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I Telefonico

Comportamiento
De Trdfico

Indicadores
Generales

Ausentismo y
Adherencia

Trafico telefonico

--20%
8 3
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67.642
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2 N/A% = AUSENTISMO

Metas
-NS 80%
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SUMMARY TELEFONICO.
26 AL 31 DE AGOSTO
Interacciones Prom Horas

% Trafico x dia TMO Proyectado NDS Proyectado NA Proyectado

Horas Program

HC Requerido

Proyectadas : Program
Lunes 26/08/2024 #p 2941 22% > 477 @ 937% @ 992% dl 9 642 @ 62
Martes 27/08/2024 idp 2730 20% > 495 @ 929% @ 99.1% dl 9 4 642 @ 64
Miercoles 28/08/2024 idp 2529 4 19% > 481 @ 897% @ 992% dl 8 il 596 @ 63
Jueves 29/08/2024 4 2348 d 17% [> 497 @ 915% @ 991% al 8 4 506 @ 65
Viernes 30/08/2024 = 2126 4l 16% > 502 @ 939% @ 991% dl 8 4l 596 @ 60
Sabado 31/08/2024 777l 6% > 514 @ s811% () 931% il 5 'l 194 () 38
TOTAL fp 13.452 4 100% > 491 @ 919% @ 988% dl 46,0 4l 3.263 () 63
AUX Proy AUX Proy
Over/Under AUS Proyectado . Injustificado e AUX Proy total Ocupancy
Lunes 26/08/2024 @ 71 ) 9 ® 8 0% A 5.0% A 5.5% A 10,5% o 76.6%
Martes 27/08/2024 ‘@ 71 ™ 7 o 8,0% A 5.0% A 11,0% v 16,0% o 78.7%
Miercoles 28/08/2024 '@ 71 q ) 8 ® 8.0% A 5.0% = 12.0% v 17 0% ® 77,4%
Jueves 29/08/2024 ‘@ 71 O 6 o 8,0% o 5.0% v 17,8% v 22 8% @) 80,2%
Viernes 30/08/2024 @ 71 L) 11 ® 8.0% A 5.0% v 17,9% v 22 9% o 73,3%
Sabado 31/08/2024 (O 43 O 5 ® 8,0% A 5,0% A 7.0% A 12,0% o 69,1%
TOTAL @ 71 L) 8 ® 8,0% o 5,0% = 12,4% v 17.4% [ ) 76,8%
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Chat WhatsApp Video atencién

41%

4—
\ ~ ~
O g 2
— = < ]
Jun Jul Ago Al - AC8 Jun Jul Ago
Dimensionadas mmmm Recibidas Dimensionadas mmmm Recibidas Dimensionadas mmmm Recibidas
mmm Atendido e % dle variacion m— Atendido % de variacion mmm Atendido T, de variaciéon
(Y Detalle Detalle Jun Jul Ago Detalle
- G) Nivel de servicio Nivel de servicio 17% Nivel de servicio 28%
0 S AR 88% | 69% | 97% Metas Nival da aEneien 99% | 100% Metas Nivel de atencién 68% | 93% Metas
OF; ocuctividad 33 26 -NS 80% Productividad 29 19 -N§ 80% Productividad 22 20 -NS 80%
E IO - cherencia 93% | 94% -NA 95% 94% | 92% -NA 95% Adherencia 96% | 96% -NA 95%
i R @/ usentismo 7% 4% Ausentismo 8% 1% | 5% Ausentismo 8% Ausentismo 4% | 4% Ausentismo 8%
BN @ NAHT :23:49|0:22:43 ADH 95% 0:28:16| 0:25:24 | | ADH 95% AHT 0:10:18| 0:08:59 | | ADH 95%
O O 1% | 8% Error escalamiento 3% | | [iEeieies 3% | 1% Error escalamiento 3% fisohi00 3% | 3% Error escalamiento 3%
(04 Reiteratividad 39% | 21% iteratividad 32% | 17% Reiteratividad 47% | 17%
- Reiterativid %
=l Reincidencia 12% 7% Reincidencia 12% 6% Reincidencia 17% 14%
Ausentis Adheren Productividad Ausentis Adheren Productividad Ausentis Adheren  Productividad

(4% ) [ 94w | [ 26 | | 5% ) [ 92w )| 19 J[[ 4% | [ 9% || 20 |

Rechazos Concurren Retenci6 Rechazos Concurren Rechazos

Cen | (163 ) (207 ) | (% ) (155 ) L %
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Digital Modo On - Redes Sociales - € OMWARE & MEJORES

EMPRESAS
COLOMBIANAS
Modo On

. 2670 Ausentismo Adherencia Productividad Rechazos

9

[ 5% | [ 95w | [ 18 | [ 30% |

487

Jun Jul Ago

s Caso Cosmos Resuelto Escalado  esssFCR

Redes Sociales

Escalamientos y Seguimienfo de casos Casos vencidos julio
Rechazos
Detalle Julio , , Agosto D'?s_en la Responsable del caso
Tipificados Dias en area misional  Total casos Dias en area misional  Total casos misional
Escalados 14 1 CAS-21726775- Carmen Milena Ortiz
Rechazados Total general 1 11 1 N5G6M6 54 Chamorro
% casos escalados 6 2
% casos rechazados 5 1
Dirigiendo
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Gestion comercial - comportamiento convocatoria

Comportamiento Convocatorias 2024

[e2]
o
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/\ 36% / o
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30%
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A A A A ; i i
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| | | |

| | | |
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| | | |

| | | |
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« 25% de transaccionalidad

«  42% de avance transaccional

«  15% de avance informativo

« Enelprime 44% de avance

2024 -1

8,5 dias
1,7 revs

51% Sulbs

SPC

22%

00:07:47
2641

e ——————————

1

2024 -2

3,0 dias
1,4 revs

41% Subs
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Revision ANS - Agosto MEJORES -
~CoMWARE &,

» Precision de Escalonamiento e e e e em———=—— LN
. . T . , pd
Cumph.rlnlen’ro General apalancado en IES, Juridico Procesos Especiales, mas la ’ Mejora Agosto vs Julio \\
evolucion Ventana . / \
| £ |
. | g |
* Respuesta de Desescalonamiento , "
En general el acumulado de agosto se ubica en el mejor ANS del Ano, siendo | £ |
el ANS con mayor evolucion en 2024 ! - !
| [
ANS Agos+° l i £ o :é Precisién de Escalonamiento '
| E = < £ = E < s = 2 3 = o iy |
] = - - : g. 2 l § Go)‘ g Oportunidad de Escalonamiento ]
] 4 | 1. 1} - Respuesta de 2 Nivel ]
Gener: Ventana ital  Notificacion IES Procesos Juridico
| I :— cnnei Especiales ]
' § :l:ctngico '
| i k |
| B & |
\ g = !
\ - - /
\ 2 7/
@ .-— ‘_. S - e - -‘\" -------------------------- - =
P Sttt S O & O il ) O i -~
' N
Precw’sw’én_de Diféggdeligaﬁfe Opoﬂun\'dq_d de Respue_sm de 2 / , \
Escalonamiento o Escalonamiento Nivel / Evoluc|°n de Tutelus \
=g |uridic O 100,00% 92,98% 26.06% 0.00% l |
—#=—"Frocesos Especidles 98,38% 86,65% 43,44% 0,00% ] |
= |ES 99.57% 99.60% 92.77% 0,00% | 48,8, |
—O—Noﬁﬁ'chon_correo 98,17% 96,15% 55,34% 49,96% | I
electronico
—8=—"/cntana Digital 96.58% 94,69% 2,43% 49,96% | |
—8—General 97.96% 95.41% 37.58% 23,30% | N L |
) 145 f N )
. ! 23 —— | |
» Respuesta de 2 Nivel I 103 NG 157 I
. q q i
Es el ANS como mayor impacto atado a la necesidad de reducir el backlog y ! !
priorizacion en la estrategia. : :
; 54 I I 45 '
° Oporiunldad de Escqlonqmlento | Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto |
La necesi'dod de redpcir el bock'log perjdien’re >dia 8 rgduce la oporfunidad ‘\ am Airibuible No aibuible emmmm®  rereeee Lnecl (%) p g Diri i' d
para dedicar capacidad a trabajar en dia 3 y antes de dia 3. N |r|g enao
~
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Frentes Estratégicos

Rechazo
@ ANS precision de
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2do Nivel Estrategia de Asignacion
Bitdcora consolidada de casos
con Novedad a eximir

. Solicitudes en ejercicio de

Planificacion

. Cronograma

1. Martes, Miércoles y Jueves
Prioridad gestion en edad 3
dia

2. Lunes, Viernes y SGdbado
Prioridad Backlog

3do Nivel Estrategia de Asignacion
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RoadMap Agosto
RECHAZOS
—>
TUTELAS
—

PRODUCTIVIDAD

\ 4

BASICOS
OPERACION ——

Implementacion de ESEFI (Escuadron  de
Eficiencia) para la mejora del ANS
Seguimiento y control grupal e individual a
agentes

Implementacion de validadores o auditores
de rechazos.

Mejorar  habilidades y  conocimientos
relevantes y aplicar la matriz de escalamiento
Reconocimientos individuales y grupales

Derechos de Peticién desde Ventana Digital
Entrenamientos sobre oportunidades de
mejora en respuestas incompletas y de
interpretacion

Metas claras de acuerdo al comportamiento
del cierre del mes de Julio.

Motivacion y reconocimientos individuales -
grupales

Aceleradores de acuerdo la estrategia de
asignacion.

Ausentismo

* Horarios flexibles

« Reconocimiento y aprecio
Rotacion

» Flexibilidad horaria

« Comunicacion efectiva
Adherencia

» Seguimiento y control

« Comunicacion efectiva

N ¢

'« MEJORES
EMPRESAS
COLOMBIANAS

L OMWARE

Comportamiento de Rechazos por Dia - § Meses

* e 0000
E.
g

ago
— Promedio

sereenees Polindmica (Promedio)

L
L] L = B LA o B L LA L

% Precision Esc

97,66 % 97,42 %

ADH

94,31 %

% Ausentismo

3,26 %

Nota Formacion

95,72 %
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NS Sala General
&7,
& (
[ ] 94,56% A
| N
. o
Qupv

Interacciones vs NS Sala 2024

Nivel de Atencion

BN Interacciones  eeecc NS == == Meta

Comparativo mes a mes Pasto

1200 1101 120,00%
1000 100,00%
99,75% 100,00%
800 80,00%
576
600 60,00%
405
400 40,00%
200 l 20,00%
0 0,00%
Junio Julio Agosto

B PastQ  ss===NS S Past

Comparativo diario Pasto

100 120%

20
o 100%
70 80%
60

50 60%
20

30 40%
2 20%
10 I

0 0%

£ 5 8 8 S S 9

S eé’b.?@ %“%b.?eaéé’ S S L
NP B0 Y 29 %'b s rc\b'm & qu:\lmrﬂa 020 P q/?s ”’,5:{”

B ngresos  mmm=NS  emm—Umbral

Reincidencia

Reiteratividad

w o
P

5,05% . 13,25%

0..-,0

Ry R mes x mes

13,95%

E
=
~
—
—

3,38%

Jun

I Reiteratividad

wssscsssessene

=

©

o

<

lll‘!.a...-l.. [y

Reincidencia

4

*13,25%

5,05%

ssseee 2 per. med. mov. (Reiteratividad) = <« « =« 2 per. med. moév. (Reincidencia)

REINCIDENCIA

Canal de atencion Total Registros Registros Unicos Reincidentes

ololo

% Usuarios AVGCont %FCR FR U

Reincidenda Reincidentes

Centro de Expariend
Ferias de Informacid
Agendamiento Canal €
Total

T0.50% 13.501
97.62 % 287

70.31 % 13.878

Canal de atencion

Centro de Ex

Ferias de Infarmaci
Agendamiento Canal CEP
Total

Total Registros ~ Registros Unicos  Reiteratives % Refteratividad

G OMWARE

76,87%

?3(28% -

MEJORES
EMPRESAS
COLOMBIANAS

70,57%
Jun Jul Ago
Territorial FCR
Oriente 70,52%
Norte 70,89%
Suroccidente 70,39%
Centro 70,59%
Noroccidente 70,48%

|_.Dirigiendo
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% Error Escalamiento

% Error
4,94%
0,12%
Junio Julio
2024 2024

m— 0% ErTOr

Motivo de Devolucion al Front

Front podia brindar respuesta en primer contacto
Falta de soportes

Solicitud de usuario no coincide con la registrada en Dynamics
Total

2,43%

Agosto

2024

25 64,10%
12 3077%

2 513%
39 100,00%

5,00%
4,50%
4,00%
3,50%
3,00%
2,50%
2,00%
1,50%
1,00%
0,50%
0,00%

Ausentismo

g

4,54% B

Ausentismo Ultimo trimestre .
4

9
4,54% 98%

98%

3,08% 97%

97%

1,59% o
96%

l 95%
95%

Junio Julio Agosto
Territorial Valor
Oriente 3,64%
Norte 0,00%
Suroccidente 8,81%
Centro 6,84%
Noroccidente 3,15%

“
98,02% H

’0.-

Formacion

\ Ll /™
&
()

4
o¥

Formacion ultimo Trimestre

98,02%
95,74% I
Junio Julio Agosto
Territorial Valor
Oriente 98,05%
Norte 98,31%
Suroccidente 96,44%
Centro 98,45%
Noroccidente 98,12%

’ 0

MEJORES .

e [EMPRESAS
QOMWARE &COLOMBIANAS

Calidad

Calidad Ultimo Trimestre

0,998 99,70%

0,996

0,994

0,992

0,99 98,90%

0,988 98,70%

0,986

0,984

0,982

Junio Julio Agosto

Oriente 100,00%
Norte 98,25%
Suroccidente 98,31%
Centro 99,00%
Noroccidente 98,53%
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I Formacidn inicial
Grupos nuevos

Total de
grupos

Promedio

de
calificacid
n 95,15%

4

» ®
©0

Asesores
é

Desercion
(0)74

¢ 4
- '« MEJORES -
-+ OMWARE &iiFs:
Grupos OJT
Agosto 75 asesores

Asis. Formacion (E) Mensual ECUF

93.21 % 81.80 % 89,92 %

Nota Formacién Jl§  Nota Calidad Error Critico % Precision Esc
89,14 % 80,87 % 80,16 % M (En blan...

Acciones de acompanamiento

1. Socializacion de indicadores.

2. Asignacion de formador por grupo.

3. Refuerzo uso de aplicativos.

4. Ejercicios de tipificacion.

5. Redaccién y ortografia.

6. Refuerzo circulo de calidad y formacioén

Cambios de canal

Asesores:?1(44 activos, 47 fin OJT)
Horas:486
Canales Destino: Digital, Comercial

/.Dirigiendo
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I Formacion Continua

Horas de formacion continua

Asesores
formados

476

Horas
realizadas

5980

Promedio de

calificacion
96.18%

¥ | ¢

MEJORES
EMPRESAS
COLOMBIANAS

Indicador
global
104,69%

Indicador
conciliado
100%

Planes de accidn transversales

Formula 1 R&R

* 27 intervenciones promedio de calificacion
100%

Circulo de calidad y formacion

¢ 79 intervenciones promedio de calificacion
90%

Actividades diferenciales

PDA
Refuerzos Talleres PDA FCN Indicador
focalizados casuisticos canal CEP de

calificacion

Escuela
Financiera

Evaluacion equipo Staff

&
=
=

Historico evaluacion Staff
100% o TR oa% om P 93 %% % gy 100%
90% - a0% 90%
80% 80%
70% 70%
60% 60%
50% 50%
40% 40%
30% 30%
20% 20%
10% 10%
0% 0%
Formadores Analistas de calidad Coordinadores de operacidn
W Junio Julio Agosto Meta
ESCUELKA FINANCIERA PDA - PDA - FONDO
INDICADOR DE COMUNIDADES

©

CALIFICACION NEGRAS
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Calidad
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Precisiones

Vvieta:

PEC - Lisuario Final

97,9%

oK
5%

96,6%

Meta: 0%

PEC - Negocio

PEC - Cumplimiento

4
- OMWARE

50,0%

Meta: 20%

Error No Critico

99.4%

Meta: 98%

Proyeccidon de Monitoreos

Mvuestras Proyectado Ejecutado Yo Diferencia
Monitoreo 2379 1952 82,1% 427
Operacién 673 537 79,8% 136
Focalizados 300 300 100,0% 0
OCR 100 100 100,0% 0
BOT 150 150 100,0% 0
3602 3039 84.4% 563
solicitudes OCM
{5 Froaciia il 0 83 )
P 0 0 ) 0
Novedades 520 -
3082 3122 28.6% -40

100,0% 100,0% 100,0%

821% 79.8%

m 1404 | 120 |

Monitoreo Focalizados OCR BOT

Operacion

mmmm Proyectado = Fecutado e,

1

'« MEJORES
EMPRESAS
COLOMBIANAS
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Pendiente fuera del

tiempo

Retroalimentado Fuera de

Retroalimentaciones

tiempo

147 5,19% 758
Q1 | 340 | 77% | 367 | 82% | 374 | 86% 7 4%
Q2 11 3% 23 5% 0 0% | -23 | -5%
Q3 | 4] 9% 33 % 43 | 10% | 10 3%
Q4 | 47 | 11% | 26 6% 19 4% 7 | -1%
439 |100% | 449 | 100% | 436 | 100%

a7

26,39%

’ 4
S oMWARE| SEEE.

COLOMBIANAS

Retroalimentado OK

1965

Cuartiles

340

n 4 47

Junio

Total # Total %

a7

48,49% 28792 100,00%

# de Asesores Por Cuartil
374

367
I 23 33 2 0o 4B 19

— N —
Julio
Q] mQ2 EQ3mQ4

Agosto

irigiendo
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I Indicador de Satisfaccion -23- ﬁ'
~COMWARE #everesas

% Saftisfaccion % Encuestados

90,62% | 32,56%
" + Se da una disminucion leve en el % de

participacién de 0,17pp

. Para el % de Satisfaccidon se da un
aumento de 0,89pp los dos indicadores
vs el cierre de julio

*hkhk) (@8

89,9%
92,5%
97,3%
94,8%
90,8%
88,8%
90,7%
91,5%
92,5%
90,8%
91,3%
90,9%
99,1%
99,2%
99,1%
99,0%
94,7%
94,4%
94,6%
95,7%
94,4%
93,1%
92,4%
88,9%
96,9%
97,7%
97,2%

85%

Bot Digital IES Telefonico (INB) Telefonico (OUT) CEP Modo On Servicio  Modo On Comercial Modo On IES

. Mayo s junio s Julio S AgOoSto e Meta

Evolucién del indicador de satisfaccion por segmento

« BOT, se presenta un aumento de 3pp a diferencia del cierre en julio, la oportunidad se presenta al dirigir al beneficiario o ciudadano segun su # de identificacién
+ WhatsApp y Chat se fiene el PDA focalizado en AHT mds altos, una muestra de 4 asesores, donde las auditorias realizadas se hacen en un 70% lado a lado, asi identificar manejo
de interaccion, comportamientos propios de la gestidn e impacto en tiempo real que ayude a mejorar los tiempos y al mismo tiempo la experiencia del usuario final, los primeros

resultados arrojan una satisfaccién que aumento 7,0pp
+ Modo on presenta una caida donde por la voz cliente menciona tener al final dudas que no se alcanzan a solucionar o no se resuelven al ser preguntas puntuales que se enrutan

a otros canales | Dirigiendo

+ Paralos canales telefénico y comercial el % de satisfaccion se mantiene sobre un 91% en promedio )
ElICamino
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90,2%
87,6% —0
=T
84,9%
82,6% -y
_.__
53,1%
53,2% —0
S
28,6%
20,1%
64,7%
6, 4% 62,1% :
. . P70 ' —
+ Se presenta un aumento en el indicador =
NPS de 1.,83pp respecto al cierre de julio 25.3% - e 24.3%
* Se mantiene la tasa de abandono en el 17,8% '
8% ¢ > ' =
Mayo Junio Julio Agosto

e=@uuB0T ==@==|NB Comercial ==@==Digital ==@u=Teclefonico ==@==|ES Telefonico ==@==Modo On servicio

Evolucion del indicador de NPS por segmento

/.Dirigiendo
EICamino
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Planta de Personal

8,00%
7,00%
6,00%
5,00%
4,00%
3,00%
2,00%
1,00%

0,00%

v

v/ Canal con mayor ausentismo Experiencia

7,05%

661

HISTORICO AUSENTISMO

[Be) (b2] [be] [b2] [be)

Fuente: Bl Planta activa (685 activos a 31 de agosto de 2024)

5,66%

4,16%

v' Mejora del indicador en 0,12%
509 ausencias durante agosto

I 5,80% 4:38% I
ABR MAY.

4,28%  4,16%

Poblaciones

170 personas
correspondientes al
25,77

4

¢

ME)JORES .
EMPRESAS
COLOMBIANAS
Poblacion 2024
Tipo poblacion Cantidad Procentaje

Afrodescendientes 10 5,88

Desplazados 1 0,59

Discapacidad 4 2,35

Indigena 3 1,76

LGBTIQ+ 13 7,65

Madre cabeza de hogar 76 44,71

Primer empleo 49 28,82

Negritudes 1 0,59

Victimas del conflicto 13 7,65

Total 170

HISTORICO ROTACION 2024

ENERO FEBRERO MARZO

v' La variacion del

resultado del

16,5

JUNIO JuLio AGOSTO

indicador esta

representada por 47 retiros durante el mes de julio.

v
v

15 terminaciones de contrato
32 renuncias voluntarios de los cuales obtuvimos 16

encuestas de retiro, principal motivo: Personal

indice de
recomendacion

75%

N~

Dirigiendo
q EICamino




Actividades realizadas

Me cuido

Para Ti

A A

Cumplimiento 100%

ANANENRN

AN

Impacto 100%

Feria de servicios

Tarde de juegos CEPS

Beach Festival

Celebracion cumpleanos
colaboradores

Granjeros por un dia

Premiacion por cumplimiento de
indicadores

Plan de reconocimiento Lucy felicita

\ 4

+~COMWARE &z

EMPRESAS
COLOMBIANAS

Seguridad y Salud en Formaciony

el Trabajo

R,

s

-

=

Cumplimiento 100%

Desarrollo

Actividad Programados |[Intervenidos [% cumplimiento Cumplimiento ] 007
Intervencién casos sospechosos °
lesiones OM 50 25 50%
Seguimiento OM a4 a4 100% Impqcto 95,5%
Capacitacion lideres pausas activas 5 5 100%
Pausas activas 250 199 80%
Seguimie.ntos pr(_eventivos 13 13 100% Liderazgo con fundamentos de
Inspeccion de diademas 250 199 80%
Induccion HS 22 22 100% coaching 5 lideres certificados
Reunion Copasst 100% - .,
Charla preventiva mujeres estado de ComWhabllldadeS . FOI’maCIon y
T = - S Calidad (“escucha, Pregunta y actua
sustancias psicoactivas 5 5 100% » iri i
Premiacion pista Vera 3 3 100% ) PartICIpaC,on 583 an'
Webinar como construir habilidades [nscr[pcién curso Competencias
afectivas en familia 30 15 50% e .
Webinar como superar el miedo y basicas para el desempeno laboral
manejar la ansiedad 50 23 48% 23 an
Capacitacion Bigradas de o o o .
emergencias 15 9 60% Dlrlglendo
Atencidén primeros auxilios A demanda 100%

Boletin

Vera te cuida

ElICamino



MEJORES
EMPRESAS
COLOMBIANAS

(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
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