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Para Marzo de 2023 el Call Center recibié 9,247 llamadas a nivel nacional a través de la linea
(571) 650 2037 para esperar ser atendidas por un asesor. Fueron contestadas 8.925; es decir que
el nivel de atencion que se alcanzé para marzo de 2023 fue de un 96,5% versus el 3,5% que
equivale al nivel de abandono de las llamadas para este mes.

El nivel de abandono se mide con base en las llamadas que no se lograron contestar por el asesor;
para marzo de 2023, se registrd un aumento de llamadas para ser atendidas por un asesor,
comparado con marzo del 2022 el aumento es del 19%, con lo anterior con la capacidad actual del
call center es posible para mantener el Nivel de atencién al 90%.

En el momento el arbol IVR se encuentra activo al publico; con ello se logré la disminucidn de
llamadas entrantes para ser atendidas por un asesor y pasaron a ser atendidas por un operador
Unicamente las llamadas que necesitaron informacién puntual de su caso en especial; informacion
que no se encuentre en el Arbol del IVR. Para marzo fueron atendidas 21.631 llamadas por el IVR
con el que se cuenta actualmente.

2023
Liamadas Entranies VR 21631
Liamadas Aendidas VR 21631
Liamadas Agendadas Para Devolucion 0
Liamadas Eniranies Asesor 9247
Liamadas Atendidas Asesor 8925
Liamadas Coniestadas en & Umbral 8617
Liamadas Abandonadas 322
Abandonadas despues del Umbral 0
Toial de Agenies a8
Nivel de Alencion 96,5%
Nivel de Servicio 96,5%
Nivel de Abandono 3,5%
TMO 0:04:49
%% Tipificacion 99,5%
Tiempo de Logueo (Horas faciuradas) 1530

El nivel de servicio para marzo de 2023 alcanz6 el 96,5%; es decir, de las 9.247 llamadas que
ingresaron para ser contestadas por un asesor, 8.617 llamadas fueron atendidas por este, antes
de 20 segundos. La duracion en promedio de llamadas atendida por agente es de 00:04:49.
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Tenemos habilitados 3 canales IVR més para mejorar constantemente el nivel de atencién al

usuario.

En la siguiente grafica, se relaciona la tipificacion por motivo de llamada donde se evidencia que
el 65,6% de las llamadas que ingresaron para marzo 2023 solicitaron INFORMACION GENERAL
DEL PSAP por otro lado, el 16,6% solicitaba informacién de TALONARIOS, el 4,7% sobre

VERIFICACION AFILIACION AL PSAP.

MES

MOTIVG CANTIDAD

MARZC |1

%

INFORMACION GENERAL DEL PSAP 5056 [B5.6%
TALONARIO 1481 Hss%
VERIFICACION AFILIACION AL PSAP 419 |a7%
COLOMBIA MAYOR 08 | 35%
INFORMACION EX MADRES COMUNITARIAS 73 | 31%
FONDO DE SOLIDARIDAD PENSIONAL 2022 245 | 27%
INFORMACION COLPENSIONES 198 | 22%
CERTIFICACIONES 114 | 1,3%
NOVEDADES 2 0,3%
PHP PRESTACION HUMANITARIA PERIODICA 6 0,1%
Total general 8926 100,0%
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Relacionamos los motivos junto con el submotivos con sus respectivos % de participacion.

MES MARZO
MOTIVO CANTIDAD %
= INFORMACION GENERAL DEL PSAP 5856  65,6%
QUE ES EL PSAP YREQUISITOS 2230 1 38,1%
AFILIACION 2192 374%
PAGO DE APORTES Y O MULTAS 1434 | 245%
= TALONARIO 1481 16,6%
ENVIO DE TALONARIO 1481 100,0%
= VERIFICACION AFILIACION AL PSAP 419 4.7%
ACEPTACION 419 100,0%
= COLOMBIAMAYOR 308 3,5%
INFORMACION GENERAL 308 1100,0%
= INFORMACION EX MADRES COMUNIT ARIAS 273 3,1%
PAGO DE APORTES YO MULTAS 247 1905%
INFORMACION 24 88%
AFILIACION 2 0,7%
= FONDO DE SOLIDARIDAD PENSIONAL 2022 245 2,7%
INFORMACION 238 97,1%
REGIONALES 7 29%
= INFORMACION COLPENSIONES 198 2,2%
INFORMACION 170 1859%
TRAMITE DE PENSION 1% 71%
DEVOLUCION DE APORTES 13 | 66%
AFILIACION 1 0,5%
= CERTIFICACIONES 114 1,3%
AFILIACION 114 100,0%
= NOVEDADES 26 0,3%
ACTUALIZACION DE DATOS DIRECCION Y TELEFONOS 26 100,0%
= PHP PRESTACION HUMANIT ARIA PERIODICA 6 0,1%
INFORMACION GENERAL 6  100,0%
Total general 8926  100,0%
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Por ultimo relacionamos la definicidn de cada uno de los submotivos.

MES MARZO .7
MOTIVO CANTIDAD %
-
= AFILIACION 2192 374%
SE CAE LALLAMADAY NO SE PUEDE TOMALAINFORMACION PERTINENTE 517 23,6%
USUARIO DESEA SABER EL ESTADO DE LA AFILIACION 447 20,4%
SOLICITAESTADO DE AFILIACION Y ESTABLOQUEADO O RETIRADO 330 15,1%
CARTASOLICITANDO REINTEGRO 227 10,4%
CARTASOLICITANDO RETIRO TEMPORAL 210 9/6%
CARTASOLICITANDO RETIRO VOLUNTARIO 150 6,8%
LLAMADASIN AUDIO 121 5,5%
CARTADE DESVINCULACION POR CUMPLIR CON EL LIMITE DE SEMANAS ASUBSIDIAR 50 2,3%
CARTADE DESVINCULACION POR CUMPLIR CON EL LIMITE DE EDAD 49 2,2%
SE CAE LALLAMADAYNO SE PUEDE TOMALAINFORMACION PERTINENTE 40 1,8%
CARTADE DESVINCULACION POR MORA SUPERIOR A6 MESES CONTINUOS 21 1,0%
NO SE BRINDAINFORMACION POR NO CONFIRMAR LOS DAT OS DE SEGURIDAD DEL AFILIADO 21 1,0%
USUARIO DESEA SABER SI PUEDE AFILIARSE ACAJADE COMPENSACION RIESGOS LABORALES 9 0,4%
-/PAGO DE APORTES Y O MULTAS 1434 24,5%
USUARIO DESEA CONFIRMAR PAGOS 540 37,7%
USUARIO INFORMAQUE NO PUDO REALIZAR ATIEMPO EL PAGO 338 23,6%
USUARIO INFORMAQUE LE APARECE DEUDAPOR PARTE DEL ESTADO 278 19,4%
USUARIO DESEA CONFIRMAR S| PUEDE PAGAR UNIFICADO 100 7,0%
USUARIO DESEA CONFIRMAR BANCOS PARAREALIZAR EL PAGO 76 5,3%
USUARIO DESEA CONFIRMAR FECHALIMITE DE PAGO 72 5,0%
USUARIO INFORMAQUE REALIZO UN DOBLE APORTE 24 1,7%
USUARIO DESEA CONFIRMAR TARIFAACTUAL ACANCELAR 6 0,4%
-IQUE ES EL PSAP Y REQUISITOS 2230  38,1%
SOLICITAREQUISITO PARAAFILIACION APSAP 1632 [ 732%
SOLICITAREQUISITO PARAAFILIACION APSAP YAEST UVO AFILIADO 319 14,3%
VERIFICACION DE REQUISITOS 279 12,5%
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= TALONARIO 1481 16,6%
~/ENVIO DE TALONARIO 1481 100,0%
SOLICITAENVIO DE RECIBOS DE PAGO VIACORREO ELECTRONICO 947
DESEA SABER CUANDO LE ENVIAN EL TALONARIO 484 [3277%
SOLICITATALONARIO PERO SE ENCUENTRABLOQUEADO O RETIRADO 23| 16%
INFORMA QUE SE COMUNICARA DE NUEVO PARA INDICAR EL CORREO ELECTRONICO 17 | 11%
DESEA SABER COMO IMPRIMIR EL RECIBO DE PAGO A TRAVES DE LAPAGINADE INTERNET 10 0,7%
= VERIFICACION AFILIACION AL PSAP 419 47%
~IACEPTACION 419 100,0%
USUARIO DESEA SABER SI FUE ACEPTADO 351
USUARIO DESEA SABER SI FUE ACEPT ADO NUEVAMENTE AL PROGRAMA 68 [162%
= COLOMBIAMAYOR 308 35%
~/INFORMACION GENERAL 308 100,0%
TODAINFORMACION RELACIONADA CON COLOMBIAMAYOR 308
= INFORMACION EX MADRES COMUNIT ARIAS 273 31%
~IAFILIACION 2 0,7%
USUARIO DESEA SABER EL ESTADO DE LAAFILIACION 2
~/INFORMACION 24 8,8%
TODAINFORMACION RELACIONADA CON EX MADRES COMUNITARIAS 24
~IPAGO DE APORTES Y O MULTAS 247 905%
DESEA SABER LAS FECHAS Y PUNT O DE PAGO DEL PROGRAMA DE EX MADRES COMUNIT ARIAS 247
= FONDO DE SOLIDARIDAD PENSIONAL 2022 245  27%
~/INFORMACION 238 971%
TODAINFORMACION RELACIONADA CON EL FONDO 238
-IREGIONALES 7 2.9%
SOLICITADIRECCION TELEFONO HORARIO DE ATENCION 7
= INFORMACION COLPENSIONES 198 22%
~IAFILIACION 1 0,5%
USUARIO DESEALADEVOLUCION DE LOS APORTES 1
~DEVOLUCION DE APORTES 13 6,6%
USUARIO DESEA LA DEVOLUCION DE LOS APORTES 13
~/INFORMACION 170 85,9%
TODAINFORMACION RELACIONADA CON COLPENSIONES 170
~TRAMITE DE PENSION 14 71%
CARTAPOR TRAMITE DE PENSION 8 [57,1%
USUARIO DESEA SABER SOBRE EL TRAMITE DE PENSION INDEMNIZACION 6 [429%
CERTIFICACIONES 14 13%
~IAFILIACION 114 100,0%
SOLICITAENVIO DE CERTIFICACION VIACORREO ELECTRONICO 108
INFORMA QUE SE COMUNICARA DE NUEVO PARA INDICAR EL CORREO ELECTRONICO 5 | 44%
DESEA SABER COMO IMPRIMIR LACERT IFICACION ATRAVES DE LAPAGINADE INTERNET 1 0,9%
NOVEDADES 26 0,3%
~IACTUALIZACION DE DATOS DIRECCION Y TELEFONOS 26 1000%
ACTUALIZACION DE DATOS DIRECCION Y TELEFONOS 26
PHP PRESTACION HUMANIT ARIA PERIODICA 6 0,1%
~/INFORMACION GENERAL 6 100,0%
TODAINFORMACION RELACIONADA CON PHP 6
Total general 8926  100,0%
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A continuacion, se relaciona el porcentaje de llamadas recibidas por Regional, en el que se
evidencia que de la regional Centro, Noroccidente y suroccidente es de donde se reciben mayor
numero de llamadas.

REGIONAL _ CANTIDAD %

CENTRO 3503
NOROCCIDENTE 1005 b3
SUROCCIDENTE 1200 [Eds%
NORORIENTE 747 BBa%
EJE CAFETERO 557 M5.3%
COSTA NORTE 1 e
CENTRO OCCIDENTE g3 M7a%
COSTA NORTE 2 a7 a2%

8880  100,0%

COSTA NORTE 2;
CENTRO 4.2%

OCCIDENTE; 7,8%

COSTA NORTE 1; 6,9%

EJE CAFETERO; CENTRO; 39,4%

6,3%

NORORIENTE; 8,4%

NOROCCIDENTE;
SUROCCIDENTE; 12,3%

14,6%
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