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PARTE 1 | ORGANIGRAMA INTELCIA

Jose Ignacio Garcia San
Director de Opera

L Equipos centrales de apoyo:

COMERCIAL& MARF

(

Directora Comercial & Marketing

intzlcie
Sandra Gibert

o

Direccion Global Operaciones
Chelo Rodriguez

Direccion Operacion

Director Cliente | Seguridad Maria Sola
Jorge Andrés Franco Planificacion Directora Fidelizacién
E Calidad Rocio Gonzélez
[ Yuly Paulin Figueredo ]
Ger?nte Key Account Manager
- 1
Supervision ]
|
' Incluye:
f Ménica Cetina } ____________ Force
L Coordipacién Reporting
! Quality
P
8 STAFF AGENTES ]
|

GESTOR DE CUENTA

Interlocucion comercial con el cliente,
revision y firma de contratos, gestion de
facturacion, analisis de oportunidades de
crecimiento y mejora de servicios, elaboracién
de propuestas comerciales y asesoramiento al
cliente

Inés Ucha

Directora de cliente

EQUIPO

Mandos altamente cualificados y
experimentados aportan gran nivel de
interlocucién y seguimiento. Area de
Planificacién profesionalizada, junto con
Operaciones, trabaja por la eficienciay
aseguramiento de los niveles de servicio

@ |mtelcia 2021. ANl rights reserved|

INNOVACION

Director General Evoluciona
Antonio Diaz

[ Direccion Consultoria ]

Lorena Martin Fraile

TRANSFORMACION
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© Intelcia 2021. All rights reserved



( in@@&@ﬂ@i

Llamadas atendidas 2023 4 1 9 1 8 Llamadas atendidas hasta el 31/03

Nivel de servicio 97% NDA, 97’ 1% NDS

Satisfaccion 0
93, 6A) de las encuestas contestadas califican una nota superior a 4 la gestion general.

WS 00 de) T3% en BD de mora de teléfonos fijos.

JOXNOS gupae gen tes promedio de antigiiedad es de 2 afios aproximadamente
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PARTE 2 | GESTION OPERATIVA

GESTION INBOUND ((incetes

. .

Febrero Marzo

as m==m||. Atendidas ==e=05 NDA

e ALl Para marzo volvemos a mantener en NDA dentro de objetivos y

sobre los niveles habituales cerrando al 97%

97,0%
97, 1%
3,0%
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PARTE 2 | GESTION OPERATIVA -
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GESTION SMS Y OUTBOUND , ( -
Para EXMADRES COMUNITARIAS hemos enviado 5,524 SMS de los cuales

el 95% fue entregado con éxito.

Encontramos clientes un porcentaje minimo 0.7% con el numero de celular
STATUS CANTIDAD % : . ,
Ertraead — repetido, con lo cual el sistema cuando lo detecta no hace el segundo envio
egado !
orque ya consta uno.
Rechazado por operador 4,0% porquey
Rechazado numero duplicado 0,7%

caducado 0.3% Los caducados son numeros que han pasado las 48 horas y no es posible la
Total general 100,0% entrega.

MATRIX GIROS Y SERVICIOS 5AS5

STATUS Mora Real Contact Center (Fijos)

Entregado

Rechazado por operador
Rechazado numero duplicado
Caducado

Total general

La base de Mora
Fijos obtuvimos un
contacto del 13%, tenemos

un 75% de NO CONTACTO
STATUS por TELEFONO NO EXISTE Y
Entregado
CONTESTADOR.
Rechazado por operador

Rechazado numero duplicado

Caducado m Efectiva m Contacto Util Negativo
Total general
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PARTE 2 | GESTION OPERATIVA (
99,2%

S11 S12 S13

B==1| |. Recibidas ===l |. Atendidas2

S14

99,5%

nes Martes Miércoles Jueves Viernes Sabado
== | |. Recibidas == | |. Atendidas =e=% NDA
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PARTE 2 COMPORTAMIENTO POR REGIONAL
o intz2lce

4970
3503
1910
1669 1767 1598
1299
947 1179 986 991 1095
jﬂﬁ]sog jﬁlmsjdﬁz .l

Enero Febrero

ECENTRO mNOROCCIDENTE mSUROCCIDENTE NORORIENTE 4 EJE CAFETERO HCOSTANORTE 1 4 CENTRO OCCIDENTE

CENTRO COSTA NORTE
OCCIDENTE; 2;4,2%
7,8%

La tendencia de la linea sigue el mismo
comportamiento CENTRO con un
CENTRO; 39,4% 39’4y.

La regional SUROCCIDENTE

COSTANORTE 1;
6,9%

EJE CAFETERO;
6,3%

NOROCCIDENTE mantiene
lugar con el 12.3%

NORORIENTE;
8,4%

SUROCCIDENTE;

NOROCCIDENTE;
14,6%

12,3%
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PARTE 2

3978
3484

1906 1759

1282 1239

1198

1058

426

_—

Enero Febrero

NTE DE
SANTANDER; 1,8%

META,; 1,2%

BOLIVAR; 2,3%

MAGDALENA,;

SANTANDER; 6,0% 0,9%

ATLANTICO; 3,9% BOGOTA; 28,4%

CUNDINAMARCA;
9,4%

ANTIOQUIA; 13,9%
VALLE DEL
CAUCA; 10,0%

COMPORTAMIENTO POR DPTO

intz2lce

“BOGOTAD.C.
HANTIOQUIA
mVALLE DEL CAUCA
W CUNDINAMARCA
4MATLANTICO

2235

1092

m

BOGOTAD.C. a078 3484
ANTIOQUIA 19[|ﬁ 1759 1092
VALLE DEL CAUCA 1198
Liamadas atendidas 12142 5925
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PARTE 2 | GesTIoN oPERATIVA  MIOTIVOS DE LLAMADA
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52,8%‘

2,6%
2,7%
e oo - e T
INFORMACION GENERAL TALONARIO FONDO DE SOLIDARIDAD  VERIFICACION AFILIACION INFORMAG
DEL PSAP PENSIONAL 2022 AL PSAP CO

=t Enero b=t Febrero mmmmm Marzo e, Participacion
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PARTE 2 | GESTION OPERATIVA  CdM INTERVENTOR

intz2lce

Fondo de Solidaridad Pensional COD
Intelcia- Colombia _ comsorcio e et f
2023

Liamadas Eniranies VR 43777 48030 21631
Liamadas Aendidas VR 43777 48026 21631
Liamadas Agendadas Para Devolucion 0 0 0
Liamadas Eniranies Asesor 16647 15884 o247
Liamadas Aendidas Asesor 13400 12142 8825
Liamadas Contestadas en e Umbral 10900 9278 8617
Llamadas Abandonadas J247 3702 322
Abandonadas despues del Umbral 0 0 0
Toial de Agenies 8 a a
Mivel de Alencion 80,5% 76,4% 96,5%
Mivel de Servicio 81,3% 76,4% 45,5%
Mivel de Abandono 18,5% 23,.3% 3,5%
TMO 0:04:256 0:04:47 020449
% Tipicacion 40 2% o0 0% 40 5%
Tiempo de Logueo (Horas faciuradas) 1480 1440 1530
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PARTE 2 | GEsTION oPERATIVA ~ SATISFACCION DE CLIENTE

intelcie

LLAMADAS ATENDIDAS 12400 12142 8925
CLIENTES QUE ACEPTARCN ENCUESTA 2224 T460 5420
CLIENTES QUE RESPONDIERON ENCUESTA 224 131 108

% CLIENTES QUE ACEPTARON ENCUESTA 16,6% 61.4% 60,7%
% CONTESTADAS 1.7% 1,1% 1,2%

1. ¢El asesor que le atendi6 soluciono sus 2. (El asesor que lo atendié fue
Preguntas e inquietudes? amable con usted?

NO; 2; 2%

No; 10

3. ¢Actualizaron sus datos durante

Excelente
la llamada?

91%

NO; 9; 8%
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PARTE 2 | GesTION oPERATIVA ~ ACCIONES EN MARCHA

Planes de accion en curso

'U Tecnologia

* Actualizacién de CdM a través de QV
como fuente para revision del servicio.

« Este Informe en linea nos permite tener
|la visibilidad de la gestion INBOUND de
forma diaria y acumulada del servicio.

N .,
/ Formacion . Q
- Creacion de formacion digital a -/

través de la PLATAFORMA CLASS
ROOM.

Refuerzos basados en la escucha de
llamadas acompariados del ranking de
indicadores.

Evaluacion mensual donde se evalla
puntos criticos detectados y temas
generales de compaiiia.
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» (Calibraciones internd

» Seguimiento quincent

intz2lce

Operacion - Objetivos

Implementacion de proyecto de
comunicaciones MAS CERCA, donde
se programan 3 eventos especificos
para los agentes y 2 para
coordinador donde se tratan temas
de calidad y gestion del servicio,

este proyecto inicio a mediados de
febrero

Continuar con las estrategias de
gestion que nos han dado los
resultados esperados.



: il

| Ao kaﬁt.

.. ....
. ...
il ....: ey ,.
..........“..”.“ o :
...- -.:... ; 3 a
IR NLNNNNLNAEN! .x» L A s
it ' a "—
VUV == M —
1
u |
..... A - @ g
X @ )
n u—
c'Q [
p -
L0 )
L —
OOCOOOO000UX0 § )
(RN : By
....—.—....... ......‘ ....‘ @3 ) o ) mﬂ\
CUOOOUOK0 . : . 7Y ,
S . e

(A
......”.

. WU
...."..... N
(XX XM —.- ()
KN UNNNY)

Merci.
Gracias.




