE DE INFORMACION INCONCERT
FORMA DE CALCULO UNIDADES RANGO DE RESULTADOS
QuEfA = Namero de quejas recibidas del servicio de Centro de Contacto porcennje Sobresaliente Satisfactorio Deficiente
. 100’9‘2“"”1 total de transacciones PERIODICIDAD DE MEDICION < 80% @
Las quejas recibidas sobre los Servicios BPO no incluyen las quejas _
atribuibles a los procesos de la Entidad. La Entidad puede transmitir al Mensual META DEL INDICADOR >=80%
Proveedor |as quejas relacionadas con los Servicio BPO que reciba
directamente

RESULTADOS DEL ANO

PERIODO RESULTADO DESEMPENO OBSERVACIONES
FEBRERO 80,00% Satisfactorio Se cumple con el indicador, superando satsfactoriamente la meta establecida
MARZO 80,00% Satisfactorio Se cumple con el indicador, superando satsfactoriamente la meta establecida
ABRIL 80,00% Satisfactorio Se cumple con el indicador, superando safisfactoriamente la mefa establecida
MAYO 80,00% Satisfactorio Se cumple con el indicador, superando safisfactoriamente la mefa establecida
JUNIO 80,00% Satisfactorio Se cumple con el indicador, superando satsfactoriamente la meta establecida
JuLlo 80,00% Satisfactorio Se cumple con el indicador, superando satsfactoriamente la meta establecida
AGOSTO 80,00% Satisfactorio Se cumple con el indicador, superando satisfactoriamente la meta establecida
SEPTIEMBRE 80,00% Satisfactorio Se cumple con el indicador, superando satisfactoriamente la meta establecida
OCTUBRE 80,00% Satisfactorio Se cumple con el indicador, superando satisfactoriamente la meta establecida
NOVIEMBRE 94,57% ;Se cumple con el indicador, superando safsfactoriamente la meta establecida
ANALISIS DE TENDENCIA
94,57%
Se evidencia un promedio general en el resultado del
80,00%
sennsnnill .-
Para el mes de noviembre se presenta indicador notable con
&@9 “y&" & & & &0«;9 y & d«‘f &4«5@*& respecto a al indicador de satisfaccion de la linea
B

TABLA 10 NIVEL DE SATISFACCION
Fuente: Resultados Ans
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3.8 Rotacion de Agentes

INDICADORES CENTRO DE CONTACTO SERVICIO AL CLIENTE ACUERDO F N G
MARCO PRECIOS dacions!
bpm e —
PROCESO Servicio al Cliente RESPONSABLE MEDICION Y ANALISIS Manuel Conde
NOMBRE DEL INDICADOR Rotacion de Agenes DESCRIPCION El Awerdo dg N!vel de Servn:tol 'rnlde la roh‘lcllon del recurso hl‘Jmano se mldle‘ rne‘r?sual a
partir del inicio de la prestacion del servicio y luego del periodo de estabilizacion.
SERVICIO PLATA FUENTE DE INFORMACION BITACORA
FORMA DE CALCULO UNIDADES RANGO DE RESULTADOS
., Nimero de recuso humano que se retiran en el mes por voluntad propia 100% porcentaje Sobresaliente Satisfactorio Deficiente
rotacton= Nimero total de recurso humano que comienzan el mes ! PERIODICIDAD DE MEDICION < 15% P
Medicion mensual
Mensual META DEL INDICADOR Rotacion < 15%
Aplica para operaciones a partir de 20 Agentes o personas de recurso humano contratados
RESULTADOS DEL ANO
PERIODO RESULTADO DESEMPENO OBSERVACIONES
FEBRERO 0% Se cumple con el indicador, superando satisfactoriamente la meta establecida
MARZO 22% No se cumple con el indicador.
ABRIL 11% Se cumple con el indicador, superando satisfactoriamente la meta establecida
MAYO 0% Se cumple con el indicador, superando satisfactoriamente la meta establecida
JUNIO 11% Se cumple con el indicador, superando satisfactoriamente la meta establecida
JuLio 0% Se cumple con el indicador, superando satisfactoriamente la meta establecida
AGOSTO 11,11% Se cumple con el indicador, superando satisfactoriamente la meta establecida
SEPTIEMBRE 0% Se cumple con el indicador, superando satisfactoriamente la meta establecida
OCTUBRE 0% Se cumple con el indicador, superando satisfactoriamente la meta establecida
NOVIEMBRE 0% Se cumple con el indicador, superando safisfactoriamente la meta establecida
ANALISIS DE TENDENCIA
11,11%
Se evidencia un promedio general en el resultado del
-
L%, Q% % % % % 5’53%
5 o N o o ° o . o . En el mes de noviembre NO se presenta refiros en la
& & & & S S campafia
& K S S RS & & pana.
< ®

TABLA 11 ROTACION
Fuente: Resultados Ans
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3.9 TMO/ (Tiempo Medio de Operacién)

&

bPM

PROCESO

INDICADORES CENTRO DE CONTACTO SERVICIO AL CLIENTE ACUERDO

MARCO PRECIOS

Servicio al Cliente

RESPONSABLE MEDICION Y ANALISIS

FNG

e ———

Manuel Conde

NOMBRE DEL INDICADOR

TMO/ (Tiempo Medio de Operacion)
Si TMO real > Utmo: 3% de descuento
TMO de servicios BPO x 1.3

DESCRIPCION

Mide el tipo medio de operacion de los Servicios BPO contratados por la Entidad
Compradora y que son gestionados por recurso humano en un periodo de tempo
definido por la Entidad. EI TMO puede ser diferente para cada Servicio BPO contratado
para la gestion de los procesos de la Enidad Compradora, definidos en la Orden de

=1

n

limiento del TMO

Compra.
SERVICIO PLATA FUENTE DE INFORMACION INCONCERT
FORMA DE CALCULO UNIDADES RANGO DE RESULTADOS
. porcentaje Sobresaliente Satsfactorio Deficiente
TMOreal = Z (tfempu de operacién transaccion ) PERIODICIDAD DE MEDICION < 480 <

tema es ol umbral d cumpAmiento del TM Mensual META DEL INDICADOR 480 SEGUNDOS
TMO de Servicios BPO x 1,3 paranivel de servicio plata
RESULTADOS DEL ANO

PERIODO RESULTADO DESEMPENO | OBSERVACIONES
FEBRERO 367 Se cumple con el indicador, superando satisfactoriamente la meta establecida
MARZO 467 Se cumple con el indicador, superando satisfactoriamente la meta establecida
ABRIL 399 Se cumple con el indicador, superando satisfactoriamente la meta establecida
MAYO 434 Se cumple con el indicador, superando satisfactoriamente la meta establecida
JUNIO 463 Se cumple con el indicador, superando satisfactoriamente la meta establecida
JuLlo 448 Se cumple con el indicador, superando satisfactoriamente la meta establecida
AGOSTO 449 Se cumple con el indicador, superando satisfactoriamente la meta establecida
SEPTIEMBRE 423 Se cumple con el indicador, superando satisfactoriamente la meta establecida
OCTUBRE 470 Se cumple con el indicador, superando satisfactoriamente la mefa establecida
NOVIEMBRE 394 Se cumple con el indicador, superando satisfactoriamente la meta establecida

394

ANALISIS DE TENDENCIA

Se evidencia un promedio general en el resultado del
431
se evidencia una disminucion de 76 segundos en el TMO
con respecto al mes anterior.

TABLA 12 TMO
Fuente: Resultados Ans
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3.10 Eficacia

& INDICADORES CENTRO DE CONTACTO SERVICIO AL CLIENTE ACUERDO FNG
oprm MARCO PRECIOS Nacionet
e
PROCESO Servicio al Cliente RESPONSABLE MEDICION Y ANALISIS Manuel Conde
NOMBRE DEL INDICADOR Efcacia DESCRIPCION Acuerdo de Nivel de Servicio que rriq'e el poroenhjg de eficacia de las Ir.ansaociones de los Servicios
BPO en relacién con la cantdad total de transacciones
SERVICIO PLATA FUENTE DE INFORMACION INCONCERT
FORMA DE CALCULO UNIDADES RANGO DE RESULTADOS
porcentaje Sobresaliente Satisfactorio Deficiente
PERIODICIDAD DE MEDICION < 90% <
. _ Cantidad d . : d
Eﬁcﬂclﬂ = antida & [ransacclones gestionadas % 100%
Cantidaed total de transacclones
Mensual META DEL INDICADOR Eficacia> = 90%
RESULTADOS DEL ANO
PERIODO RESULTADO DESEMPENO OBSERVACIONES

FEBRERO 92,20% Satisfactorio Se cumple con el indicador, superando safsfactoriamente la meta establecida

MARZO 92,42% Satisfactorio Se cumple con el indicador, superando safsfactoriamente la meta establecida

ABRIL 98,26% Se cumple con el indicador, superando satsfactoriamente la mefa establecida

MAYO 97,03% Se cumple con el indicador, superando safsfactoriamente la meta establecida

JUNIO 92,73% Satisfactorio Se cumple con el indicador, superando satisfactoriamente la mefa establecida

JuLlo 95,78% Se cumple con el indicador, superando satsfactoriamente la meta establecida

AGOSTO 96,09% Se cumple con el indicador, superando satsfactoriamente la meta establecida

SEPTIEMBRE 971 5% Se cumple con el indicador, superando safisfactoriamente la meta establecida

OCTUBRE 96,69% Se cumple con el indicador, superando satisfactoriamente la mefa establecida

NOVIEMBRE 99,36% Se cumple con el indicador, superando safsfactoriamente la meta establecida

ANALISIS DE TENDENCIA

99,36%

97,15% 96,69%
Se evidencia un promedio general en el resultado del
4
95,77%

. o En el mes de noviembre se evidencia presenta un incremento

& PR . T .
o“& &»‘3 significativo del indicador 2,67% con respecto al mes anterior
éo

g O O o 0
& e & S S > & &é
& ¥ &
&
)

TABLA 13 EFICACIA
Fuente: Resultados Ans
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3.11 Ocupacion de Agentes

& INDICADORES CENTRO DE CONTACTO SERVICIO AL CLIENTE ACUERDO F N G
MARCO PRECIOS Hackar ,
bpm R
e ——
PROCESO Servicio al Cliente RESPONSABLE MEDICION Y ANALISIS Manuel Conde
Ocupacion de Agentes en los canales de Acuerdo de Nivel de Servicio que mide el porcentaje de tiempo de ocupacion efectivo de
NOMBRE DEL INDICADOR atencion Voz, Chat, Correo Electronico.  |DESCRIPCION los Agentes en el periodo de facturacion. Se excluye el fempo de break, capacitacion,
Transacciones entrantes. retroalimentacion, almuerzo, pausas acfivas y/o actividades de bienestar de los Agentes.
SERVICIO PLATA FUENTE DE INFORMACION INCONCERT
FORMA DE CALCULO UNIDADES RANGO DE RESULTADOS

) . ) porcentaje Sobresaliente Satisfactorio Deficiente
n tiempo total de atencion del agente i
Ocupacién = =17 jornadalaboral delagentel 100% PERIODICIDAD DE MEDICION < 65% <
n

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

Tiempo de documentacian. Mensual META DEL INDICADOR Ocupaci6n>=65%

jornada laboral del agentei = Tiempo total labarado por el Agente.

RESULTADOS DEL ANO
PERIODO RESULTADO DESEMPENO OBSERVACIONES
FEBRERO 67% Satisfactorio Se cumple con el indicador, superando satisfactoriamente la meta establecida
MARZO 65% Satisfactorio Se cumple con el indicador, superando satisfactoriamente la meta establecida
ABRIL 65% Satisfactorio Se cumple con el indicador, superando satisfactoriamente la meta establecida
MAYO 65% Satisfactorio Se cumple con el indicador, superando satisfactoriamente la meta establecida
JUNIO 66% Satisfactorio Se cumple con el indicador, superando satisfactoriamente la meta establecida
JuLio 67% Satisfactorio Se cumple con el indicador, superando satisfactoriamente la meta establecida
AGOSTO 74% Se cumple con el indicador, superando satisfactoriamente la meta establecida
SEPTIEMBRE 76% Se cumple con el indicador, superando satisfactoriamente la meta establecida
OCTUBRE 68% Se cumple con el indicador, superando satisfactoriamente la meta establecida
NOVIEMBRE 75% Se cumple con el indicador, superando satisfactoriamente la meta establecida

76% 75% ANALISIS DE TENDENCIA

74%
68%
Se evidencia un promedio general en el resultado del
r 68,71%

Se cumple con el indicador, superando satisfactoriala meta
&S Q«f establecida

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

&

bpM

INDICADORES CENTRO DE CONTACTO SERVICIO AL CLIENTE ACUERDO
MARCO PRECIOS

FNG

e —

PROCESO Servicio al Cliente RESPONSABLE MEDICION Y ANALISIS Manuel Conde

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

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

SERVICIO PLATA FUENTE DE INFORMACION MATRIZ CALIDAD
FORMA DE CALCULO UNIDADES RANGO DE RESULTADOS
= % . 100% porcentaje Sobresaliente Satisfactorio Deficiente
0,
TMSECU = Cantidad de transacciones monitoreadas SIN error critico de usuario PERIODICIDAD DE MEDICION ‘< 85% < —

TM = Cantidad de transacciones monitoreadas

La cantidad de transacciones monitoreadas resulta de la formula para el calculo

de la muesira de poblaciones finitas con un nivel de confianza del (i) 38% para Mensual META DEL INDICADOR ecu>=85%

nivel de servicio plata y (i) 99,9% para nivel de servicio oro y platine; y un margen

de error del 5%. La Entidad y el Proveedor deben acordar un método aleatorio

para escoger las transacciones menitoreadas.

RESULTADOS DEL ANO
PERIODO RESULTADO DESEMPENO OBSERVACIONES
FEBRERO 94,75% Se cumple con el indicador, superando satisfactoriamente la meta establecida
MARZO 94,68% Se cumple con el indicador, superando satisfactoriamente la meta establecida
ABRIL 97,83% Se cumple con el indicador, superando satisfactoriamente la meta establecida
MAYO 94,41% Se cumple con el indicador, superando satisfactoriamente la meta establecida
JUNIO 96,70% Se cumple con el indicador, superando satisfactoriamente la meta establecida
JuLlo 97,48% Se cumple con el indicador, superando satisfactoriamente la meta establecida
AGOSTO 98,31% Se cumple con el indicador, superando satisfactoriamente la meta establecida
SEPTIEMBRE 97,95% Se cumple con el indicador, superando satisfactoriamente la meta establecida
OCTUBRE 98,34% Se cumple con el indicador, superando satisfactoriamente la meta establecida
NOVIEMBRE 98,17% Se cumple con el indicador, superando satisfactoriamente la meta establecida
ANALISIS DE TENDENCIA
98,34%  98,17%
9
9 Se evidencia un promedio general en el resultado del
4
96,86%
para el mes de noviembre se presentd afectacion de error
£ & & & &© ¥ A A i i ireccionami i i6
& & ® « S ® & & & &@ criico de usuario por direccionamiento e informacion los
$ * cuales se estan reforzando con el equipo.

TABLA 15 ERROR CRITICO USUARIO
Fuente: Resultados Ans




9 Kra 17 No. 164-25. Edificio BPM
m Consulting. Bogota, Colombia.
Qe 601 7569094

consultin Q & www.bpmconsulting.com.co

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

& INDICADORES CENTRO DE CONTACTO SERVICIO AL CLIENTE ACUERDO FNG

oprn MARCO PRECIOS

e ———

PROCESO Servicio al Cliente RESPONSABLE MEDICION Y ANALISIS Manuel Conde

Auditori la Enti
uditria efectuada por a Enidad Compradora Mide el porcentaje de error critico que afecta al usuario final que es detectado por la

HCHEREIDESINDICADOR ala medida de PL::E; Error Crifco de RESCRIECION Entidad Compradora en Auditoria realizada a la muestra monitoreada por el Proveedor
SERVICIO PLATA FUENTE DE INFORMACION INCONCERT
FORMA DE CALCULO UNIDADES RANGO DE RESULTADOS

porcentaje Sobresaliente Satsfactorio Deficiente
Las transacciones monitoreadas por la Entidad Compradora es un subconjunto de las PERIODICIDAD DE MEDICION < 15% <
transacciones monitoreadas por el Proveedor. La cantidad o porcentaje de

transacciones auditadas por la Entidad Compradora (Ne) debe ser acordado
previamente por las partes. La Entidad Compradora y el Proveedor deben acordar un
método aleatorio para escoger las transacciones monitoreadas. Mensual META DEL INDICADOR ae<=15%

RESULTADOS DEL ANO

PERIODO RESULTADO DESEMPENO OBSERVACIONES
FEBRERO 15% Se cumple con el indicador, superando satisfactoriamente la meta establecida
MARZO 15% Se cumple con el indicador, superando satisfactoriamente la meta establecida
ABRIL 15% Se cumple con el indicador, superando satisfactoriamente la meta establecida
MAYO 15% Se cumple con el indicador, superando satisfactoriamente la meta establecida
JUNIO 15% Se cumple con el indicador, superando satisfactoriamente la metfa establecida
JuLio 15% Se cumple con el indicador, superando safisfactoriamente la meta establecida
AGOSTO 15% Se cumple con el indicador, superando satisfactoriamente la meta establecida
SEPTIEMBRE 15% Se cumple con el indicador, superando satisfactoriamente la meta establecida
OCTUBRE 0% Se cumple con el indicador, superando satisfactoriamente la meta establecida
NOVIEMBRE 0% Se cumple con el indicador, superando satisfactoriamente la mefa establecida
ANALISIS DE TENDENCIA
I I I I I Se evidencia un promedio general en el resultado del
f 12,00%
% %
&&° AR R f&‘& &‘f @"f

TABLA 16 AUDITORIA
Fuente: Resultados Ans
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3.14 Precision error critico de negocio "ecn”

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

oprm MARCO PRECIOS

R —

PROCESO Servicio al Cliente RESPONSABLE MEDICION Y ANALISIS Manuel Conde

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

SERVICIO PLATA FUENTE DE INFORMACION MATRIZ CALIDAD

FORMA DE CALCULO UNIDADES RANGO DE RESULTADOS

La cantidad de transacciones menitoreadas resulta de la formula para el calculo de porcentaje Sobresaliente Satisfactorio Deficiente
la muestra de poblaciones finitas descrita en el indicador *Precision error critico de
usuario”. PERIODICIDAD DE MEDICION < 85% <

Al suscribir el cronograma de actividades para el inicio de ejecucion de la prestacion
del Servicio de Centro de Contacto, la Entidad Compradora debe acordar con el
Proveedeor los criterios objetivos que permitan determinar si una transaccion

presenta error critico de negocio. Mensual META DEL INDICADOR ecn >=85%

El Proveedor debe sustentar la medida de este indicador con base en los criterios
objetivos de calidad acordados y entregar al Proveedor el detalle de la medida.

RESULTADOS DEL ANO
PERIODO RESULTADO DESEMPENO OBSERVACIONES

FEBRERO 99,38% Se cumple con el indicador, superando satisfactoriamente la meta establecida
MARZO 94,44% Se cumple con el indicador, superando satisfactoriamente la meta establecida
ABRIL 98,56% Se cumple con el indicador, superando satisfactoriamente la meta

MAYO 97,82% Se cumple con el indicador, superando satisfactoriamente la meta establecida
JUNIO 94,40% Se cumple con el indicador, superando safisfactoriamente la meta establecid:
JuLio 97,49% Se cumple con el indicador, superando satisfactoriamente la meta establecida
AGOSTO 94,13% Se cumple con el indicador, superando satisfactoriamente la meta establecid:
SEPTIEMBRE 95,72% Se cumple con el indicador, superando satisfactoriamente la meta establecida
OCTUBRE 97,11% Se cumple con el indicador, superando satisfactoriamente la meta establecid
NOVIEMBRE 97,99% Se cumple con el indicador, superando satisfactoriamente la meta establecida

ANALISIS DE TENDENCIA

97,99%
97,11%
Se evidencia un promedio general en el resultado del
4
96,70%
para el mes de noviembre se presentd afectacion de error
& &L 3 crico de negocio por tipificacion y preguntas fitros los cuales
& N

se estan reforzando con el equipo.

TABLA 17 ERROR CRITICO DE NEGOCIO
Fuente: Resultados Ans
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3.15 Evaluacién de conocimiento Agentes.

& INDICADORES CENTRO DE CONTACTO SERVICIO AL CLIENTE ACUERDO F N G
oEPM MARCO PRECIOS wcionel do Gor
ey
PROCESO Servicio al Cliente RESPONSABLE MEDICION Y ANALISIS Manuel Conde
NOMBRE DEL INDICADOR Evaluadién de conodimieno Agenes | DESCRIPCION Acuerdo de Nival de SercEge eIk Esleanocimients de os Agerie
vinculados a la operacion.
SERVICIO PLATA FUENTE DE INFORMACION FORMACION
FORMADE CALCULO UNIDADES RANGO DE RESULTADOS

Medicién mensual porcentaje Sobresaliente Satisfactorio Deficiente
Se exceptuan los Agentes nuevos vinculados a la operacion en el respectivo PERIODICIDAD DE MEDICION < 70% <
mes y aguellos que tengan una antigiiedad inferior a un mes contado a partir

de la fecha de aplicacién de la evaluacién, ellos no presentan la evaluacién o
se acuerda entre las partes que evaluacién diferente aplicar teniendo en cuenta
el tiempo en la operacién

Seran evaluaciones de maximo 10 preguntas, en maximo 20 minutos, el Mensual META DEL INDICADOR ECA >=70%
Proveedor debe disponer de la heramienta para que la Entidad realice el
montaje de las preguntas garantizando la confidencialidad de este y que no
pueda ser accedido por nadie diferente al administrador de la Entidad

g de Ia evaluacion. Las partes deben acordar |a fecha y hora -
RESULTADOS DEL ANO

PERIODO RESULTADO DESEMPENO OBSERVACIONES
FEBRERO 94% Se cumple con el indicador, superando satisfactoriamente la meta establecida
MARZO 85% Se cumple con el indicador, superando satisfactoriamente la meta establecida
ABRIL 96% Se cumple con el indicador, superando satisfactoriamente la meta establecida
MAYO 92% Se cumple con el indicador, superando satisfactoriamente la meta establecida
JUNIO 90% Se cumple con el indicador, superando satisfactoriamente la meta establecida
JuLio 90% Se cumple con el indicador, superando satisfactoriamente la meta establecida
AGOSTO 98% Se cumple con el indicador, superando satisfactoriamente la meta establecida
SEPTIEMBRE 92% Se cumple con el indicador, superando satisfactoriamente la meta establecida
OCTUBRE 90% Se cumple con el indicador, superando satisfactoriamente la meta establecida
NOVIEMBRE 89% Se cumple con el indicador, superando satisfactoriamente la meta establecida

ANALISIS DE TENDENCIA

Se evidencia un promedio general en el resultado del
91,60%
En el mes de noviembre se presenta una nota del 89% de
conocimiento en la evaluacion de conocimientos.

o%o
%
“u
427‘6

TABLA 18 EVALUACION
Fuente: Resultados Ans
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3.16 Redireccionamientos.

& INDICADORES CENTRO DE CONTACTO SERVICIO AL CLIENTE ACUERDO F N G
opPM MARCO PRECIOS St 4G
B
PROCESO Servicio al Cliente RESPONSABLE MEDICION Y ANALISIS Manuel Conde
NOMERE DEL INDICADOR Redireccionamienos DESCRIPCION carresponge al total de solicitudes devuelta's por las areas por errpres en el proceso de
trasferencia, el cual debe corresponder maximo al 5% en lo gestionado de cada mes.
SERVICIO PLATA FUENTE DE INFORMACION CLIENTE
FORMA DE CALCULO UNIDADES RANGO DE RESULTADOS
porcentaje Sobresaliente Satisfactorio Deficiente
AN - X PERIODICIDAD DE MEDICION < 5% <
Redireccionamientos: corresponde al total de solicitudes devueltas por las &reas por
errores en el proceso de trasferencia, el cual debe corresponder méaximo 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

o, Se cumple con el indicador, sin embargo se presentan 5 casos con direccionamientos de los cuales 4 se debieron a que el centro de contacto no
ABRIL 0,32% . . ]

se tenia la matriz actualizada.

MAYO 0,42% Se cumple con el indicador, superando satisfactoriamente la meta establecida

o Se cumple con el indicador, sin embargo se presentan 3 casos con direccionamientos de los cuales se debieron a que el centro de contacto tuvo
JUNIO 0,51% Jonari

el apoyo por parte de los Funcionarios del FNG.

JuLlo 1,42% Se cumple con el indicador, sin embargo se presentan 7 casos con direccionamientos de los cuales aplicaban por parte del Centro de Contacto.
AGOSTO 1,44% Se cumple con el indicador, sin embargo se presentan 20 casos con direccionamientos de los cuales aplicaban por parte del Centro de Contacto.
SEPTIEMBRE 0,53% Se cumple con el indicador, sin embargo se presentan 12 casos con direccionamientos de los cuales aplicaban por parte del Centro de Contacto.
OCTUBRE 0,76% Se cumple con el indicador, sin embargo se presentan 12 casos con direccionamientos de los cuales aplicaban por parte del Centro de Contacto.
NOVIEMBRE 0,22% Se cumple con el indicador, sin embargo se presentan 4 casos con direccionamientos de los cuales aplicaban por parte del Centro de Contacto.

ANALISIS DE TENDENCIA

Se evidencia un promedio general en el resultado del
0,76%
0,53%
0,56%
P En el mes de noviembre se evidencia una disminucuin de los
- direccionamientos del 0,54% con respecto al mes anterior. Se
O

evidencia que se mejoro el indicador

A

©
N
N

P L& &
® <~ & &{5‘* é;@ @@“‘
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O
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&

TABLA 19 REDIRECCIONAMIENTO
Fuente: Resultados Ans
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4  DISTRIBUCION DE AGENTES

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

CEDULA NOMBRE COMPLETO CARGO UBICACION
80095540 MANUEL ALEXANDER CONDE SARMIENTO COORDINADOR CENTRO DE CONTACTO
52706718 MELVA DORELY PIRAJAN CARNON 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
1032398816 ANDRES MAURICIO ROA GONZALEZ AGENTE GENERAL [CENTRO DE CONTACTO
1024559795 ANGEL DANIEL GUTIERREZ GONZALEZ AGENTE GENERAL [CENTRO DE CONTACTO
1033749559 YEISON JOHANNY TAPASCO SANCHEZ AGENTE GENERAL [CENTRO DE CONTACTO
1051477233 JENIFER GERALDINE DIAZ SOLANO BACKUP CENTRO DE CONTACTO

TABLA 20 DISTRIBUCION DE AGENTES
Fuente: Acuerdo marco

5 CANAL TELEFONICO

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

Llamadas

Llan_1a_das Atendidas atendidas antes de = Abandonadas N|ve! d_e vagl’ NIl Promed_lo TMO(Seg)
Recibidas Servicio Atencién Abandono TMO(min)
los 40 Seg

Del 1 al 23 Enero 1561 1249 739 312 47,34% 80,01% 19,99% 0:10:54 654
Del 24 al 31 Enero 918 750 684 168 74,51% 81,70% 18,30% 0:06:43 403
Febrero 2022 2457 2223 2121 234 86,32% 90,48% 9,52% 0:06:07 367
Marzo 2022 2585 2389 2297 196 88,86% 92,42% 7,58% 0:05:53 353
Abril 2022 1892 1859 1837 33 97,09% 98,26% 1,74% 0:05:42 342
Mayo 2022 2021 1961 1923 60 95,15% 97,03% 2,97% 0:07:23 443
Junio 2022 2310 2142 2054 168 88,92% 92,73% 7,27% 0:07:43 463
Julio 2022 1660 1590 1563 67 94,16% 95,78% 4,04% 0:07:28 448
Agosto 2022 2196 2110 2065 86 94,03% 96,08% 3,92% 0:07:29 449
Septiembre 2022 1930 1875 1848 55 95,75% 97,15% 2,85% 0:07:13 433
Octubre 2022 1961 1896 1856 65 94,65% 96,69% 3,31% 0:07:50 470
Noviembre 2022 1866 1854 1832 12 98,18% 99,36% 0,64% 0:06:34 394

Total 2022 89,13% 93,75% 6,23%

Para el mes de noviembre se presenta una disminucién en las llamadas con respecto al mes
anterior del 5,09% el grupo de interés de mayor consulta fue de los Beneficiario o Deudor de
garantias donde comunicaron para solicitar diferentes consultas con respecto a fines propios de
la entidad.
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En la siguiente grafica se puede observar el comportamiento de cada grupo de interés
gue se ha comunicado con el centro de contacto, y donde se ve reflejado que los
beneficiarios o Deudores de Garantias es el grupo que mas se comunica con el centro de
contacto.

Comportamiento grupo de interés

w
o
[Ty [=]
= M~ o~ —
3 25583
© 0B w
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88332 SREEEEY
~ N ~ 9 o~ 2
M~ o @
e e = Bl ——
Beneficiario o Deudor de Ciudadano Fondo Regional Empresario Intermediario Financiero

Garantia

Mayo Junio ™ Julio M Agosto M Septiembre M Octubre B Noviembre

HISTORICO DE GRUPO DE INTERES MAYO A NOVIEMBRE DEL 2022
Fuente: informe Contac Center

Tipologias de consulta

Con respecto a las tipologias del top 10 consultadas desde junio hasta el mes de
noviembre por los Beneficiarios o Deudor de Garantia se realiza un comparativo en estos
meses siguientes con la finalidad de validar las consultas las cuales han venido
incrementando ante el Centro de Contacto

TOP 10 CONSULTADO [JUNIO| JULIO{ AGOSTO | SEPTIEMBRE : OCTUBRE :NOVIEMBRE: Minigraficos

{Informacion general de Garantias j
iConsulta nivel de ventas/ Codigo CIIU Y/O Fecha de corte fiscal 40 1.8 .
iComisiones de Garantias 1 30 42
{Informacion General del FNG. .. 11000 2
{Confirmacion recepcion de correo 13 23
{Informacién bloqueo y proceso de desbloqueo de deudor por excesos 2 12 i 15
{Informacidn Productos del FNG 0 0 i 0
{Restablecimiento de contrasefiaportal 5 126 | 16
Total 381 | 1005 249

HISTORICO DE GRUPO DE INTERES BENEFICIARIO DEUDOR DE GARANTIA JUNIO A NOVIEMBRE DEL 2022

FUENTE: INFORME CONTAC CENTER
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El canal telefonico 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 electronico.

Para el mes de noviembre se garantiza conexion de 6 agentes todos los dias.

Del 1 al 30 de noviembre se recibieron 1.866 llamadas por medio de las diferentes lineas
asi:

a. 6lor medio de la linea local 3239010 se recibieron 1.400 llamadas.
b. Por medio de la linea conmutador 3239000 opcidn 8 se recibieron 414 llamadas
c. Por medio de la linea 018000 910188 se recibieron 51 llamadas
d. Por medio de la linea 018000 919670 se recibieron 1 llamadas
e. Para el mes de noviembre se atendi6 el 99,36% de las llamadas que ingresaron al
canal telefénico.
f. EI98,18% de las llamadas fueron atendidas dentro del umbral (40 segundos)
g. El nivel de abandono presentado en el mes fue del 0,64%
h. Eltiempo promedio de atencion (TMO) fue 0:06:34 minutos correspondientes a 394
segundos.
Trafico de llamadas por Linea
1391 100,00% 100,00%

- o

100,00% 100,00%
99,28%

—

99,

411

98, 08,

51

1400 414 51 1 1
]

Linea local Conmutador 3239000 Gratuita Gratuita

3239010 opcién 8 018000910188 018000919670

Total Llamadas mmmm Atendidas Nivel Servicio  ==#== Nivel Atencion

ILUSTRACION 1 ATENDIDAS POR LINEA
Fuente: Inconcert
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5.2 Indicadores Generales De Atencidn canal telefdnico.

[RETELET LETGERED Nivel de Nivel Nivel Promedio

Recibidas Aendics aten:j(;gisoasnetgesde ghandenadas Servicio Atencién Abandono TMO(min) UYEEEE)

01/11/2022 0 100,00% 100,00% 0,00%

02/11/2022 89 89 89 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:07:24 444
03/11/2022 74 74 74 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:06:28 388
04/11/2022 79 79 78 0 98,73% 100,00% 0,00% 0:05:02 302
08/11/2022 117 113 110 4 94,02% 96,58% 3.42% 0:07:25 445
09/11/2022 100 100 99 0 99,00% 100,00% 0,00% 0:05:57 357
10/11/2022 95 94 93 1 97,89% 98,95% 1,05% 0:05:29 329
11/11/2022 75 75 75 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:07:07 427
15/11/2022 120 119 117 1 97,50% 99,17% 0,83% 0:07:32 452
16/11/2022 92 91 91 1 98,91% 98,91% 1,09% 0:05:19 319
17/11/2022 88 88 87 0 98,86% 100,00% 0,00% 0:07:30 450
18/11/2022 106 106 105 0 99,06% 100,00% 0,00% 0:05:15 315
21/11/2022 77 77 7 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:05:00 300
22/11/2022 115 115 114 0 99,13% 100,00% 0,00% 0:07:03 423
23/11/2022 103 103 103 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:06:43 403
24/11/2022 94 92 88 2 93,62% 97,87% 2,13% 0:08:33 513
25/11/2022 91 90 85 1 93,41% 98,90% 1,10% 0:09:29 569
28/11/2022 88 87 86 1 97,73% 98,86% 1,14% 0:06:37 397
29/11/2022 86 86 86 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:05:23 323
30/11/2022 87 86 85 1 97,70% 98,85% 1,15% 0:06:07 367

Total 1866 1854 1832 12 98,18% 99,36% 0,64% 0:06:34 394

TABLA 21 CANAL TELEFONICO GENERAL
FUENTE: INCONCERT

5.3 Indicadores Generales De Atencion linea 3239010

Llamadas | i Llamadas Nivel de Nivel Nivel

—— Atendidas : atendidas antes Abandonadas Servicio Atencién Abandono TMO(min) = TMO(Seg)
: de los 40 Seg

01/11/2022 62 62 62 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:05:19 319,00
02/11/2022 63 63 63 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:06:45 405,00
03/11/2022 53 53 53 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:05:39 339,00
04/11/2022 69 69 69 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:06:42 402,00
08/11/2022 95 91 88 4 92,63% 95,79% 4,21% 0:06:18 378,00
09/11/2022 72 72 71 0 98,61% 100,00% 0,00% 0:06:09 369,00
10/11/2022 72 72 72 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:06:14 374,00
11/11/2022 55 55 55 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:06:15 375,00
15/11/2022 90 89 87 1 96,67% 98,89% 1,11% 0:05:38 338,00
16/11/2022 64 64 64 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:06:15 375,00
17/11/2022 66 66 65 0 98,48% 100,00% 0,00% 0:05:32 332,00
18/11/2022 72 72 72 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:05:33 333,00
21/11/2022 53 53 53 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:05:36 336,00
22/11/2022 94 94 93 0 98,94% 100,00% 0,00% 0:05:00 300,00
23/11/2022 76 76 76 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:06:34 394,00
24/11/2022 70 68 65 2 92,86% 97,14% 2,86% 0:07:59 479,00
25/11/2022 76 75 71 1 93,42% 98,68% 1,32% 0:06:05 365,00
28/11/2022 67 66 65 1 97,01% 98,51% 1,49% 0:06:32 392,00
29/11/2022 67 67 67 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:06:10 370,00
30/11/2022 64 64 63 0 98,44% 100,00% 0,00% 0:06:16 376,00
Total 1400 1391 1374 9 98,14% 99,36% 0,64% 0:06:08 368,00

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

CERE ST Nivel de Nivel Nivel

Servicio Atenciéon | Abandono

Llamadas
EERIES

Atendidas cumple N/S antes  Abandonadas
de los 40 Seg

TMO(min) = TMO(Seg)

01/11/2022 25 25 25 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:05:28 328,00
02/11/2022 26 26 26 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:08:04 484,00
03/11/2022 21 21 21 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:07:16 436,00
04/11/2022 8 8 7 0 87,50% 100,00% 0,00% 0:05:32 332,00
08/11/2022 18 18 18 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:07:11 431,00
09/11/2022 26 26 26 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:08:13 493,00
10/11/2022 22 21 20 1 90,91% 95,45% 4,55% 0:07:17 437,00
11/11/2022 17 17 17 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:06:42 402,00
15/11/2022 27 27 27 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:08:00 480,00
16/11/2022 20 19 19 1 95,00% 95,00% 5,00% 0:06:57 417,00
17/11/2022 17 17 17 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:09:54 594,00
18/11/2022 32 32 31 0 96,88% 100,00% 0,00% 0:06:15 375,00
21/11/2022 21 21 21 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:05:51 351,00
22/11/2022 17 17 17 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:05:42 342,00
23/11/2022 26 26 26 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:07:03 423,00
24/11/2022 20 20 19 0 95,00% 100,00% 0,00% 0:09:26 566,00
25/11/2022 14 14 13 0 92,86% 100,00% 0,00% 0:07:44 464,00
28/11/2022 17 17 17 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:06:54 414,00
29/11/2022 18 18 18 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:06:51 411,00
30/11/2022 22 21 21 1 95,45% 95,45% 4,55% 0:06:56 416,00

Total 414 411 406 3 98,07% 99,28% 0,72% 0:07:10 430,00

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

5.5 Indicadores Generales De Atencion linea 018000 919670 gratuita.

Llamadas
Llamadas que cumple Abandonada @ Nivel de Nivel Nivel

entrantes ERCIEES N/S antes de 5 Servicio Atenciéon  Abandono

los 40 Seg

TMO(min) TMO(Sg)

01/11/2022 0 0 0 0 #iDIV/O! #iDIV/0! #iDIV/0!

02/11/2022 0 0 0 0 #iDIV/O0! #iDIV/0! #iDIV/0! =
03/11/2022 0 0 0 0 #iDIV/0! #iDIV/0! #iDIV/0! -
04/11/2022 0 0 0 0 #iDIV/0! #iDIV/0! #iDIV/0! -
08/11/2022 0 0 0 0 #iDIV/0! #iDIV/0! #iDIV/0! -
09/11/2022 0 0 0 0 #iDIV/O! #iDIV/0! #iDIV/0! -
10/11/2022 0 0 0 0 #iDIV/0! #iDIV/0! #iDIV/0!

11/11/2022 0 0 0 0 #iDIV/O0! #iDIV/0! #iDIV/0! -
14/11/2022 0 0 0 0 #iDIV/0! #iDIV/0! #iDIV/0!

15/11/2022 0 0 0 0 #iDIV/0! #iDIV/0! #iDIV/0! -
16/11/2022 0 0 0 0 #iDIV/0! #iDIV/0! #iDIV/0! -
17/11/2022 1 1 1 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:03:50 230,00
18/11/2022 0 0 0 0 #iDIV/0! #iDIV/0! #iDIV/0! -
21/11/2022 0 0 0 0 #iDIV/0! #iDIV/0! #iDIV/0! -
22/11/2022 0 0 0 0 #iDIV/0! #iDIV/0! #iDIV/0! -
23/11/2022 0 0 0 0 #iDIV/0! #iDIV/0! #iDIV/0! -
24/11/2022 0 0 0 0 #iDIV/0! #iDIV/0! #iDIV/0! -
25/11/2022 0 0 0 0 #iDIV/0! #iDIV/0! #iDIV/0! -
28/11/2022 0 0 0 0 #iDIV/0! #iDIV/0! #iDIV/0! g
29/11/2022 0 0 0 0 #iDIV/0! #iDIV/0! #iDIV/0! =
30/11/2022 0 0 0 0 #iDIV/0! #iDIV/0! #iDIV/0!

Total 1 1 1 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:03:50 230,00

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

: (REIGEGES
Llamadas que cumple | Abandonada | Nivelde Nivel Nivel

entrantes - A N/S antes de s Servicio Atencién | Abandono

los 40 Seg

TMO(s) TMO(min)

01/11/2022 3 3 3 0 100,00% 100,00% 0,00%
04/11/2022 2 2 2 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:02:53 173,00
08/11/2022 4 4 4 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:08:46 526,00
09/11/2022 2 2 2 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:03:29 209,00
10/11/2022 1 1 1 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:02:57 177,00
11/11/2022 3 3 3 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:08:24 504,00
15/11/2022 3 3 3 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:08:57 537,00
16/11/2022 8 8 8 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:02:44 164,00
17/11/2022 4 4 4 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:10:43 643,00
18/11/2022 2 2 2 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:03:56 236,00
21/11/2022 3 3 3 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:03:32 212,00
22/11/2022 4 4 4 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:10:27 627,00
23/11/2022 1 1 1 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:06:32 392,00
24/11/2022 4 4 4 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:08:15 495,00
25/11/2022 1 1 1 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:14:39 879,00
28/11/2022 4 4 4 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:06:26 386,00
29/11/2022 1 1 1 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:03:07 187,00
30/11/2022 1 1 1 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:05:08 308,00
Total 51 51 51 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:06:32 392,00

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

5.7 TIEMPO MEDIO DE ATENCION TMO

Para el mes de noviembre el TMO de la campafa finaliza en 394 segundos con respecto al
mes anterior presento una notable disminucion de 1:16 segundos, esto obedece al
acompafiamiento que se realiza al Intermediario Financiero para solucionar los diferentes temas
que recibimos del Centro de Contacto con respecto a los procesos de la plataforma del Portal
Transaccional.

Las solicitudes que generan un mayor tiempo de duracién en las llamadas son las siguientes:

e Acompafiamiento a los Intermediarios Financieros para indicarles el paso a paso
de los anexos 5, anexos 13 y anexos 16. Las preguntas mas comunes
corresponden a los campos como el ClIU; periodo de amortizacion, codigo de
municipio el cual se debe anteponer un cero (0) para que no le presente error de
estructura y asi el proceso culmine satisfactoriamente.

¢ Manejo de tiempos de solicitudes de respuestas de casos especiales y/o casos a
comité que la entidad aun no les ha brindado una solucion definitiva para subsanar
el proceso correspondiente.
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Promedio TMO(min)

+ 0:08:33
+ 0;09:29

+ 0:05:51
+ 0:07:24
# 0:06:28
4 0:05:02
+ 0:07:25
+ 0:05:57
+ 0:05:29
+ 0:07:07
+ 0:07:32
+ 0:05:19
+ 0:07:30
+ 0:05:15
+ 0:05:00
+ 0:07:03
4 0:06:43
# 0:06:37
+ 0:05:23
+ 0:06:07

ILUSTRACION 2 TMO
Fuente: Ucontactcloud

5.8 COMPORTAMIENTO DIARIO DE LLAMADAS

Comportamiento de ingreso de llamadas diario
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V¥
& v oG g ¥

v
SN I G R A '»\1 Y '»\”’ »\"' ~,\1 »\"’ -»\"' ~\'” v»\'” ~,\'“ ~,\"’ '»\'” ~S" ~,\"*
Q"’\N’ &X\ Q"’\N ka sb\'\r &\'» 'S\'\v o\’\- ';’J\'» \’\- 0\‘\ ,;;\N' '\.N\N 'g'\"r \'\ \'Sr ‘9\'& Y @\’» Q\'&

88 86 87

:\‘

ILUSTRACION 3 TRAFICO DE LLAMADAS DIARIO
Fuente: Ucontactcloud

Los motivos de mayor comunicacion de estos dias fueron:

Informacion acuerdo de pago

Informacion bloqueo y proceso de desbloqueo de cliente por garantia siniestrada
Informacion General del FNG

Informacién general de Garantias

Consulta de devoluciones de Comision.
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5.9 Llamadas Entrantes Por Dias

Para el mes de noviembre el dia de mayor tréfico de llamadas ingresadas al centro de
contacto corresponde a los martes, sin embargo, al revisar el promedio de cantidad
recibidas por dia se evidencia que este mismo dia presenta un promedio de 98 llamadas
siendo asi el mas alto frente a los otros dias.

Llamadas Entrantes por dias de la semana

528
471
351 351
; I I

Lunes Martes Miércoles Jueves Viernes

ILUSTRACION 4 LLAMADAS ENTRANTES POR DiA
Fuente: Ucontactcloud

5.10 Impacto en abandono de llamadas
La semana No.2 fue la que mayor impacto presenté en abandono de llamadas, sin embargo,

es el mes que presenta menos llamadas abandonadas en comparacion a los meses anteriores.
para esta semana los motivos de mayor comunicacion corresponden a:

¢ Informacion acuerdo de pago
PROMEDIO DE ABANDONO SEMANAL

0,3%

Sefhifa 1 Semana 2 Semana 3 Semana 4 Semana 5

@ . : o*(’;— , FedL racion Ele
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ILUSTRACION 5 ABANDONO
Fuente: Inconcer

6 MOTIVOS DE CONSULTA CANAL TELEFONICO TOP 10

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

Comisiones de Garantias

Informacion Productos del FNG

Proceso de reclamacion - Informacion General

ILUSTRACION 6 MOTIVOS DE CONSULTA
Fuente: aplicativo Limesurvey

El mayor motivo de consultas en el mes de noviembre corresponde a proceso de
informacion acuerdo de pago e Informacion bloqueo y proceso de desblogueo de cliente
por garantia siniestrada.

7  ANALISIS DE TIPIFICACION DE SOLICITUDES DE INFORMACION

A continuacion, se presenta la tipificacion de temas de solicitudes de informacion de los
diferentes grupos de interés el cual se relacionan a continuacion:

e Solicitud de Informacion - Sin Caso Creado (1.382 consultas)
Estas solicitudes corresponden a solicitudes de informacién que el Centro de Contacto
orienta a los diferentes Grupos de Interés y por el cual no necesita crear caso en el
aplicativo de la entidad.

e Solicitud de Informacion - Con Caso Creado (46 consultas)
Estas solicitudes hacen referencia a consultas de los diferentes Grupos de Interés para
validar el estado de su solicitud.




9 Kra 17 No. 164-25. Edificio BPM
Consulting. Bogota, Colombia.

Qe 601 7569094

nsu L Tin Q & www.bpmconsulting.com.co

8 GESTION OUTBOUND CANAL TELEFONICO

En el mes de noviembre se realiz6 una gestién de llamadas salientes de la siguiente
manera:

12 llamadas abandonadas identificadas por las diferentes lineas del centro de contacto,
adicionalmente se realizé la devolucién de llamadas para casos especial en los cuales la
consulta requeria un escalamiento y asi poder hacer la orientacibn necesaria a los
diferentes grupos de interés del Fondo Nacional de Garantias, adicionalmente a los
ciudadanos que se acercaron a la entidad y se les brindo la orientacién telefénica que
solicitaban generando un consumo total de 785 minutos.

Histdrico de llamadas outbound

726 .
660 662 ,esseessne
ssssseses, ..' "‘. '.614 591 ,'.
*e .- ‘oa.......
‘e 433 -*
e ....D.lll
L]
...173 : I I I
@ o «© & @&
& 2 o N & ° ©
@ < ? ¢ % A o '&& 0(’9} ;s\ti?
R 9
& <

I Cantidad de llamadas *eeees Cantidad de minutos

ILUSTRACION HISTORICO LLAMADAS OUTBOUND
Fuente: aplicativo Ucontactcloud

9 CARACTERIZACION CENTRO DE CONTACTO

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

% de participacion por tipo de persona

= Persona Natural = PersonaJuridica

Se puede observar que el 65,60% de las llamadas recibidas se identifican como personas
naturales para realizar consultas de los tramites del FNG y el 34% como personas juridicas.
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10 GRUPO DE INTERES

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

% de participacion por grupo de interés

= Beneficiario o Deudor de Garantia
= Ciudadano

» Empresario

= Fando regional

Intermediario financiero

ILUSTRACION TIPO DE PERSONA
Fuente: caracterizacion.

En el mes de noviembre se logra identificar que el grupo de interés que se comunica al
centro de contacto corresponde a los Beneficiario o Deudor de Garantia con una
participacién del 58,33% seguido de Ciudadanos con una Participacion del 18,91%

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

m |nformacion acuerdo de pago

8,11%
m Informacién bloqueo y proceso de desbloqueo de
cliente por garantia siniestrada
m Consulta de devoluciones de Comisidn.
. = Informacion general de Garantias

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

ILUSTRACION BENEFICIARIO O DEUDOR DE GARANTIA
Fuente: caracterizacion

Durante el mes de noviembre se observa que el 33,39% corresponden a Informacién acuerdo
de pago, Seguido de proceso de desbloqueo de cliente por garantia siniestrada con el 31,98%.
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Top de lo mas consultado por grupo de interés — Ciudadano y empresario

m Informacion General del FNG

m Falsos prestamistas

m [nformacidn general de Garantias
= Informacidn Productos del FNG

Informacion acuerdo de pago

ILUSTRACION BENEFICIARIO O DEUDOR DE GARANTIA
Fuente: caracterizacion

Durante el mes de noviembre se observa que el 33,47% de las consultas por parte de los
ciudadanos y empresario es respecto a informacién general del Fondo Nacional de
Garantias seguido de falsos prestamistas el cual tiene una participacion de 27,97%

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

m Proceso de reclamacion - Informacion
General

m Informaciéon general de Garantias

® Informacion Codigos de Rechazo "Error”
Reserva y/o registro de Garantias FNG

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

ILUSTRACION INTERMEDIARIO FINANCIERO
Fuente: caracterizacion

Durante el mes de noviembre se observa que el 30,28% de las consultas por parte de los
Intermediarios Financieros corresponden a Proceso de reclamacion - Informacién General con
una participacion del 28,17 seguido de Informacion Codigos de Rechazo "Error" Reserva y/o
registro de Garantias FNG con una participacion 8,44%
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11 COMPORTAMIENTO CASOS CREADOS ARANDA PORTAL TRANSACCIONAL

Histérico mensual Portal Transaccional

5 %
15,60%
11,55% -
. "o, 5,28%
1,97% 4,05% . s A2% S, 09%  2,58%
otl"'ﬁ i.-.-..--.'." ssssee 21
1]
Marzo Abril Mayo Junio lulio Agosto  Septiembre Octubre Noviembre

B Cantidad ¢+« +++ % participacion

Para el mes de noviembre se crearon 21 solicitudes a través del aplicativo Aranda donde se
logra evidenciar que después de la salida del portal transaccional las solicitudes de creacion de
casos por novedad han venido disminuyendo notablemente.

Se evidencia que para este mes la tipologia de mayor solicitud corresponde a Desbloqueo
Y Error Funcional ambos con el 37,50%, creacion y eliminacion de usuarios estas son
Unicamente las solicitudes creadas por el Centro de Contacto

37,50% 37,50%
°90,83%
I ..4117%
Desbloqueo Error funcional Modificacion Creacion

BN cantidad e+ e +++ % participacion

ILUSTRACION CATEGORIA CASOS ARANDA
FUENTE: REPORTE CASOS ARANDA
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12 GESTION CANAL CHAT

Se presenta el resultado de los ANS (Niveles de Servicios) de enero a noviembre del

2022.
Mes Interacciones Atendidas Abandonos % Atencion TMO
Enero [ 58 b 45 ih 13 [ 77,59% b 254
Febrero = 119 = 102 dh 17 =  8571% ¥ 301
Marzo = 129 = 121 L 8 i 93,80% b 3:08
Abril = 131 = 125 g 6 fh 95,42% = 5:37
Mayo A 169 dh 157 = 12 dp 92,90% ¥ 515
Junio = 130 = 124 L 6 A 95,38% => 7:05
Julio i 142 dh 138 tfl 4 fh 97,18% = 535
Agosto & 159 B 153 b 6 A 96,23% = 5:38
Septiembre |} 179 & 165 LA 14 A 92,18% =  6:07
Octubre A 151 & 136 LA 15 = 90,07% A 9:36
Noviembre  |=» 122 = 111 = 1 dh 90,98% dh 10:35
Total 2022 1489 1377 72 92,48% 5:52
HISTORICO NIVEL DE ATENCION (CHAT)
Fuente: aplicativo Chat Transcrip
Para el mes de noviembre se ve una disminucién del 18,54% en la cantidad de
interacciones realizadas por los diferentes grupos de interés del FNG.
Gestiones chat vs Nivel de Atencion
100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00%
*o,, BEB26 Lot el 10 e o7 83,33%
9 9 . ]5 00% . 75 OO%. * 75,00%

CTEL LI IR " g6,67%

88 88
77
66
55 55
I I I |

9 g 9 g ", g8 ¥ 4% 9 g 0
g % 4/ < 9/ o 9/ & g 9 al
\rLQ 09 \"VQ \”Q \“’0 \"bQ \“9 \WQ \WQ ‘39 \"VQ
N o o o W = W ~ " ~ o
Qx\ o o N & & \ x\ \ \ \

BN [nteracciones  mEEEE Atendidas  ==@== Abandonos e ese % Atencidn

ILUSTRACION 7 GESTION NIVEL DE ATENCION
Fuente: aplicativo Chat Transcrip

Del 1 al 30 de noviembre se recibieron 122 interacciones por este medio dejando los
indicadores:

Interacciones Atendidas Abandonos % Atencion
122 111 11 90,98% 10:35
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TOP 5 DE LO CONSULTADO (CHAT
Para el mes de noviembre en el canal Chat se evidencia que la tipologia més consultada
corresponde a informacion General de garantias con una participacion del 34,94% seguido de
falsos prestamistas con una participacion del 21,69%.

34,94%
21,69%
14,46%

8,43%

. 6,02%
Informacion Falsos Informacion Informacion Informacion
General de Prestamistas  General del FNG Acuerdo de Pago Blogueo y

Garantias Proceso de

Deshloqueo




e Kra 17 No. 164-25. Edificio BPM
Consulting. Bogota, Colombia.

Qe 601 7569094

nsu L Tin Q & www.bpmconsulting.com.co
13 GESTION CORREO ELECTRONICO

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

Total Correos

Mes Correos Creados (CRM) Gestionados <24h % Cumplimiento
Ingresados
Enero Sin Informacion 107 107 100%
Febrero Sin Informacién " 405 " 405 A 100%
Marzo Sin Informacién dh 547 ih 547 dh 100%
Abril Sin Informacion b 421 ih 421 Ah 100%
Mayo Sin Informacién " 474 " 474 b 100%
Junio Sin Informacién ih 593 ih 593 Ah 100%
Julio Sin Informacion = 492 = 492 dh 100%
Agosto 3239 b 581 ih 581 b 100%
Septiembre 2906 ) 450 ) 450 dh 100%
Octubre 2469 Tl 435 b 435 dh 100%
Noviembre 2371 ih 468 Ah 468 Ah 100%

Total 2022 100,00%

Para el mes de noviembre, se recibieron por el correo servicio.cliente@fng.gov.co 2.371
solicitudes las cuales fueron gestionadas en su totalidad, sin embargo, se evidencia todos los
casos fueron direccionados después del tiempo estipulado dejandolo en el 100% de eficacia.
La tematica mas recurrente corresponde a:

14 TIPIFICACION DEL CORREOQ ELECTRONICO

27,95%

17,82% 17,62%
14,70%
9,80%
5
5,02% e - 1,17% 0,69% 0,49%
) nk LS = 5 s
—

S S o S » 5 V)
& & & & & & $ § <&
& &Q Qo" & \g\‘& & & N & & %QQ
) o s & S QO 9 N2 & d &
' & O & © (% \d N A &
& © S & & & & & ® K &
% e o & { K & N) B < <
o = 3 & ' 2 & & &
& J 83 O & N &
© S

EE CANTIDAD RECIBIDA ® % PARTICIPACION

ILUSTRACION TIPIFICACION CORREO ELECTRONICO
Fuente: Base gestion Correo Servicio.Cliente
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15 TOP 10 SOLICITADO (BENEFICIARIO DEUDOR DE GARANTIA)

20,92%
14,02%
9,89% 9,66%
8,51%
6,44%
5,06% 4,83% 4,37%
I l . . [
Desbloqueo Solicitud de Derecho de Estado de Documentos Pazy Salvo Cy Requerimientos Centralesde  Devolucion de  Comisiones de
Deudor IFy FV  informacién  Peticién Cy Gl cuenta Gl judiciales riesgo comisiones de Garantias

general garantias

Se evidencia que las consultas realizadas por los Beneficiarios Deudor de Garantia
corresponden a Desbloqueo Deudor con una participacion con una participacion del 20,92%
seguido de solicitud de informacion general con una participacion del 14,02% y en tercer lugar
derechos de peticién con una participacién del 9,89%.

16 GESTION CORREO ELECTRONICO

15,43%

14,36%
a,
9,31% 8,78%
3,46% 3,46% 3,19%
I I I I 2,66% 2,66% 2,39%

Banco Bancode FiduAgraria Bancolombia Davivienda  Banco de Banco W Crezcamos Banco BBVA
Agrario Bogota Occidente

En cuanto a las solicitudes de los Intermediarios Financieros se recibieron 468 solicitudes en el
mes de noviembre y donde se evidencia que las principales entidades que se reciben correos
son Banco agrario con una participacion del 15,43%, seguido del banco Bogot4 con una
participacion del 14,36% y en tercer lugar la entidad de FiduAgraria con una participacion del
9,31%. Los cuales se redireccionan al gestor de la unidad para su respectivo tramite.
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17 CASOS DEVUELTOS

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

Los casos reportados por correo electrénico de asignacién errada corresponden ya que al
canal telefénico la matriz de cambios se ha venido mejorando para mitigar los
direccionamientos errados a las diferentes areas del FNG y estas han sido actualizadas por
Maria Paula Camargo y/o Jeny Paola Riafio.

Con respecto a los direccionamientos de los casos y los acompafamientos que se han
realizado se ha mejorado en el indicador

e 04 de noviembre del 2022
e 11 de noviembre del 2022
e 18 de noviembre del 2022
e 25 de noviembre del 2022

18 VALIDACION BUZONES

Por parte del canal telefonico se realiza validacion a los 2 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.

1. Buzén de radicacion de PQRFSD.
2. Buzdn de quejas y reclamos.

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

Fechas Gestion Evidencias
04/11/2022[Ningun buzon presenta incidencias [cargada en carpeta compartida ruta Y:\Departamento de Comercial\Direccion SAC\Servicio al Cliente\Pruebas buzones\2022\noviembre 2022
11/11/2022|Ningun buzon presenta incidencias |cargada en carpeta compartida ruta Y:\Departamento de Comercial\Direccion SAC\Servicio al Cliente\Pruebas buzones\2022\noviembre 2022
18/11/2022|Ningun buzon presenta incidencias |cargada en carpeta compartida ruta Y:\Departamento de Comercial\Direccion SAC\Servicio al Cliente\Pruebas buzones\2022\noviembre 2022
25/11/2022|Ningun buzon presenta incidencias [cargada en carpeta compartida ruta Y:\Departamento de Comercial\Direccion SAC\Servicio al Cliente\Pruebas buzones\2022\noviembre 2022

TABLA 26 EVIDENCIAS PRUEBAS BUZON
Fuente: propia
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19 ENCUESTAS DE SATISFACCION

Es importante mencionar que durante los dias 28 y 31 de octubre se realizé la puesta en marcha
para la implementacion de las encuestas satisfaccion del canal telefénico el cual permite la
medicion de la satisfaccion de los diferentes grupos de interés. Al momento de que el agente
del centro de contacto cuelgue la llamada el activara la encuesta de satisfaccion, en el mes de
noviembre se recibieron 1.866 llamadas de las cuales Unicamente encuestaron la encuesta 368
usuarios el cual corresponde el 19,85% sobre el total de las llamadas atendidas.

A continuacion, se relacionan las preguntas y su respectivo resultado obtenido en la linea del
Centro de Contacto del Fondo Nacional de Garantias:

Reporte de encuestas de satisfaccion del
01 al 30 de noviembre del 2022

KPorfa_vor indiquenos su grado de ¢El asesor resolvié tu solicitud en ¢Como califica el tiempo de \
satisfaccion general con el osta llamada? espera para ser atendido?
servicio?

95,21%

\ Pregunta 1 Pregunta 2 Pregunta 3 /

FUENTE UCONTACTCLOUD

Se detalla la cantidad de respuestas obtenidas dia a dia y su respectiva participacion con la
finalidad de observar el comportamiento de la calificacion de los diferentes grupos de interés.

Fecha Preguntal Pregunta2 Pregunta3 % de participacion
01/11/2022 16 13 14 17,78%
02/11/2022 19 18 18 21,35%
03/11/2022 14 13 13 18,92%
04/11/2022 17 15 15 21,52%
08/11/2022 19 18 18 16,81%
09/11/2022 16 16 15 16,00%
10/11/2022 26 25 25 27,66%
11/11/2022 12 11 10 16,00%
15/11/2022 24 22 20 20,17%
16/11/2022 13 12 12 14,29%
17/11/2022 12 10 10 13,64%
18/11/2022 21 19 19 19,81%
21/11/2022 14 13 13 18,18%
22/11/2022 15 15 15 13,04%
23/11/2022 27 24 25 26,21%
24/11/2022 22 20 17 23,91%
25/11/2022 15 13 11 16,67%
28/11/2022 18 17 17 20,69%
29/11/2022 16 14 14 18,60%
30/11/2022 32 31 29 37,21%

Total Encuestas 368 339 330 19,85%
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A Continuacién, se relaciona el detalle de cantidad de respuestas por agente:

Pregunta 1 ¢Por favor indiquenos su grado de satisfaccion general con el servicio?

Calificacidn 3 1 0]
Jenny.Escobar 68 1 0 1 1 0
Angel.Gutierrez 55 2 2 0 1 0
ENin.Guzman 6 0 0 0 0 0
Maria.Souza 36 3 1 0 2 0
Yeisson.Tapasco 53 6 0 1 1 0
Angie.Palacios 64 1 0 0 2 0
Andres.Roa 50 3 1 1 6 0
Total 332 16 4 3 13 (0]
% participacion 94,57%

Total 368

Pregunta 2 ¢El asesor resolvio tu solicitud en esta llamada?

3 2 1 (0]
Jenny.Escobar 63 0 1 0 1 0
Angel.Gutierrez 52 4 1 0 0 0
Elin.Guzman 6 0 0 0 0 0
Maria.Souza 33 3 2 2 1 0
Yeisson.Tapasco 47 3 2 1 3 0
Angie.Palacios 60 3 0 0 1 0
Andres.Roa a4 2 0 2 7 0
Total 305 15 6 ) 13 (0]
% participacion 93,02%

Total 344
Pregunta 3 ¢ Como califica el tiempo de espera para ser atendido?

Agente 3 2 1 0
Jenny.Escobar 59 4 1 1 0 0
Angel.Gutierrez 51 1 1 1 0 0
Elvin.Guzman 5 1 0 0 0 0
Maria.Souza 37 3 0 0 0 0
Yeisson.Tapasco a7 5 2 1 0 0
Angie.Palacios 57 1 0 1 1 0
Andres.Roa 43 4 3 0 4 0
Total 299 19 7 4 5 (0]
% participacion 95,21%

Total 334
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20 CALIDAD
19.1 PRESENTACION

El monitoreo de la prestacion del servicio tiene como objetivo el aumento de la satisfaccion del
cliente final y mejora de la calidad del servicio. Por medio de la deteccion de forma objetiva de
las principales falencias y/u oportunidades de mejora en los Agentes del contact center. Se
concentra en la revision de calidad en los diferentes canales de comunicacién, aplicando un
esquema de 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 determinar el desempefio adecuado de los Agentes y focalizar las
retroalimentaciones dadas a todas las instancias representativas del proyecto.

19.2 METODOLOGIA PARA LA GESTION DE CALIDAD

Para el mes de noviembre se continua con la metodologia de monitoreos basados en los dias
habiles, jornada laboral y cantidad de agentes de la campafia.

Cantidad de dias habiles: 14 dias

Noviembre

Dia Monitoreo

Dia Informes
Festivo

Retros Agente, Apoyo
Supervision, Solicitudes y
comites con cliente FNG,
Incapacidad, calibracion.

TABLA 27 CRONOGRAMA
Fuente: propia de acuerdo con distribucion

Distribucion de Gestidn segiin Jornada Laboral:
Dias Lab. Cantidad x Dia Total al Mes

C. Agentes X Agente

TABLA 28 DISTRIBUCION
Fuente: propia de acuerdo con distribucién

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

o
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seguimiento esta ligado al agente que presente mayor nimero de errores de criticos. (ECUF y

Jornada Laboral Jornada productiva Apoyo Supervision Total Labor

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

TABLA 29 DETALLE
Fuente: propia de acuerdo con distribucion

Para la seleccion de llamadas a auditar, se toman los siguientes criterios:
1. Llamadas iniciando la operacién, rango entre las 8am hasta las 12m.
2. Llamadas finalizando la jornada, rango entre las 2pm y 5pm.
3. TMO entre los 3 y 9 minutos en adelante.
4. Agentes de seguimiento y remocién.

19.3 RESUMEN EJECUTIVO

Para el mes de noviembre el Area de Calidad monitore6 a los ocho (7) agentes de la operacion
gue incluyen canal telefénico y escrito, realizando uso de la matriz de calidad, la cual permite
evaluar y plasmar los errores criticos y no criticos encontrados en los monitoreos.

Se evalla la precisién de Error Critico para el usuario final, Error Critico de Negocio y 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% B  9817%
Nota Error Critico Negocio (ECN) 90,00% B  97,99%
Nota Error Critico Cumplimiento (ECC) 99,50% B  951%
Nota Error NO Critico (ENC) 95,00% 8 9579%
NOTA EC GLOBAL 95,00% B 98,56%

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

RESULTADO
Nota Error Critico Usuario Final (ECUF) 95,00% 99,31%
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% 99,77%

TABLA 31 RESUMEN CANAL ESCRITO CHAT
Fuente: Matriz de calidad

Tabla resumen general canal Escrito Correo:

RESULTADO
Nota Error Critico Usuario Final (ECUF) 95,00% B 100,00%
Nota Error Critico Negocio (ECN) 90,00% 0 91,68%
Nota Error Critico Cumplimiento (ECC) 99,50% B 100,00%
Nota Error NO Critico (ENC) 95,00% 8 99,84%
NOTA EC GLOBAL 95,00% B 97.23%
TABLA 32 RESUMEN CANAL ESCRITO CORREO
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 . .
Periodo Evaluado Agentes Monitores Monitoreos EAENCETASTED | ETIASETEETED Cant. MR Cant. M.l C.ant.
E.C ENC Monitoreos
Evaluados Efectuados Agente
12l 31 de Noviembre 6 101 17 18 54 94 7 101

TABLA 33 PARTICIPACION CANAL TELEFONICO
Fuente: Matriz de calidad

Participacién por Canal Escrito Chat:
PARTICIPACION DE ERRORES CANAL ESCRITO CHAT

Cantidad Cantidad Promedio Cant. Cant
Periodo Evaluado Agentes Monitores Monitoreos Cant. Afectaciones E.C Afectaciones Cant. MR Cant. M.l L
Evaliad TRV Monitoreos
E ) E lo! Agente ENC
1 al 30 Noviembre 2 31 16 2 0 31 0 31

TABLA 324 PARTICIPACION CANAL ESCRITO CHAT
Fuente: Matriz de calidad

Participacion por Canal Escrito Correo:
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PARTICIPACION DE ERRORES CANAL ESCRITO CORREO

Cantidad Cantidad Promedio Cant. Cant
Periodo Evaluado Agentes Monitores Monitoreos Cant. Afectaciones E.C Afectaciones Cant. MR Cant. M.l L
Monitoreos
Evaluados Efectuados Agente ENC
1 al 30 Noviembre 2 96 48 7 1 96 0 96

TABLA 335 PARTICIPACION CANAL ESCRITO CHAT
Fuente: Matriz de calidad

19.4 DESCRIPCION DE ERRORES CRITICOS Y NO CRITICOS

Durante el periodo de noviembre, para el canal telefénico se efectuaron un total de 101
monitoreos, en promedio cada agente recibié 17 monitoreos, dejando una calificacién general
promedio de 98.56% sobre 95% de Precisiébn General, para el canal Escrito Chat se efectuaron
un total de 31 monitoreos, en promedio cada agente recibi®6 16 monitoreos, dejando una
calificacion general promedio de 99.77% sobre 95% de Precisiobn General y para el canal
Escrito Correo se efectuaron un total de 96 monitoreos, en promedio cada agente recibié 48
monitoreos, dejando una calificacion general promedio de 97.23% sobre el 95% de Precisién
General.

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

Error no critico

item Definicion
(P2 CET ENTCR G W GOl Bl 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.
(ST ETRE R VT E NG EGEL M El agente  escucha al ciudadano y/o funcionario de forma activa sin hacer repetir informacién ya suministrada por el mismo, demostrando

ylo funcionario concentracion e interés en la

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 it sin ir irlo abrt

El agente cumple con los p idos de atencion dirigié al ci ) (a) y/o funcionario (a) segln corresponda: para género
masculino Sefior dirigiéndose por su apellido y para género femenino Sefiora y su nombre (s). Esto debera hacerlo minimo tres (03) veces a lo
largo de la comunicacion y sin llegar a conv ertirlo en muletilla.

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

Demostrar actitud de servicio

Personalizar adecuadamente la
[ELELE]

Retomar la llamada segtin los

tiempos establecidos . . . . 5 . o
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 cortesia.
el e et Se.debe evitar el uso de muletillas (repeticion de la misma palabra una y ofra Yez). las on.omalopeyas (sonidos Cf)I'TIO jujum, aja emr.e ofros).
Cuida de manera especial el uso de los pronombres personales en aras de evitar sefialamientos inadecuados hacia una persona, entidad y/o
érea, evitando de la misma manera incurrir en cualquier tipo de suposicion.

LY el CUICRER GO EERV M E| agente emplea una ortografia adecuada en todos los registros realizados en las aplicaciones ufilizadas para desempefiar su labor. Realiza la

ortografia y redaccion digitacion clara para no afectar el contexto de la informacion.

El agente debe contestar la lamada antes de 5 segundos, la llamada es atendida en el iempo promedio establecido, atender sin interrupciones,
(o ICHETE LD E N EICHERIEDEGEN sin - estar conversando o en ofras actividades, estar previamente preparado con los aplicaivos para cada tipo posible de consulta
correspondiente, uso adecuado del botén mute y hold.

Controlar y estructurar El agente aborda la llamada de acuerdo a la estructura definida brindando de forma ordenada la informacién necesaria segun la solicitud siendo

apropiadamente la llamada preciso con el r imiento del cit
Confirmar con el ciudadano ylo
funcionario la informacion El agente confirma con el ci ) la i ion ini de forma resumida. Adicionalmente, el asesor consulta si el ciudadano desea
suministrada y/u ofrecer asistencia [}l ion o generar otro imi Ej.:¢le puedo colaborar en algo mas?, ¢ ha sido clara la informacion que le he brindado?
adicional

(U PETRTEEN ENCEIGTTIL WG Il Fl agente ufiliza 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 4rea y/o
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Error criticos para el Usuario Final

item Definicion
Identificar de forma rapida y
ELHEGENEN EVESTEL G ENGITLEGEL TN El agente realiza las preguntas filtros necesarias para ejecutar un correcto andlisis de la informacion brindada y detecta claramente el tipo de
ylo funcionario a través de solicitud y/o negociacion para solucionar su requerimiento.
preguntas filtro

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

la obligacion de atender el 100% de las interacciones que ingresen a su puesto de trabajo y deberé evitar que el ciudadano cuelgue la llamada|

por falta de atencion a la misma, es decir que ingrese y nadie le responda o por tiempos de espera que superen el iempo maximo permitido de

atencion.

LCUCTRTEN R CRTAET O ELTIIGEG R El agente mantiene una comunicacion activa con su interlocutor sin alterarse ni usar malos tratos 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 (Aplicativo de consulta de la entidad, aplicativo gestion documental, etc ) demostrando

comprension tanto de la informacion obtenida del usuario como la proporcionada al mismo. La informacion brindada debera ser completa y clara,

sin omitir datos importantes pero siendo suficientemente especificos.

IGCETAERTI I EMT NIV ERA E| agente maneja y proporciona de manera correcta, completa y veraz la informacion de acuerdo con la solicitud del ciudadano y/o indica el

(] T CIERET | R MER [ =Tl proceso correspondiente a la solucion; precisa informacion que requiere para el direccionamiento adecuado que permita dar respuesta pronta y
del proceso eficazmente acorde a la promesa de servicio correspondiente

Direccionar adecuadamente al El asesor realiza direccionamiento correcto a ofros canales de atencion de la entidad u ofras entidades segin corresponda de acuerdo con el

ciudadano requerimiento del ciudadano y acorde con las poliicas de la compafiia.

ERRORES CRITICOS PARA EL NEGOCIO

SO CETRTEEL EICRCERIE TV El 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, fipifica y registra la llamada en el sofware de Contact Center de acuerdo con el tipo de solicitud y segin la informacion|

LECTE M EIEN T CRRT T IEI EEl brindada por el ciudadano, haciendo claridad en las observaciones de la informacion suministrada y el proceso realizado. Asi mismo registra la
ECELES informacion correspondiente en el CRM de acuerdo a la solicitud del ciudadano y/o intermediario, escalando el caso al nivel correspondiente

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

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

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

respuesta, etc., de acuerdo al tramite solicitado.

ERRORES CRITICOS DE CUMPLIMIENTO

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

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 bloguear, 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, etc. Estas deben ser utilizadas para actividades

Finalizar la llamada correctamente

Verificar e interpretar la informacion
en los aplicativos

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

Brindar Informacién Confidencial

Usar el canal adecuadamente sin

afectar la llamada . ; . . "
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
TABLA 34 TABLAS DE ERRORES CRITICOS Y NO CRITICOS
Fuente: Matriz de calidad

19.5 ESTADISTICAS DE GESTION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO

Del total de monitoreos efectuados para el canal telefénico, se encontraron 18 afectaciones en
Errores Criticos (EC), dentro de los temas que presentan mayor afectacion son: a) Brinda la
informacion acorde con las politicas del proceso con 8 afectaciones, los cuales representan un
44% del total las afectaciones y b) Redirecciona y Tipifica con 5 afectaciones, los cuales
representan un 28% del total de las afectaciones. En Errores No Criticos (ENC) se presentaron
54 afectaciones, los temas con mayor afectacion son: a) Confirma informacion y ofrece
asistencia adicional con 25 afectaciones y b) Utiliza guion de bienvenida con 20 afectaciones,
los cuales representan un 83% del total de las afectaciones.

Para el canal Escrito Chat, se encontr6 2 afectaciones en Error Critico (EC), el tema afectado
corresponde a Brinda informacion acorde al proceso y en Errores no Criticos no se identificaron
afectaciones.
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Para el canal Escrito Correo, se encontraron 7 afectaciones en Error Critico (EC), los temas
con mayor afectacion corresponden a) Registro de informacién con 6 afectaciones y b)
Escalamiento de casos CRM con 1 afectacion. En errores no Criticos solo se presentd 1
afectacién y esta asociada al atributo clasificacién de caso segun la solicitud recibida.

19.6 MONITOREOS POR CANAL DE ATENCION:

Monitoreos por Canal

Telefonico Chat Correo

ILUSTRACION 8 MONITOREO POR CANAL
Fuente: Matriz de calidad

Para el canal telefénico se efectuaron 101 monitoreos de manera remota, donde se identifica
gue el top de consultas se relaciona con:

Devolucion de comision.

Solicitud de Desbloqueo.

Acuerdo de pago.

Falsos Prestamistas.

Consulta Nivel de Ventas y Codigo ClIU

VVVYYVY

Para el canal escrito de chat se efectuaron 31 monitoreos de manera remota, donde se identifica
gue el Top de consultas se relacionan con:
> Estado de Cuenta.
» Falsos Prestamistas.
» Acuerdo de pago.
» Devolucion de comision.
» Solicitud de desbloqueo.
Para el canal escrito de correo se efectuaron 96 monitoreos de manera remota, donde se
identifica que el Top de consultas se relacionan con:
Solicitud de Desbloqueo.
Derecho de peticion.
Requerimiento judicial.
Estado de Cuenta.
Solicitud de Informacién.

YVVVYY
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19.7 PROMEDIO DE MONITOREOS POR AGENTE:
En el canal telefénico se realizaron en promedio 17 monitoreos por agente.

Canal Telefénico

19
17 17
16 16 16

Maria Angie Jenny Andres Angel Daniel Yeisson
Fernanda Catherine Alexandra  Mauricio Roa Gutierrez Tapasco
Souza Palacios Ocoro Escobar Perez  Gonzalez Gonzalez

HNOV

ILUSTRACION 9 PROMEDIO MONITOREO AGENTES
Fuente: Matriz de calidad

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

Habilidades Blandas asociadas a Errores No Criticos:
v Confirma informacion y asistencia adicional. (ENC)
v" Retoma la llamada segun los tiempos establecidos. (ENC)
v Contesta oportunamente la llamada. (ENC)

Errores criticos Usuario Final, Negocio y de Cumplimiento:

v Brinda informacién acorde a las politicas del proceso. (ECUF)
v' Redirecciona y tipifica (ECN)
v Identifica la necesidad a través de preguntas filtro (ECUF)

Por otra parte, en el canal escrito de Chat se realizaron en promedio 16 monitoreos al agente.
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Canal Escrito Chat

7

Elvin Alejandro Guzman Luque Angie Catherine Palacios Ocoro

mNOV

ILUSTRACION 10 CANAL ESCRITO CHAT
Fuente: Matriz de calidad

Se realizan retroalimentaciones con respecto a las interacciones evaluadas donde se resaltan

aspectos positivos y aspectos por mejorar en la gestién, se da a conocer las oportunidades de
mejora en EC:

Error Critico Usuario Final:
v Brinda Informacion acorde con las politicas del proceso. (ECUF)

Y para el canal escrito de Correo se realizaron en promedio 48 monitoreos al agente.

Canal Escrito Correo

4
I

NOV
M Angie Catherine Palacios Ocoro M Elvin alejandro guzman

ILUSTRACION 12 CANAL ESCRITO CORREO
Fuente: Matriz de calidad

Se realizan retroalimentaciones con respecto a las interacciones evaluadas donde se resaltan

aspectos positivos y aspectos por mejorar en la gestion, se da a conocer las oportunidades de
mejora en EC:

; ' o*(’;- , FedL Curaci
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Error Critico de Negocio:
v Registro de Informacion (ECN).
v Escalamiento de casos CRM (ECN).

Habilidades Blandas asociadas a Errores No Criticos:
¢ Clasificacion de caso segun solicitud recibida (ENC).

19.8 PORCENTAJE DE PRECISION OBTENIDO:

Canal Telefénico:

% Precision Total - Canal Telefonico
99,51%

98,17% 97,99%

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

ILUSTRACION 11 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 98.17%, dentro de los principales items afectados se encuentran:

Identifica la necesidad a través de las preguntas filtro.
Verificar e interpretar los aplicativos.
% Brinda informacion acorde con las politicas del proceso.

@,
*
@,
*

Se identifica una oportunidad de mejora en la entrega de la informacién completa de acuerdo
con la solicitud recibida, no omitir informacion con el fin de dar claridad a la duda presentada
por el ciudadano.

Con referencia al error critico de Negocio (ECN) cierra en un 97.99%, logrando mantenerse el
indicador con respecto al mes anterior, el principal item afectado es:

» Redirecciona Y tipifica correctamente.

Es importante resaltar que, aunque sigue siendo el item mas afectado, se tiene una disminucion
de las afectaciones en este atributo versus el mes anterior. Como oportunidad de mejora,
continuar realizando seguimiento al registro de las tipificaciones versus las atenciones
recibidas, de acuerdo con la atencion realizada al ciudadano y/o Intermediario financiero para
gue el agente lleve su registro diario de las atenciones recibidas versus las registradas.




9 Kra 17 No. 164-25. Edificio BPM
Consulting. Bogota, Colombia.

Qe 601 7569094

nsu l Tin Q & www.bpmconsulting.com.co

En relacion con el error critico al cumplimiento (ECC) cierra en 99.51%, debido a una afectacion
por no realizar la validacion pertinente del titular de la obligacion y entregar informacion
detallada de la obligacion.

Con respecto al error no critico (ENC) cierra en un 95.79%, se identifica una mejora en el
indicador con un 1pp por encima respecto al mes anterior, los items con mayor afectacion
corresponden a:

» Confirma informacién y/u ofrece asistencia adicional.

» Contesta oportunamente la llamada

» Utiliza guion de bienvenida.

Se identifica oportunidad de mejora en el uso de protocolo de bienvenida, en este se esta
reforzando confirmar con el ciudadano que sus datos estan siendo protegidos por la Ley 1581
de 2012, asi mismo, el uso de protocolo de cierre al finalizar la llamada; para este item se debe
confirmar si la informacion fue clara y si tiene alguna duda adicional, el no cumplirlo genera la
afectacion.

Canal Escrito Chat:

% Precision Total - Canal Escrito Chat

100,00% 100,00% 100,00%
99,31%

META 95%

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

ILUSTRACION 12 PRECISION CANAL ESCRITO CHAT
Fuente: Matriz de calidad

Teniendo en cuenta la muestra realizada, el indicador de Error Critico de Usuario Final (ECUF)
cierra en un 99.31% identificando afectacién en el atributo: Brindar la informacién acorde al
proceso.

En relacion con el Error critico de negocio (ECN), Error Critico de Cumplimiento (ECC) y Errores
No Criticos (ENC) cierran en 100% cumpliendo con los indicadores establecidos.

Canal Escrito Correo:
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% Precision Total - Canal Escrito Correo

100,00% 100,00% 99,84%
META 95%
91,68%
Precision Error critico Precision Error critico Negocio Precision Error critico No Critico
Ususario final (ECUF) (ECN) Cumplimiento (ECC)

ILUSTRACION 13 PRECISION CANAL ESCRITO CORREO
Fuente: Matriz de calidad

Teniendo en cuenta la muestra realizada, el indicador de Error critico de negocio (ECN) cierra
en 91.68% identificando la mayor afectacion en los items: Registro de Informacion y
Escalamiento de casos CRM, como oportunidad de mejora se requiere mas concentracion y
atencion por parte del agente al momento de estar tramitando las solicitudes, porque al faltar
algun dato en el diligenciamiento del caso en CRM.

Con respecto a los indicadores de Error Critico de Usuario Final (ECUF), Error Critico de
cumplimiento (ECC) y Errores No Criticos cierran en un 100%, cumpliendo con el indicador
segun la matriz de calidad.

19. 9 PARTICIPACION DE ERRORES NO CRITICOS
Se presenta a continuacion el porcentaje de precision de errores no criticos evaluados durante
el proceso de monitoreo Telefonico y Escrito.
Canal Telefonico: Se incluye la tabla y grafico “Graficas Consolidado no criticos” del formato

V07 SGC-FR-52 Seguimiento Diario de Monitoreo Contact Center Canal Telefonico.

Participacion Errores NO Criticos- Canal Telefonico

~
o

.

i
i

F

i
[\

Escuchar con
atencion al
ciudadano ylo
funcionario
Demostrar
actitud de
servicio
Personalizar la
llamada
Retomar la
llamada segun
los tiempos
establecidos
Usar el lenguaje
adecuado
Aplicar reglas de
ortografiay
redaccion
Contestar
oportunamente la
llamada
Controlar y
estructurar la
llamada
Confirmar
Informacion y/u
ofrecer asistencia
adicional
Utilizar guion de
despedida

@
=]
g
sz
L2
EXT
= E
N2
=3
=
35

mmmm Cant. Afectaciones O=Picos

ILUSTRACION 15 ERRORES NO CRITICOS PARTICIPACION
Fuente: Matriz de calidad
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% AFectacion Error No Critico - Canal Telefonico
95,14%

20,00%
86%

% Items NO Afectados % Items Afectados Meta Afectacién de Items
ILUSTRACION 16 AFECTACION ERROR NO CRITICO
TELEFONICO

Fuente: Matriz de calidad

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

» Confirma informacién y/u ofrece asistencia adicional.

» Utiliza guion de bienvenida.

» Retoma en los tiempos establecidos.

Lo que representa el 4.86% en los items afectados, frente a la meta de afectaciones de items.
Canal Escrito: Se incluye la tabla y grafico “Graficas Consolidado no criticos” del formato V07

SGC-FR-52 Seguimiento Diario de Monitoreo Contact Center Canal Escrito Chat.

Participacion Errores NO Criticos - Canal Escrito Chat

0 0 0 0 0 0 0 0 0
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= ® S T @ o E

mmmm Cant. Afectaciones @==Picos Tendencia

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

% Afectacion Error No Critico - Canal Escrito Chat

100,00%
“J

20,00%

0,00% -

% Items NO Afectados % Items Afectados Meta Afectacion de Items

ILUSTRACION 18 AFECTACION ERROR NO CRITICO ESCRITO CHAT
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 presentan errores no criticos.
Lo que representa el 0,00% en los items afectados, frente a la meta de afectaciones de items.

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

e &




e Kra 17 No. 164-25. Edificio BPM
Consulting. Bogota, Colombia.

Qe 601 7569094

nsu L Tin Q & www.bpmconsulting.com.co

Participacién Errores NO Criticos - Canal Escrito Correo

i

Redaccion y,
Ortografia

Clasificacion de
caso segun
Usa
correctamente los’ ©
Template

solicitud recibida

— Seriesl B Seriesl

ILUSTRACION 19 AFECTACION ERROR NO CRITICO ESCRITO CORREO
Fuente: Matriz de calidad

% Afectacion Error No Critico - Canal Escrito Correo

99,91%
N
20,00%
0,00% -
% Items NO Afectados % Items Afectados Meta Afectacion de Items

ILUSTRACION 19 AFECTACION ERROR NO CRITICO ESCRITO CORREO
Fuente: Matriz de calidad

De acuerdo con los resultados mostrados en la grafica de afectaciones de Error No Critico en
el canal escrito correo, se evidencia una afectacion en el item:
» Clasificaciéon de caso segun solicitud recibida.

Lo que representa el 0.09% en los items afectados, frente a la meta de afectaciones de items.

20 PARTICIPACION DE ERRORES CRITICOS

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

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

Participacion Errores Criticos- Canal Telefonico

0
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c883 c= £ 2 £ 35S E58E 2 8S5s Eeg8 £ ] o5 E -
& o=ED = = = >8G5 =3 a =3 ©C = = > < =G g5

3 3 [ s o m'E g 9 5 2 =0 "]
== g 8 g = E £828 egs S8 & 33
K 5 ]
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ILUSTRACION 20 ERROR CRITICO TELEFONICO
Fuente: Matriz de calidad
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% Afectacion Error Critico - Canal Telefénico

98,38%

20,00%

,62%

% Items NO Afectados % Items Afectados Meta Afectacion de Items

ILUSTRACION 19 AFECTACION ERROR CRITICO TELEFONICO
Fuente: Matriz de calidad

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

v' Brinda informacién acorde con las politicas del proceso.

v Redirecciona y tipifica correctamente.

Lo que representa el 1.62% en los items afectados, frente a la meta de afectaciones de items.

Canal Escrito: Se incluye la tabla y grafico “Graficas Consolidado criticos” del formato V07
SGC-FR-52 Seguimiento Diario de Monitoreo Contact center canal escrito chat.
Participacion Errores Criticos - Canal Escrito Chat

2
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ILUSTRACION 20 PARTICIPACION ERRORES CRITICOS ESCRITO CHAT
Fuente: Matriz de calidad

% Afectacion Error Critico - Canal Escrito Chat

99,41%
~

20,00%

0,59% -

% ltems NO Afectados % ltems Afectados  Meta Afectacion de ltems

ILUSTRACION 21 AFECTACION ERROR CRITICO ESCRITO CHAT
Fuente: Matriz de calidad

De acuerdo con los resultados mostrados en la grafica “participacién de errores criticos” en el
canal escrito se identifica la mayor afectacion de los items:
» Brinda informacién acorde a los procesos.

Lo que representa el 0.59% en los items afectados, frente a la meta de afectaciones de items.

3 B



9 Kra 17 No. 164-25. Edificio BPM
Consulting. Bogota, Colombia.

Qe 601 7569094

nsu l Tin Q & www.bpmconsulting.com.co

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 correo.

Participacion Errores Criticos - Canal Escrito Correo
6

4

|
|

Revisién de casos /=
S

-

( 1

Adjuntar el
soporte
correspondiente
Creacién de casos ) &
Tiempos para
tramite de correo
Registro de
informacién
Escalamiento de
casos CRM
Validacion de las,
solicitudes
Brinda
Informacion
Confidencial
Usa
adecuadamente
el canal de
atencion

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

ILUSTRACION 22 PARTICIPACION ERRORES CRITICOS ESCRITO CORREO
Fuente: Matriz de calidad

% Afectacion Error Critico - Canal Escrito Correo

99,34%
“~

20,00%

0,66% -
% Items NO Afectados % ltems Afectados  Meta Afectacion de ltems

ILUSTRACION 23 AFECTACION ERROR CRITICO ESCRITO CORREO
Fuente: Matriz de calidad

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

» Registro de Informacion.

» Escalamiento de casos CRM.

Lo que representa el 0.66% en los items afectados, frente a la meta de afectaciones de items.

20.1 Tablas de Resumen de Resultados por Agente

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

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

Resultados por Agente Canal Telefonico:
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Errores no Criticos Proyecto / Agente

Escucha al
ciudadano

Actitud de

servicio

Personaliza la

llamada

Lenguaje Ortografia y

adecuado redaccién

la llamada

ENC_2 ENC_3

ENC_4 ENC_5 ENC_6 ENC_7
ILUSTRACION 24 ERROR NO CRITICO PROYECTO AGENTE
Fuente: Matriz de calidad

Errores Criticos Proyecto / Agente

ECS
8

Brindar la

informacién
Tener buen trato

y amabilidad
con el

. Verificar e
Finalizar la

Emplear
correctamente
los tiempos de

espera

correcta y Direccionar
adecuadamente

al ciudadano

interpretar la
llamada . P W completa,
informacién en
correctamente acorde con las

politicas del
proceso

) N adecuadas
ciudadano los aplicativos

EC5 EC6 EC7
ILUSTRACION 25 ERROR CRITICO PROYECTO AGENTE
Fuente: Matriz de calidad

Resultados por Agente Canal Escrito Chat:

Errores No Criticos Proyecto / Agente

ENC_3 ENC_4 ENC_5 ENC_6 ENC_7 ENC_8

Contesta
oportunamente

ENC 8

ENC_10

Controlay
estructura la

llamada

ENC_9

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

Info
Suministrada / Guién de
asistencia despedida
adicional

ENC_10 ENC_11

X Usar el canal

Brindar

q 4o adecuadamente

informacién In afectar |

sin afectar la

Confidencial
[IELELEN

ENC_1

ENC_3 ENC_4 ENC_ 5 ENC_6 ENC_7 ENC_8

ENC 9
ILUSTRACION 26 ERROR NO CRITICO PROYECTO ESCRITO CHAT.
Fuente: Matriz de calidad.

ENC_11
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Errores Criticos Proyecto / Agente

EC_S
2

Identifica de Brinda

forma répiday rinca’s Genera
Finaliza la sesién] Tiene buen Aplica informacicn .

Direcciona Realiza reproceosy Brind

correctamente gastosala rinca

redireccionami | entidad y/oal

Usa

' adecuadamente|
Informacion

Confidencial

acertadala P _ - N
o induce al ratoyes | correctamente |  correcta
o U ¥  [|adecuadamente|

necesidad del |
completa,
= el canal de

i ciudadano y/o | amable conel reglas de 5
ciudaganoy/o | ¢ v/ e G r:g . . | al ciudadano
uncionarios | ciudsdanoy/o | ortografia acorde con las .
funcionario a e . e y/o funcionario. ento de casos | ciudadano yfo
i hacerlo. funcionario. redaccion politicas del i
través de [—
proceso

preguntas filtro.
| emca | ec2 ] enca ] enca | ewcs | oemce | emcy | emcs | emco ] emcio ] ewca |
ILUSTRACION 27 ERROR CRITICO PROYECTO ESCRITO CHAT.
Fuente: Matriz de calidad

atencion

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

ENC_1
1

ENC_2 ENC_3

Clgo‘}:‘;::‘nde Redaccion y Usa correctamente
Ort: ifi los T lats
solicitud recibida s 25 SR

ILUSTRACION 28 ERROR CRITICO PROYECTO ESCRITO CORREO
Fuente: Matriz de calidad

Errores Criticos Proyecto / Agente
EC_4.
6

Adjuntar el Brind. Ut
juntar " Tiempos para Registro de Escalamiento de L Validacion de las i a.v >
soporte Creacion de casos ; . " Revision de casos - Informacion  |adecuadamente el
5 tramite de correo informacion casos CRM solicitudes . ..

correspondiente Confidencial | canal de atencion

EC_1 . EC_3 EC_4 EC_5 EC_6 EC_7 EC_8 EC_9
ILUSTRACION 29 ERROR CRITICO PROYECTO ESCRITO CORREO.

Fuente: Matriz de calidad

Comportamiento por agente Canal Telefénico:
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Id. Agente Agente oo crlt!co LD Errores Critico Negocio| o c n.“co Errores no Criticos Calidad Global EC
Final Cumplimiento

1006732629 Maria Fernanda Souza (] 98,25% Q 98,25% (] 100,00% ()] 91,58% Q 98,83%
69802368 Jenny Alexandra Escobar Perez ©  100,00% ©  100,00% ©  100,00% [+ 99,41% ©  100,00%
1032398816 Andres Mauricio Roa Gonzalez Q  9,92% @  100,00% @  100,00% O 9563% @ 931%
1024559795 Angel Daniel Gutierrez Gonzalez ©  98,04% ©  98,04% @ 97,06% O 9471% Q9%
1013673838 Angie Catherine Palacios Ocoro O 9896% ©  9583% @  100,00% @ 9875% ©  9826%
1033749559 Yeisson Johanny Tapasco Sanchez O 9583% O 9583% ©  100,00% O 94,69% © 2%

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

Comportamiento por agente Canal Escrito Chat:

Id. Agente Agente Ehoy CI’It!CO i Errores Critico Negocio ey C ",“co Errores no Criticos Calidad Global EC
Final CUmpllmlento

1000120529 Elvin Alejandro Guzman Luque (<] 98,61% 100,00% 100,00% 100,00% 99,54%

1013673838 Angie Catherine Palacios Ocoro ©  100,00% o 100,00% o 100,00% o 100,00% o 100,00%
TABLA 36 COMPORTAMIENTO POR AGENTE CANAL ESCRITO CHAT
Fuente: Matriz de calidad

Comportamiento por agente Canal Escrito Correo:

Id. Agente Agente Enel crlt!co Fsuaie Errores Critico Negocio e C "."Co Errores no Criticos Calidad Global EC
Final Cumplimiento

1000120529 Elvin Alejandro Guzman Luque @ 100,00% @ 9837T% @ 100,00% O 9967% @ 99,46%

1013673838 Angie Catherine Palacios Ocoro (+] 100,00% o 85,00% (] 100,00% (] 100,00% Q 95,00%
TABLA 377 COMPORTAMIENTO POR AGENTE CANAL ESCRITO CORREO
Fuente: Matriz de calidad

20.2 CALIBRACION MENSUAL

Durante el mes de noviembre se realizé 1 sesidon de Calibracion, donde se realiza escucha de 1
llamada y posterior se realiza la calificacion del formulario y por consiguiente la socializacién de
la llamada.

A continuacion, se relaciona el porcentaje de precision de acuerdo con el documento experto
versus las calificaciones realizadas por cada uno de los participantes, donde se realizan
aclaraciones de los items a tener en cuenta en cada una de las gestiones, para el mejoramiento
de calidad en la linea.

Como resultado de la Calibracion se obtienen los siguientes resultados:

Resultado Cuantitativo Canal Telefénico:
Cantidad de

Cantidad Cantidad
ENC ECC Afectaciones Afectaciones

interacciones EC ENC

Interaccion 1 90% 100% 100% 100% 0/11 1/11
Total Promedio 90% 100% 100% 100%
Auditoria
0 ansacciones Auditada 1| 0,00%
oM Error Critico Fondo Nacional De Garantias 1
Error Critico BPM 1

Resultado Cualitativo Canal Telefénico:
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Dentro de las consolidaciones generales de la actividad, se identifica las siguientes
oportunidades de mejora y asi mismo se destacan las habilidades del grupo auditado en la
actividad:

a) Fortalezas y Habilidades

Se evidencia conocimiento del producto y asesora de forma correcta al IF de como realizar el
proceso de la reclamacion de la garantia a través del p
b) Oportunidades de Mejora

Se identifica una oportunidad de mejora en orientar de forma amable al IF para consultar el
proceso en el reglamento de garantias y como recomendacion para el agente es no dudar del
conocimiento, demostrar mas seguridad al transmitir la Informacion.

21 EJECUCION DEL PLAN

De acuerdo con el plan de mejoramiento propuesto para el mes de noviembre, se muestra a
continuacion el plan ejecutado:

v Refuerzo en la Calidez de la Atencién con el Ciudadano:

Como parte del fortalecimiento en las habilidades blandas asociadas en la Atencion
y la importancia del uso de los protocolos de Bienvenida y Cierre. Se realiza
publicacion de las Principales Técnicas de Atencién al cliente.

Dentro de estas Técnicas principales en la Atencion se resalta el Trato que se debe
tener con el ciudadano, la empatia, Saber escuchar, Tener buena actitud de
oyente, las técnicas para preguntar y para entregar la solucion. Asi mismo, se
muestra que aplicar para poder lograr el uso de estas Técnicas en la Atencion del
Cliente.
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Principales Técnicas
de Atencién al Cliente

Trato Personalizado: Saludo Cordial
Genera cercania y confianza, siempre con respeto. Pequefios [kl

gestos marcan la diferencia. O

Lograr Empatia: Actitud Humana
F————
Esa capacidad de percibir los sentimientos, pensamientos y

emociones de los demas, inclusive, poniéndose en su lugar.

Saber Escuchar:

Para empezar, escucha con atencion su nombre, si se lo has
pedido.

Y para seguir, escucha atentamente lo que requiere, inclusive,
mas allé de las palabras.

Asi podras comprender, retener y responder adecuadamente.

Mantén Actitud de buen oyente:

Evita lo que pueda indicar gque estds haciendo algo diferente a
escucharle (como bostezar, revisar el mavil, escribir, comer o
beber).

Evita distracciones y cierra los ojos para una mayor
concentracion.

Para mostrar que sigues lo que te estan diciendo, utiliza los
indicadores de escucha. "Muy bien”, “si", “Entiendo”.
Técnicas para preguntar: Si quieres detalles.de
Aparte de escuchar, debes hacer preguntas cuando se quiere (M My

A resliza preguritas

dar la mejor atencidn al cliente.

Pero hay que saber preguntar: en el momento oportuno, con
las palabras apropiadas y en el tiempo necesario.

Pregunta de acuerdo a lo que necesitas.
Tecnicas para para dar soluciones:

a has escuchado al cliente y tienes claro lo que necesita. Es el
momento de darle respuestas,

v" Publicacién de Video: Por qué aplicar la Técnicas de Atencion:

Dando continuidad al refuerzo de las Técnicas de Atencion se disefia video donde se
informa el por qué aplicar las técnicas de Atencion, asi mismo se crea una evaluacion
sobre el mismo.

Por qué Aplicar las Técnicas de Servicio al cliente Por qué Aplicar las Técnicas de Servicio al cliente
=
=

H HAY MUCHAS TECNICAS

DE ATENCION AL CLIENTE.
SEGURAMENTE PRACTICAS
VARIAS A DIARIO, HASTA
SIN DARTE CUENTA.
PERO... ¢APLICAS LA
APROPIADA PARA CADA

POR QUE APLICAR LAS
TECNICAS DE ATENCION
AL CLIENTE?
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Por qué Aplicar las Técnicas de Servicio al cliente 2or qué Aplicar las Técnicas de Servicio al cliente

J iQuiero...! iNecesito...!

¢Tendras...? éPuedes darme...?
Antes de entrar en detalles, hay De esta forma, el cliente da el
que tener claro que, la atencién e primer paso para SATISFACER
al cliente es la que permite dar i su necesidad. Y lo hace
I¥spUestainmediatals una adquiriendo un producto o
solicitud. A T
solicitando un servicio.

Por qué Aplicar las Técnicas de Servicio al cliente

- RELEEEE r| cliente resuelva su
Asi que de m problema o satisfaga %3

nuestra su necesidad. Vuelva

respuesta o a comprar nuestros

reaccion productos o solicitar

depende que:

Por qué Aplicar las Técnicas de Servicio al cliente

Por qué Aplicar las Técnicas de Servicio al cliente

Poreso o La Empatiala
necesitamos Wy escucha activa, ﬁ
desarrollar.. facilidad de

palabra y una
buena actitud.

COMPETENCIAS COMO:

Por qué Aplicar las Técnicas de Servicio al cliente

No olvides aplicar las Técnicas
de Servicio al cliente y hacer de
la Atencién una:

EXPERIENCIA MEMORABLE

1 "1:00/10
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v Evaluacién Técnicas de Atencion al Cliente:

CUESTIOMARIO

{‘ Evaluacion Técnicas de Atencion Cliente

5 de 16 intentados JENEIENLRRERTEEY 1 CRERel rd

5> 7 :

Pregunta 1

Sinresponder ain  Puntiacomo 1,00 y Marcarpregunta g Editar pregunta

De acuerdo con el video sobre las técnicas de atencion al cliente, responde las siguientes
preguntas:

La Atencion al Cliente permite:

Seleccione una:

O a. Enojarse con el cliente
O b. Debatir con el cliente
O c. Dar respuesta inmediata a una solicitud.

O d. Pedirle datos

Pregunta 2

Sinresponderaiin  Puntiia como 1,00 ¢ Marcarpregunta % Editar pregunta

De acuerdo con la respuesta o reaccion que se brinde al cliente, se va a lograr:

Seleccione una
O a. El cliente no resuelva su problema, vuelva a comprar nuestros productos y nos recomiende.
O b. El Cliente no resuelve su problema y vuelva a comprar nuestros productos.

O c. Ninguna de los anteriores

O d. El cliente resuelva su problema, vuelva a comprar nuestros productos y nos recomiende.
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Preqgunta 3

Sin responder aiin ~ Puntiia como 1,00y Marcar pregunta  #¢ Editar pregunta

Para lograr una Excelente atencion al cliente, se deben lograr unas competencias como:

Seleccione una

O a. La escucha Activa

O b. Todas la anteriores.

O c. Facilidad de palabra y una buena actitud.

O d. La Empatia

v Refuerzo en el uso del Protocolo de Bienvenida — Ley 1581 de 2012

FNG Script de Afencion FNG =
Proteccion de Datos - ey 1381 de 2012

Buenos dias/Tardes, bienvenido al Fondo Nacional de Garantias mi nombre es XXXXXXXXX. ¢En
qué puedo colaborarle o como puedo ayudarlo/a?

@. Escucha la consulta o solicitud del Ciudadano, Deudor o Intermediario Financiero.

Me podria confirmar los siguientes datos para el registro de la llamada, le recuerdo que sus
@ datos estan siendo protegidos por la ley 1581 de 2012 proteccion de datos personales:

O Nombre completo.

QO Numero de Documento. = . @
Q Nimero Celular —al
Q Correo Electrénico =

Publicado 11 de Noviembre

v" Publicacién Novedades del Mes:
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NG Noveclac[es ﬁl Mes y
ntos{ IS de Noviem

vie R . . 000 °
\acaciones Colaboradores Matriz de Asignaciones ‘l|'il
cc 'NOMBRE FUNCIONARIO 7:'%‘1‘0‘ "‘FGEg:;o TipOlO(JidS 83 )v 33

1.026.290.987 | LAURA FRANCO 10-nov.-22 18nov.22 | 21.nov.22

66.771.853 | LENDA AVILA 10-nov.-22 11-n0v.-22. 15-n0v.-22
- En la matriz de asignaciones existen dos
Tener en cuenta que estas ausencias no afectan tipologias que hacen referencia a Pagos de
modificaciones en la matriz de asignaciones. honorarios. Pero existe una diferencia entre
B ellas y es la persona que radica la solicitud:
e . ~ : - i

( lerre Flll (19 ‘\110 ¥ I . Tipologia 33: es el Fondo Regional quien envia
El drea de comunicaciones del FNG, lanzé encuesta a la solicitud.
los IF preguntando por las fechas limites estipuladas
por cada uno de ellos para recibir recursos de parte Tipologia 83: es el abogado quien envia la
nuestra por cada uno de los diferentes procesos para el solicitud.

2023, ejemplo: devolucién de comisiones, facturacion,

pago de garantias, etc. Importante: Siempre revisar el contacto que

envia la solicitud para evitar asignar casos de
Si les llegan ¢ Itas o requerimientos al respecto forma errada.
favor dirigirlos a Sonia Milena Monroy.

“La Calidad es el tinico camino para el crecimiento”. Jack Welch  Ppublicado 15 Noviembre

oF 2 hs Novealaales del Mes somis P,

Juntos[[FT-aMAS

Mabriz de Asignaciones

Version 31. 2911.2022

Modificaciones Realizadas:
Las tipologias 43,45,49,50,52,53,54,55,56,58,59,60,80,82 y 84 tendra como
responsable a ANA MARIA PENA .

Las tipologias 7y34 la responsable sera Leidy Paola Galindo debidoa

Diciembre).

FNC MATRIZ DE ASIGNACIONES )

Vorsion 31 - Actualizado 29.11.2022

“La Calidad es el tinico camino para el crecimiento”. Jack Welch Publicado 29 Noviembre

v" Principales Temas de Refuerzo en producto:

Se realiza publicacion de TIPS con los temas de mayor consulta: Devolucién de
Comisiones y Solicitud de desbloqueo. Reforzando el proceso a seguir y tiempos de
solucion.
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FNG

NS Recuerda que...
Develueicn de Comisiones Solicitud &D%ﬁ&wo

EL proceso de Devolucion de Comisiones es
AUTOMATICO desde el 30 de Junio de 2022. Quiere decir
que ya NO es necesario que el Intermediario Financiero

solicite el tramite de Devolucion de Comisiones. s s
1 Dia Habil

A partir del momento que el Intermediario Financiero
reporte que la obligacion esta CANCELADA, se cuentan 6
dias habiles siguientes al vencimiento de cada corte.

Garantias i
Canceladas entre
Primer Corte El1yel 10 de cada
mes.

Para la solucion de los casos por DESBLOQUEO el
tiempo de respuesta es de:

Segundo Corte El11y el 20 de cada
mes.
Tercer Corte El21y el (ltimo dia
del mes

“La Calidad es el tnico camino para el crecimiento”. Jack Welch Publicado 30 Noviembre

v" Creaciéon de Informe de Retroalimentaciones por Mes:

Se implementa nuevo informe de retroalimentaciones por agente y mes. Se crea en
carpeta en publico / Informacion centro de contacto / Retroalimentaciones de
calidad por agente y mes.

Departamento de Servicio al Cliente » Info Centro de Contacto » Informe de Retroalimentaciones v | O
~
*> D Nombre Fecha de modificacion Tipo T
» .
Retroalimentaciones de Calidad por Agente y Mes 17/11/2022 1:224 p. m. Hoja de célculo de M...
g

ATENCION CANAL TELEFONICO - RETROALIMENTACIONES POR MES FNG

—
Ves o Montores ot Rao patrao Juntos|TTETTTTIMAS
&) 19] 23%| Part. Retros Mes
[SEPTIEMBRE | 100) 2 23%)

joctusRe_| n o] 5

15%
E OCTUBRE
No. Monitoreos deRetros.
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i o0t
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21t

i
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sonoh %
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ATENCION CANAL CHAT Y CORREO - RETROALIMENTACIONES POR MES FN G
Juntos[[EEreaIMAS

Part. Retro Mes

No. Monitoreos Cant Retro

7%
OCTUBRE Correo

N

30%
‘SEPTIEMBRE Chat

CANAL DE
ATENCION

MES No. Monitoreos

CHAT Y CORREQ o 7 9%
[AGOSTO | CHATYCORRED 3%
CHATY CORREO ) 1 2%
CHATY CORREO % Retros por Agente
o 1 2r%
|OCTUBRE CHAT 0 2 5%
[ocTusRe CHAT 3 a2
27
’ ’ N
V \ /] \
N N ) \ ’ \
S ’ \ ’ \
1%/ \ ’ \
\ ’ A
\ /’
a " |-
<7 B

Agosto Agosto senemsRe senemsRe ocruene ocruene ocruene

— o, Monitoreos = = %Retro

Hallazgos y Propuestas para mejora de los procesos del FNG:

Se implementa cuadro de hallazgos y propuestas de mejora en los procesos del FNG
y se crea carpeta en publico / Informacion centro de contacto / Hallazgos y
Propuestas — FNG

publico (\\192.168.2.6) (P:) » Departamento de Servicio al Cliente » Info Centro de Contacto » Hallazgos y Propuestas_FNG v U pel
A~ ] Nombre Fecha de modificacion Tipo Tamafio
* .
PROPUESTAS DE MEJORA_FNG 29/11/2022 12:20 a. m. Hoja de célculo de M... 10 KB

Propuestas de Mejora al Proceso del FNG

Hallazgo Proceso Actual Propuesta de Mejora

Propuesta 1.Informar al deudor que se encuentra en proceso final y
el tiempo aproximado es de un mes y crear un caso en CRM y
Servicio al cliente informa al deudor que |asignarlo al funcionario de Cartera para agilizar dicho proceso y
aungue en el sistema aparece vendida a |entregar de manera formal la gestion realizada a la solicitud del
CISA, debe esperar un aproximado de 1 |deudor.
mes para que se firmen las actas y de esa|Propuesta 2. Crear caso al area de cartera y ver una oportunidad
manera CISA ya pueda empezar acuerdos |de llegar a un acuerdo de pago directo con el deudor y evitar vender
de pago con el deudor. a CISA. Viendo como una oportunidad de recuperacion de la cartera,
teniendo en cuenta que es el deudor quien cuenta con un dinero en
el momento para saldar la deuda que presenta con el FNG.

Area Cartera. Se identifican
obligaciones en SAP que fueron
vendidas a CISA, se informa al
deudor contactarse con CISA para
18.11.2022 llegar a un acuerdo de pago.
Cuando el deudor se comunica a
CISA le informan que aun no aparece
ninguna informacion sobre dicha
obligacion vendida del FNG.
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21.1 PLAN DE MEJORAMIENTO

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

Canal Telefénico:

Habilidades Blandas asociadas a Errores No Criticos:
v' Confirma informacién y asistencia adicional. (ENC)
v' Retoma la llamada segun los tiempos establecidos. (ENC)
v Contesta oportunamente la llamada. (ENC)

Errores criticos Usuario Final, Negocio y de Cumplimiento:
v Brinda informacién acorde a las politicas del proceso. (ECUF)
v' Redirecciona vy tipifica (ECN)
v ldentifica la necesidad a través de preguntas filtro (ECUF)

Canal Atencidon Chat:

Error Critico Usuario Final:
v Brinda Informacién acorde con las politicas del proceso. (ECUF)
Canal Atencion Correo:

Error Critico de Negocio:
v Registro de Informacion (ECN).
v Escalamiento de casos CRM (ECN).

Habilidades Blandas asociadas a Errores No Criticos:
¢ Clasificacién de caso segun solicitud recibida (ENC).

Teniendo en cuenta los items mencionados anteriormente como plan de accién para el mes de
diciembre se desarrollara:

* UnJUEGO INTERACTIVO con el fin de evaluar el conocimiento del ciclo de la garantia.

iiVEN!! jiPARTICIPA, JUEGA Y GANA!!

Objetivo del | Afianzar los conocimientos del proceso general de operacion de las
Juego: Garantias.
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o

Reserva Registro Facturacion  Actualizacion ~ Reclamaciony Recuperacion
De Cupo de Saldos de Pago de de Cartera
Cartera Garantias
Cémo vas a e Se realizaran sesiones en grupo, y a través de juegos
participar? interactivo se publicaran preguntas del proceso en general.
ej.: Kahoot!

o Alli se empezara a tener puntos por sesion realizada.

En que va a ¢ Semanalmente se indicard el dia y la hora para iniciar el

consistir? juego.

e Seindicara el tema a jugar. Ej.: Reclamacion de Garantias.
Y al final del dia se informara el ranking por agente.

Premio e El dia 23 de diciembre se hara entrega del premio para el
primero y segundo lugar.

» Se realizaran publicaciones de refuerzo del proceso con presentaciones y videos, para
ir preparando la sesién del juego que se va a evaluar.

= Se establecera un ganador segun el puntaje obtenido durante todas las sesiones
realizadas y tendra un premio sorpresa el cual sera entregado el dia 23 de diciembre.
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22 FORMACION

22.1 RESUMEN

TOTAL AGENTES 8
TOTAL RUTINAS DE CAPACITACION 2
TOTAL HORAS DE FORMACION 4:00:00

22.2PLAN DE CAPACITACION MENSUAL

A continuacion, se relaciona las actividades de formacién realizadas en el mes de noviembre del
2022.

Mes Tipo | Tema Duracién Fecha
Nov Blandas Etica profesional 1:30:00 13/11/2022
Nov Técnica Taller de Excel: Celdas 1:30:00 18/11/2022

También se relaciona la evaluacién mensual gestionada

Duracioén

Nov Producto Evaluacion mensual 01:00:00 31/11/2022

22.3PLANES DE ACCION Y MEJORAMIENTOS EJECUTADOS

Durante el mes de noviembre de 2022, se llevaron a cabo actividades virtuales que contribuyen
al fortalecimiento de los conocimientos y habilidades.

Taller de Excel: Formato de celdas

Aprender a utilizar adecuadamente las opciones de formato de celda disponibles para mejorar
su presentacion visual.

% Cubrimiento

100% 100

Etica Profesional:
Conocer, establecer y cumplir las buenas practicas profesionales para la armonia laboral y
poner en practica los diferentes métodos de andlisis y su impacto en la vida laboral

% Cubrimiento

100% 4,5
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22.4GRAFICAS DE INDICADORES

Grafica No 1. % Cubrimiento trimestral

% Cubrimiento tirmestral

120%

100%
100% 96%
87%

80%
60%
40%
20%

0%

septiembre octubre noviembre

Se observa un aumento en el % de cubrimiento frente a los meses anteriores, por lo cual se
resalta la participacion completa del equipo en las actividades formativas.

Gréfica No 2. Promedio horas de capacitacion x agente

PROMEDIO HORAS CAPACITACION GENERAL
Agosto Septiembre Noviembre

7:00:00 4:00:00 4:30:00

Promedio horas de capacitacién
4:48:00 4:30:00
4:19:12 4:00:00
3:50:24

4:00:00

3:21:36
2:52:48
2:24:00
1:55:12
1:26:24
0:57:36
0:28:48

0:00:00
septiembre octubre noviembre
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22.5 EVALUACION MENSUAL DE CONOCIMIENTOS:

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

CEDULA APELLIDO NOMBRES
1013673838 PALACIOS OCORO ANGIE CATHERINE
1006732629 SOUZA MARIA FERNANDA

69802368 ESCOBAR PEREZ JENNY ALEXANDRA
1000120529 GUZMAN LUQUE ELVIN ALEJANDRO
1032398816 ROA GONZALEZ ANDRES MAURICIO
1024559795 | GUTIERREZ GONZALEZ ANGEL DANIEL
1033749559 | TAPASCO SANCHEZ YEISON JOHANNY

Para el mes de noviembre se realiz6 la evaluacion mensual de conocimientos correspondiente
a temas de producto y actividades presentadas en el transcurso del mes, a continuacion, se
relacionan las notas obtenidas por los agentes:
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teniendo en cuenta la descripcion indique cual es el estado de la garantia y el cédigo correspondiente

Descripcion Estado Cddigo

Corresponde a operaciones que estuvieron vigentes pero que Cancelada -

fueron canceladas por el FNG por cuanto el Intermediario Modif.Incons/Rein L
——»> _ ,CédigoCN4

Financiero realizé una modificacion a las condiciones de la tegro FNG
operacion sin reportar el cambio.

Corresponde a operaciones que estuvieron vigentes pero que

fueron canceladas por el FNG por cuanto el Intermediario  »
Financiero no report6 el saldo de actualizacion de cartera en

dos periodos consecutivos

Cancelada - No
actualizada en —— > Cddigo CN9
Saldos

Corresponde a operaciones que fueron canceladas por el
FN r n |
G po_ c_ua t.o € . , oo . Cancelada - No L
Intermediario Financiero no cancel6 la comision de registroo ———» .., ———>» Cddigo CN1
. » - pago de comisidn
cuando el IF por error le asocie a una operacion de crédito la
garantia del FNG sin ser requerida.

Corresponde a operaciones que fueron reservadas pero que

el FNG cancelé por cuanto no se recibié de parte del Cancelada - No
Intermediario Financiero la informacién para su registro de —— > desembolso
acuerdo a la vigencia del producto

——» Cddigo CN7

Bs el estado que define la finalizacion de la vigencia de la garantia
por la realizacién de un proceso de reestructuraciéon (novacién) por ——»
parte del Intermediario Financiero

Extinguida - o~
Céd EX3
Reestructurada el

Es el estado que define las operaciones que han sido reservadas, Reservada— Cédigo RR1
. . —» Cddigo
pero que exceden el limite del VMD o Producto temporalmente Contingente g

Corresponde a operaciones que estuvieron vigentes pero que ala

fecha de cancelaciéon Cancelada —Mora
presentaban una mora superior a la permitida paralareclamacion ———» supera plazo —» Cddigo CN8
de la garantia, sin que el intermediario financiero hubiese iniciado max.reclam

el proceso de solicitud de pago de la misma.

Corresponde a operaciones que fueron canceladas por el FNG
por cuanto el

proceso de reporte del registro de lagarantia fue realizado —»Cancelada- — » Cddigo CN5
fuera del plazo Registro
definido. Extemporaneo

Es el estado que indica que se realizé una solicitud de reclamacién a

. " o7 q . _ I~ q i o
través del Anexo 8-Radicacién de Reclamaciones, y que superé las Radicada - Siniestro————» Cédigo RA5
validaciones de datos hechas por el sistema.
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2. Organice de manera adecuada el proceso de la garantia

e 1[RESERVA]

e 2[REGISTRO]

e 3[FACTURACION]

e 4[ACTUALIZACION DE DATOS]

e 5[DEVOLUCION DE COMISION]

e 6[RECLAMACION Y PAGO DE LA GARANTIA]

3. Si la garantia se encuentra vigente, pero presenta mora como se confirma para facturacion
Y explique su significado

0N 0O

4. Teniendo en cuenta el esquema alternativo indique de reclamacién indique en que consiste y para
que linea de productos aplica

5. Teniendo en cuenta el proceso de politicas de casos excepcionales organice el proceso

correspondiente.
Proceso: Reservas de Cupo-Registro de Garantia
1. MODIFICACION TIPO DE DOCUMENTO Y/O NUMERO DE IDENTIDAD

Descripcion
del caso

Se digita un tipo y/o nimero de identificacion diferente al que le corresponde al
deudor.

Consecuencias

Se crea un deudor con un tipo y/o nimero de identificacion errada. EL IF no puede
realizar el registro de la operacion desembolsada a través del portal transaccional.

Descripcion de la
solucién propuesta

Crear el deudor con el tipo y nimero de identificacion correcto. Bloquear al deudor
creado con informacidn errada. Realizar el cambio en la reserva con el deudor
correcto. Realizar el registro de la garantia.

Persona competente
para resolver el caso

Profesional Lineas Especiales de Garantias o Analista técnico de operaciones.
Profesional Riesgo de Garantias.

Oportunidad del
requerimiento

Dentro de los 60 dias siguientes a la fecha de desembolso.

Controles en la
solucién

Verificar la existencia previa del deudor y disponibilidad de VMDs (Intermediario,
producto y deudor). Verificar siniestros y bloqueos previos. La operacién no debe
presentar mora.

Requisitos a exigir
al intermediario

En caso de persona natural solicitar copia del documento ID y para persona juridica
copia de certificado de camara de comercio. Anexo 5, anexo 7 y Certificacion de
saldos firmada por Revisor Fiscal/Auditor Interno/Representante Legal y/o apoderado
general o especial al corte del mes inmediatamente anterior a la ejecucién del caso.

7. Teniendo en cuenta las generalidades de las reclamaciones indique lo siguiente

e Plazo maximo de reclamacion

@
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e Altura minima de reclamacion
e Monto Minimo de reclamacién
o Desistimiento de pago

8. Es una representacion visual de datos o valores que nos permite hacer una interpretacion o
comparativa de forma visual.

Seleccione una:

a. Formato de valor

b. Graficas de excel Correcta
c. Formato condicional

9. Un conflicto de interés es:
Situacién en la que nuestra objetividad e imparcialidad puede verse afectada porque
enfrentamos nuestros intereses personales con los de la compafiia.

Seleccione una:
Verdadero Correcta
Falso

10. BPM Consulting es una compafia que presta servicios de Contact Center, BPO, sistema
de facturacion electronica y plataforma de pago digital, generando experiencias de servicio con
excelencia y calidad. Comprometidos con el cumplimiento legal y normativo, la innovacion y
generacién de valor y la satisfaccion para nuestros clientes, usuarios finales y nuestros grupos
de interés.

Contamos con talento humano competente, responsable y capaz, e incentivamos en nuestro
talento la inclusion y ratificamos el compromiso constante con la salud, seguridad y el medio
ambiente. La compafiia enmarca sus actividades mediante la implementacion de un sistema
integrado de gestion, que busca la excelencia y calidad de los procesos, la mejora continua y
el cumplimiento con la confidencialidad, integridad y disponibilidad de la informacion. Lo anterior
corresponde a:

Seleccione una:

a. Politica del sistema integrado de gestion Correcta
b. Ninguna de las respuestas es correcta

c. Mision de Bpm

d. Faltas graves y leves

22.6 Plan de capacitacidn préximo mes: diciembre 2022.

Mes Tipo | Tema Duracién Fecha
Dic Blandas Manejo de objeciones 1:00:00 6/11/2022
_ Técnica Elaboracion y presentacion de
Dic textos 1:30:00 13/11/2022
Dic Corporativa Seguridad de la informacién 1:30:00 20/11/2022
T
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| Dic | Producto | Evaluacién mensual | 1:00:00 | 26/11/2022 |

22.7 CONCLUSIONES

De acuerdo con los resultados de la evaluacibn mensual, se aprueba el indicador de la
evaluacion mensual de conocimientos.
Se resalta la participacién por parte de los agentes en las actividades formativas.

23 ACOMPANAMIENTO CAMPANA FNG CENTRO DE CONTACTO

Durante el mes de noviembre el subdirector de servicio al cliente Oscar Sanchez en
compafiia de los especialistas Lorena Torrres y Eduardo de Oro funcionarios del Fondo
Nacional de Garantias visitaron el centro de contacto los dias 10, 16 y 30 de noviembre
con la finalidad de realizar diferentes actividades propias de la entidad como:

e Apoyo a despeje de dudas de casuisticas presentadas en el centro de contacto.
e Calibraciones de llamadas.
¢ Revision de IVR para respectiva aprobacion y cotizacion.
¢ Revision de encuesta de satisfaccion canal chat y respectiva implementacion.
¢ Recomendaciones de mejora en la prestacion del servicio del centro de contacto.
e Refuerzos de gestidn en la atencion especialmente a los Fondos regionales.
24 ANEXOS
Bitacora.

Informe Indicadores FNG_ 2022 noviembre_ 2022
Prefactura Fondo Nacional de Garantia noviembre 2022
Indicadores centro de contacto servicio al cliente acuerdo marco precios noviembre.

Certificado Parafiscales_ noviembre 2022.

o gk w P

Certificacion de Disponiblidad de Plataforma FNG noviembre.

Wancwed A4 Concde S

Manuel Alexander Conde Sarmiento.
Supervisor BPO.
Fondo Nacional de Garantias.
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CERTIFICACION DE PAGO DE APORTES

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

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

Dada en Bogotd, a los diez (10) dias del mes de noviembre 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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