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COMUNICACION INTERNA

PARA: JAVIER ALFONSO SANTOS PACHECO
Subdirector Financiero y Contable

DE: OSCAR ORTEGA MANTILLA
Director de Produccion y Operaciones

ASUNTO: Remisién tercer pago BPM CONSULTING, contrato No. 371 de 2021

Respetado doctor Javier,

De manera atenta me permito remitir la factura y demas documentos soporte para la gestiéon del tercer pago del contrato
No. 371 de 2021.

Comunicacién interna dirigida a la Subdireccién Financiera

Certificado de cumplimiento — GAB-FT035

Informe de Ejecucién Contractual — GAB-FT-029

Factura No. BPM-2029.

Aportes a seguridad social de la empresa

Certificado de aportes firmado por el revisor fiscal o representante legal
Informe de actividades de EPA

Cordialmente,

Oscar Orlando Ortega Mantilla

Director Produccion y Operaciones
IDANEXO:

Elabor6: AMARTINEZT

. Instituto Colombiano para la Evaluacion de la Educacién - ICFES
% Calle 26 No. 69 - 76, Torre 2, piso16. Edificio Elemento, Bogoté - Colombia

- b Lineas de atencion al usuario: Bogota 601 484 1460
LU 2 D www.icfes.gov.co € @ICFEScol @) icfescol @) ICFES ) ICFESCol




CERTIFICADO DE CUMPLIMIENTO Y RECIBO A SATISFACCION DEL BIEN Y/O
SERVICIO CONTRATADO

Codigo: GAB-FT035

GESTION DE ABASTECIMIENTO

Versién: 001

Clasificacion de la Informacion PUBLICA

I:ICLASIFICADA

En ejercicio del control de ejecucion, certifico el cumplimiento del objeto y obligacion con corte a la fecha de certificacion, del siguiente
contrato: Nota (si los datos NO son correctos o NO estan diligenciados en su totalidad, NO se puede radicar la cuenta en la

Subdireccién Financiera 'y Contable).

Fecha de certificacion:

oct-2021

Nomb del BPM CONSULTING LTDA BUSINESS

Contrato No: 371-2021 |Fecha de contrato: 14/05/2021 C;’I:Tt‘r;i’sta ®l PROCESS MANAGEMENT CONSULTING
LTDA

No. de factura o documentol p ,q,q |Contrato con adicion) g NO (X [NIT/C.C contratista: 900.011.395-6
equivalente: (marque con una X)
Compr]obanFe de ingreso a N/A Pago numero: 3 Periodo apagar: | DE: 1/08/2021 A: 31/08/2021
almacén No:

DESCRIPCION DE LOS PRODUCTOS Y/SERVICIOS RECIBIDOS* (con base en el contrato y la forma de pago alli definidas):

*Relacione los productos y/o servicios prestados durante el periodo certificado, o informe de actividades presentado al supervisor del contrato, no es

necesario relacionar las obligaciones del contrato.

items de la OC entregados durante el segundo mes de gestion:

Supervisor Servicios BPO

Agente en Sitio

Software de gestion de operaciones de TI
Plataforma de Centro de Contacto para Agente
Troncal SIP

Minuto IVR (Interactive Voice Response) - Audiotexto
Minuto IVR (Interactive Voice Response) - Enrutador

Grabacion anuncios IVR (Interactive Voice Response) Respuesta de Voz Interactiva

Formador
Lider de calidad

ASI MISMO, EN MI CALIDAD DE SUPERVISOR DEL CONTRATO CERTIFICO CON MI FIRMA LO SIGUIENTE:

1. Que los productos y/o servicios relacionados se recibieron a satisfaccion, se realizaron durante el periodo referido, y se encuentran detallados en el informe presentado

por el contratista, el cual reposa en la carpeta de supervision del contrato.
2. Que el contratista anexa evidencia de pago al sistema de seguridad social y parafiscales.

3. Que recibido el bien o servicio a satisfaccion considero procedente que se realice el desembolso o pago y se da el visto bueno correspondiente.

Cédigo

Nombre de C.C / Prueba / Proyecto de Evaluacién

Monto a Pagar

68.269.030,00

Tipo de moneda Pesos colombianos

Total (valor a Pagar)

68.269.030,00

NOMBRE DEL SUPERVISOR:

OSCAR ORTEGA MANTILLA

FIRMA:

(Ao

CARGO:

DIRECTOR DE PRODUCCION Y OPERACIONES

VISTO BUENO (Si aplica)

Nombre / Firma o Visto bueno Nombre: Judith Cristina Diaz Salcedo

Firma o Vo.Bo.:

Este es un documento controlado; una vez se descargue o se imprima se considera NO CONTROLADO




INFORME DE EJECUCION

CONTRACTUAL Codigo: GAB-FT029

icfesl(

mejor saber |
GESTION DE ABASTECIMIENTO Versién: 001
Clasificacion de la X PUBLICA CLASIFICADA RESERVADA
Informacién:
1. INFORMACION CONTRATISTA

CONTRATISTA:

BPM CONSULTING LTDA BUSINESS PROCESS
MANAGEMENT CONSULTING LTDA

C.C. 900.011.395-6
PERIODO DEL INFORME: Desde 01/08/2021 Hasta 31/08/2021
INFORME No.: 3

2. INFORMACION GENERAL DEL CONTRATO

NO. CONTRATO

371-2021 / ORDEN DE COMPRA 69087

FECHA SUSCRIPCION: 14/05/2021
FECHA ACTA DE INICIO: 14/05/2021
FECHA DE TERMINACION: 15/12/2021
ADICIONES Y/O MODIFICACIONES: |N/A

OBJETO DEL CONTRATO:

Prestar el servicio de mesa de ayuda para la atencién y soporte
de los usuarios de la estrategia Evaluar para Avanzar 3° a 11°

VALOR TOTAL DEL CONTRATO:

$ 318.135.689,45

VALOR EJECUTADO A LA FECHA
DEL PRESENTE INFORME:

$ 94.779.890,26

SALDO DEL CONTRATO A LA
FECHA DEL PRESENTE INFORME:

$ 223.355.799,19

PLAZO DE EJECUCION:

De acuerdo con la clausula QUINTA El contrato se suscribe
hasta el 31 de diciembre de 2021, plazo que se empezara a
contar a partir de la suscripcion del acta de inicio, previo
cumplimiento de los requisitos de ejecucion, a saber,
Expedicion del Registro Presupuestal, Aprobacion de la
Garantia y Afiliacién ala ARL.

NUMERO DE REGISTRO | co0a
PRESUPUESTAL.:
SUPERVISION: De conformidad con el contrato, la supervisién de este es

ejercida por el Director de Produccion y Operaciones.

Este es un documento controlado; una vez se descargue o se imprima, se considera NO CONTROLADO




INFORME DE EJECUCION

Cbdigo: GAB-FT029

icf‘es / CONTRACTUAL
mejorsaberD }

GESTION DE ABASTECIMIENTO Versién: 001
Clasificacion de la X PUBLICA CLASIFICADA RESERVADA
Informacién:
3. INFORMACION FINANCIERA

FORMA DE PAGO:

Acuerdo Marco para la Prestacién de Servicios BPO I
CCE-025-AMP-2021. Clausula 11Facturacion y pago. El
Proveedor debe facturar mensualmente los Servicios
BPO efectivamente prestados a la entidad compradora,
contado desde el inicio de la Orden de Compra.

PAGOS QUE SE HAN EFECTUADO A LA FECHA. En virtud de lo anterior, dicho contrato en el

aspecto financiero

se ejecuta de la siguiente manera:

NO. DE FACTURA O|FECHA DE FACTURA O VALOR
DOCUMENTO EQUIVALENTE | DOCUMENTO EQUIVALENTE
FEB1528 13/07/2021 $33.891.815,02
FEB1690 17/08/2021 $60,888,075.24
1 |2 |3 |4 |5 |6 |7 |8 |9 |10 |11 |12
PAGO QUE SE EFECTUA A LA FECHA X
DEL PRESENTE INFORME: 13 |14 |15 |16 |17 |18 |19 |20 |21 |22 |23 |24
4. DETALLE DE LA EJECUCION DEL CONTRATO
ANEXOS
(Describir
O.Sgﬁé?;'%ﬁis ACTIVIDADES REALIZADAS producto cuando
a ello haya lugar,
entregables, etc.)
Soporte técnico| Se brinda soporte telefénico a los usuarios Soporte  técnico
telefénico a gue se comuniquen a la linea de atencion | Informe  de| telefénico a
usuario final dispuesta para la asesoria de la ejecucion el | gestion usuario final
proyecto EpA 2021
Se brinda soporte por correo electrénico a los
Soporte técnico | usuarios que se comuniguen al buzén Soporte  técnico
via correo evaluarparaavanzar@icfes.gov.co para los | Informe de| via correo
electrénico a| temas relacionados a la ejecucion el proyecto | gestion electronico a
usuario final EpA 2021 que dispone el instituto colombiano usuario final
para el fomento de la educacién superior
Mantener el Se dispone el personal acorde a la OC (16 Mantener el
personal Agentes - 1 Supervisor) con el fin de ejecutar | Pago de | personal
capacitado para| el servicio y atencion de soporte a los |seguridad capacitado para la
la ejecucién del| usuarios. social ejecucion del
servicio servicio

Este es un documento controlado; una vez se descargue o se imprima, se considera NO CONTROLADO



mailto:evaluarparaavanzar@icfes.gov.co

INFORME DE EJECUCION

Cbdigo: GAB-FT029

icf\es / CONTRACTUAL
mejor saber D }
GESTION DE ABASTECIMIENTO Version: 001
Clasificacion de la X PUBLICA CLASIFICADA RESERVADA
Informacién:
ANEXOS
OBLIGACIONES (Describir
ESPECIEICAS ACTIVIDADES REALIZADAS producto cuando
a ello haya lugar,
entregables, etc.)
Mantener Se efectlia registro y control de las llamadas Mantener
Software de | recibidas en la linea telefénica por medio del | Informe de | Software de
gestion de | software TI, para sacar datos estadisticosy | gestion gestion de
operaciones de | ser presentados a la entidad. operaciones de TI
Tl
Plataforma de | Se mantiene actualizada y configurada la |Informe de | Plataforma de
Centro de | plataforma de recepcién de llamadas para la | gestion Centro de
Contacto para | atencion telefénica Contacto para
Agente Agente
Troncal SIP Mantener la troncal telefénica activa en el Troncal SIP
horario dispuesto por la entidad.
Grabacion Grabacion de mensajes y puestos en|IVR Grabacion
anuncios IVR produccion en el IVR para la gestién de anuncios IVR
(Interactiv Voice |recepcion de llamadas. (Interactive Voice
Response) Response)
Respuesta de Respuesta de
Voz Interactiva Voz Interactiva
Minuto IVR | Configuracion y puesta en produccion planta Minuto
(Interactive Voice | telefénica para la recepcion de llamadas al | Linea IVR(Interactive
Response)- IVR 3905666 Voice Response)
Enrutador -
Enrutador
Configuracion y| Grabacion de los mensajes y puesta en |IVR
grabacion produccién en el IVR mensajes con voz
de mensajes de| profesional para la interaccién con el usuario
voz 0 audio final.

4. CONSTANCIAS

El Supervisor Oscar Ortega Mantilla, acredité que el contrato se ejecutd en el porcentaje
correspondiente a satisfaccion, el contratista cumplié a cabalidad con las obligaciones pactadas en el
mismo, y no se le impusieron multas.

Oscar Ortega Mantilla, en su calidad de supervisor del contrato deja constancia que en el marco de lo
dispuesto por el articulo 50 de la Ley 789 de 2002 y el articulo 23 de la Ley 1150 de 2007, el contratista
ha dado cumplimiento a los pagos por concepto de Aportes a los Sistemas de Salud, Pensiones y
Riesgos

Este es un documento controlado; una vez se descargue o se imprima, se considera NO CONTROLADO



INFORME DE EJECUCION

icf\es CONTRACTUAL

Cbdigo: GAB-FT029

mejor saber }
GESTION DE ABASTECIMIENTO Versién: 001
Clasificacion de la X PUBLICA CLASIFICADA RESERVADA
Informacién:

5. OBSERVACIONES
6.

Se deja constancia que el objeto y las demas obligaciones adquiridas en desarrollo del contrato, se han
cumplido hasta la fecha a satisfaccién por las partes, como consta en la certificacion a satisfaccion
expedida en su momento, para efectos de desembolsar al contratista el pago respectivo.

En constancia de lo anterior, se firma el presente informe el 21 de octubre de 2021.

,/, —
= /L pe
Sl L

Elaboré Revisé Aprobd
Johanna Ruiz Marroquin Judith Cristina Diaz Salcedo Oscar Ortega Mantilla
Contratista DPO Contratista DPO Supervisor

Director de Produccion
y Operaciones

Este es un documento controlado; una vez se descargue o se imprima, se considera NO CONTROLADO




Business Process Management Consulting Ltda
NIT. 900011395-6
Cra 17 No. 164-25 Edf. BPM Consulting
Bogota D.C., Bogota D.C.

bpm TEL: 6017569094
consulring @ facturacion@bpmconsulting.com.co FACTURA ELECTRONICA DE VENTA
www.bpmconsulting.com.co BPM2029

SENOR(ES):

CLIENTE: INSTITUTO COLOMBIANO PARA LA EVALUACION DE LA EDUCACION -

ICFES FECHA DE EXPEDICION: 12/10/2021 12:32 PM

NIT: 860024301-6 FECHA DE VENCIMIENTO: 11/11/2021

DIRECCION: CALLE 26 N. 69 - 76 FECHA DE VALIDACION DIAN: 12/10/2021 12:45 PM

CIUDAD: Bogota D.C. DOCUMENTO ORIGEN: 69087

TEL: 4841410 FORMA DE PAGO: Crédito

CORREOQ : facturaelectronica@icfes.gov.co MEDIO DE PAGO: Instrumento no definido

Nro Descripcion Cant. Vr. Unitario Subtotal IVA Total

1 Supervisor Servicios BPO 1.00 6,268,491.79 6,268,491.79 1,191,013.44 7,459,505.23

2 Agente en Sitio 16.00 2,699,295.17 43,188,722.72 8,205,857.32 51,394,580.04

3 Software de gestion de operaciones de Tl 16.00 124,434.93 1,990,958.88 378,282.19 2,369,241.07

4 Plataforma de Centro de Contacto para Agente 13.00 165,913.24 2,156,872.12 409,805.70 2,566,677.82

5 Troncal SIP 20.00 32,746.03 654,920.60 124,434.91 779,355.51

6 Minuto IVR (Interactive Voice Response) - Audiotexto 20,189.00 1.09 22,006.01 4,181.14 26,187.15

7 Minuto IVR (Interactive Voice Response) - Enrutador 31,204.00 1.09 34,012.36 6,462.35 40,474.71

8 Minutos de conexién outbound/Inbound (Mes vencido) 27,090.00 109.15 2,956,873.50 561,805.97 3,518,679.47

9 Minutos de conexién outbound/Inbound 421.00 20.74 8,731.54 1,658.99 10,390.53

10 Minutos de conexién outbound/Inbound 1.00 20.74 20.74 3.94 24.68

11 Grabacion anuncios IVR (Interactive Voice Response) Respuesta de Voz Interactiva 2.00 43,661.38 87,322.76 16,591.32 103,914.08

Impuestos: Subtotal Precio Unitario: 57,368,933.02

Impuesto Base Tarifa Monto  subtotal Base Gravable: 57,368,933.02
IVA 57,368,933.02 19% 10,900,097.27 |vA: 10,900,097.27

Total Impuestos: 10,900,097.26
Total + Impuestos: 68,269,030.29
Valor Total: 68,269,030.29

SESENTA Y OCHO MILLONES DOSCIENTOS SESENTA Y NUEVE MIL TREINTA CON VEINTINUEVE CENTAVOS PESOS MCTE

Informacién Adicional:
FACTURACION SERVICIO AGOSTO 2021 - OC 69087

FORMULARIO DE AUTORIZACION No. 18764019148641 DEL 06/10/2021 RANGO AUTORIZADO DEL BPM2001 HASTA BPM2500 VIGENCIA 12 MESES
CUFE: d4015904ead6f195255af001b427a2c¢336a07cbbf9529badc600369d1d7b30alebbbc52b6dee82ecab6le27e9a325277
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 efectud el pago por otros medios, por favor hacer caso omiso. a este mensaje.




(% @3'-' @' ELP [EXDGFIGHCIQS colaborativas
/ / / entre usted y sus clientes!

CONTACT CENTER Y BPO | FACTURACION ELECTRONICA | PASARELA DE PAGOS | BUSSINESS

Spm

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 condicion de Revisora Fiscal y Representante Legal de BPM
CONSULTING LTDA., firma identificada con NIT. 900011395-6 y debidamente
inscrita en la Camara de Comercio de Bogotd, luego de examinar los estados
financieros de la compafia de acuerdo con las normas de auditoria generalmente
aceptadas en Colombia, certificamos el pago de los aportes realizados por la compafiiia
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 compaiiia
durante los Ultimos 6 meses.

Dada en Bogotd, a los ocho (08) dias del mes de octubre de 2021.

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

Carrera 17 No. 164 - 25. Edificio BPM Consulting. Bogota, Colombia.
Teléfono: + [57] 1 756 90 94. Email.: contacto@bpmconsulting.com.co

Www.opmconsulting.com.co



ogcompensor I miplanilla.com

CERTIFICADO DE APORTES AL
SISTEMA DE PROTECCION SOCIAL

La empresa BPM CONSULTING LTDA, identificada con NI numero 900011395, aporté por el empleado YULY
CAROLINA ROCHA ROBAYO identificado(a) con CC numero 52822301 quien se encuentra registrado(a) a la fecha por

concepto de aportes obligatorios al sistema General de Seguridad Social mediante la Planilla Integrada de Liquidacién de
aportes, para los periodos de pension comprendidos entre 09 - 2021 y 10 - 2021 de la siguiente forma.

CODIGO

25-14

CCF24

EPS008

14-4

NOMBRE
ADMINISTRADORA

Administradora

Colombiana de
Pensiones -
Colpensiones

Compensar Caja de
Compensacion Fliar

Compensar EPS

Seguros de Vida
Colpatria S.A.

COTIZANTE

i

CORRECION

30

30

1=103

$1,362,7 0.16000
89

$1,362,7  0.04000
89

$1,362,7  0.04000
89

$1,362,7 0.00522
89

TARIFA COTIZACION
APORTE Y/O APORTE

$218,100

$54,600

$54,600

$7,200

FSP
SOLIDARIDAD

$0

$0

El presente certificado se expide a los 8 dias del mes Octubrede 2021

PERIODO

FSP
SUBSISTENCIA

$0 Septiembre
-2021

$0 Septiembre
-2021

$0  Octubre -
2021

$0 Septiembre
-2021

Este documento esté clasificado como privado por parte de Compensar Operador de Informacion.

NUMERO DE
PLANILLA

53846303

53846303

53846303

53846303

FECHA DE
PAGO

EXONERADO

08/10/2021  Si

08/10/2021 = Si

08/10/2021 = Si

08/10/2021 = Si



. . CERTIFICADO DE APORTES AL
ogcompensor I miplanilla.com SISTEMA DE PROTECCION SOCIAL

La empresa BPM CONSULTING LTDA, identificada con NI namero 900011395, aporté por el empleado CLARA
ANDREA LOZANO BOBADILLA identificado(a) con CC nimero 52955924 quien se encuentra registrado(a) a la fecha
por concepto de aportes obligatorios al sistema General de Seguridad Social mediante la Planilla Integrada de Liquidacién de
aportes, para los periodos de pension comprendidos entre 09 - 2021 y 10 - 2021 de la siguiente forma.

NOMBRE IBC TARIFA COTIZACION FSP FSP PERIODO NUMERO DE FECHA DE

SRl APORTE Y/O APORTE SOLIDARIDAD SUBSISTENCIA PLANILLA ~ PAGO

ADMINISTRADORA

COTIZANTE
CORRECION

EXONERADO

CCF24 Compensar Cajade 1 0 30  $1,362,7 0.04000 $54,600 $0 $0 Septiembre 53846303  08/10/2021 Si
Compensacion Fliar 89 -2021

EPS017 Famisanar EPS 1 0 30 $1,362,7 0.04000 $54,600 $0 $0 Octubre - 53846303 08/10/2021 = Si
Cafam Colsubsidio 89 2021

230301  Porvenir 1 0 30 $1,362,7 0.16000 $218,100 $0 $0 Septiembre 53846303 08/10/2021 = Si
89 -2021

14-4 Seguros de Vida 1 0 30 $1,362,7 0.00522 $7,200 $0 $0 Septiembre 53846303 08/10/2021 = Si
Colpatria S.A. 89 -2021

El presente certificado se expide a los 8 dias del mes Octubrede 2021

Este documento esté clasificado como privado por parte de Compensar Operador de Informacion.



ogcompensor I miplanilla.com

La empresa BPM CONSULTING LTDA, identificada con NI niumero 900011395, aporté por el empleado LUISA
FERNANDA BARAJAS MOSQUERA identificado(a) con CC nimero 1013637687 quien se encuentra registrado(a) a la

fecha por concepto de aportes obligatorios al sistema General de Seguridad Social mediante la Planilla Integrada de
Liquidacion de aportes, para los periodos de pension comprendidos entre 09 - 2021 y 10 - 2021 de la siguiente forma.

CODIGO

CCF24

230201

EPS002

14-4

NOMBRE
ADMINISTRADORA

Compensar Caja de

Compensacion Fliar

Proteccion (ING +
Proteccion)

Salud Total EPS

Seguros de Vida
Colpatria S.A.

COTIZANTE

i

IBC TARIFA COTIZACION FSP

CORRECION

0 30  $1,362,7 0.04000 $54,600 $0
89

0 30  $1,362,7 0.16000 $218,100 $0
89

0 30  $1,362,7 0.04000 $54,600 $0
89

0 30 $1,362,7 0.00522 $7,200 $0
89

El presente certificado se expide a los 8 dias del mes Octubrede 2021

Este documento esté clasificado como privado por parte de Compensar Operador de Informacion.

FSP
APORTE Y/O APORTE SOLIDARIDAD SUBSISTENCIA

PERIODO

$0 Septiembre
-2021

$0 Septiembre
-2021

$0 Octubre -
2021

$0 Septiembre
-2021

NUMERO DE
PLANILLA

53846303

53846303

53846303

53846303

CERTIFICADO DE APORTES AL
SISTEMA DE PROTECCION SOCIAL

FECHA DE
PAGO

08/10/2021

08/10/2021

08/10/2021

08/10/2021

EXONERADO

Si

Si

Si

si



. . CERTIFICADO DE APORTES AL
ogcompensor I miplanilla.com SISTEMA DE PROTECCION SOCIAL

La empresa BPM CONSULTING LTDA, identificada con NI niumero 900011395, aporté por el empleado PEDRO
FABIAN VELA ROCHA identificado(a) con CC numero 1015405818 quien se encuentra registrado(a) a la fecha por
concepto de aportes obligatorios al sistema General de Seguridad Social mediante la Planilla Integrada de Liquidacién de
aportes, para los periodos de pension comprendidos entre 09 - 2021 y 10 - 2021 de la siguiente forma.

NOMBRE IBC TARIFA COTIZACION FSP FSP PERIODO NUMERO DE FECHA DE

SRl APORTE Y/O APORTE SOLIDARIDAD SUBSISTENCIA PLANILLA ~ PAGO

ADMINISTRADORA

COTIZANTE
CORRECION

EXONERADO

CCF24 Compensar Cajade 1 0 30  $1,362,7 0.04000 $54,600 $0 $0 Septiembre 53846303  08/10/2021 Si
Compensacion Fliar 89 -2021

EPS010 EPS Sura 1 0 30 $1,362,7 0.04000 $54,600 $0 $0 Octubre - 53846303 08/10/2021 = Si
89 2021

230201  Proteccion (ING + 1 0 30 $1,362,7 0.16000 $218,100 $0 $0 Septiembre 53846303 08/10/2021 = Si
Proteccion) 89 -2021

14-4 Seguros de Vida 1 0 30 $1,362,7 0.00522 $7,200 $0 $0 Septiembre 53846303 08/10/2021 = Si
Colpatria S.A. 89 -2021

El presente certificado se expide a los 8 dias del mes Octubrede 2021

Este documento esté clasificado como privado por parte de Compensar Operador de Informacion.



. . CERTIFICADO DE APORTES AL
ogcompensor I miplanilla.com SISTEMA DE PROTECCION SOCIAL

La empresa BPM CONSULTING LTDA, identificada con NI nimero 900011395, aport6 por el empleado CAMILO
ANDRES ROMERO NUNEZ identificado(a) con CC nimero 1015430561 quien se encuentra registrado(a) a la fecha por
concepto de aportes obligatorios al sistema General de Seguridad Social mediante la Planilla Integrada de Liquidacién de
aportes, para los periodos de pension comprendidos entre 09 - 2021 y 10 - 2021 de la siguiente forma.

NOMBRE
ADMINISTRADORA

TARIFA COTIZACION FSP FSP PERIODO NUMERO DE FECHA DE
APORTE Y/O APORTE SOLIDARIDAD SUBSISTENCIA PLANILLA PAGO

CODIGO

1=103

COTIZANTE
CORRECION

EXONERADO

CCF24 Compensar Cajade 1 0 30  $1,362,7 0.04000 $54,600 $0 $0 Septiembre 53846303  08/10/2021 Si
Compensacion Fliar 89 -2021

EPS008 Compensar EPS 1 0 30 $1,362,7 0.04000 $54,600 $0 $0 Octubre - 53846303 08/10/2021 = Si
89 2021

230201  Proteccion (ING + 1 0 30 $1,362,7 0.16000 $218,100 $0 $0 Septiembre 53846303 08/10/2021 = Si
Proteccion) 89 -2021

14-4 Seguros de Vida 1 0 30 $1,362,7 0.00522 $7,200 $0 $0 Septiembre 53846303 08/10/2021 = Si
Colpatria S.A. 89 -2021

El presente certificado se expide a los 8 dias del mes Octubrede 2021

Este documento esté clasificado como privado por parte de Compensar Operador de Informacion.



. . CERTIFICADO DE APORTES AL
ogcompensor I miplanilla.com SISTEMA DE PROTECCION SOCIAL

La empresa BPM CONSULTING LTDA, identificada con NI numero 900011395, aporté por el empleado BRAYAN
NICOLAS AMORTEGUI SEGURA identificado(a) con CC nimero 1015469566 quien se encuentra registrado(a) a la
fecha por concepto de aportes obligatorios al sistema General de Seguridad Social mediante la Planilla Integrada de
Liquidacion de aportes, para los periodos de pension comprendidos entre 09 - 2021 y 10 - 2021 de la siguiente forma.

NOMBRE IBC TARIFA COTIZACION FSP FSP PERIODO NUMERO DE FECHA DE

SRl APORTE Y/O APORTE SOLIDARIDAD SUBSISTENCIA PLANILLA ~ PAGO

ADMINISTRADORA

COTIZANTE
CORRECION

EXONERADO

CCF24 Compensar Cajade 1 0 30  $1,362,7 0.04000 $54,600 $0 $0 Septiembre 53846303  08/10/2021 Si
Compensacion Fliar 89 -2021

EPS008 Compensar EPS 1 0 30 $1,362,7 0.04000 $54,600 $0 $0 Octubre - 53846303 08/10/2021 = Si
89 2021

230201  Proteccion (ING + 1 0 30 $1,362,7 0.16000 $218,100 $0 $0 Septiembre 53846303 08/10/2021 = Si
Proteccion) 89 -2021

14-4 Seguros de Vida 1 0 30 $1,362,7 0.00522 $7,200 $0 $0 Septiembre 53846303 08/10/2021 = Si
Colpatria S.A. 89 -2021

El presente certificado se expide a los 8 dias del mes Octubrede 2021

Este documento esté clasificado como privado por parte de Compensar Operador de Informacion.



. . CERTIFICADO DE APORTES AL
ogcompensor I miplanilla.com SISTEMA DE PROTECCION SOCIAL

La empresa BPM CONSULTING LTDA, identificada con NI namero 900011395, aporté por el empleado CRISTHIAN
MAURICIO RINCON RIVERA identificado(a) con CC nimero 1016039680 quien se encuentra registrado(a) a la fecha por
concepto de aportes obligatorios al sistema General de Seguridad Social mediante la Planilla Integrada de Liquidacién de
aportes, para los periodos de pension comprendidos entre 09 - 2021 y 10 - 2021 de la siguiente forma.

NOMBRE TARIFA COTIZACION FSP FSP PERIODO NUMERO DE FECHA DE

SRl APORTE Y/O APORTE SOLIDARIDAD SUBSISTENCIA PLANILLA ~ PAGO

1=103

ADMINISTRADORA

COTIZANTE
CORRECION

EXONERADO

231001  Colfondos 1 0 30  $3,634,1 0.16000 $581,500 $18,200 $18,200 Septiembre =~ 53846303  08/10/2021 Si
04 -2021

CCF24 Compensar Cajade 1 0 30  $3,634,1 0.04000 $145,400 $0 $0 Septiembre = 53846303  08/10/2021 Si
Compensacion Fliar 04 -2021

EPS008 ' Compensar EPS 1 0 30  $3,634,1 0.04000 $145,400 $0 $0  Octubre - 53846303  08/10/2021 Si
04 2021

14-4 Seguros de Vida 1 0 30 $3,634,1 0.00522 $19,000 $0 $0 Septiembre = 53846303  08/10/2021 Si
Colpatria S.A. 04 -2021

El presente certificado se expide a los 8 dias del mes Octubrede 2021

Este documento esté clasificado como privado por parte de Compensar Operador de Informacion.



ogcompensor I miplanilla.com

CERTIFICADO DE APORTES AL
SISTEMA DE PROTECCION SOCIAL

La empresa BPM CONSULTING LTDA, identificada con NI nimero 900011395, aporté por el empleado OSCAR IVAN
CASTILLO LOPEZZ identificado(a) con CC ntimero 1018458965 quien se encuentra registrado(a) a la fecha por concepto

de aportes obligatorios al sistema General de Seguridad Social mediante la Planilla Integrada de Liquidacién de aportes, para
los periodos de pensidon comprendidos entre 09 - 2021 y 10 - 2021 de la siguiente forma.

CODIGO

CCF24

230301

EPS005

14-4

NOMBRE

ADMINISTRADORA

Compensar Caja de

Compensacion Fliar
Porvenir

Sanitas EPS

Seguros de Vida
Colpatria S.A.

COTIZANTE

i

IBC TARIFA COTIZACION FSP

CORRECION

0 30  $1,362,7 0.04000 $54,600 $0
89

0 30  $1,362,7 0.16000 $218,100 $0
89

0 30  $1,362,7 0.04000 $54,600 $0
89

0 30  $1,362,7 0.02436 $33,200 $0
89

El presente certificado se expide a los 8 dias del mes Octubrede 2021

Este documento esté clasificado como privado por parte de Compensar Operador de Informacion.

FSP
APORTE Y/O APORTE SOLIDARIDAD SUBSISTENCIA

PERIODO

$0 Septiembre
-2021

$0 Septiembre
-2021

$0 Octubre -
2021

$0 Septiembre
-2021

NUMERO DE
PLANILLA

53846303

53846303

53846303

53846303

FECHA DE
PAGO

08/10/2021

08/10/2021

08/10/2021

08/10/2021

EXONERADO

Si

Si

Si

si



. . CERTIFICADO DE APORTES AL
ogcompensor I miplanilla.com SISTEMA DE PROTECCION SOCIAL

La empresa BPM CONSULTING LTDA, identificada con NI namero 900011395, aporté por el empleado NICOLE
LORENA WILCHES DUQUE identificado(a) con CC nimero 1019112708 quien se encuentra registrado(a) a la fecha por
concepto de aportes obligatorios al sistema General de Seguridad Social mediante la Planilla Integrada de Liquidacién de
aportes, para los periodos de pension comprendidos entre 09 - 2021 y 10 - 2021 de la siguiente forma.

NOMBRE TARIFA COTIZACION FSP FSP PERIODO NUMERO DE FECHA DE

SRl APORTE Y/O APORTE SOLIDARIDAD SUBSISTENCIA PLANILLA ~ PAGO

1=103

ADMINISTRADORA

COTIZANTE
CORRECION

EXONERADO

25-14 Administradora 1 0 30  $1,362,7 0.16000 $218,100 $0 $0 Septiembre =~ 53846303  08/10/2021 Si
Colombiana de 89 -2021
Pensiones -
Colpensiones

CCF24 Compensar Cajade 1 0 30  $1,362,7 0.04000 $54,600 $0 $0 Septiembre 53846303 08/10/2021 = Si
Compensacion Fliar 89 -2021

EPS008 Compensar EPS 1 0 30  $1,362,7 0.04000 $54,600 $0 $0 Octubre - 53846303 08/10/2021 = Si

89 2021

14-4 Seguros de Vida 1 0 30 $1,362,7 0.00522 $7,200 $0 $0 Septiembre 53846303 08/10/2021 = Si

Colpatria S.A. 89 -2021

El presente certificado se expide a los 8 dias del mes Octubrede 2021

Este documento esté clasificado como privado por parte de Compensar Operador de Informacion.



. . CERTIFICADO DE APORTES AL
ogcompensor I miplanilla.com SISTEMA DE PROTECCION SOCIAL

La empresa BPM CONSULTING LTDA, identificada con NI namero 900011395, aporté por el empleado WENDY
CAROLINA TOLOZA HURTADOQO identificado(a) con CC nuimero 1019115370 quien se encuentra registrado(a) a la fecha
por concepto de aportes obligatorios al sistema General de Seguridad Social mediante la Planilla Integrada de Liquidacién de
aportes, para los periodos de pension comprendidos entre 09 - 2021 y 10 - 2021 de la siguiente forma.

NOMBRE

IBC TARIFA COTIZACION FSP FSP NUMERO DE FECHA DE
ADMINISTRADORA

APORTE Y/O APORTE SOLIDARIDAD SUBSISTENCIA FERIOPO “piANiLLlA  PAGO

CODIGO

COTIZANTE
CORRECION

CCF24 Compensar Cajade 1 0 30  $1,362,7 0.04000 $54,600 $0 $0 Septiembre 53846303  08/10/2021
Compensacion Fliar 89 -2021

EPS008 Compensar EPS 1 0 30 $1,362,7 0.04000 $54,600 $0 $0 Octubre - 53846303 08/10/2021
89 2021

230201  Proteccion (ING + 1 0 30 $1,362,7 0.16000 $218,100 $0 $0 Septiembre 53846303 08/10/2021
Proteccion) 89 -2021

14-4 Seguros de Vida 1 0 30 $1,362,7 0.00522 $7,200 $0 $0 Septiembre 53846303 08/10/2021
Colpatria S.A. 89 -2021

El presente certificado se expide a los 8 dias del mes Octubrede 2021

Este documento esté clasificado como privado por parte de Compensar Operador de Informacion.

EXONERADO

Si

Si

Si

si



. . CERTIFICADO DE APORTES AL
ogcompensor I miplanilla.com SISTEMA DE PROTECCION SOCIAL

La empresa BPM CONSULTING LTDA, identificada con NI nimero 900011395, aporté por el empleado GINNA
MARCELA SIERRA GUZMAN identificado(a) con CC nimero 1022427395 quien se encuentra registrado(a) a la fecha
por concepto de aportes obligatorios al sistema General de Seguridad Social mediante la Planilla Integrada de Liquidacién de
aportes, para los periodos de pension comprendidos entre 09 - 2021 y 10 - 2021 de la siguiente forma.

NOMBRE TARIFA COTIZACION FSP FSP PERIODO NUMERO DE FECHA DE

SRl APORTE Y/O APORTE SOLIDARIDAD SUBSISTENCIA PLANILLA ~ PAGO

1=103

ADMINISTRADORA

COTIZANTE
CORRECION

EXONERADO

231001  Colfondos 1 0 30  $1,362,7 0.16000 $218,100 $0 $0 Septiembre =~ 53846303  08/10/2021 Si
89 - 2021

CCF24 Compensar Cajade 1 0 30  $1,362,7 0.04000 $54,600 $0 $0 Septiembre = 53846303  08/10/2021 Si
Compensacion Fliar 89 -2021

EPS008 ' Compensar EPS 1 0 30  $1,362,7 0.04000 $54,600 $0 $0  Octubre - 53846303  08/10/2021 Si
89 2021

14-4 Seguros de Vida 1 0 30  $1,362,7 0.00522 $7,200 $0 $0 Septiembre = 53846303  08/10/2021 Si
Colpatria S.A. 89 -2021

El presente certificado se expide a los 8 dias del mes Octubrede 2021

Este documento esté clasificado como privado por parte de Compensar Operador de Informacion.



. . CERTIFICADO DE APORTES AL
ogcompensor I miplanilla.com SISTEMA DE PROTECCION SOCIAL

La empresa BPM CONSULTING LTDA, identificada con NI namero 900011395, aporté por el empleado MARTHA
MILENA LUNA RODRIGUEZ identificado(a) con CC numero 1023977137 quien se encuentra registrado(a) a la fecha por
concepto de aportes obligatorios al sistema General de Seguridad Social mediante la Planilla Integrada de Liquidacién de
aportes, para los periodos de pension comprendidos entre 09 - 2021 y 10 - 2021 de la siguiente forma.

NOMBRE TARIFA COTIZACION FSP FSP PERIODO NUMERO DE FECHA DE

cepce APORTE Y/O APORTE SOLIDARIDAD SUBSISTENCIA PLANILLA PAGO

1=103

ADMINISTRADORA

COTIZANTE
CORRECION

EXONERADO

CCF24 Compensar Cajade 1 0 30  $1,362,7 0.04000 $54,600 $0 $0 Septiembre 53846303  08/10/2021 Si
Compensacion Fliar 89 -2021

230301  Porvenir 1 0 30 $1,362,7 0.16000 $218,100 $0 $0 Septiembre 53846303 08/10/2021 = Si
89 -2021

EPS005  Sanitas EPS 1 0 30  $1,362,7 0.04000 $54,600 $0 $0 Octubre - 53846303  08/10/2021 Si
89 2021

14-4 Seguros de Vida 1 0 30 $1,362,7 0.00522 $7,200 $0 $0 Septiembre 53846303 08/10/2021 = Si
Colpatria S.A. 89 -2021

El presente certificado se expide a los 8 dias del mes Octubrede 2021

Este documento esté clasificado como privado por parte de Compensar Operador de Informacion.



. . CERTIFICADO DE APORTES AL
ogcompensor I miplanilla.com SISTEMA DE PROTECCION SOCIAL

La empresa BPM CONSULTING LTDA, identificada con NI namero 900011395, aporté por el empleado ERIKA DAYAN

GUZMAN POSADA identificado(a) con CC nimero 1031175361 quien se encuentra registrado(a) a la fecha por concepto
de aportes obligatorios al sistema General de Seguridad Social mediante la Planilla Integrada de Liquidacién de aportes, para
los periodos de pensidon comprendidos entre 09 - 2021 y 10 - 2021 de la siguiente forma.

NOMBRE
ADMINISTRADORA

TARIFA COTIZACION FSP FSP PERIODO NUMERO DE FECHA DE
APORTE Y/O APORTE SOLIDARIDAD SUBSISTENCIA PLANILLA PAGO

CODIGO

1=103

COTIZANTE
CORRECION

CCF24 Compensar Cajade 1 0 30  $1,362,7 0.04000 $54,600 $0 $0 Septiembre 53846303  08/10/2021
Compensacion Fliar 89 -2021

EPS008 Compensar EPS 1 0 30 $1,362,7 0.04000 $54,600 $0 $0 Octubre - 53846303 08/10/2021
89 2021

230301  Porvenir 1 0 30 $1,362,7 0.16000 $218,100 $0 $0 Septiembre 53846303 08/10/2021
89 -2021

14-4 Seguros de Vida 1 0 30 $1,362,7 0.00522 $7,200 $0 $0 Septiembre 53846303 08/10/2021
Colpatria S.A. 89 -2021

El presente certificado se expide a los 8 dias del mes Octubrede 2021

Este documento esté clasificado como privado por parte de Compensar Operador de Informacion.

EXONERADO

Si

Si

Si

si



. . CERTIFICADO DE APORTES AL
ogcompensor I miplanilla.com SISTEMA DE PROTECCION SOCIAL

La empresa BPM CONSULTING LTDA, identificada con NI namero 900011395, aporté por el empleado ANGELA
MARIA VALENCIA MOJICA identificado(a) con CC numero 1070958442 quien se encuentra registrado(a) a la fecha por
concepto de aportes obligatorios al sistema General de Seguridad Social mediante la Planilla Integrada de Liquidacién de
aportes, para los periodos de pension comprendidos entre 09 - 2021 y 10 - 2021 de la siguiente forma.

NOMBRE IBC TARIFA COTIZACION FSP FSP PERIODO NUMERO DE FECHA DE

cepce APORTE Y/O APORTE SOLIDARIDAD SUBSISTENCIA PLANILLA PAGO

ADMINISTRADORA

COTIZANTE
CORRECION

EXONERADO

CCF24 Compensar Cajade 1 0 30  $1,362,7 0.04000 $54,600 $0 $0 Septiembre 53846303  08/10/2021 Si
Compensacion Fliar 89 -2021

230201  Proteccion (ING + 1 0 30 $1,362,7 0.16000 $218,100 $0 $0 Septiembre 53846303 08/10/2021 = Si
Proteccion) 89 -2021

EPS005  Sanitas EPS 1 0 30  $1,362,7 0.04000 $54,600 $0 $0 Octubre - 53846303  08/10/2021 Si
89 2021

14-4 Seguros de Vida 1 0 30 $1,362,7 0.00522 $7,200 $0 $0 Septiembre 53846303 08/10/2021 = Si
Colpatria S.A. 89 -2021

El presente certificado se expide a los 8 dias del mes Octubrede 2021

Este documento esté clasificado como privado por parte de Compensar Operador de Informacion.



. . CERTIFICADO DE APORTES AL
ogcompensor I miplanilla.com SISTEMA DE PROTECCION SOCIAL

La empresa BPM CONSULTING LTDA, identificada con NI namero 900011395, aporté por el empleado MAYRA
PATRICIA LOZADA SALAZAR identificado(a) con CC nimero 1126421520 quien se encuentra registrado(a) a la fecha
por concepto de aportes obligatorios al sistema General de Seguridad Social mediante la Planilla Integrada de Liquidacién de
aportes, para los periodos de pension comprendidos entre 09 - 2021 y 10 - 2021 de la siguiente forma.

NOMBRE TARIFA COTIZACION FSP FSP PERIODO NUMERO DE FECHA DE

cepce APORTE Y/O APORTE SOLIDARIDAD SUBSISTENCIA PLANILLA PAGO

1=103

ADMINISTRADORA

COTIZANTE
CORRECION

EXONERADO

CCF24 Compensar Cajade 1 0 30  $1,362,7 0.04000 $54,600 $0 $0 Septiembre 53846303  08/10/2021 Si
Compensacion Fliar 89 -2021

EPS008 Compensar EPS 1 0 30 $1,362,7 0.04000 $54,600 $0 $0 Octubre - 53846303 08/10/2021 = Si
89 2021

230301  Porvenir 1 0 30 $1,362,7 0.16000 $218,100 $0 $0 Septiembre 53846303 08/10/2021 = Si
89 -2021

14-4 Seguros de Vida 1 0 30 $1,362,7 0.00522 $7,200 $0 $0 Septiembre 53846303 08/10/2021 = Si
Colpatria S.A. 89 -2021

El presente certificado se expide a los 8 dias del mes Octubrede 2021

Este documento esté clasificado como privado por parte de Compensar Operador de Informacion.



. . CERTIFICADO DE APORTES AL
ogcompensor I miplanilla.com SISTEMA DE PROTECCION SOCIAL

La empresa BPM CONSULTING LTDA, identificada con NI nimero 900011395, aport6 por el empleado DUVAN
FELIPE MARROQUIN NINO identificado(a) con CC numero 1233892221 quien se encuentra registrado(a) a la fecha por
concepto de aportes obligatorios al sistema General de Seguridad Social mediante la Planilla Integrada de Liquidacién de
aportes, para los periodos de pension comprendidos entre 09 - 2021 y 10 - 2021 de la siguiente forma.

NOMBRE IBC TARIFA COTIZACION FSP FSP PERIODO NUMERO DE FECHA DE

SRl APORTE Y/O APORTE SOLIDARIDAD SUBSISTENCIA PLANILLA ~ PAGO

ADMINISTRADORA

COTIZANTE
CORRECION

EXONERADO

CCF24 Compensar Cajade 1 0 30  $1,362,7 0.04000 $54,600 $0 $0 Septiembre 53846303  08/10/2021 Si
Compensacion Fliar 89 -2021

EPS017 Famisanar EPS 1 0 30 $1,362,7 0.04000 $54,600 $0 $0 Octubre - 53846303 08/10/2021 = Si
Cafam Colsubsidio 89 2021

230301  Porvenir 1 0 30 $1,362,7 0.16000 $218,100 $0 $0 Septiembre 53846303 08/10/2021 = Si
89 -2021

14-4 Seguros de Vida 1 0 30 $1,362,7 0.00522 $7,200 $0 $0 Septiembre 53846303 08/10/2021 = Si
Colpatria S.A. 89 -2021

El presente certificado se expide a los 8 dias del mes Octubrede 2021

Este documento esté clasificado como privado por parte de Compensar Operador de Informacion.



. . CERTIFICADO DE APORTES AL
ogcompensor I miplanilla.com SISTEMA DE PROTECCION SOCIAL

La empresa BPM CONSULTING LTDA, identificada con NI namero 900011395, aporté por el empleado JULIANA
ALEXANDRA BUITRAGO AUCIQUE identificado(a) con CC numero 1233910206 quien se encuentra registrado(a) a la
fecha por concepto de aportes obligatorios al sistema General de Seguridad Social mediante la Planilla Integrada de
Liquidacion de aportes, para los periodos de pension comprendidos entre 09 - 2021 y 10 - 2021 de la siguiente forma.

NOMBRE TARIFA COTIZACION FSP FSP PERIODO NUMERO DE FECHA DE

SRl APORTE Y/O APORTE SOLIDARIDAD SUBSISTENCIA PLANILLA ~ PAGO

1=103

ADMINISTRADORA

COTIZANTE
CORRECION

EXONERADO

CCF24 Compensar Cajade 1 0 30  $1,362,7 0.04000 $54,600 $0 $0 Septiembre 53846303  08/10/2021 Si
Compensacion Fliar 89 -2021

EPS017 Famisanar EPS 1 0 30 $1,362,7 0.04000 $54,600 $0 $0 Octubre - 53846303 08/10/2021 = Si
Cafam Colsubsidio 89 2021

230301  Porvenir 1 0 30 $1,362,7 0.16000 $218,100 $0 $0 Septiembre 53846303 08/10/2021 = Si
89 -2021

14-4 Seguros de Vida 1 0 30 $1,362,7 0.00522 $7,200 $0 $0 Septiembre 53846303 08/10/2021 = Si
Colpatria S.A. 89 -2021

El presente certificado se expide a los 8 dias del mes Octubrede 2021

Este documento esté clasificado como privado por parte de Compensar Operador de Informacion.
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Periodo: 01 al 31 de agosto de 2021
Contrato N° OC69087
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Informe de Gestiéon
Mes: 01 al 31 de
agosto de 2021

Contrato: OC69087
CLIENTE
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&

opm

CONTRATO
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DE 2021
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CONTRATO

INFORME NO: 15

V01 SGC - FR 155

Ejemplo: Presentar los resultados del Centro de
gestion de servicio del cliente Instituto
Colombiano para la Evaluacion de la Educacion
a través de la operacion multicanal para efectuar la
atencion de las solicitudes recibidas para el
soporte de la plataforma EpA 2021. El informe
contempla un consolidado de los servicios
prestados, resultados de los Acuerdos de Niveles
de Servicio, aspectos relevantes y las acciones de
mejoramiento realizadas y recomendadas que se
sugieren para mejorar la prestacion de servicio.

31/03/2021
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1. Tablero de indicadores (acuerdo de niveles de servicio —

ANS)

ANS POR NIVEL DE ANS ACORDADO ANS EJECUTADO
SERVICIO

NIVEL DE ATENCION 2% 87,82%

TELEFONICO

NIVEL DE ABANDONO <% 12,18%

TELEFONICO

NIVEL DE SERVICIO 80/40 80,37%

TELEFONICO

RESOLUCION EN <% 90,76%

PRIMER CONTACTO
POR TELEFONIA'Y
CORREDO.

llustracién 1 tabla de indicadores
2. Analisis de los indicadores (ANS) del servicio

Para el anélisis de la gestion se tienen en cuenta los dias del 01 al 31 de agosto de 2021
que corresponde al tiempo de operacion que se ha ejecutado de manera remota la atencion
telefonica y de correo electronico para la solucion de las diferentes consultas relacionadas
a la gestiéon de los docentes y directivos de las instituciones en el proyecto EpA, dispuesto
por El Ministerio de Educacion Nacional por Medio del Instituto Colombiano para la
Evaluacion de la Educacion.

En el documento no se dejaran de detallar los niveles alcanzados, se mostraran las metas
logradas para cada uno de los medios de comunicacién disponibles, haciendo un analisis
de los resultados generales y especificos.

Durante el 01 al 31 de agosto de 2021, se recibieron en total 32.847 llamadas en el IVR,
de las cuales fueron recibidas por los agentes el 40,11% (7.670), de estas se atendieron
6.736 que corresponde al 87,82%.

Los agentes presentaron un tiempo medio de operacion de 7 Minutos :10 Segundos para
el total de llamadas recibidas y gestionadas en el mes.

En cuanto al porcentaje de llamadas contestadas antes de 40 segundos, se alcanzo el
80,37% (5.414 llamadas), siendo superior en un 0,37% a lo acordado contractualmente.
Este comportamiento es dado a que la cantidad de agentes disponibles y al aumento de
llamadas ingresadas son acorde a la capacidad de planta instalada, sin embargo, las fallas
del aplicativo y la saturacion de la linea en momentos de lentitud afecta el porcentaje.
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El 90,56% (6.155 solicitudes) de 6.736 fueron solucionadas directamente a través de la
linea de soporte que corresponde a la resolucién en primer contacto, lo cual demuestra que
mas del 50% de las peticiones recibidas a través de la linea telefonica son resueltas por los
agentes.

Se recibieron del 01 al 31 de agosto de 2021 5.397 correos al buzon de
evaluarparaavanazar@icfes.gov.co; se gestionaron un total de 5.397 correos de los cuales se
escalaron tan solo 540 que equivale al 10,01%

3. Datos generales del servicio

En esta seccion se pretende analizar el comportamiento de la operacion por cada uno de
los canales y como se han desarrollado en los cortes mensuales establecidos, a su vez, se
mostraran los datos registrados en el soporte a los usuarios y que tipologias especificas se
dieron por registro.

3.1 Canal Telefénico

Medio por el cual los agentes atienden las solicitudes realizadas por los usuarios que
se comunican a la linea desde Bogota 3905666, desde celular 031- 3905666, desde un
numero fijo nacional a la linea gratuita 018000-184427

Dentro la configuracion de la linea dispuesta para atender los usuarios se ha establecido el
IVR con un menu de opciones y cierta informacion pregrabada con el fin que los interesados
se contacten y encuentren de primera mano la informacion sobre los procedimientos del
proyecto EpA.

En ese sentido se tiene que al IVR ingresaron un total de 32.847 llamadas de las cuales
7.670 los usuarios solicitaron comunicacion con un asesor dentro de las opciones
establecidas.

Corte (Todas) -
Etiquetas de fila -T Suma de Tot.

Llamadas agente 7.670
Llamadas IVR 25.177
Total general 32.847

Tabla 1 Llamadas recibidas por IVR
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Nota: las llamadas en que el usuario no tomé la opcién de comunicacion con un agente no
se cuentan como abandonadas, solo se abandonan las que pasan a opcién de
comunicacion con el asesor y que por tiempo de espera el Usuario decide colgar.

Lo que nos permite concluir que la estructura del IVR y la informacion basica suministrada
es de gran apoyo para los usuarios puesto que no ven la necesidad de seleccionar alguna
opcidén para solicitar comunicacion con un asesor; a continuacion, observaremos el

porcentaje de dicho comportamiento.

Cantidad de llamadas ingresadas IVR Vs Llamadas
a tendidas por agente

Llamadas agente
7.670
23%

= Llamadas agente

Llamadas IVR

Llamadas IVR
25.177
77%

llustracion 2 Llamadas atendidas por los agentes

3.1.1 Histérico del comportamiento de llamadas

A continuacion, nos permitimos analizar de manera general la cantidad de llamadas
ingresadas al IVR, atendidas por los asesores y abandonadas, por mes

V01 SGC - FR 155 31/03/2021




Informe de Gestion
Mes: 01 al 31 de
agosto de 2021

Contrato: OC69087

Historico de comportamiento de llamadas

50.000
45.000
40.000
5.000
0.000
25.000
20.000 16.406

43.464

32.847

w  w

22.899

15.000 9.185 7.670
10.000
5.000 3.682

CANTIDAD DE LLAMADAS

4.001 By

Del 10al 30 de Junio de 2021 01al31deluliode2021 01al31deagostode 2021

——No. Llamadas recibidas IVR No. Llamadas recibidas agentes ===No. Llamadas atendidas

llustracién 3 Historico de llamadas

Se observa que respecto al mes anterior hubo una disminucién de -32,32% (-10.617)
llamadas ingresadas al IVR, de esas llamadas ingresadas al conmutador y transferidas al
agente se evidencia una disminucion del -53,25% (-8.736).

En lo que respecta al abandono se refleja que disminuyé un -92,43% que equivale a -
10.857 llamadas respecto al mes anterior.

3.1.2 Nivel de atencion:

Es la cantidad de llamadas contestadas por los agentes y que no fueron abandonadas
por los usuarios debido a espera y/o falta de comunicacion. Para el analisis se tienen en
cuenta 6.736 llamadas que equivalen al numero de contestadas por los agentes de 7.670
recibidas por la opcidon comunicarse con un asesor.

La siguiente ilustracion nos permite observar la cantidad de llamadas recibidas por rango
de horarios en el consolidado mensual y a su vez las abandonadas.
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Llamadas recibidas Vs Abandonadas
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o o o o o

=
o
o

BTotal dellamadas Total de abandonos

llustraciéon 4 Llamadas recibidas Vs Abandonadas

La barra de color naranja refleja el nimero total de llamadas recibidas durante el mes en
rangos de 30 minutos y la barra amarilla el nimero total de abandonos respectivamente.
Es importante tener en cuenta que para la atencion telefonica se disponen 13 agentes hasta
y 3 restantes se encuentran haciendo tramite del correo electrénico, eso con el fin de no
abandonar los otros medios de contacto de los usuarios y brindar una excelente gestién.

A continuacién, se evidencia el porcentaje en cada uno de los dias, lo cual nos permite
hacer un analisis junto con la ilustracion 4 expuesta con anterioridad.

Porcentaje Nivel de Abandonovs Cantidad de Llamadas

30,00% 27,30% 900

787

25,00%

10,71%

21 48%
19, 32% 616

10, 08%
I | 1045%

20,00%

12,91% 865% sss'y

6,08%

6, 42%
15,00% 10, 76%

9.85% 10, 98%

5,91%
1000% 0, 60% 2&4 ) 0,52%
0, 00/0 o, 00% 1L )

I

4, 85%
1,87%

‘ I ‘ 000%

Porcentaje Nivel de abandono
Cantidad de llamadas

0

5,00%

I

2/08/2021 | 3/08/2021 ' 4/08/2021 | 5/08/2021 | 6/08/2021  9/08/2021 10/08/2021 11/08/2021 12/08/2021 13/08/2021 16/08/2021 17/08/2021 18/08/2021 19/08/2021 20/08/2021 23/08/2021 24/08/2021 25/08/2021 26/08/2021 27/08/2021 30/08/2021 31/08/2021

0,00%

= Suma de Total de llamadas Suma de Nivel de abandono

llustracion 5 Porcentajes de abandono y llamadas recibidas
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Para el 18 de agosto se registrd un 27,32% de abandono y 21,48% para el 23 de agosto.

Porcentaje deabandono

100,00%
90,00%
80,00%
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30,00% 10,98% 19,32% 10,08%

20,00% 9.85% 10,76% 12,91% 10,45%
591% 0,00% 4.85%

10,00% 0,60% 052%

0,00%

v 10,71%
865%653% " 6,08%

o
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0,00%
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llustraciéon 6 porcentaje individual de abandono.

Se observa que para los dias en donde hubo mayor abandono hay una relacion directa
con la cantidad de llamadas recibidas, siendo el 18 de agosto y 23 de agosto los picos
de mayor afectacién en nivel de abandono en la operacion, llegando a un total de 787 y
582 llamadas respectivamente.

3.1.3 Nivel de servicio

Se define como la cantidad de llamadas contestadas antes de los 40 segundos de haber
ingresado, la finalidad de este indicador es identificar la capacidad de respuesta oportuna
y garantizar una disponibilidad rapida frente a los usuarios que se comuniquen a la linea de
soporte.

A continuacion, la ilustracién nos pretende detallar el nivel de servicio mensual por dia
en términos de porcentaje, para el proyecto EpA, se tiene pactado que el 80% de las
llamadas ingresadas deben contestarse antes de los 40 segundos.
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Nivel de Servicio Diario
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llustraciéon 7 porcentaje de niveles de servicio.

Para analizar el comportamiento se pone a disposicién la ilustracion porcentaje de niveles
de servicio donde se tabulan los resultados con los que se cerré la gestion para cada uno
de los dias; dicho esto la cantidad de llamadas recibidas afectan directamente a el nivel de
servicio conseguido, los dias 18 y 23 de agosto fueron los mas afectados, con niveles en
porcentaje registrados de 50,26%, y 63,38%.

3.1.4 Histérico nivel de servicio y nivel de atencién

La ilustracion nos permite referenciar el cambio a través del tiempo de los
porcentajes logrados por mes en niveles de servicio y atencion.
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Histérico de comportamiento de Nivel de servicio y

atencion
100,00% 87 82%

90,00%
£ 80,00%
g 70,00% 80,37%
<jf 60,00%
o 50,00% 40,09%
2 40,00%
S 30,00% 24,39%
% 20,00% 27,89%

25,07%
10,00%

0,00%
Del 10al30de Juniode 2021 01 al 31deJuliode 2021 01 al 31de agosto de 2021

% Llamadas atendidas = % Llamadas atendidas en Nivel de servicio

llustracién 8 Histoérico nivel servicio y atencién

En esta ocasion se observa que respecto al mes anterior hubo un aumento en lo que
representa nivel de servicio y nivel de atencién, lo cual es consecuencia a la cantidad de
llamadas recibidas a la linea telefénica y a la reduccién de tiempos de respuesta por parte
de los asesores dado su experiencia y manejo del aplicativo.

3.1.5 Gestion y tipologia de usuario atendidas por el canal telefénico

Esta seccion del documento nos permitira analizar cuéles fueron las consultas
realizadas por los usuarios a través del canal telefénico y especificar el registro en el
aplicativo de mesa de ayuda.

Se evidencia que de un total de 6.736 llamadas contestadas se registraron en el aplicativo

de mesa de ayuda 3673 solicitudes, presentando una diferencia de 3.063 que
corresponden a solicitud de informacion sobre los casos registrados para escalamiento
debido a que solo se afiaden notas a la informacién ya registrada.

Es necesario aclarar que la solicitud de informacién sobre un caso abierto no es tipificada
en el aplicativo de mesa de ayuda, dado que corresponde a la actualizacion de informacién
de una peticidn pendiente, en su efecto, el registro se deja como una nota al caso.

A continuacion, observamos las llamadas atendidas y registradas por los agentes,
clasificadas por el tipo de usuario definidas asi:

Administrativo de Establecimiento Educativo

Rector o director de Establecimiento Educativo

Docente de Establecimiento Educativo

Tutores y Formadores Programa Todos a Aprender (PTA)
Formador Programa Todos a Aprender PTA

Poo oo
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Administrativo de la Secretaria de Educacion
Secretario de Educacion

Lider de Evaluacioén - SE

Lider de Calidad — SE

f.
g.
h.
i
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Tipo de usuario

llustraciéon 9 Llamadas registradas por rol

* Consultas ajenas a la operacion: solicitudes de usuarios que no son relacionados al proyecto EpA
* Llamada cortada: solicitudes que no se completan debido a interrupcién en la comunicacion.

Del total de llamadas registradas (3673) se les incluye el campo departamento, con cada
una de las tipificaciones correspondientes segun cédigo DANE suministrado por el usuario.
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Llamadas por departamentos
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llustracién 10 registros por departamento

La tabulacién nos permite inferir que el tipo de usuario que mas se contacta a la linea de
soporte esta relacionado con el rol de Docente de Establecimiento Educativo, a su vez,
los departamentos en donde mas se registra comunicacion son Antioquia con 341 y
Cundinamarca 337

Nota: el item “Otro” corresponde a llamadas cortadas en donde no se logré identificar el usuario o
que no son temas de competencia de EpA

13
V01 SGC - FR 155 31/03/2021

opm




Informe de Gestion
Mes: 01 al 31 de
agosto de 2021
bpM

Contrato: OC69087

La tabla que se muestra a continuacién nos estipula el ranking de que establecimientos
educativos son los que mas se contactan a solicitar soporte telefénico

Proyecto (Varios elementos) |-T
Etiquetas de fila -'|Cuenta de Solicitud #
DATO NO SUMINISTRADO 361
Llamada Cortada 251
Consultas ajenas a la operacion 139
INSTITUCION EDUCATIVA DEPARTAMENTAL LICEO ARIGUANI 13
COL LA SAGRADA FAMILIA 10
COLEGIO COMPARTIR 9
SEDE PRINCIPAL 9
| E DEPTAL FRANCISCO DE PAULA SANTANDER 8
INSTITUCION EDUCATIVA EL PORTICO 8
INSTITUCION EDUCATIVA DEPTAL HERNAN VENEGAS CARRILLO 8
SEDE A- | E TEC INEM CUSTODIO GARCIAROVIRA 8
COL SANTA TERESITA 8
GIMN EL LAGO 8
[E MARIA ANTONIA PENAGOS 7
INST EDUC LA CANDELARIA 7

Tabla 2 Establecimientos educativos que se comunican a la linea de soporte.

Nota: Las interacciones “Dato no suministrado” corresponden a llamadas cortadas o de no competencia de la
linea de soporte EpA y a su vez hacen parte de los codigos DANE que no se encuentran registrados en el
sistema y/o bases de datos, lo cual no fue posible clasificar.

3.1.6 Categoria de solicitudes registradas por atencion telefénica.

La seccion del documento nos ilustrara cada una de las categorias registradas en la
mesa de ayuda con el fin de llevar un control estadistico sobre los temas frecuentes
consultados por los usuarios y procedimientos definidos por EpA.

Para esta seccion se tienen presente el total de registros realizados en el aplicativo de mesa
de ayuda y las interacciones registradas, siendo 3.673 en total
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Categoria de solicitudes

Inscripcién docente _ 1159
Modalidad Online _ 893
Inscripcién estudiantes _ 414
Llamada Cortada - 251

Modalidad Papel - 162
Guias de orientacién [l 156

Consultas externas - 139

Guias de preguntas abiertas, rubricas y - 1b3
matrices

Modalidad Offline [JJJj 118

Fallas comprobadas de las funcionalidades
o B s
de la aplicacion

Visores . 71
Cargue de resultados I 48
Consulta de resultados I 30

Preinscripcion docente I 24

Cargue de respuestas Escalar -Fallas de
infraestructura tecnoldgica

| 1
(en blanco)

0 200 400 600 800 1000 1200 1400

llustracion 11 Registros por categoria
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Con el fin de entender de manera detallada la ilustracién se discriminara cada uno de los
conceptos:

ZSrXCTIENMMOUOEP

Consulta de resultados

Preinscripcion docente

Modalidad Offline

Visores

Modalidad Papel

Guias de preguntas abiertas, rubricas y matrices
Consultas externas

Guias de orientacién

Llamada Cortada

Fallas comprobadas de las funcionalidades de la aplicacion
Inscripciones estudiantes

Modalidad Online

. Inscripcion docente

Se identifica que en el registro y gestion de la mesa de ayuda las solicitudes mas frecuentes
van relacionadas a inscripciéon de docentes de EpA, procedimientos, documentacion,
guias y manuales, en segundo lugar, fallas comprobadas de las funcionalidades de la
aplicacion.

Para mayor detalle se comparte la siguiente ilustracién que nos permite ver cuales son los
temas tratados por subcategoria.
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Categoria y Subcategoria de solicitudes Telefonicas

Coémo es el proceso y el cronograma | 809
Informacion del proceso y cronograma | 729
Recordar usuario o contrasefia | 356
Actualizar correo docente NN 332
Generar de credenciales (usuario y contrasefia) (I 322
Ingreso de los estudiantes al instrumento de valoracion | 314
Llamada Cortada (I (51
Consultas ajenasa la operacion (I 139
Trazabilidad correo |l 88
Ingreso a EpA [ 84
Sincronizar respuestas Papel [l 80
H 28
21

Como funciona el visor y quiénes pueden acceder

Tutor PTA no tiene correo electrénico paraacceder al visor

Errores técnicos en laplataforma [l 19
I 15
Eliminar perfil docentea PTA [l 15

Sincronizar respuestas Offline

Descargar cuadernillos y hojas derespuesta [l 14
Descargar kiosko I 12
Preinscribir docentes a Sedes Jornadas I 10
No segeneré credencial para el estudiante (previa...l 9
Descargar listado de estudiantes | 8
Fallas con informacién reflejada en el visor | 7
No permite el ingreso al estudiante (previavalidacion del... . 4
Eliminar docente preinscrito 2
Instalar en los equipos de computo 2
Diferencia entre los estudiantes listados vs inscritos 2
Cargue derespuestas Escalar 1

(en blanco)
0 100 200 300 400 500 600 700 800 900
llustraciéon 12 Registros por subcategoria

Para esta nueva etapa se dispone de un nuevo catalogo el cual entr6é a regir a partir del
martes 27 de Julio, en su transicidn puede encontrarse elementos y categorias de las
antiguas tipologias, sin embargo, para el mes de agosto se encuentra estable la

categorizacion.

3.1.7 Solicitudes escaladas

De 6.736 solicitudes recibidas, se procedié a escalar a la mesa de servicio de ICFES
EpA el 9,44% que corresponde a 581 casos. Lo que equivale a una solucién en primer
contacto del 90,56%

Para cada una de las siguientes tipologias que se discriminan en la ilustracion
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Solicitudes Escaladas

332
350
300
250
200
150 38
84
100
0 | | ] — P N
Actualizar Trazabilidad  Ingresoa EpA  Tutor PTA no Errores técnicos Eliminar perfil No segenerd Fallascon No permiteel Diferencia entre
correo docente correo tiene correo en laplataforma docente a PTA credencial para  informacion ingreso al los estudiantes
electronico para elestudiante reflejadaenel  estudiante listados vs
acceder al visor (previa visor (previa inscritos
validacion del validacion del
reporteador) reporteador

Online, en la BD
de inscritos para
Offline)

llustracion 13 Solicitudes escaladas

En su histdrico se tiene el siguiente comportamiento:

Histérico de comportamiento de resolucion en
primer contacto - Telefonia

100,00% 90,56%
90,00%
80,00%
65,67%

70,00% 59,86%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%

0,00%

CANTIDAD DE LLAMADAS

Del10al30deJuniode 0lal31ldeluliode2021 01al31deagostode 2021
2021

=% Resolucién Primer contacto

llustracion 14 historico solucién en primer contacto.

Para el mes analizado se tiene que se escalaron menos solicitudes respecto al anterior,
esto es debido a la estabilizacion del aplicativo y conocimiento de los agentes sobre los
procedimientos en la plataforma.
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3.1.8 Solicitudes escaladas y abiertas telefonia
La siguiente ilustracién nos permite referenciar la cantidad de casos abiertos y cerrados
durante la semana.
Casos asignados (Abiertos) a ICFES y cerrados por categoria
300 269
250
200
150
100
63 . 48 y 5
50 I I I 2 ) 18 L 14 9 7 1 3 )
asignada cerrada asignada cerrada asignada cerrada cerrada asignada cerrada asignada cerrada cerrada cerrada asignada cerrada cerrada
Actualizar correo docente  Trazabilidad correo Ingreso a EpA Tutor PTA  Errores técnicos enla  Eliminar perfil docentea No se Fallascon  No permiteelingresoal Diferencia
no tiene plataforma PTA generd  informacion estudiante (previa entre los
correo credencial reflejada en validacion del estudiantes
electrénico parael elvisor reporteador Online, enla listados vs
paraacceder estudiante BD de inscritos para inscritos
al visor (previa Offline)
validacién
del
reporteador)

llustraciéon 15 Cantidad de casos abiertos y cerrados

De las 581 solicitudes escaladas se han cerrado un 76,42% (444 solicitudes) y quedan
abiertas para gestion por parte de DTI — ICFES 137 que equivale al 23,58%

La tipologia asignada corresponde a los casos que aun estan escalados y sin respuesta a
la DTl de ICFES, por otro lado, la etiqueta cerrados equivalen a los concluidos con
respuesta por parte de Icfes y BPM
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3.2 Correo electronico

Medio por el cual los agentes atienden las solicitudes realizadas por los usuarios que
remitan al correo de evaluarparaavanzar@icfes.gov.co, para este canal no se tiene pactado
ningun indicador ni se miden, niveles de atencion, servicio, solo se tiene en cuenta lo
gestionado y la efectividad.

Para el correo electrénico se identifica que ingresaron durante el mes un total de 5.397
solicitudes, de estas se escalaron 540 que equivale al 10,01% vy el restante 89,99% se
brindé solucién.

Cantidad de correos por dia
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llustraciéon 16 creacion de casos por correo

En la siguiente ilustracion evidenciamos el comportamiento de la cantidad de correos
atendidos y registrados por cada uno de los cortes. Lo que nos permite tener un control
sobre la tendencia de solicitudes ingresadas en la operacion.
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Histérico de cantidad de correos atendidos
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9.000
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CANTIDAD DE LLAMADAS

Del 10 al 30de Juniode 01 al31delJuliode 2021 01 al31de agostode
2021 2021

No. De correos atendidos

llustracion 17 histérico de correos por mes

Se concluye que la cantidad de casos respecto al mes anterior es inferior en -3.245
solicitudes

3.2.1 Categoria de solicitudes registradas por atencion de correo.

La seccién del documento nos ilustrara cada una de las categorias - Subcategorias
registradas en la mesa de ayuda con el fin de llevar un control estadistico sobre los registros
frecuentes reportadas por los usuarios, temas tratados y procedimientos definidos.
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Tipologia de correos

Inscripcién docente [ 1274
Modalidad Online N 1165
Spam N 590
Inscripcion estudiantes | 545
Faltadeinformacién [ 473
Informacion externa N 425
Guias de orientacion [ 199
Preinscripcion docente [l 132
Fallas comprobadas de las... Il 118
Consultaderesultados [l 111
Visores [l 92
Modalidad Papel [l 87
Modalidad Offline 1l 82
Cargue de resultados [l 80

Guias de preguntas abiertas,...| 19

0 200 400 600 800 1000 1200 1400

llustracién 18 tipologia de consultas por correo

En la revision de cada uno de los temas consultados en el correo electronico se ha
evidenciado que las peticiones efectuadas por ese canal son muy generales y van de la
mano a solicitar informacion basica, guias, manuales, procesos de contraseia, por lo cual
la categoria va relacionada a Inscripcién docente.

3.2.2 Gestion y tipologia de usuarios atendidas por el correo electrénico

Esta seccidon del documento nos permitira analizar cuales fueron las consultas
realizadas por los usuarios a través del canal de correo electronico.

A continuacion, observamos los correos registrados por el sistema, clasificados por el
tipo de usuario asi:

Administrativo de Establecimiento Educativo

Rector o director de Establecimiento Educativo

Docente de Establecimiento Educativo

Tutores y Formadores Programa Todos a Aprender (PTA)
Formador Programa Todos a Aprender PTA
Administrativo de la Secretaria de Educacion

Secretario de Educacion

Lider de Evaluacion - SE

TOos3T AT
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Etiquetas de fila -1/ Cuenta de Solicitud ;
Docente de Establecimiento Educativo 2496
Estudiante / Padres de Familia o cuidadores 1224
Administrativo de Establecimiento Educativo 772
Rector o Director de Establecimiento Educativo 477
Tutores y Formadores Programa Todos a Aprender (PTA 282
Spam 85
Administrativo de la Secretaria de Educaciéon 25
Secretario de Educacion 25
Formador Programa Todos a Aprender PTA 9
Spam 1
Lider de Evaluacion - SE 1
Total general 5397

Tabla 3 Tipo de solicitudes por usuario

Nos permitimos inferir que, para los casos registrados por correo electronico, el docente
de establecimiento educativo es quien mas ha solicitado asesoria por dicho canal,
adicionalmente, los departamentos con mas solicitudes registradas son Antioquia y valle
del cauca.

Correos por departamento
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llustraciéon 19 Correo por departamento

Es fundamental tener en cuenta que la data registrada en el aplicativo de gestion esta
siendo optimizada constantemente. En el campo ofro se categorizan correos que no son
posibles de atender debido a falta de informacién para el registro de cédigo DANE y
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establecimiento educativo o los cuales son solucionados en primer contacto pero que con
los datos informados por el usuario no es suficiente para identificar el departamento.

Para conocer la efectividad de atencidén de casos a continuacion se presenta el histérico del
porcentaje de solicitudes escaladas respecto a las registradas en el aplicativo de gestion.

Historico de escalamiento de correos

14,68%
16,00%

12,00% S 10,01%

8,00%
4,00%

0,00%
Del 10 al 30de Juniode 01 al31delJuliode 2021 01 al31deagostode
2021 2021

CANTIDAD DE LLAMADAS

llustracion 20 Escalamiento de casos

Para el mes del 07 al 31 de agosto de 2021 se refleja una disminuciéon de casos
escalados del -4,68%, lo que se debe a la reduccion de correos enviados por los usuarios
y a la efectividad de solucién por el dominio de temas por los asesores.

3.2.3 Solicitudes escaladas Correo electronico

De 5.397 solicitudes recibidas, se procedi6 a escalar a la mesa de servicio de ICFES
EpA el 10,01% que corresponde a 540 casos. Lo que equivale a una soluciéon en primer
contacto del
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Solicitudes Escaladas- Correo
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entre los elingreso al perfil gener6 informacién PRISMA  técnicosen no tiene correo EpA correo
estudiantes estudiante docentea credencial reflejada en la correo docente
listados vs (previa PTA parael el visor plataforma electrénico
inscritos  validacion estudiante paraacceder
del (previa al visor
reporteador validacion
Online, en la del
BD de reporteador)
inscritos
para Off

llustracién 21 Tipologia y solicitudes escaladas

3.2.4 Solicitudes escaladas y abiertas correo electrénico

De los 540 casos escalados se ha cerrado el 80,74% (436 solicitudes) y aun permanecen
abiertos 104 que equivalen al 19,26%

Casos asignados (Abiertos) a ICFESy cerrados por categoria

250
212
200
150
9
100
57 19
36
¥ 12 1 22 11
1 2 5 6 7 2 8 1 4 .
o — —_ R — — — - — - | -
asignada  cerrada | cerrada | cerrada | cerrada | asignada  cerrada | asignada  cerrada | asignada  cerrada | cerrada | asignada  cerrada | asignada  cerrada | asignada  cerrada
Diferencia entre los No permite  Eliminar No se Fallas con informacién Ingreso a PRISMA Errores técnicos en la Tutor PTA Trazabilidad correo Ingreso a EpA Actualizar correo
estudianteslistadosvs |elingresoal|  perfil generé reflejada en el visor plataforma no tiene docente
inscritos estudiante docentea credencial correo
(previa PTA parael electronico
validacion estudiante paraacceder
del (previa al visor
reporteador validacién
Online, en la del
BD de reporteador)
inscritos
para Off

llustraciéon 22 Cantidad de casos abiertos y cerrados
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La tipologia asignada corresponde a los casos que aun estan escalados y sin respuesta a
la DTl de ICFES, por otro lado, la etiqueta cerrados equivalen a los cerrados con respuesta
por parte de Icfes y BPM

4. Estadisticas mensuales

La siguiente tabla presenta en detalle las llamadas, correos, y solicitudes creadas por
los diferentes canales de atencion. Se pretende mostrar de manera general los indicadores
alcanzados y el numero de llamadas registradas

Tipologia Telefonia I?el _10 al 30 de 01_ al 31 de 01 al 31 de
junio de 2021 Julio de 2021 agosto de 2021

. Llamadas recibidas IVR 22.899 43.464 32.847

. Llamadas recibidas agentes 9.185 16.406 7.670

. Llamadas atendidas 3.682 4.001 6.736

. Llamadas atendidas dentro del Servicio 1.027 1.003 5.414

. Llamadas abandonadas 5.498 11.746 889
% Llamadas recibidas agentes en relacion con el IVR 40,11% 37,75% 23,35%
% Llamadas atendidas 40,09% 24,39% 87,82%
% Llamadas atendidas en Nivel de servicio 27,89% 25,07% 80,37%
% Resolucion Primer contacto 65,67% 59,86% 90,56%
No. De casos solucionados telefonia 2741 2855 6155
Casos escalados telefonia 941 1146 581

Tabla 4 Registro de indicadores telefénicos
Definicion:
No. Llamadas recibidas IVR: Cantidad de llamadas que ingresan al IVR por marcacién al
numero de la linea de EpA, estas llamadas no necesariamente son contestadas por los

agentes, si el usuario decide finalizar la llamada antes que le conteste el asesor no cuenta
como abandono, sino como llamada solucionada por el IVR.

No. Llamadas recibidas agentes: cantidad de llamadas que fueron transferidas por el IVR
a un agente para brindar asesoria al usuario

No. Llamadas atendidas: Cantidad de llamadas atendidas por los agentes y que no fueron
abandonadas por los usuarios

% Llamadas recibidas agentes en relacién con el IVR: Porcentaje de la cantidad de
llamadas que fueron trasferidas por el IVR para ser atendidas por un asesor.

% Llamadas atendidas: Porcentaje de llamadas atendidas que fueron asignadas por el
IVR a los agentes.

% Llamadas atendidas en Nivel de servicio: porcentaje de llamadas contestadas antes
de los 40 segundos después de ser asignada por el IVR

% Resolucion Primer contacto: Porcentaje de llamadas solucionadas desde la linea de
soporte y no dio para la creacién de escalamiento

No. De casos solucionados telefonia: Cantidad de solicitudes solucionadas por el canal
telefonico
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Casos escalados telefonia: Cantidad de solicitudes que fueron escaladas una vez
ingresaron por el canal telefonico.

Del10al30 O0lal31de O01al31lde
Tipologia Correo de junio de Julio de agosto de
2021 2021 2021
No. De correos atendidos 2.041 8.642 5.397

Escalados por canal de correo 218 1.269 540

Total, de casos solucionados por correo \ 1.823 7.373 4.857
% escalamiento correo 10,68% 14,68% 10,01%

Tabla 5 Registro de indicadores de correo

No. De correos atendidos: Cantidad de correos atendidos por la mesa de ayuda
Escalados por canal de correo: Cantidad de casos escalados a EpA

Total, de casos solucionados por correo: Cantidad de casos solucionados desde la
mesa de ayuda

% escalamiento correo: Porcentaje de casos escalados

Del10al30 01al31 01al31

Tipologia Consolidada - Teléfono y correo de juniode delulio de agosto
2021 de 2021 de 2021

4.564 10.228 11.012

Total, de solicitudes resueltas Telefonia y correo

% de solucién general por los canales de 6.75% 80.90% 90.76%
telefonia y correo 11370 ,9U7% ,76%
Tabla 6 Registro de indicadores por los dos canales

Total, de solicitudes resueltas Telefonia y correo: Cantidad de casos que fueron
resueltas por la linea de soporte.

% de solucién general por los canales de telefonia y correo: Porcentaje de solucién en
primer contacto consolidado por los dos canales de gestion.

4.1. Consolidado de casos abiertos — cerrados telefonia y correo

A la fecha de corte se encuentran abiertas un total de 241 solicitudes que equivalen a un
21,50% del total de casos escalados 1.121, fueron cerradas durante el mes 880
correspondiente al 78,50%

Estado ﬂ Cantidad ﬂ Porcentaje -
Abierta 241 21,50%
Cerradas 880 78,50%
Total 1.121 100,00%,

llustraciéon 23 Tabla consolidado de escalamientos
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Consolidado de casos abiertos y cerrados

78,50%;
Cerradas; 880

21,50%; Abierta;
241

Abierta Cerradas

llustracion 24 Consolidado de casos

5. Satisfaccion

Se recibieron en promedio 2093 encuestas para la pregunta 1* que corresponde al 31,07%
de 6.736 llamadas atendidas en el mes del 01 al 31 de agosto de 2021.

Las preguntas enviadas a los usuarios para calificar el servicio son:

“Basandose en su experiencia, por favor, valore del 1 al 5 (donde 1 es "Muy Malo" y 5 es
"Excelente”) los siguientes aspectos del servicio de atencién de EpA:

*Pregunta 1: ;Cual es su grado de satisfaccion general?

Basandose con 5 Cumplié y 1 No se logré

Pregunta 2: ;El agente resolvié su inquietud en la llamada?”

Los resultados obtenidos por cada una de las preguntas de las encuestas se detallan a

continuacion:
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Resultados de la Encuesta Pregunta 1- Grado de satisfaccion general 1- 5

Semana Muy malo Malo Regular Bueno Excelente Total % Satisfaccion
Del 10 al 30 de Junio de 2021 50 50 33 127 1097 1357 90%
01 al 31 de Julio de 2021 74 74 29 145 1233 1555 89%
01 al 31 de agosto de 2021 76 76 48 142 1751 2093 90%

414 4081 5005

Tabla 7 Tabulacion encuesta pregunta 1

Observamos que para la pregunta 1 se logré una satisfaccion del 90% sobre la gestién
realizada a través de la linea de soporte y se genera una oportunidad de mejora del 10%.
Sin embargo, el grado de conformidad es alto por el soporte dado por canal telefénico.

A modo ilustrativo tenemos:

Grado de satisfaccion general

2000
1800
1600
1400
1200
1000
800
600
400

200 76 76 48
0 | | — -

1751

142

Muy malo Malo Regular Bueno Excelente

llustracién 25 Satisfaccion general pregunta 1
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6.1 Histoérico de satisfaccion pregunta 1

Para identificar la satisfaccion de los usuarios a través del tiempo se ilustra el
comportamiento histérico para cada uno de los meses, teniendo que:

% Satisfaccion

91% 01al31de agosto
Del 10al30de Junio de 2021;90%
91% de 2021;90%

90%

90%

01al31deJuliode
2021; 89%

89%
89%
88%
88%

Del 10 al 30 de Junio de 2021 01 al 31 de Julio de 2021 01 al 31 de agosto de 2021

Del 01 al 31 de agosto de 2021 hay un aumento respecto al mes anterior del 1,83%, lo que
estd asociado a la mejora continua implementada para la satisfaccion del usuario.
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6.2 Analisis de satisfacciéon pregunta 2

Para la pregunta 2 “El agente resolvié su inquietud en Ila llamada” se identifica que del
total de llamadas el 28,24% emitid6 respuesta a la pregunta, logrando un grado de
satisfaccion del 94% y el 6% restante se mostré insatisfecho.

Resultados de la Encuesta Pregunta 2 - El agente resolvio su inquietud en lallamada 105

Semana Muy malo 1 Excelente 5 Total % Satisfaccion
Del 10 al 30 de Junio de 2021 95 1137 1232 92%
01 al 31 de Julio de 2021 121 1293 1414 91%
01 al 31 de agosto de 2021 122 1780 1902 94%
Total 338 4210 4548 93%

Tabla 8 encuestas

En la satisfaccion general de las encuestas de todos los meses se tiene una calificacion
excelente del 93%

A modo ilustrativo se referencia:
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El agente resolvio la inquietud durante la llamada

Muy malol
6%

Excelente5
94%

® Muy malo 1 Excelente 5

llustracién 26 analisis pregunta 2

El grado de satisfaccion para la Pregunta 2: ; El agente resolvié su inquietud en la llamada?,
se aumenta al 94%, lo que refleja una mejora continua en el servicio e implementacién de
mecanismos que permitan reducir los escalamientos y dar una solucién en primer contacto.
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6. Presentacion de Aspectos Relevantes

01 al 07 de agosto de 2021

En la semana se identifica que la agilidad en la atencién de las solicitudes recibidas fue
superior a dias anteriores, llegando asi a reducir los tiempos de gestion telefénica. Este
ejercicio nos ayudoé a alcanzar excelentes niveles de atencion y servicio telefénico.

Adicionalmente, la implementacion del nuevo catalogo nos permitié obtener una data limpia,
con unas categorias generales y especificas mas claras.

En cuanto a la respuesta que debe generarse a los usuarios por los casos escalados, se
redujeron los tiempos de respuesta resaltando la gestion oportuna de todos los casos.

08 al 14 de agosto de 2021

El 10 de agosto se registrd lentitud en la plataforma EpA de 8:00 am a 11:00 am
imposibilitando el registro y presentacion de instrumentos a los alumnos, por otro lado, a
los agentes de la linea telefénica no les permitié consultar la informacion en la reporteria de
VPN, situacién que se notificé a DTl de ICFES y fue solucionada oportunamente.

Durante el dia 11 de agosto se presentaron afectaciones en la linea telefénica lo cual
repercutido en la comunicacion de los usuarios a EpA en el horario de 9:30 a 12m, sin
embargo, se puso a disposicion el buzén evaluarparaavanzar@icfes.gov.co para solucién
de inquietudes.

15 al 21 de agosto de 2021

Durante la semana se dieron respuesta a 1.129 casos que estaban pendientes de solucion
por parte del ICFES y que hicieron parte de la primera etapa, dichas solicitudes ya se
encuentran cerradas en el ServiceDesk de BPM.

Se presentaron intermitencias en el servicio en cuanto a navegabilidad, presentacion de
pruebas y generacion de credenciales, especificamente el 18 de agosto de 2021 los
usuarios manifestaron su inconformidad.

Se han presentado inconsistencias en la informacién reflejada en la reporteria VPN vy la
registrada en el sistema, lo cual ha afectado el buen servicio con los usuarios.

22 al 28 de agosto de 2021
En el trascurso de la operaciéon semanal se evidencié constante afectacién en la plataforma

EpA, lentitud y problemas de acceso, lo que afectd considerablemente la satisfaccion de
los usuarios y su conformidad.
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Se recibieron capacitaciones por parte de la direccién de operaciones lo que ha permitido
establecer unos mejores tiempos en la solucion de los temas solicitados por los usuarios
en los canales de atencion.

La linea de soporte por su canal telefénico ha mejorado su gestiéon llegando a obtener
resultados sobresalientes en los porcentajes de atencion y servicio.

7. Acciones de Mejoramiento Realizadas

01 al 07 de agosto de 2021

Durante la semana se realizaron sesiones con la DTI de ICFES para definir los tiempos de
gestion de los casos escalados, estipulando ANS en la operacion.

En cuanto a los tiempos de duracién con los usuarios por el canal telefonico, se trabajé en
la busqueda de herramientas que permitieran diligenciar los formularios de tipificaciéon de
manera eficaz y con la informacién necesaria para el escalamiento.

Se genera informe de gestion mensual a la supervision del contrato explicando cuales son
las tipologias y elementos referenciados en la primera etapa del proyecto EpA.

Por otro lado, se resalta el trabajo realizado por la DPO en la notificacion oportuna de las
actividades y por el seguimiento de los reportes generados por BPM Consulting en los
problemas masivos e inconvenientes vistos en la aplicacién de pruebas por parte de los
usuarios EpA.

08 al 14 de agosto de 2021

En la semana se establecieron reuniones de capacitacion a los agentes con el fin de
preparar la recepcion de llamadas correspondiente a etapa de sincronizacion de
respuestas. La capacitacion permitido despejar inquietudes y abordar nuevos temas.

Se efectud previa preparacion en reunion con la DPO para la definicién de catélogo y
estructura del IVR en la etapa de sincronizacion, lo cual permitié fortalecer los lazos de
operacion y no dar oportunidad para la falla en el registro de solicitudes en las mesas de
servicio.

22 al 28 de agosto de 2021

Internamente en el equipo de trabajo de los agentes, BPM Consulting ha restructurado en
varias oportunidades el modelo de escalamiento con el fin de emitir las respuestas a los
usuarios con mayor brevedad y que tengan la resolucion del caso en el menor tiempo,
adicionalmente, los escalamientos masivos se generan por medio de correo electrénico con
el fin que DTI pueda atenderlos de manera prioritaria.
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Implementacién de reportes para que la data tipificada contenga todos los datos requeridos
por Min. Educacién e Icfes.

8. Acciones de Mejoramiento Recomendadas

01 al 07 de agosto de 2021

En el proceso de mejora continua solo se identifica un elemento en el cual trabajar con el
animo de adelantarse a una futura concurrencia de usuarios, el monitoreo constante de la
fluidez de la plataforma en esencial para evitar caidas o lentitud en la presentaciéon de
pruebas y generar un traumatismo en la operacion.

08 al 14 de agosto de 2021
En la mejora de proyecto se hace necesario trabajar sobre:

1. La respuesta oportuna de solicitudes escaladas dado que en algunas ocasiones se
toman mas de las 16 horas establecidas como ANS retardando la comunicacién a
los usuarios.

2. Algunos detalles de aplicativo y optimizacion de fluidez, dado que se reciben
llamadas reportando problemas de lentitud.

Por lo demas se considera que el proyecto se esta estabilizando, encontrando un buen
ritmo de gestion y registrando excelentes indicadores de servicio.

15 al 21 de agosto de 2021

Con el fin de continuar con el buen servicio es pertinente atender las siguientes
recomendaciones:

1. Establecer proceso en el cual DTl pueda validar que las respuestas brindadas
en las modificaciones de correos electrénicos de los docentes se realicen
correctamente, dado que una vez remitida las respuestas a los usuarios se
contactan de nuevo informando que no se han efectuado los ajustes en el
sistema, este acontecimiento estd generando un reproceso, pues debe
registrarse un nuevo caso y escalar nuevamente.

2. Trabajar en la estabilizacion de la plataforma, se ha evidenciado intermitencia
en la navegabilidad.

3. Revisar que las bases de datos de consulta sean acordes a los registros de los
docentes; se ha reportado a DTl incoherencia en la informacion.
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4. Notificar con antelaciéon los cambios en la plataforma y que los casos emitidos
por DTI con respuesta sean notificados a tiempo para que sea informado al
usuario con tiempo y no tenga afectacion en el proceso que debe realizar en la
plataforma.

22 al 28 de agosto de 2021

Durante la semana se sigues observando algunas oportunidades de mejora:

1.

Se deben seguir trabajando en la optimizacion de los tiempos de respuesta de los
casos escalados a DTl dado que se estan tomando mas del ANS definido para la
solucion.

Se deben implementar estrategias para evaluar la calidad de las respuestas
brindadas y que la solucion haya sido efectiva.

Es vital que las notificaciones de cambios, procesos o respuestas que deben ser
remitidas a los usuarios se reporten a BPM con antelacion y no al finalizar las etapas,
esta recomendacion es solicitada con el fin que haya un tiempo prudente para
preparar y estructurar el proceso y controlar cualquier cambio imprevisto en las
notificaciones que se deban remitir a los usuarios, adicionalmente todo va en proa
favorecer al usuario permitiéndoles tener mas tiempo para efectuar los registros en
el aplicativo EpA

Revisar la estabilidad de la plataforma EpA dado que durante la semana en horas
de la mafana se presentaros durante todos los dias intermitencia en el acceso.
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Anexo 1. Gestion por asesores y conexion.
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Tiempo de conexidn por agente

Tiempos de conexidn de los agentes para informe mensual

Report generation date: 2021-09-02 18:51:02

Slice: Month
Campaign: table: 0x7f224dbea800
VCC: bpm
Agent: table: 0x7f224dbea880
Period: 2021-08-01 00:00:00 - 2021-08-31 23:59:59.999
Agente Corte Tiempo % Estado % Ocupado Prom. Prom. Tiempo Prom.
conectado Activo en Activo en Tiempo en de ACD en Tiempo de
Campafa Campafa Estado Entrantes Atenciédn
Almorzar
alfonso.torres 2021-08 73:19:07 63.55% 15316878316 00:59:29 00:00:13 00:11:57
angela.valencia 2021-08 202:11:49 60.97% 26597374796 01:05:19 00:00:28 00:08:14
brayan.amortegui 2021-08 219:31:00 57.01% 23656930774 00:56:14 00:00:29 00:07:45
camilo.romero 2021-08 201:25:59 68.51% 533428497818 00:58:47 00:00:33 00:05:41
clara.lozano 2021-08 215:07:14 62.31% 56403845955 00:55:41 00:00:26 00:08:34
duvan.marroquin 2021-08 155:41:11 0.00% 0 00:56:38 00:00:00 00:00:00
erika.guzman 2021-08 201:40:32 71.82% 37051761502 01:00:27 00:00:42 00:05:07
ginna.sierra 2021-08 214:47:53 72.58% 32633505157 00:53:49 00:00:33 00:05:18
icadministrator 2021-08 58:45:46 0.01% 256 00:00:00 00:04:12 00:00:03
inconcert? 2021-08 18:20:20 34.98% 71578675949 00:00:00 00:00:00 00:00:27
juliana.buitrago 2021-08 199:56:32 64.81% 16881220912 00:55:44 00:00:34 00:05:14
luisa.barjas 2021-08 215:46:29 0.00% 0 00:55:46 00:00:00 00:00:00
martha.luna 2021-08 185:42:05 54.04% 30390637111 00:55:21 00:00:29 00:07:03
mayra.lozada 2021-08 234:07:48 63.47% 30154350585 00:59:12 00:00:29 00:11:05
nicole.wilches 2021-08 216:15:23 0.00% 4050 00:53:14 00:00:00 00:06:35
oscar.castillo 2021-08 206:27:28 0.56% 71665465032 00:55:25 00:02:25 00:02:47
pedro.vela 2021-08 184:37:47 58.50% )6601371406 01:00:28 00:00:30 00:07:17
wendy.toloza 2021-08 106:51:59 52.93% 31764338999 00:50:02 00:00:35 00:08:48
yuly.rocha 2021-08 204:47:21 68.15% 16856669712 01:01:18 00:00:21 00:07:23
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