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DESARROLLO.

1. Remision de prefactura e informes para revision
por parte del proveedor.

Remisidn de prefactura e informes para revision por parte del proveedor. El
proveedor remite la prefactura y el informe el 07/12/2022, como se muestra en
la siguiente copia del correo electrénico:

INFORME MENSUAL Y PREFECTURA SUPERSERVICIOS SUI

Informe Mensual y Prefectura Superservicios Sui (Exerme Recibidos x o= v
ﬁ Daniel Zambrano Garzon & 7dic2022,1536 T
para mi, Diego, Ana, Cristian, Fabian, Mery [

Reciban un cordial saludo,

A continuacién, adjunto y envio para su verificacion y aprobacion el INFORME DE GESTION DEL SERVICIO DEL CENTRO DE CONTACTO Y PREFACTURA para la atencidn del servicio SUI ejecutado
en el mes de Noviembre.

Adjunto los siguientes archivos soportes;

« Minutos Ivr
* Transferencias SUI - SDPUGT 7 SDPUGT - SUI
« Indicadores de gestidn

Quedo atento a sus observaciones y comentarios.
Saludos

Cordialmente,

Daniel Zambrano Garzon

Supenisor Contact Center
CConaIcr ditos

Y. +57 3008893302

9 Calle 99# 60 - 59 | Iserra

O Calle 98 # 70 - 91 | Pontevedra
Bogota - Colombia

www.conalcreditos.com.co

QAntes de imprimir este mensaje, asegurate de que es necesario. Proteger el medio ambiente estd también en tu mano.




2. Revision y observaciones de prefactura e informes
por parte de la SSPD.

1. Revision y observaciones de prefactura e informes por parte de la SSPD. El dia
09/12/2022 se remite las observaciones a la prefactura e informe del mes de
noviembre, como se muestra en el siguiente correo electrdnico que se copia.

@ Diego Andres Mateus Landinez sdem s K i
para Daniel, mi n, Mery




Yurany Suarez Nufiez <ysuarez@superservicios.gov.co>

Informe Mensual y Prefectura Superservicios Sui

Yurany Suarez Nufiez <ysuarez{@superservicios.gov.co> 9 de diciembre de 2022, 14:33
Para: Daniel Zambrane Garzon <dzambranog@emergiacc.com=>

Cc: Ana Milena Parra Camero <amparra@superservicios gov.co>, Cristian Camilo Ramirez Gonzalez <ccramirez@superservicios gov.co>, Fabian Esteban Antonio
Lopez <fantonio@emergiacc.com>, Mery Castro Suarez <mercastro{@superservicios.gov.co>, Diego Andres Mateus Landinez <dmateus@superservicios.gov.co>

Observaciones Informe de noviembre 2022

Buen Dia para todos,

A continuacion, se relacionan las observaciones que se tienen con referencia al informe de actividades del periodo de septiembre del 2022.

NOTA: Realizar validaciones de los anexos adj , que Ia infor
revision.

con lo registrado en el informe antes de enviar a

Muchas Gracias.

1. Disponibilidad Tecnolégica

Es Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios

| Entiéndase como plataforma tecnolégica, un conjunto de

| servicios de tecnologia principales que se describen
continuacién para el caso de Superintendencia de
transporte se entiende como TCS y DT la sumatoria de todos
los sistemas

2. Duracién llamada

Por favor registrar todas las fechas.

DURACION LLAMADA

3. Estado de mesas

El total de mesas de ayuda pendientes no es correcto.

Durante el periodo de gestion del mes de noviembre se recibieron un total de 2357 mesas
de ayuda, de 1020 empresas, 2305 del total de mesas de ayuda fueron gestionadas por
nivel 1. A continuacién se relaciona el estado en el cual se encuentra clasificadas, de estas
609 se i en las sigui clasificaciones; Escalada (291), Contestada

(245), Asignada (31), Por escalar (36), replicada (S) y apoyo (1).

APOYO  ASKGNADA CERRA iES T
‘SULJUAN DAVID RIANO ROAS [ 201 “ ) 4 25
SULANGIE DANELA CLERVO LEON 1 2 2 » 7 3 bl
SULMONCA PAOLA CLAVO SANCHEZ 1 29 B % 3 m
SU_CLAUDN ALEJANDRA DIAZLESMES m % 7 6 m
SU_DAVID RIOS VASQUEZ 2 97 2 o 5 %7
SU_MARSA VERONCA DIA2 TORRES i e 2 % 2 %
SULINMY ANDRES JMENEZ VARGAS n 3 15 2 1 20
SULANA MARIA GELVEZ MARTINEZ 195 24 n 6 1 29
SULDERLY RATALIA ARDLA BARRA ® 6 ” 2
X e H 51
DEGO ANDRES MATEUS LANDINEZ 1 :
TOTAL 1 31 [ 265 291 % s 2367

4. Comportamiento diario
El promedio no es correcto.




Se recibié un promedio de 63 solicitudes diarias, mostrando el comportamiento que se
muestra en grafica

— REPLICADA

5. Evaluacion de satisfaccion

IModificacién Grafica, no coincide con la informacién indicada.

¢Grado de satisfaccion general con el servicio recibido?
20 8

= Pésimo = Malo = Regular = Bueno = Excelente = Noresponde

6. Participacion en porcentaje.

Mo es claro los porcentajes que ella indica con lo que se expresa en letras en letras

se indica lo siguiente "De las transacciones
auditadas se evidencia que una participacion o afectacion de las

pautas fatales 0%, criticas 0% y No relevantes del 13%" y las graficas en barmras refieren valores diferentes del 98, 44 % como peso fatal, lo
cual me parece muy alto, te agradezco si solicitas claridad.

PORCENTAJE AFECTACION

PESO FATAL PESO CRITICO PESO NO RELEVANTE

7. Nota global de la campaiia

Par favor explicar el motivo por el cual se genera la disminucion del 17.32% v la gestion realizada.




El resultado obtenido por la campafia Superservicios - SUl en el mes de noviembre es
del 81,25% no cumpliendo el porcentaje minimo de calidad solicitado que es del 85%y
adicionalmente manifestando una disminucién significativa de 17,32%.

COMPARATIVA

8. Porcentaje de monitoreos por error

No es claro si se logré el 100% o solo el 85%.

Evidenciando la adaptacion de los agentes a la implementacion de la plataforma QES,
durante el mes de noviembre se realizan observaciones de mejora a los hallazgos
encontrados, permitiendo cumplir con los ANS requeridos por el Acuerde Marco de
Precios de Colombia Compra Eficiente en un 100% de la precision de errores, superior al
85% solicitado.

3. Verificacidon observaciones Proveedor BPO.

Verificacion observaciones Proveedor BPO. El 12/12/2022 el contratista remite respuesta

a las observaciones preliminares efectuadas como se aprecia en la siguiente copia de
correo electrénico:

a Daniel Zambrano Garzon @ 12dic2022,1024 ¢

para mi, Ana, Cristian, Fabian, Mery, Diego +

Reciban un cordial saludo,

A continuacién adjunto ¥ envio informe con los ajustes solicitados
Saludos

Cordialmente,

Daniel Zambrano Garzon

Supervisor Contact Center
Conaleradites .,
, +57 3008893302

@ Calle 99 #60-59 | Isera
Q@ calle93#70-91 | Pontevedra
@ Bogota - Colombia

www conalereditos.com.co

Un archive adjunto- Analizado por Gmail ()

'-_m‘

[ informe de Gesti... v

Posteriormente frente a la verificacion efectuada por parte de la SSPD a las
observaciones realizadas el dia 12 de diciembre del 2022, el contratista remite sus



comentarios y ajustes el dia 12/12/2022, tal como se aprecia en la siguiente copia
de mensaje electronico.

uperservicios.gov.co 12dic2022,1239 &  ©

. Diege =

Yurany Suarez Nufiez <ysu:
para Daniel, Ana, Cristian, Fabian, M
En Duracidn de llamadas , falta el dia 20 de noviembre,

Validar infarmacitn del TMO del 11 de noviembre es el mas alto

6n, se relaciona las yor duracion y TMO mas alto, la llamada

que presenta mayor TMO (Tiempo promedio) fue el dia 11 de noviembre de 2022 por
DERLY NATALIA ARDILA IBARRA y JUAN DAVID RIARIO el 1 de noviembre de 2022 tuvo la
llamada con mayor duracién con un tiempo 39:00 minutos.

[ AGENTE TIEMPO PROMEDIO_DURACION LLAMADA
Y13/2022 1628 U1 IUAN DAVID RIARD. 931 9
AT SUANAMARIAGELVEZ MARTINGZ 945 3
INI022112  SULSIMMY ANGRES IIMENEE VARGAS o n
2022909 SU1 IUANDAVIDRIASD. 0 u
5/11/2022 939 U1 AN DAVIDRIARD. s 5
/1120221549 SULMONIA PAOLACLAVISO SANCHEZ 05 n
H/LVN2LLHI0  SUIMONICA PADIACLMIO SANCHEL s ®
10/11/2022 1158 DERLY NATAUAARDHLAIBARAA BACKUP ra »
nAH2 1556 ARDILA |BARRA BACKUP 121 u
12/11/20229:09 IDRES.JIMENEZ VARGAS »18 7
15/11/2022 1653 ORADIRZ LESMES 835 %
1611202850 SUL MONCA PADIA CLAVIIO SANCHEL 08 8
171172022 1049 SUL-ALEIANDRADIAZ LESMES 82 n
18/11/2022 1042 U IUAN DAVIDRIARD. 60 5
19112012912 SULANMY ANDRES IMENEZ VARGAS 1245 u
21/11/2022 1003 SU1 IUANDAVIDRIASO. was Y
22/11/2022 1025 SUDAVID RIGS RIOS VASQUEZ ra2 n
IIUWZUESY  SULANMY ANDRES IMENEL VAAGHS 801 ®
20/11/2022 1624 SUA.DAVID RIGS RIOS VASQUEL 3 »
25/11/2022 1552 SU1 IUAN DAVIDRIASD. w1 5
26/11/2002836  DERLY NATAIAARDILA IBARRA BACKUP sas 1
W11/10221049  SULMOMCA PADIA CLAVIO SANCHEZ 626 .
WIUNRUDT  SULANMY ANDRES IMENEL VARGAS 1201 %
6 Daniel Zambrano Garzon @ 12dic2022,1509 ¢ €
para mi, Ana, Cristian, Fabian, Mery, Diago ~

Buenas tardes,
De acuerdo a los temas tratados en reunidn, adjunto y envio informe.
Saludos

Cordialmente,

Daniel Zambrano Garzon

Supernvisor Contact Center
(Ponalcr ditos

. +57 3008893302

Q Calle 99%60-59 | Iserra

Q Calle 98 % 70 - 91| Pontevedra
9 Bogotd - Colombia

www.conalcreditos.com co

Un archivo adjunto- Analizado por Gmail (& a|

[ informe de Gesti... 14

4. Aprobacion prefactura y documentos anexos
SSPD.

Aprobacion prefactura y documentos anexos SSPD. El dia 14/12/2022 se aprueba
inicialmente la prefactura y el informe del mes de noviembre 2022 como se
muestra en la siguiente copia de correo electronico.



Ana Milena Parra Carrero mi, 1 dic, 857 (hace B dias)  F €
para Cristian, Daniel, Fabian, Mery, mi, Diego +

Buenos dias
Severificay se aprueba elinforme y prefectura comrespondients al mes d noviembre del 2022. Por parte de rupo sui AAA

Quedo atenta al niimero de radicado parte del prove edor
Gracias

*
B RS Raneacion & Supersericies
00000
7

"Antes de Imprimir este correo elecirénico piense bien si es necesario hacerlo”

xclusivo de 1a perso idad de destino. Escé prohibida su utiliza =

=

Ana Nilena Parra Carrero
Profesional Especializada
Coordinadora Grupo SUI
Delegada para Acueduct
de Servicios Piblicos
PBX (57-1) 6913005
‘amparrs@superservicios,govco
www.superservicios gov.eo
Bogots, D.C., Colombia

5. Radicacion Factura Plataforma Olimpia.

EL dia 20/12/2022 se radica factura en la plataforma como se muestra en el siguiente
impreso del aplicativo Olimpia del contratista:

SUPERINTENDENCIA DE SERVICIOS PUBLICOS DOMICILIARIOS - Jorge Enrique Espitia Zamora v

Oimo ingreso: 2022020304629 (3
MinHacienda Produccion

Documentos Recepcién a Aprobar

B -

B receocion S
SO - | N <]

Namero Documento Proveedor Cod1./Obs1,
Fecha Inicio Fecha Fin
E L]

Bseleccionar Todos
B rroveedor Id Proveedor  Tipo Documento  Nimero Documento Valor Total Fecha Recepcién Creadopor  DiasRestantes Estado Fecha Gestién Gestionadopor Comentario Cod

1 COBRANZANACIONAL DE CREDITOSSAS 800219668  Factura CNCB87IS? 42909654 122002022 Reception User 3 Cargado SUPK

6. Aprobacidon de Factura Olimpia.

El dia 21 de diciembre del 2022, se realiz6 la aprobacion en el aplicativo Olimpia.



