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I Telefonico

Indicadores

Ausentismo y

Comportamiento De
Tréfico

Generales

Adherencia

83.535

Trafico telefonico

94.337

Junio Julio
Proyectadas  mmmmm Recibidas  mmmmm Atendidas — e=m=Desvio Mensual

s N/A% = AUSENTISMO

UV
10,78% 91,44%
90,02%
Mayo Junio Julio

=@ Ausentismo =@= Adherencia

s ADHERENCIA

INDICADORES POR SKIL

Alianzas y

Informacion FONDOS

Propios

becas

General

L OMWARE

%NA %NS

4 %

81,68%

<
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96,34%

%NA %NS

| 95,45% %96%

%NA %NS

' 88,42% 57,42%

%N A %NS
V' :

 95,68%
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. Telefonico - Te llamamos, Julio  Retencion total 48%

Franja mafana 8:00 am a 12:00 pm

100% 100%

75%
67% 67710\\

| 14%
01 12 0412 1,311 817 01 9/s8/ 1 0 1026 2025 3622 2625 0 2 49 K 1/21 2423 1920

— e [ e e — - | bk ()07,
2-jul - 3-jul 4-jul 5ul 8-jul 9-ju 10-ul TT14ul 12-jul 15-jul 16-jul 17-jul 18-jul 19-jul 22-jul 23-jul 24-jul 25-jul 26-jul

— 497 51%
aar, £ 497

Contacto no efectivo mmm Contacto efectivo =% Retencién

Franja tarde 12:00 pm a 18:00 pm
100% 100%

71%
67% 64%
50% 50% 46% 50% 44% 45%
ﬁ% \ 29%
o 2 o O 18 32 38 32 1 (Al 11 micy 5| miey 8 1210 12 3 10 4
2jul 3jul 4jul 5jul 94l 10—ju| 11-ul 12-jul 15—ju| 16-jul  17-jul 18ul 22—JU| 23-jul 24-jul 25-jul  26-jul

Contacto no efectivo Contacto efectivo =07, Retencidon

Dia Agendas Agendas %
disponibles | programadas °

2 de julio 100 1 1%
3 de julio 100 3 3%
4 de julio 100 4 4%
5 de julio 100 3 3%
8 de julio 100 4 4%
9 de julio 100 2 2%
10 de julio 100 0 0%
11 de julio 100 50 50%
12 de julio 100 70 70%
15 de julio 100 1 1%
16 de julio 100 36 36%
17 de julio 100 45 45%
18 de julio 100 58 58%
19 de julio 100 51 51%
22 de julio 100 2 2%
23 de julio 101 57 56%
24 de julio 102 48 47%
25 de julio 103 47 46%
26 de julio 104 39 38%
EENFARTAEE
disponibles | programadas

2 de julio 100 2%

3 dejulio 100 1 1%

4 de julio 100 4 4%

5 de julio 100 2 2%

9 de julio 100 3 3%

10 de julio 100 25 25%
11 de julio 100 1 1%

12 de julio 100 15 15%
15 de julio 100 1 1%

16 de julio 100 22 22%
17 de julio 100 15 15%
19 de julio 100 18 18%
22 de julio 100 0 0%

23 de julio 100 14 14%
24 de julio 100 22 22%
25 de julio 100 15 15%
26 de julio 100 14 14%



Planes de Accidén - Canal Telefonico &

CAUSA RAIZ ( Interventoria)

Estado

Accion

Fecha

Fecha
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MEJORES

AHT ALTO. Causado por los ingresos
de grupos nuevos del02yel1lde

Refuerzo en uso de

Inicial

Compromiso

Responsable

INICIO

ACTUAL

VARIACION

META

OBSERVACION

Dado los ingresos de grupos nuevos la
disminucion de AHT no tuvo un impacto

- . . 2/07/2024 | 31/07/2024 | Formacion | 0:09:31 0:09:30 00:01 0:09:15 significativo, adicionalmente por las
julio, equivalentes al 61% de la planta aplicativos. NIC
] consultas reincidentes de los procesos de
activa en este momento. -
renovaciony desembolsos
AUSENTISMO ALTO. Por temas
operativos y el constante Distribucion equitativa Los coordinadores logran tener una mayor
encolamiento fje la linea, po §e habia dela planta ac:uva por 15/07/2024 | 31/047/2024| Operacién 5,54% 5,01% 07:38 5,00% cer.can.la y control con su equipo, donde
logrado realizar los movimientos islas segun los distribuyen por pares que se apoyan en
pertinentes para obtener un mejor coordinador. los indicadores
sentido de pertenencia con el equipo
Determinar metas
mas cumplibles
enfocadasen los
gy 1anal. Se establecen untos clave de las Planeacién Se cumple con el objetivo a pesar del
nuevas metas a corto plaza para el P 14/07/2024 | 31/07/2024 Y| 5571% 70% 13,9% | 70,00% P ) P

mejoramiento de los NDS

pasadas caidas de
niveles, entre
operaciény

planeacion

operacion

incumplimiento mensual de NDS.
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" Digital Chat ) o wEoRes Y
2 ~COMWARE it

Comportamiento de tréfico

NIVEL DE SERVICIO NIVEL DE ATENCION ADHERENCIA
= o 16% 69% 93%
m o G
May Jun Jul
Dimensionadas mE Recibidas Atendido === % de variacion ERROR DE ESCALAMIENTO RETENC'éN CHAT BOT
n Detalle
Nivel de servicio 41%
q,_, Nivel de atencion 88% 69%
o 24 33 -y
yoj 93% | 93% 1% 18%
O 5% | 7%
(@) 0:23:49|0:22:43
H— 3% 1%
-g 67% 39%
— 47% 12%

Retencion Chat Intradia

24%

o 21% 9 21% 21%
20% 2170 19% 20% 20% 19% 16% 17% 18% 17% 169, 18% 19% 179 16% 16% 18% 18% 17% °19% 16% 18% 17% 16% 18% ° 15%

o 7

Retencion
Chat

E 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29

May Jun Jul J Dirigiendo
BN Atenciones BN Retenciones — emmmmm9% Retencion E | Ca m i n o




" Digital WhatsApp

5.808

Indicadores

Comportamiento de tréfico

May

Dimensionadas

DIEE]

Nivel de servicio
Nivel de atencion
Productividad
Adherencia
Ausentismo

AHT

Rechazos
Reiteratividad

Reincidencia

I Recibidas

o
2
S
Jun Jul
Atendido === 9% de variacion
\YEL Jun Jul
84% 54% 17%
100% 99% 99%
16 20 29
89% 85% 94%
7% 12% 1%
0:25:20 0:27:55 0:28:16
8% 5% 3%
49% 58% 34%
15% 38% 12%

N ¢

CoOMWARE S5

COLOMBIANAS

Resumen KPI's

NIVEL DE SERVICIO NIVEL DE ATENCION ADHERENCIA

17% 99% 94%

ERROR DE ESCALAMIENTO

3%
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" Digital Video Atencién = OMWARE &vrresas -

COLOMBIANAS

Comportamiento de tréfico
NIVEL DE SERVICIO NIVEL DE ATENCION ADHERENCIA

- —

28% | e8% | | 96%

a 3
0 R
A ~N
May Jun Jul
ERROR DE ESCALAMIENTO
Dimensionadas mmmm Recibidas Atendido  ====9% de variacion

.

| |

3%

Detalle May Jun Jul
Nivel de servicio 82% 54% 28%
Nivel de atencién 95% 85% 68%
Productividad 15 20 22
Adherencia 95% 93% 96%
Ausentismo 3% 6% 4%
AHT 0:09:39 0:09:52 0:10:18
G EVL 3% 4% 3%
Reiteratividad 49% 64% 47%
Reincidencia 22% 37% 17%

Indicadores
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I Comportamiento trdfico intradia

Chat

WhatsApp

80%
61% 60% 579%

I n »
31%
[ 20%
4%
[ || ' o

97%

' ‘ 43%

27% 23%
12%

o ‘ . l

2

4

69% 70%
- 58% )
20% 47% 45% 45% 51% 4%

9 38%

38% » 38% 31% 7% 35% o p— -
17% 14% e : o o
O 4% 11/:

- I

23 24 30
I Chat I Dimensionadas m Recibido mmm Atendido % Variacion
100%
83% 79%
4‘V O —
\ L 68% ° [ 1] 65% 62%

61%
48% 48% 53% -
% 42% i a3% N
9% _ 29% —
22%
N/
j o .l M=

23 24 25 26 27 28 29 30

I Chat I Dimensionadas m Recibido mmmm Atendido % Variacion

MEJORES
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+38%
Variacion
Mes

+49%
Variacion
Mes
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Digital Modo ON - Redes Sociales

Modo ON
88,8%
90 1%
4.144 4.337
3.632
487
Jul
s Caso Cosmos Resuelto Escalado s FCR

Detalle

Reiteratividad

Reincidencia

Redes Sociales

5%

9.539
8.967

May Jun Jul

Dimensionadas W Recibidas Atendido  e====% de variacion

MEJORES
EMPRESAS
COLOMBIANAS

Resumen KPI's

ADHERENCIA AUSENTISMO ERROR DE ESCALAMIENTO
o,
94% 3% 4,2%
Resumen KPI's
ADHERENCIA AUSENTISMO ERROR DE ESCALAMIENTO
0, o
97% 1% 2%
FECHA FaceBook Twitter Instagram
o zoas. : : . Dirigiendo
q ElICamino
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INBOUND

Inbound 2024 -2

120%

0:10:26 100%

AHT | 0:11:37

0,
0:11:27 80%

60%
71,6% 40%

Nivel de Atencion [ ¢©,5%

W %Transaccion

70,7% 20%
0%
28,9%
Nivel Servicio | 29,0%
23,5%
0,0% 20,0%  40,0% 60,0% 80,0%
100%
Julio ®Junio Mayo
Efectividad Inbound 50%
35,0%
30,0% 30,6% 0%
26,3%
25,0% ?
0 / m— |
20,0% 20,6% ___ 20,7% = 21.2%
17,7%
15,0%
10,0% 100%
80%
5,0%
19,2% 3,6% 25,4% 60%
May Jun Jul

BN Total e=———Embudo == Potencial

20%
0%

W %Transaccion M %Salto_Transaccional

OUTBOUND

Outbound

95% 100%

83%

%Gestlon I%Contacto m %Efec

43%39,99

Julio

%Efectividad Whatsapp Potenciales

85%

40%
31%

3% 15% 50 18% 13%
6% 6% 3%
il — e

May Jun Jul

%Salto_Transaccional m %Salto_Sin Transar m %Salto_Total

%Efectividad Whatsapp Embudo

83%
71%

580 62%

o 44%
2%
Jul

%Salto_Sin Transar W %Salto_Total

57%

49%
:“A ?ﬁm
Ma Jun

50/I

MEJORES
EMPRESAS
COLOMBIANAS

<

ESTRATEGIA COMERCIAL JULIO

© 2

Estado Total 30% 100%

1.EN DILIGENCIAMIENTO -0,6% [-19,2%| -3,9%
5.CODEUDORRECHAZADO | -6,5% |-12,8%| 4,6%
8.PTE CARGUE DOCUMENTOS | -32,1% |-24,9%| -29,7%
9.PTE VER DOCUMENTAL -62,7% |-54,8%| -37,8%
Comité 11,7% |37,7% | 59,8%
Pregrado Mediano Plazo 30%: Ingresaron

55.7% mas solicitudes (+8810) con un 142,9%
mAas de aprobaciones (+7403).

Pregrado Corto Plazo 100%: Ingresaron
45.7% mas solicitudes (+650) con un 164,2%
mMas de aprobaciones (+266).

Total Convocatoria: Ingresaron 27,7% mas
solicitudes (+13222) con un 68.7% mds de
aprobaciones (+10734).

Dirigiendo
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MRD

Rango Prod x Indicadores Claves MRD
DiaMes |,
12 10 8 51%
10
. i 6 37% s 3404, e 36%
6 4
4 3 3 2 -/ L4 1,3
) I I 2 . 8,5] 2,3ﬂ 2,54” 2,12J 2,55J
0 I 2024 1 20242 Mayo

<30 <35 <40 <45 <50

Tops de subsanacion:

« Fondos: Constancia de admisidon

Formularios (21%)

« Exterior: Constancia de admision (41%) y Carta

de Valores (27%)

«  Propios: Formulario (37%) y Formulario 413 (28%)

Estrategias

* Plan de incentivos — Productividad
+ Despliegue RPA + OCR

« Implementaciéon Omnicanalidad Fondos

60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

AVG PriRevision mmmm AVG Rev ASp e %Sub

MODO ON

Modo ON
7000 70,0%
6000 60,0%
5000 50,0%
4000 40,0%
3000 30,0%
2000 20,0%
1000 10,0%
0 0,0%

Mayo Junio Julio

N Asistentes =% Encuesta

2024-2

La sala con mayor efectividad en el
periodo fue de Diligenciamiento (74%)
y Cargue Documental (75%)

El 50% de aspirantes CIFIN lograban
cambiar de estado, siendo estd sala
la de menor efectividad.

Estrategias

Mistery en apoyo con Calidad y Formaciéon
para alinear nuevo modelo.
Se mantiene un agente supernumerario y se
amplia la base de backups a é agentes.

%
£
@)

3.48T77

00:05:5&6

Anulacion
del creédito
propio -
SPC

N ¢
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Casos Resuelto 2024-2

Casos cerrados

e BB s i

———
~—
371
B — i
I B eee——

Modificaci.. Desblogueo Terminacion Desblogueo Firma )de
de datos en Fondo de nconsiste. . Fondo de garantias
el Garantias creditos Garantias Fondos en
formulario créditos propios - créditos Administr
de creditos propios en SPC propios - - SPC
propios - estudios- SPC
SPC SPC

@ Cantidad resueltos @ Tiempo promedio real

Casos no aplica 2024-2

Tipologia No aplica  Resuelto Total general
v
Inbound Comercial 562 1.099 1.661
Centro de Experiencia Presencial 126 769 895
GRUPO SPC 2 752 754
OnLine Chat 193 468 661
Canal Telefénico 196 246 442
Ventana Digital 17 146 263
Canal IES 3 186 189
Whatsapp Agente 52 134 186
OnLine VideoAtencién 29 111 140
Modo-ON 9 40 49
7 21 28
Comunicaciones Oficiales 12 7 19
Redes Sociales - Facebook Interno 2 14 16
Redes Sociales - Instagram Interno 4 1 15
Escrita 6 3 9
Redes Sociales - Twitter Interno 2 2 4
Ferias de Informacion y Servicios 3 3
Recuperacidn de Experiencia Outbound 2 1 3
Agendamiento Canal CEP 1 2
IctexTeGuia 1 1
Total 1.325 4015 5.340
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COMPORTAMIENTO DE ANS '« MEJORES
+COMWARE frcirrcess
COLOMBIANAS
_ Febrero | Mazo | Abil | Mayo | Jumo | Juio | Meora « Por qué el comportamiento de cada ANS en Julio Vs lo meses anteriores
O —e— Precisién de Escalonamiento 95.9% 96.1% 56,1% 96,5% 958% 94,5% 0.4% . Caida de ventana en precisic’m
a —=&— Respuesta de Desescalonamiento 48.3% 65.9% 46.5% 21.3% 94,3% 97.1% 76.0% . . R s
c —e— Oporfunidad de Bscalonamiento | 363% | 22.4% | 503% | &72% | 412% | 438% | 39.5% « Desviacion en la asignacion reducen el ANS de respuesta de
w —&— Respuesta de 2 Nivel 42,3% 29.6% 91.8% 99.2% 86,0% 50,9% 44,2% desescg|onom|en1‘o en \/enTOnO
o « Backlog vs Capacidad no permite trabajar al 100% en dia 3 y 8
para atacar los ANS de Oportunidad y respuesta de 2 nivel.
2 S Febrero | Marzo | Abdl | Mayo | Juiio | Julo | Mejora « Oportunidades de mejora internas (La operacion) para alcanzar el ANS
U - —=&— Precision de Escalonamiento 95.4% 95,4% 96.8% 95.7% 94 9% 93.3% -1.3% .
i 'a —=&— Respuesta de Desescalonamienta 36,9% 62,0% 38.1% 8%.6% 95,6% 94.7% 104.3% ¢ (SI se Incumple)
GC, e=="  —e— Oportunided de Escclonamisnto  24,1% 11,0% 44,27, 40.8% 34,1% 37.6% 48.9% « Mejoramiento desde la capacidad desde una mejor
S (@ —® Respuesta de 2 Nivel 423% 29.4% 91.6% 99.2% 84.0% 50.9% 442% produc’rividod mds incremento de recurso
« Seguimiento el cumplimiento de la asignacion por asesor por
Jornada.
n « Metodologia formativa y aseguramiento del aprendizaje
L Febrero | Moo | Abil | Mayo | Jumo | Jufo | Mefora + Oportunidades de mejora Externas (Icetex y usuarios) para alcanzar el
—&— Precision de Escalonamiento 98.1% 99.4% 97.2% 98.6% 98,3% 98.3% 0.2% A
—=&— Respuesta de Desescaloenamiento 94,4% 95.5% 98.4% 99.7% 97.0% 98.4% 2,3% ANS (SI se Incumple)
—e— Oportunidad de Escalonamiento 99,5% 99,9% 99,5% 91.8% 79.0% 87.9% -13,2% . AUTOF]ZOCiéI’] de opero’rivos Blending.
« Temas Formativos conciliados con OCM
n . A
9 * Que se hizo Bien por ANS
o O * Mesas de Trabajo
o ¥ « Andlisis Causa raiz
o q) Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Mejora . . i . . i .
nh. % e Precision de Escalonamiento 95,8% 97 4% 95.9% 96,2% 97,1% 97,9% 05% . Smergl(] |nTerd|SC|p||nC1r|Q
—=&— Respuesta de Desescalonamiento 43.3% 45.4% 36.5% 76.8% 86.1% 82.8% 96,3% . . . o
s —e— Oporturidad de Bscalonamiento | 28,0% 6.6% 23.9% 43.7% 32.7% 14,3% 57.0% IncremenTQ’de Hitos de segLumlenTo Y confrol enla
Coordinacion.
« Qué Falto por ANS
8 + Efectividad en la ejecucion de las actividades enlistadas en los
:‘ - J - » planes de accion.
— Febrero Marzo Abril Iy o unio ulio jora 0 o o 0 .
5 —e— Precision de Escalonamiento 99,1%  99,1% | 990%  995% | 998%  991%  04% + Aseguramiento del conocimiento con las acciones fOI’mOTI\fOS..
- +RespuestcdeDesescqunon.ﬂ'enTo 94,6% 78,3% 86,5% 99,2% 96,5% 854% 8,4% ° Segu|m|en1'o a |OS Compromlsos y Coachnf]g por as rDIrIglendo
—&— Oportunidad de Escalonamiento 71.3% 7.2% 467% 87.0% 4,3% 7.4% -21.1%

« Estabilidad de las herramientas tecnoldgicas.

EICamino
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COLOMBIANAS
PRODUCTIVITY

FRENTES ESTRATEGICOS

Rechazo Capacidad Productividad
i ) 1
1
Ym@ = M- ® ®
[ W\ LV 7N N Yy
“ Bt =| == L J
S Jet Jet & o] P » Risk Analysic
Propuesta para el Alternativas de Incidencias Cumplimiento
Dimensionamiento Gestion Asignacion
Matriz de
Escalonamiento No Quiere o
-
—

7 e o Q «
RO “wr
() 000
Hitos de Control Re Enfrenamiento
Preventivos Control Asignacion

Coordinad oA
=y Dirigiendo
ElICamino



4 ¢

MEJORES -
=+ OMWARE &eirrisas

Centro de Experiencia
Presencial

|_.Dirigiendo
EICamino




Nivel de Atencion

NS Sala General

[ ] o M
98,48% ‘ 95,61% .
Interacciones 2024
07.62% 98,94% 98,31% 98,43% 97,40%
Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio
BN Interacciones sesess NS === Meta
Comparativo mes a mes Monteria
2000 1874 120,00%
1800
— 100,00%
99,41% 08,50% 99,73% 100,00%
1400  oi@R% 96,29% 80,00%
1200 74180
1000 841 60,00%
800 673
40,00%
468 d

600 375 o8
Sl 20,00%
- I |

0 0,00%

Enero Febrero  Marzo Abril Mayo Junio Julio

2024 ==

2024 ==

2/07)
3/07/

5107

mm Monteria === NS S Mont

Comparativo diario Monteria

D020 S—

26/07

&
&

27107,
28/07)
29/07

3
8

&
&

Reincidencia

Reiteratividad

l.‘

14,55%

R y R ultimo Trimestre

o o
N 5
0 B2 =
~ o ~
— (\{ —
& —
(@) i o
= B
N o
N b Lo
0 ~
™
May Jun Jul
H Reiteratividad Reincidencia

Canal de atencion Total Registros Registros Unicos Reincidentes % Usuarios ANG Cont
Reincidencia Reincidentes

-

Centro de Experii P 104 T244% 17843
Ferias de Informacion 103 93290% 292
Agendamiento Canal CEP 1 1,00 [100,00 % 1
Total 1,04 72,70% 18.238

Canal de atencion Total Registros Registros Unicos  Refterativos 36 Reiteratividad

Centro de Experienda Pres
Ferias de Informadion y Sel
Agendamiento Canal CEP
Total

AVG Cont

®

MEJORES

et EMPRESAS
€°MWARE COLOMBIANAS

FCR

"o,

=  76,87%
B

L
'0--

FCR

73,28%

i ]

May Jun

Oriente

o?

%

’

76,87%

Jul

Territorial FCR

76,85%

Norte

76,60%

Suroccidente

76,76%

Centro

77,63%

Noroccidente

76,50%

|_.Dirigiendo
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+COMWARE &t
% Error Escalamiento Ausentismo Formacion - COLOMBIANAS

L | “‘ ..‘
&

3,08% ACE N 98,90% i
’ |
L

% Error Ausentismo Ultimo trimestre e ol Thimese Calidad Ultimo Trimestre
3,50% 0
' 3,08% 99% 98,70% 1 99,70%
8,33% So0s 99% Weis 98,90%
%% 0,99 ’
4,94% 2,50% 2,32% gzj 0,985
2,00% o 96,93% 038
0.12% oo - 97% 0,975 97,10%
o 96% 95,74% 0,97
Mayo Junio Julio 1.00% 96% e l
5 95% 096
2024 2024 2024 oe - 0,855
0,00% . ) o Mayo Junio Julio
7, Error Mayo Junio uli Mayo Junio Julio
o .. Territorial Nota
Territorial Nota Territorial Nota .
- . - . Oriente 96%
Motivo de Devolucion al Front Count . % Oriente 3,90% Oriente 97% Norte 100%
— : Norte 0,83% Norte 98% i 9
Front podia brindar respuesta en primer contacto 2 100,00% - Al - > Suroccidente 98%
Total 2 100,00% Suroccidente 1,69% Suroccidente 95% Centro 100%
Centro 3,80% Centro 98% Noroccidente 99%
i 0, H 0, o e .
Noroccidente| 1,50% Noroccidente 96% D|r|g|endo
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I Formacidn inicial

Canales:
CEPy
Comercial

Desercidn
8,07%

Grupos nuevos

Total de
grupos 3

Promedio
de
calificacion
90%

NUmero de
participante
s23

4

'=5;€OMWARE

¢
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COLOMBIANAS
Grupos OJT

Junio 64 asesores

Asis. Formacién (E) Mensual ECUF

93.36 % 93.14 % 84,49 %

Nota Formacién Nota Calidad Error Critico

85.47 % 74711 % 71,04 %

Error No Critico

80,22 %

% Precision Esc

90,95 %

Julio 20 asesores

Asis. Formacién (E) Mensual ECUF

100.00 % 95.50 % 99.38 %

Nota Formacién Nota Calidad Error Critico

95,15 % 86.25 % 96.16 %

Error No Critico

71,38 %

% Precision Esc

(En blan...

Acciones de acompanamiento

1.Socializacion de indicadores.

2. Asignacion de formador por grupo.

3. Refuerzo uso de aplicativos.
4. Ejercicios de fipificacion.

/.Dirigiendo
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I Formacidon Continua
COLOMBIANAS

Horas de formacion continua

Horas Promedio de Indicador :
realizadas fo rﬁr?c?é%rsego 6 calificacion conciliacdo llgg'gﬂ%?;
6072 96% 100% 9 e
Planes de accidn fransversales Evaluacion equipo Staff
FormUIG ] R&R Histérico evaluacion Staff
* 27 intervenciones promedio de 100% ose g2%  95% o3 5% 95% 100%
calificacion 100% 90% 90%  90%
80% 80%
Circulo de calidad y formacion o e
*216 i'n’rer\‘/,enciones promedio de ig ig
calificacion 90% i o
20% 20%
10% 10%
ACﬁVidqdeS diferenCiqleS i Formadores Analistas de calidad Coordinadores de operacidn e
s Mayo B Junio Julio ---®- Meta

Tolle_rgs E'E?\igg?%isr Evaluacion Leccio_nes
casusificos P en el rol aprendidas.
| Dirigiendo
ElICamino
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Calidad & Experiencia
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Cumplimiento de los Indicadores L oMWARE ‘,Eﬂl\ﬁﬁégis '

COLOMBIANAS

92,57 85,5% 96,57 49,2%

Meta: 95% Meta: ?20% Meta: 98% Meta: 90%

PEC - Usuario Final PEC - Negocio PEC - Cumplimiento Error No Critico

49,2%

Meta: 50%

83,2%

Meta: 0%

89.8%

Meta: 85%

92,1%

Meta: 95%

Retroalimentaciones Cumplimiento Satisfaccion NPS
Muestras
90,0% 92,8% , 32,7%
Meta: 50%
Resarcimiento Recuperacion de % de Participacion

la experiencia

Dirigiendo
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Datos Adicionales - Calidad
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Participacion por canal Q4

Cuartiles por Canal APOYO
103 MISIONALES; 0,0% COMERCIAL -
. BACKOFFICE; 3,7% - e
79 82
42 COQ/\ZE;;’IAL:
37 20 35
” 12 ¢ 10 5 10 15
L cms Bezo [lpm [im am. Moo M2io
TELEFONICO ~ PRESENCIAL [CEP] IES DIGITAL COMERCIAL BACKOFFICE APOYO COMERCIAL - DIGITAL: 6,7%
MISIONALES BACK .
Series1 ®mSeries? mSeries3 mSeriesd IES; 0,0% TELE:S:;,CO:
Total de asesores en Q4:135 L ELL G2y
Mayo Junio Julio
Estado # % # Yo # %

Retroalimentacion Firmada 1664 95,4% 1659 84,4% 1560 83,2%

Pendiente de Firma 27 1,5% 129 6,6% 46 2,5%

Retroalimentacion Pendiente 42 2,4% 176 9.0% 269 14,3%
Cierre por Novedad 11 0,6% 0 0,0% 0 0,0% .

Dirigiendo
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Datos Adicionales — Experiencia

Atencion Personalizada
Interrupcion

Caida de la pdagina
Falta Disposicion
Conducta Inaceptable
Comunicacién Asesor
Informacion No Acerfada
Cierre Interaccion
Tiempo De Respuesta
Solucidn No Percibida
Incongruente

Satisfecho

1 0,17%

1 0,52%
m Satisfaccion

1 0,52%
m Insatisfaccion

1 0,86%
W 3,45%

= 5,18%
Rit
=21%%
- 557,
=3 49%

36,10%

— 42,14%

I 37/ . 21%

1 1,38%

N ¢

'« MEJORES
EMPRESAS
COLOMBIANAS

VYA  ~LOMWARE

Auditorias

Generdlidades:

El tipo de gestion satisfaccion involucran de satfisfaccion,
insatisfaccion y detractores entre focalizados, lado a lado entfre
otros que no cuentan con calificacion.

El 87,21% de ciudadanos estdn satisfechos con la gestion e
informacién proporcionada en la interaccién con nuestros
representantes comerciales.

Hallazgos:

* El 42,14% de los beneficiarios para el mes indicaron en los
comentarios no presentar insatisfacciones en las consultas
realizadas, pero sus interacciones fueron calificadas
negatfivamente o no tienen calificacion.

« El 36,10% de los beneficiarios manifiestan en los comentarios
confusiéon al recibir la informacion o dudas relacionadas con
su motivo de consulta, lo que nos indica falta de claridad.

« EI 535% de los usuarios insatisfechos indican estar en
desacuerdo por el fiempo de respuesta que maneja Ila
entidad para las condonaciones y expedicidon de paz y
salvos.

Dirigiendo
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Planes de Accion - Transversales

segmento

Indicador

Hallazgo

Indicader
inicial

®

'=5'.€OMWARE 5

Indicadeor
Final

Fecha de
Inicio

Fecha
Final

MEJORES
EMPRESAS
COLOMBIANAS

4

Seguimiento

Los asesores no estdn redactando de . . .
A traves de las actividades se plasmarad la
Error Critico manera correcta. informacion en donde se evidencie: tips de
Digital , Mo estan tipificando de acuerdo al arbol. S . ) 97.8 26,1 1/07/2024 |31/07/2024| Semanal
MNegocio . . . ortografia y signos de puntuacion, blsqueda r ’
Mo utilizan los signos de puntuacion. . - .
. en el arbol de tipificacion.
Mo realizan un comrecto parafraseo.
se realizé un karaocke con los asesores que
. Error Critico - gbordara informacion de producto,
Comercial . Los asesores carecen de habilidades S . proc 99 4 246.8 1/07/2024 | 31/07/2024| Semanal
MNegocio : perfilamiento, objeciones y ciemes L L
comerciales. .
comerciales.
no identifican los criterios para un Con la base de rechazos se evaluarad el Top 3
L escalamiento efectivo, causando rechazos | de las tipologios con mayor impacto y los
. Frecision de . . I .
BackOffice Escalamiento frente la gestidn realizada asesores que presentan reincidencia, una vez 93,39 93,3 1/07/2024 |31/07/2024| Semanal
se cuente con el insumo, se reforzaran los
oportunidades de mejora.
. Por medio de un juego de concéntrese, el
Precision de ) - . . i
CEF NEGOGo Mo hacen uso de la matriz de fipificacion. cual ha impaoctado favorakblemente, se 97.9 97.6 1/07/2024 |31/07/2024| Semanal
g realizard el refuerzo de las tipificaciones
Los asesores no tipifican las llamadas Se realizard el juego Bosta, que consiste en
A - Precision de atendidas. Adicional, las que se encuentran resentar un caso real y los asesores
Telefénico . . al. a5 q . presen it sy 96.9 96 1/07/2024 |31/07/2024| Semanal
MNegocio registradas no coinciden con el Arbol de realizaran la tipificacion comrecta en el U
Tipificacion. menor tiempo posible
Dirigiendo
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‘s’ MEJORES .
Planta de Personal Poblaciones .==.€ EMPRESAS
OMWARE COLOMBIANAS
Poblacion N° Personas
a AFRODESCENDIENTE 13
DISCAPACIDAD 3
2 INDIGENA 2
LGBTIQ+ 13
MADRE CABEZA DE FAMILIA 70
PRIMER EMPLEO 49
VICTIMA DEL CONFLICTO ARMADO 16
166 personas
6 8 5 correspondientes al
pqx 24,23% -I 6 507
Fuente: Bl Planta activa (685 activos a 31 de julio de 2024) ’ o
AUSENTISMO p v La variacion del resultado
428 % HISTORICO ROTACION 2024 S e
529;’_._" . 5 6% v" El indicador de ausentismo }2 oo re?reseg’rcdcf plor ]C]is
g . disminuyo del 5.66% en junio ,, 1322 12,80 IO CUTANISESESs G
R al 4.28% en julio, lo que 12 ¥ 98] o ah julio.
represen‘l‘o una disminucién ]O ........ M eeeeeesd . cccocoecceccsossscecsnssncces (R0 /
del 1,38% 8 572 v 60 terminaciones de
v H indicador estd j contrato
representado por 595 o v" 53 renuncias voluntarios
ENE FEE MAR ABR ausencias de 13.914 turnos 0 de los cuales obtuvimos
— o . . T A \a S S E principal motivo
El andlisis revela una disminucidon general en el ausentismo de junio a julio, se evidencia < d tent lab |
en la mayoria de los segmentos. sscellEne ; e - ore Y
El canal telefoénico tuvo el mayor ausentismo durante el mes con una variacion del 3,44% con un indice de
Experiencia y CEP's presentan una disminucion. recomendaciéon del 89%

La linea de tendencia para julio muestra una tendencia decreciente en el ausentismo a Q. a.
medida que se pasa de segmentos con altos porcentajes (Telefénico y Comercial) a Dlrlglendo
segmentos con menores porcentajes (CEP y Misionales). q E I ca m i no




Actividades realizadas

Me cuido

Para Ti

A A

Cumplimiento 100%
Impacto 46,50%

Maratén somos todos

Dia Colombianidad

Miércoles divertido CEP aguas
Jueves divertido CEP chapinero
Celebracion cumpleanos Comware
Celebracion cumpleanos
colaboradores

STOP virtual

Premiacién por cumplimiento de
indicadores

v' Plan de reconocimiento Lucy felicita

A YNNI NN

AN

Seguridad y Salud

en el Trabajo

ty

F A

- &

Cumplimiento 100%

Actividad

SVE OSTEOMUSCULAR

Programados Intervenidos

1

1

%
Cumplimiento
100

ESCUELA DE ESPALDA

12

6

50

SEGUIMIENTO DE OSTEOMUSCULARES

6

6

100

ACCIONES CORRECTIVAS DE INSPECCION DE PUESTO DE TRABAJO

26

25

96

PAUSAS ACTIVAS

300

256

90

PVE AUDITIVO Y VOCAL

15

15

100

CAPACITACIONES, CAMPANAS Y ACTIVIDADES HS

450

450

100

FORMACION CCL

2

2

100

CHARLA HABITOS SALUDABLES

5

5

100

CHARLA CRISIS EMOCIONALES

10

10

100

INDUCCION HS

59

59

100

SENSIBILIZACION DE ORGANOS VIRTUAL

40

20

50

VIERNES - D HABITOS SALUDABLES

400

400

100

Boletin Vera te cuida

L OMWARE

<
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Formacion y
Desarrollo

s & ¢
! t | j !
Cumplimiento 100%

Impacto 75,03%

v' Lliderazgo con fundamentos de
coaching (formacion Asincronica)
Participacion 5 lideres

v Comwhabilidades — Formacion y
Calidad (“Sorpresa.. Hoy no es tu
dia”.) Participacion 514 pax.

Dirigiendo
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(Gracias

www.ComWare.com.co - e-Mail: mercadeo@comware.com.co
Bogotd: Cra. 13 No. 97 - 98 - Tel: 601 6382100
Copyright (c) 2024 ComWare

= OMWARE !

@ComWareColombia - #ComWareTecnologia

O ®E @

Encuéntranos, siguenos y comparte




	Presentación 2019
	Diapositiva 1
	Diapositiva 2
	Diapositiva 3
	Diapositiva 4
	Diapositiva 5
	Diapositiva 6
	Diapositiva 7
	Diapositiva 8
	Diapositiva 9
	Diapositiva 10
	Diapositiva 11
	Diapositiva 12
	Diapositiva 13
	Diapositiva 14
	Diapositiva 15
	Diapositiva 16
	Diapositiva 17
	Diapositiva 18
	Diapositiva 19
	Diapositiva 20
	Diapositiva 21
	Diapositiva 22
	Diapositiva 23
	Diapositiva 24
	Diapositiva 25
	Diapositiva 26
	Diapositiva 27
	Diapositiva 28
	Diapositiva 29
	Diapositiva 30
	Diapositiva 31
	Diapositiva 32
	Diapositiva 33


