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Cliente se comunica a las lineas de
atencién/chat de la universidad

Me entregan informacion sobre programas y

. .., Procedo a realizar busqueda de Realizo el proceso de inscripcion de
|nteracci(')n Hago proceso de entrevista y admision

front & back

Emociones

Dolores cliente
y operacion

Se recibe la llamada del cliente

procesos de inscripcion

confirmacion de los datos del cliente y validacion de
la solicitud del cliente

Dolores dlente:
Cliente desconoce algn procesofinscripcién o de los programas)
rla interaccion

informacion ati
S GO 2 D (O DU 0 Dl 300
O O GG

e P E onerscad, por faa d comumicacion ©

e G

imitado para las llamadas que ingresan a Ia linea generando colas de *

Dolores operacién:
Encolamiento de llamadas

Cansancio por flujo de comunicaciones

Disponibilidad de tiempo de gestion para ayudar al cliente en el proceso de inscripcion, sin

financiacion y pago de la matricula

Se gestiona la solicitud del cliente y se entrega respuesta en primer contacto

Noinformacion de a ista de admitidos a tiempt
Nohay informacién de cuando no es admitido(contexto)
Falta de informacion de los tiempos de respuesta”

Horarios de atencion de los canales de pago

Doloresoperaci

e comunicacion conlasreas
; en todas

ybancos

materias

Rt o i aecilo s e i s o e |
espera | e s e o] Dolores operacion: B Nosaber en qué proceso se encuentran las solcitudes K
Debido a que el personal es tan reducido se tiene que programar mas horas de las | & B Faltade comunicacion de as reas de 1 niversidad 5 T e e e I
establecidas por asesores, principalmente en los picos de llamadas, la operacien sacrfica © ! i i No contar con acceso alos formularios de inscripcién X . Pse no recibe el monto que debe pagar , foltadeco ; "
algunos momentos paraatender los picos B CoEans o enla nformac 3 o de aplicacion B (i Ere O B e ) § Termpas derespleta pararesoher Inqultldes
ickets) 8 Lasdreas dela universidad nocontestan . Falta de actualizacion de sta de admitidos b Desconocimiento del proceso de lainclusion del pago Eblerezecanbios e patrctle
No se tenia conocimiento claro de las personas o dreas que. 5\ con\muaron laborando en labilidad del cliente para tomar a informacion | Publicacion por parte de las facultades de la lista de admitidos
e . S . Tiempos de respuesta de a admisién
| G FINANCIAGON
. Lo hoaros deshniion e o canle i pac S ——
. Demora del liente enlos pagos . Revisa caractersticas de los diferentes métodos de financiacion
. Entidades financieras aladas
Diagrama VPN informacion De Programas: 994 . Descuentos y becas

‘ » ENTREVISTA Solciud Recibos De Pago 150 U -
Indlcadores Comparativo antes/d inbound i et =g Canales de inscripcion de materias
) ’ Interacciones Por inscripeion Modalidad de la entrevista Credioircto @ Fechas de inscripcién de materias
operaciona]es Indicadores general fefoni Ubicacion del lugar de presentacion Crdios o s
y T Ieetex 2 s N )
Intradia inbound/chat Proceso De Inscripcion 259 fempo de respuesta de las admisiones Fondo Pasimonial Sena 7 Inscripcién de materias: 104 clientes
Fechas De Inscripeion 71 ! ) Entdades De Recaudo 2
N Requisitos De Inscripcion 52 Total : 143 clientes Tipos De Cuentas 1
Intervalos inbound/cha ° ”
inbound/chat Descargas De Recibos(Proceso Inscripcion) 28 e “‘
Indicador buzones de voz Correccion Error En Inscripcion 24 ADMISION . PAGO DE MATRICULA
inscripciones 12
o ) Total 446 Listado de admitidos: 48
dores tipificacion; contactos/client Tiempos de respuesta de la admisién Inseripeion De Materias: 104
Indicador tipificacién general

INT. PROGRAMAS ----TMO(INBOUND/CHAT-- AMABILIDAD/SOLUCION(INBOUND/CHAT

Dolwes cliente: | ‘Tiempo para gestionar Dolores cliente:
B P eI . Nohay comuricacion con s dreasde lauriversidad 5 ENTREVISTA: — -
Guenoecontesten n s tensny teng v vl 3 laar " g ey Duresaiemes
B No se recibi6 informacion clara del lugar, fecha v hora de entrevista por parte de la . e e e ncolamiento de llamadas.
G o 50 pida contestar a ot arada o part de agente bido i o do © 1) 2 WL S 5 621G i 2010 i 5 M 7 G D 01 220 univrsida s e . . Fallasen a lataformasinu
Namadas e de autogestn 2 pean it isaueca e formacinpreferen e . Imposiildad de asstencia dl cliente g e e i . Faltade atencion en s extensiones.
Nohubo i s D;lnlua\rs/permnax aue no tiene mayor dominio en las nuevas tecnologias de la . e e [ el C g e dahoratos
. Noencuentran el botén para ealzar el pago
—— s € cliente no conoce los correos aremitir la informacian de pagos y tampoco los tiempos de. ADMISIONES § Eesam o ot k Disponibldad de cupos/grupos
Desconocimiento de las condiciones de los programas, debido a que no se actualiza la respuesta de e | | un la admisioe
iempo

- CALIDAD(EMITIDA/CRITICOS/NO CRITICOS, ASESORES)

Mejorar la contactabilidad con las diferentes dreas de la

. Contratacién de personas adicionales
. Pausasactivas
. Dis
teleférioas. cuando el 6 3 de
a operacion por el tiempo que se emplearia
e e e e e e e . Capacitacién continua producto(producto/manejo de llamada)
. BT s

universidad(envié de correos/whastapp)
Se sugiere actualizacion continua de procesos en las p3ginas de.
la universidad

ontin
procesos dela umv:rsldld

Capacitacion continua a los embajadores

Mayor contacto con extensiones
acitacion

! X . S lantes o topuerts e ejoa ot el o n o 9o acciéninterno dela Mayor contactabildad con las dreas plataforma sinu para el
Sl B bisveda e fexpacin el clcteeals e G con mis universidad e
d He R ntar con Actualizacion por parte de a universidad de las diferenes cuentas y bancos que se tenen ctualizacion de novedades por parte de la universidad
e e e P anejo de mallas horarias equilibrando los turnos habilados en cada ayor canidad de aesores en s fechas pico
oo el okl s o sl ) i Mejorar la velocidad de las aplicaciones 3 At s gt ol 1 del del i g e
ool Lo 2 5 ) plicacion que permita visualizar ¢l ingreso del pago por| A ot o
que permitan a bisqueda de nformacion de los clente

T i
algunos procesos para disminuir el trafico de llamadas.
Actualizaciones continuas del sistema operativo.
‘Asesores multiskil chat/inbound), con el fin de mejorarlos
e ptimizando I detrab:

de cada asesor.

Ampliarlos horarios de pago
Concientizacién al cliente de los tiempos de pago

Informacidn s clara en 2 pigina del flujo de os pag.

con temas de pago

BASES OUTBOUND(PEREIRA, BOGOTA, BARRANQUILLA




Interaccion
ont & back

Emociones

Dolores cliente
y operacion

Indicadores
operacionales

Realizo la induccion, legalizacién y
asistencia a clases

Dolores cliente:

Encolamiento de llamadas
Falta de informacién de las fechas de induceion

Desconocimiento del asesor por falta de actualizacion de producto por parte de la
universidad

Que fas facultades no contesten

Falta de informacién en la pagina de Ia universidad

Que el cliente no tenga los documentos

Que icetex no haya hecho el pago

Falta de aprobacion por parte de una entidad financiera

Desconocimiento del proceso por donde debe realizarlo

Falla en la plataforma sinu

Dolores operacién:

Falta de personal en las fechas pico
Conocimiento

Desgaste de asesores por alta ocupacion en horas pico
Capacidad de atencién del usuario que nos llama

No tener la posibilidad de solucionar requerimientos en la plataforma sinu en linea con el
cliente

Falta de informacién con s horarios/fechas/salones.

Mapa de ubicacion de los salones de clases

INDUCCION: 14

Fechas/horarios de induccién
Sede de presentacion
Dudas de pagos

Realizo tramites académicas(informacion de

cal

ncelacion de matricula, adiciéon materias,

modificacion de matricula, cambios de jornada,
cambios de sede. Aclaracién de notas, supletorios,

LELI

Dolores cliente:

itaciones, revision de examen, validaciones,

i e o esté a informacién en

Ia pégina o medio de contacto
Desconocimiento por parte del cliente de los tiempos de espera de atencién de los correos
enviados

Encolamiento de a inea

Falta de conocimiento del embajador frente a las funciones que se manejan por sinu para este

tipe

o de solicitudes

Tiempo de respuesta de fas solcitudes escaladas por parte del cliente
Fallas tecnolgicas por sinu
Molestias por el costo de fa solcitud.

Dolores operacién:

No hay comunicacién con as dreas

de producto frente al

Actualzacion de procesos sin avisar

P en
Hbtcioes ™
Do 0ot i
fom W
Homnax 1

LEGALIZACION: 40
. Documentacién para legalizar la matricula
Accesoaa plataforma sinu
Desconocimiento del proceso
Demoraen la aplicacion de os créditos.

ASISTENCIA A CLASES: 65

Noaparecen en los listados.

TIPIFICACION(MA' ES CONSULTAS, INF GENERAL, SERVICIO/TRAMITES)

+  Contratacién personal en fechas pico

+  Chat Bot que permita a los clientes interactuar
con el sistema en busqueda de informacion sin
necesidad de comunicarse al asesor

« Actualizacion continua de la pagina con las
novedades

+ Capacitacion continua a los embajadores

+ Herramienta para poder revisar procesos
internos en la universidad

© Instructivo de legalizacion més visible en la
pagina en las fechas especificas de este proceso

« Aplicacion sinu para realizar modificaciones en
linea .

BASES OUTBOUND

Mejorar el contacto con las extensiones

Actualizacin frecuente de los cambios en los procesos
Contratacién de personal en las fechas pico

Herramienta para visualizar en linea el estado de solicitudes

PREGUNTAS FRECUENTES

Solicitud certificados

Solicitud opcion de grado, Grados

PQRS a la universidad/respuesta de PQR

Dolores cliente:
Dolores cliente: . Falta de comunicacion con las reas
. jpos en
Tiempos por Dolores dliente:
Notener .

Desconocimiento de la informacion de cada documento
Procedimientos largos parasolicitarlos

En ocasiones el cliente no cuenta con la herramienta sinu
Falta de actualizacion en sistemas de los clientes mds antiguos
Costo de los certificados

Dolores operacién:

o s, Constncis ¥ Pac ¥ s 65
Sl o &
S o For il S0 by 0

P de
Falta de contactabilidad con las ireas.

Dolores operacién:

Desconocimiento de la plataforma en el proceso de generacion de algunos de los

certificados

Desconocimiento del manejo de fa informacion del asesor
visual m 6

medio de a pagina

Sensacicn de abandono al proceso del cliente
Demora en la atencion de los correos que envia l ciente:
Nolograrresolver en linea

La respuesta entregada no es satisfactoria

Dolores operacién:

Las extensiones de las dreas no contestan
Enojo por parte del cliente
ocupacion

asesor porque no se real 6n de los
delas dreas

Falta de atencin por parte del cliente

Conocimiento del asesor de los requisitos, documentos y fechas de grado

Conocimiento del embajador por

con | das del

Mejorar |
contesten)

Se plantea la propuesta de mejorar por medio de un plan de accion
interno de la universidad la falta de comunicacion con las dreas a las
cuales el cliente desea contactar

Contar con una aplicacion que nos permita revisar los datos de las
entrevistas

Mejorar los tiempos de repuesta de los correos que envia el cliente
Actualizacin en la pagina de los admitidos de todas las facultades

Falta de actualizacién de las facultades con estas fechas

Requisitos De Grado 73
Fechas De Grado 40

Novedades Proceso De Grado 36

Costos Derecho De Grado 1

Fechas Pagos Derechos De Grado 1
otal 151

—PRODUCTIVIDA

Actualizacién continua de los procesos, requisitos y fechas en la
pagina web

Mejorar la parte visual de la informacion de grados en la pagina web
para que sea més facil de encontrar por parte del cliente
Sensibilizacion de las areas para mejorar la contactabilidad
Formacién continua de producto a los embajadores con la
actualizacion de este proceso

EVALUACION MENSUAL

P
Demoras en contestacion de [ PR
Respuesta de PQR no es satisfactoria

Durante el mes de JUNIO no se logré la
comunicacion a las extensiones de la universidad en
1294 llamadas, el resumen general es el siguiente

No contacto con extensiones

Casos PQR

—ROTACION/ABSENTISMO

Mayor contacto con extensiones
Capacitacion

de materias
Actualizacion de novedades por parte de la universidad

Mayor cantidad de asesores en las fechas pico

Usuario de capacitacion para sinu y para tevision de novedades en tiempo real

plataforma sinu para el

FORMACION



Oportunidades de
mejora priorizadas
por impactoy
viabilidad

Momento del journey

Plan de Trabajo

Dolores

Solucién Propuesta

« Fortalecer los criterios de

Area
responsable

universidad al call center

M t01al 10 » Demoras en respuesta por parte de las areas de la comunicacion con las personas Universidad
omento 1a . . . ;
universidad encargadas de cada area libre
* Implementar canales de contacto con
las areas(whastapp/teams)
* Desconocimiento de los procesos al interno de la . .
Momento 1219 universidad que el call cfnter desconoce * Cadadrea serd encargada de hacer Universidad
q llegar de forma escrita las posibles libre
novedades que se presenten de forma
diaria, el medio de comunicacidn oficial
seria por medio-de_correo
 Falta conocimiento de producto por actualizaciones * Mejorar la comunicacion de los Universidad
Momento 1al9 . . . .
de la universidad procesos que ejecuta la libre

r Operaciones
¢ Buscar las personas dentro de la
* Implementacion del personal de apoyo para aquellos universidad que puedan ayudar a realizar o
Momento 2 . . di £ : Universidad
casos en los cuales el cliente desee realizar en la este proceso mediante una transferencia b
i ociG 4 ; ibre
llamada el proceso de inscripcion con el drea, para evitar aumentos de tmo y
posibles pérdidas de llamadas de los »
clientes Operacion
* Facilitar aplicacién de prueba de sinu para que los
Momento 4al 7 * Falta de acceso a un usuario administrador para revisar embajadores tengan un mayor dominio de la
procesos en linea herramienta Universidad
* Falta de acceso a un usuario de prueba de sinu *  Facilitar aplicacién para revisar procesos para el libre
call center y poder_revisar casos especiales de
procesos
Momento 6 * Actualizacion constante de informacion por medio de * Actualizacion pagina web de los
Aoi iferen T . .
la pagina web diferentes procesos Universidad
libre
., * Implementacion chat Bot para
* Implementacion chat Bot | cli 1 Universidad
Momento 2 al 7 que el cliente no tenga la .
necesidad de comunicarse con libre

un asesor , sino en preguntas
puntuales que el sistema le dé la

Operaciones
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Fuente: AVAYA - Fecha Actualizacion 01/07/2025




COMPARATIVO ANTES - DESPUES

5,792 5,701

4,117

A A

Octubre  Noviembre Diciembre Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto | Septiembre

I Entrantes Antes(operador anterior) 4,735 5,193 4,396 5,336 4,718 2,822 4,214 10,451 5,748 7,720 4,075 3,817
I Entrantes OS(primer aiio) 6,054 12,903 15,279 35,281 17,759 10,320 6,944 9,638 11,194 16,776 10,605 8,649
mm Entrantes 0S2(segundo afio) 10,693 11,913 10,407 21,237 7,964 6472 5714 8045 8011 11032 6912 5546

Entrantes OS3(tercer afio) 6,174 7018 7619 12539 6762 5732 4558 5369 7072 8511 5621 4140
I Entrantes 0S3(cuarto aiio) 4,355 5683 6691 10596 6148 3650 5094 4366 5279 9353 4654 3899
mmm Entrantes 0S3(quinto afio) 4,117 4,338 5,108 8,942 5,792 4,433 5,701 4,053 4,977
e \/ariacién Afio Anterior -5% -24% -24% -16% -6% 21% 12% -7% -6% 10% -17% -6%

Este es el comparativo de trafico entrante del comportamiento de operacion de los 5 afios de operacion con outsourcing, como novedad se debe tener en cuenta las
condiciones cambiantes producto de la contingencia COVID-19 que se presentaron durante los afios 2020 y 2021.

Desde el mes de enero de 2022 se habilito la comunicacidn con extensiones de la universidad desde el IVR por parte del cliente en todas las seccionales, lo cual ha hecho que
se disminuya las interacciones de un afo a otro, asi como también el tema de la presencialidad ha permitido disminuir los contactos al call center.

Para el mes de junio, se ve un aumento de interacciones frente al mes de mayo, debido a que es mas intenso la etapa de inscripciones de programas durante este periodo
académico, adicional que se esta presentado los ultimos dias de este semestre en donde existen varias personas tratando de cerrar correctamente su periodo académico, lo
que conlleva a mas comunicaciones con las diferentes areas

Fuente: Avaya - Fecha Actualizacion 01/07/2025




INDICADORES GENERALES TELEFONIA

ﬂf"‘" THI

jun-24 jul-24 ago-24 sep-24 oct-24 nov-24 dic-24 ene-25 feb-25 mar-25 abr-25 may-25 jun-25

TOTAL

I | |lamadas Entrantes mm | Lamadas Contestadas e 9 Nivel Servicio = % Nivel Atencion

JUNIO )
Meétrica TOTAL INBOUND CBA DE:A
Llamadas Entrantes 5,132 4,977 155
LLamad'as Conte's"cadas 4,628 4,592 36 NDA 95%
% Nivel Servicio 72% 74% 10%
% Nivel Atencion 90% 92% 23%
% Nivel Abandono 10% 8% 77%

TMO 322.00 322.00 357.00

Fuente: Avaya - Fecha Actualizacion 01/07/2025




INDICADORES INTRADIA TELEFONIA

v
|

03/06/|04/06/ 05/06/ 06/06/ 07/06//09/06/ 10/06/ 11/06//12/06/ 13/06/ 14/06/ 16/06//17/06/ 18/06/ 19/06/ 20/06/ 21/06/ 24/06/ 25/06/ 26/06/|27/06/ 28/06/
2025. 2025 2025 2025 2025 2025 2025 2025 2025 2025 2025 2025 | 2025 2025 | 2025 2025 2025 | 2025 2025 | 2025 2025 | 2025

I | lamadas Entrantes 243 | 245 | 233 175 37 285 | 239 @ 216 235 | 241 30 307 @ 384 | 296 @ 258 | 223 34 390 356 | 341 333 31

B | lamadas Contestadas | 238 = 241 | 229 @ 169 36 270 | 228 @ 213 219 | 227 30 279 | 275 | 248 @ 246 | 209 30 318 | 285 | 312 298 28
93.42 %93.88 %96.57 %90.86 %94.59 %78.95 %86.19 %90.74 %78.72 %79.67 % 100.00 68.73 %31.25 %62.84 %77.91 %74.89 %76.47 %51.54 %A48.03 %72.43 %66.67 %80.65 %

e % Nivel Servicio
97.94 %98.37 %98.28 %96.57 %97.30 %94.74 %95.40 %98.61 %93.19 %94.19 % 100.00 90.88 %71.61 %83.78 %95.35 %93.72 %88.24 %81.54 %80.06 %91.50 %89.49 %90.32 %

% Nivel Atencién

Promedio de ingreso diarios de 278 de lunes a viernes y 33 los sabados, pico mas alto el 16 y 17
de junio con 307 y 384 llamadas, dias iniciales de semana y que por lo general son de flujo alto
dentro de la operacidon, adicional fueron fechas de mayor contacto telefénico en cuanto a

informacion de programas

Fuente: Avaya - Fecha Actualizacion 01/07/2025




INDICADORES CURVA TMO TELEFONIA

03/06/ 04/06/ 05/06/ 06/06/ 07/06/ 09/06/ 10/06/ 11/06/ 12/06/ 13/06/ 14/06/ 16/06/ 17/06/ 18/06/ 19/06/ 20/06/ 21/06/ 24/06/ 25/06/ 26/06/ 27/06/ 28/06/
2025. | 2025 | 2025 | 2025 2025 2025 2025 2025 2025 2025 2025 2025 2025 2025 2025 2025 2025 2025 2025 2025 2025 | 2025

B | lamadas Entrantes 243 245 233 175 37 285 239 216 | 235 241 30 307 384 | 296 @ 258 @ 223 34 390 356 | 341 333 31
e TNO 320 331 339 322 305 303 307 322 315 324 | 308 @ 326 343 319 323 306 | 335 328 334 | 314 322 324

. Junio: 312 seg
. Julio: 310 seg

. Agos: 302 seg

. Sept: 316 seg

. Oct.: 329 seg

. Nov: 322 seg

. Dic: 316 seg

. Enero: 348 seg
. Febrero: 339 seg
J Marzo: 318 seg
. Abril: 290 seg

. Mayo: 330 seg
. Junio: 322 seg

Cierre del mes 322 segundos, disminuyo este indicador frente al mes pasado en 8 segundos, en donde se
demuestra mayor agilidad por parte de los embajadores debido a los tipos de consulta que se ejecutaron durante
el desarrollo de este mes

Fuente: Avaya - Fecha Actualizacion 01/07/2025




| ]

LLamadas Llamadas Llamada

Intirval él:tr:;antz Contestada Abandonad s ;/Z :“vii\:iacla ;/:el:zzln TMO
s E Umbral
7:00 45 43 2 42 93.33%| 95.56% 189 1% M Llamadas Egtrantes M LLamadas Contestadas
100.00 1%
7:30 42 42 0 42 % 100.00 % 282
8:00 169 166 3 156 |92.31%| 98.22% 328 3%
8:30 248 224 24 179 |72.18%| 90.32% 334 5%
9:00 337 301 36 214 163.50%| 89.32% 346 7%
9:30 341 309 32 240 |70.38%| 90.62% 315 7%
10:00 355 320 35 245 169.01%| 90.14 % 322 7%
10:30 368 315 53 225 161.14%| 85.60% 339 7% II “ II “ "
11:00 | 355 314 41 227 [63.94%| 88.45% 317 7% O b 6000000000000 60O6GBGOGOOOOO o
11:30 | 345 326 19 264 |76.52%| 94.49% 329 7% g 2 g & § 3 SSSiddamsiindorr® %
12:00 205 183 22 150 |73.17%| 89.27% 324 4%
12:30 159 144 15 129 |81.13%| 90.57% 294 3%
13:00 178 166 12 138 |77.53%| 93.26% 321 3%
13:30 153 138 15 120 |78.43%| 90.20% 323 3%
14:00 | 287 218 69 141 149.13%| 75.96% 310 6% Comportamiento tipo “M” con inicio de pico a las
14:30 | 281 234 47 162 |57.65%| 8327% | 327 >% 08:00 a.m a las 16:30, intervalo con mayor
1500 | 315 290 2 247 |7841%| 92.06% | 324 6% numero de llamadas entre las 10:00 am a las
1530 } 275 264 11| 229 8327%| 96.00% | 327 >% 11:00 am con 355, Y 368 llamadas en cada
16:00 | 251 236 15 199 |79.28%| 94.02% 327 5% intervalo , lo que equivale al 21 % del trafico al
16:30 223 207 16 168 |75.34%| 92.83% 298 4% del dl’a
17:00 101 93 8 85 84.16 %| 92.08 % 341 2%
17:30 53 52 1 45 84.91%| 98.11% 307 1%
18:00 29 26 3 24 82.76 %| 89.66 % 352 1%
18:30 17 17 0 16 94.12 %| 100.00 % 268 0%
Total 5,132 4,628 504 3687 |71.84%| 90.18% 322

Fuente: Avaya - Fecha Actualizacion 01/07/2025




INDICADORES GENERALES BUZON DE VOZ

Jun: 7:72%
Juli: 8-72%
Agos: 3-0%
Sept: 7-85%
Oct: 5-40%
Nov: 36 -72%
Dic: 4-57%
Enero: 28-64%

Febrero: 16-37%

Marzo: 6-66%

Abril: 46-56%

Mayo: 19-79%

Jun: 9-66% |

jun-24 jul-24 ago-24 sep-24 oct-24 nov-24 dic-24 ene-25 feb-25 mar-25 abr-25 may-25 jun-25

EE |ngresos e Contactabilidad

Servicio de buzdén de voz al cierre del horario comercial, permite al usuario dejar un mensaje y ser
contactado al siguiente dia habil a primera hora.
Fuente: Avaya - Fecha Actualizacion 01/07/2025




INDICADORES GENERALES CHAT

Jun*24* | Jul*24* | Ago*24* Sept*24* | Oct*24* | Nov*24* Dic*24* @ Ene*25* Feb*25* @ Mar*25*% = Abr*25* | May*25*  Jun*25*

I Sesiones Ofrecidas 714 1,204 653 625 552 623 596 1,030 1,015 1,744 2,129 1,975 2,016
I Sesiones Atendidas 705 1,173 644 610 542 603 585 975 982 1,653 1,897 1,940 2,026
=% Nivel de Atencion 99% 97% 99% 98% 98% 97% 98% 95% 97% 95% 89% 98% 101%
% Nivel de Servicio 88% 87% 92% 94% 92% 91% 90% 85% 86% 85% 72% 88% 71%
I Sesiones Ofrecidas I Sesiones Atendidas 9% Nivel de Atencion % Nivel de Servicio
Servicio nuevo sin histéricos, no tiene meétricas contractuales, sin
embargo, proponemos unas estandar en el tipo de servicio para
medir el factor de desempefio con respecto a lo que queremos
alcanzar. Servicio publicado en solo uno de los portales de la - ——
universidad que es el portal nacional.

Fuente: social media- Fecha Actualizacion 01/07/2025




INDICADORES INTRADIA CHAT

h
A AT

03/06/ 04/06/ 05/06/ 06/06/ 07/06/ 09/06/ 10/06/ 11/06/ 12/06/ 13/06/ 14/06/ 16/06/ 17/06/ 18/06/ 19/06/ 20/06/ 21/06/ 24/06/ 25/06/ 26/06/ 27/06/ 28/06/
2025. 2025 2025 2025 2025 2025 | 2025 2025 | 2025 2025 2025 2025 2025 2025 2025 | 2025 2025 2025 2025 2025 2025 2025

mmmm Ofrecidas 150 = 100 95 81 32 107 = 127 95 78 117 19 120 128 97 87 86 23 137 128 | 101 84 24
mmmm Atendidas 169 = 100 95 81 32 107 | 127 95 75 109 26 111 137 96 87 84 23 136 | 128 100 84 24
e % Nivel de Servicio 61.33 %86.00 %75.79 %83.95 %78.13 %74.77 %81.89 %93.68 %84.62 %64.10 %94.74 %58.33 %43.75 %79.38 %87.36 %73.26 %86.96 %46.72 %60.94 %60.40 %79.76 %95.83 %
= 9% Nivel de Atencion 112.67 100.00 100.00 100.00/100.00 100.00 100.00 100.0096.15 %93.16 % 136.84 92.50 % 107.03 98.97 % 100.00 97.67 % 100.00 99.27 % 100.00 99.01 % 100.00  100.00

Promedio de ingreso diarios de 107 de lunes a viernes y 25 los sabados, pico mas alto el dia 3 de
junio, con 150 interacciones cada dia

Fuente: Presence - Fecha Actualizacion 01/07/2025




INDICADORES CURVA TMO CHAT

. Junio: 463 seg
. Julio: 492 seg
J Agos: 463 seg
J Sept: 459 seg
J Oct: 496 seg

. Nov: 513 seg
. Dic: 544 seg

. Ene: 553 seg
. Feb: 565 seg

. Mar: 485 seg
. Abril: 526 seg
© May: 572 seg
. Jun: 678 seg | |

03/06/ 04/06/ 05/06/ 06/06/ 07/06//09/06/ 10/06/ 11/06//12/06/ 13/06/|14/06/ 16/06/ 17/06/ 18/06/ 19/06/ 20/06/ 21/06/ 24/06/ 25/06/|26/06/ 27/06/ 28/06/
2025. 2025 2025 2025 | 2025 2025 2025 | 2025 2025 2025 2025 2025 2025 2025 2025 | 2025 | 2025 2025 2025 | 2025 2025 2025

mmmm Ofrecidas = 150 100 95 81 32 107 127 95 78 117 19 120 128 97 87 86 23 137 128 101 84 24
e T\O Chat 735 669 706 698 651 654 615 588 688 653 677 652 695 796 713 791 632 706 690 641 640 605

Cierre del mes 678 seg, frente al mes pasado este indicador aumento 106 segundos, esto fue motivado al
incremento de interacciones dentro del canal, debido a que ingreso un flujo alto para ser atendido para 1 sola
persona, lo que ocasionaba que en caso de tener varios chats interactuando al mismo tiempo, algunos clientes
tuviesen que esperar un poco mas en ser atendidos rapidamente, adicional que fue muy pocas veces que se pudo
utilizar dos personas en multi canal, debido al incremento en el flujo de llamadas del canal inbound

Fuente: Presence - Fecha Actualizacion 01/07/2025




|l

Sesiones Sesiones Sesiones % Nivel % Nivel
HETQELES

Intervalo Entrante Contestad Abandona de de TMO Chat JUNIO
Umbral - .
s ES das Servicio Atencion

W Sesiones Entrantes B Sesiones Contestadas

7:00 59 78 0 54 |91.53% [132.20%| 382 3%
7:30 46 49 0 44 | 95.65% |106.52%| 650 2%

8:00 64 53 0 54 |84.38%|82.81%| 744 3%

8:30 78 71 0 57 | 73.08%|91.03%| 743 4%

9:00 108 94 1 67  |62.04%|87.04%| 715 5%

9:30 104 98 0 84  |80.77%|94.23%| 702 5%

10:00 108 105 0 62 |57.41%|97.22%| 721 5%

10:30 121 126 1 66 | 54.55% |104.13%| 660 6%

11:00 110 105 2 69 |62.73%9545%| 661 5%

11:30 127 120 0 99 | 77.95%|94.49%| 718 6%

12:00 103 112 0 67 65.05 % (108.74 % 725 5% 8%88888%8%8%888%8%8%838%

12:30 112 108 4 61 | 54.46%|96.43%| 679 6% 55888388 SddddagagInngsnnN®g

13:00 78 9% 0 56 | 71.79% |123.08%| 759 4%

13:30 89 82 0 66 | 74.16%|92.13%| 724 4%

14:00 94 102 1 65  |69.15% |108.51%| 610 5%

14:30 | 79 75 0 54 |68.35%|94.94%| 711 4% Comportamiento con un pico de las 07:00 am y
15:00 92 91 0 62 [67.39%)98.91%| 665 5% uno nuevo desde las 08:00 a.m. hasta las
1232 Zj :; g 2: jijij 19076?502, 32‘2‘ j; 17:30 p.m. el pico mas alto se encuentra en los
1630 | 53 - 0 a1 |7736% l22easl 753 2% intervalos de 10:30 y 11:30 con 121 y 127
17:00 48 50 0 46 | 9583% |10417%| 643 2% interacciones, lo que equivale al 12 % del
17:30 55 59 0 52 |94.55%|107.27%| 626 3% trafico total del dia.

18:00 38 46 0 35 |92.11%121.05%| 643 2%

18:30 50 49 0 42 |84.00%|98.00%| 542 2%

19:00 4 14 0 0 0.00% [350.00%| 261 0%

Total | 2016 | 2026 9 1441.44 | 71.50% [101.30%| 680 103 Fuente: Presence - Fecha 01/07/2025




BASES OUTBOUND

En el mes de JUNIO , no se recibio ningun
base para ser gestionada

Fuente: Presence - Fecha 01/07/2025



INSCRIPCIONES INBOUND JUNIO E HISTORICO

Seprtiemilbre 1s =] 15 = = =1
Dciu b= 33 12 29 5 1 a0
Flowiembre 565 31 37 14 3 =3 i § 145
Diciembra 59 13 23 1 3 1 113=
Emero BE 17 25 1 i = 155
Falbrern 3 15 =] i) =] I s ]
FMMarzo r - = 1= = =2
Akril a0 =2 3Z = 8 | 1 155
FEyno Fa =3 arF P 1= T i § 241
Junio o | [=1=] 25 il | 11 o 21=
TOTAL. FREINSCRITOS A5 =71 259 151 54 e £+ 3 A1ZF3I3
Fa PFARTICIFACIOMN S Z229% 21%% 1Z%h L= p= Lr L

PROGRAMAS BOGOTA CALI BARRANQUILLA PEREIRA CARTAGENA CUCUTA TOTAL
DERECHO 15 11 2 6 1 2 37
MEDICINA 11 1 12
ESPECIALIZACION EN DERECHO ADMINISTRATIVO 4 2 1 3 1 12
ENFERMERIA 8 3 11
INGENIERIA DE SISTEMAS 2 3 9
ADMINISTRACION DE EMPRESAS 1 7 8
ESPECIALIZACION DERECHO PENAL Y CRIMINOLOGIA 4 1 5
ESPECIALIZACION EN DERECHO PENAL Y CRIMINOLOGIA 4 1 5
ESPECIALIZACION EN DERECHO DE FAMILIA 1 4 5
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INDICADORES TIPIFICACION

SECCIONALES

mmmm CANTIDAD ==@==9% CONTACTABILIDAD

2704

BOGOTA
CALI 1751
BARRANQ...

PEREIRA

SIN DEFINIR | 235

CARTAGENA M 196 14%
CUCUTA I 195 \10%

\'3%-0-3%-0.3%

SOCORRO 1 41
0 1%

TIPO CLIENTE

= ESTUDIANTE 6% 3% 1%4%

0,

= ASPIRANTE 7% \‘ 34%
= PERSONA

EXTERNA

EGRESADO

15%

= ACUDIENTE
= SIN DEFINIR

= PROVEEDOR

= DOCENTE 32%

%

CIUDAD CANTIDAD CONTACTABILIDAD
BOGOTA 2704 40%
CALI 1751 26%
BARRANQUILLA 948 14%
PEREIRA 667 10%
SIN DEFINIR 235 3%
CARTAGENA 196 3%
CUCUTA 195 3%
SOCORRO 41 1%
TOTAL 6737
TIPO DE CLIENTE CANTIDAD % PARTICIPACION
ESTUDIANTE 2315 34%
ASPIRANTE 2175 32%
PERSONA EXTERNA 996 15%
EGRESADO 465 7%
ACUDIENTE 398 6%
SIN DEFINIR 234 3%
PROVEEDOR 87 1%
DOCENTE 66 1%
TOTAL 6736

Fuente: OCM - Fecha Actualizaciéon 01/07/2025




INDICADORES TIPIFICACION GENERAL

“Jut
INFORME TIPIFICACION Oubsourcing
TOTAL TIPIFICACIONES CANAL TETFICACICN BASE PLANA S e
=
6 73 6 Todas R =r'@
NIVEL 1 MIVEL 2
500%
INFORMALION DE PRO_ 14.76%
MIVEL 1 SECRETARIA ACADEMICA %
® INFORMACION GEMERAL ceenricaciones [ : i
—_— BTRAMITES comsuLTorio Jurioico [ e
' SERVICIOS aomisiones ¥ recsTe. [ :::-
£130% @ CONTACTO INFECTIVE rvancieze [ -

HoraRios DE ATENCIS. [ :::x

La mayor participacién de contactos la tienen los temas informativos en su mayoria asociados a temas relativos a
informacion de programas, procesos internos de secretaria académica y admisiones, y financiero ,en tramites lo
relacionado con certificaciones, preparatorios, reintegro, validaciones, homologaciones y confirmacién de titulo y
en servicios lo referente a sindicatura, cleul, soporte de correo.

Fuente: OCM - Fecha Actualizacion 01/07/2025




INDICADOR TIPIFICACION MAYORES CONSULTAS

— _YQNIA YOYINYT]

H Total
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CONTACTO INFECTIVO

SERVICIOS

TRAMITES

INFORMACION GENERAL

OCM - Fecha Actualizacién 01/07/2025

Fuente




INDICADORES TIPIFICACION INF GENERAL

'NFORMC'ON L 4266 INFORMACION GENERAL 4266
'NFg:x":AR:\LD:C:TJZf:&"AS :3: DESCUENTOS O BENEFICIOS 118
EGRESADOS DE PREGRADO, POSGRADO Y SUS NUCLEOS FAMILIARES 19
CALENE::F'{E\:T?ESE MICO i:‘s‘ BECA POR EXCELENCIA 16
INSCRIPCION DE MATERIAS 104 DESCUENTOS DEL GOBIERNO 16
REQUISITOS DE GRADO = BECA POR RECONOCIMIENTO PUBLICO 11
COSTO PROGRAMA 59 DES(;lJEEC”g‘Ei?EF:SEDOS 130
NOVEDADES CON MATERIAS, OPTATIVAS, ELECTIVAS 52
ISTADO DE ADMITIDOS 5 ASONAL, PROCURADURIA, FISCALIA, MEDICINA LEGAL B
FECHAS DE GRADO 20 H:F?“;f,'\‘% 3 i
LEGALIZACION DE MATRICULA 40
FECHAS DE PAGO SEMESTRE 3 DESCUENTO CONVENIO DISTRITO 4
NOVEDADES PROCESO DE GRADO 36 DESCUENTO POR PUNTAJE ICFES 3
FECHAS DE INDUCCION a PERSONAS MAYORES DE 25 ANOS EN JORNADA NOCTURNA DE PRIMER SEMESTRE 3
PROCESO DE ADMISION 2 PRONTO PAGO 2
PRACTICAS o DESCUENTO POR CAJAS DE COMPENSACION 2
MODIFICACION MATRICULA n BENEFICIOS GRUPOS ETNICOS 2
COSTOS DERECHO DE GRADO 1 DESCUENTOS VICTIMAS DEL CONFLICTO 2
FECHAS PAGOS DERECHOS DE GRADO 1 _ EGRESADOS DEL COLEGIO 1
CONSULTORIO JURIDICO ) NUCLEOS FAMILIARES EXTERNOS A LA UNIVERSIDAD 1
TIPOS Y MEODOLOGIA DE ASESORIA 398 BECAS COLABORADOR DE LA UNIVERSIDAD 1
INFORMACION USUARIOS SOBRE PROCESOS 54 COMPRAS 54
ATENCIGN A ESTUDIANTES 50 PORTAFOLIOS 22
CENTRO DE CONCILIACION a SEGUIMIENTO ORDENES O COTIZACIONES 19
HORARIOS DE ATENCION Y CONTACTOS 16 HORARIOS DE ATENCION Y CONTACTOS 10
ADMISIONES Y REGISTRO ACADEMICO 543 INSCRIPCION COMO PROVEEDOR 2
PROCESO DE INSCRIPCION 259 CITAS CON JEFE DE COMPRAS 1
FECHAS DE INSCRIPCION 71 OFICINA DE EGRESADOS 44
PROCESO DE ADMISION o6 SOLICITUD DE PRACTICANTES/EGRESADOS 36
REQUISITOS DE INSCRIPCION 52 HORARIOS DE ATENCION Y CONTACTOS 6
DESCARGAS DE RECIBOS( PROCESO INSCRIPCION) 28 BOLSA DE EMPLEO Y ATENCION AL EGRESADO 2
REQUISITOS ICFES 25 HORARIOS DE CLASES 43
CORRECCION ERROR EN INSCRIPCION 2 BIENESTAR UNIVERSITARIO 38
ENTREVISTAS B GIMNASIO 16
ACTUALIZACION DATOS 7 HORARIOS DE ATENCION Y CONTACTOS 12
PROCESO DE CARNETIZACION 2 CITAS DE MEDICINA, ENFERMERIA Y SICOLOGIA 5
REVISION DE CARPETA(DERECHO) 1 ACTIVIDADES 3
FINANCIERO 244 INCAPACIDADES 2
SOLICITUD RECIBOS DE PAGO 180 COLEGIO 36
PAGO PSE 87 INSCRIPCIONES 12
CREDITO DIRECTO 67 HORARIOS DE ATENCION Y CONTACTOS 12
CREDITOS BANCARIOS 45 CARTERA 8
MEDIOS DE PAGO 30 CERTIFICADOS 4
ICETEX 25 MODALIDADES DE ESTUDIO 30
FONDO PATRIMONIAL SENA 7 DATOS BASICOS DE LA UNIVERISIDAD 28
ENTIDADES DE RECAUDO 2 OFICINA DE RELACIONES INTERINSTITUCIONALES 26
TIPOS DE CUENTAS 1 CONVENIOS 13
HORARIOS DE ATENCION Y CONTACTOS 435 HORARIOS DE ATENCION Y CONTACTOS f)
FACULTAD DE DERECHO, CIENCIAS POLITICAS Y SOCIALES 116 DOBLE TITULACION 3
TALENTO HUMANO 37 MOVILIDAD INSTITUCIONAL 2
FACULTAD DE INGENIERIA 29 CENTRO DE INVESTIGACIONES 22
BIBLIOTECA 29 NOVEDADES TRABAJO DE GRADO 22
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS ADMINISTRATIVAS Y CONTABLES 29 NOVEDADES CON CLASES 22
FACULTAD DE SALUD 27 INFORMACION ARL 8
CONVOCATORIA COMISIGN NACIONAL DEL SERVICIO CIVIL(CNSC) 26 REVISTAS 6
CONVOCATORIA FISCALIA 25 COMUNICACIONES/MERCADEO 4
ADMISIONESY REGISTRO 23 CONSULTORIO EMPRESARIAL 3
RECTORIA 20
INVESTIGACIONES 11
MERCADEO Y COMUNICACIONES 11
FACULTAD DE CIENCIAS DE LA EDUCACION 10
EDUCACION CONTINUADA 7
SERVICIOS GENERALES 7
SECRETARIA GENERAL 5
PROYECCION SOCIAL 5
PLANEACION 4
SISTEMAS 3
CONVOCATORIA DOCENTES UNILIBRE 3
VACUNACION 2
PRESIDENCIA 2




I

CERTIFICACIONES 575
SABANA DE NOTAS 151
CONSTANCIA DE ESTUDIO ACTUAL 89
CERTIFICADOS, CONSTANCIAS Y PAZ Y SALVOS 68
CERTIFICADO DE NOTAS 45
CERTIFICADO DE NOTAS POR NIVEL(SEMESTREOANO) 34
COPIA ACTA DE GRADO 25
CONTENIDOS PROGRAMATICOS 22
CERTIFICADO DE PROMEDIO DE LA CARRERA 22
CONSTANCIA DE ADMISION 17
CERTIFICADO DE NOTAS DE UN PERIODO CURSADO 14
DUPLICADO DIPLOMA 13
TERMINACION ACADEMICA 13
CARTA DE PRESSENTACION 13
PENSUM/PLAN DE ESTUDIOS 10
CONSTANCIA DE ESTUDIO O MATRICULA PERIODO ANTERIOR 7
CERTIFICADO LABORAL 7
TERMINACION DE MATERIAS 5
CERTIFICADO DE CREDITOS APROBADOS 5
CONSTANCIA DE BUENA CONDUCTA 4
PAZ Y SALVO BIBLIOTECA 3
CERTIFICADO DE PRACTICAS 2
PREPARATORIOS 2
CONSTANCIA DE ESTUDIO CON HORARIO SEMANAL 2
CERTIFICADO INTERNADO 1
TERMINACION CONSULTORIO JURIDICO 1
HABILITACIONES 152
CONSULTA DE NOTAS 80
HOMOLOGACIONES 80
REINTEGRO 73
NIVELATORIOS/VACACIONALES 72
PREPARATORIOS 59
VALIDACIONES 54
EXTRAORDINARIAS 45
SUFICIENCIA 5
ORDINARIAS 4
OPCIONES DE GRADO 52
CONFIRMACION DE TITULO 46
TRANSFERENCIA INTERNA - TRASLADO 36
CERTIFICACIONES FINANCIEROS 31
PAGO DE MATRICULA DE ANOS ANTERIORES 14
PAZ Y SALVO FINANCIERO 7
VALORES MATRICULA Y/O PECUNIARIOS Y OTROS 6
RETENCION EN LA FUENTE 3
RETENCION IVA 1
TRANSFERENCIA EXTERNA 27
SUPLETORIOS 19
JUDICATURA 17
ACLARACION DE NOTAS Y FALLAS 16
INSCRIPCION SABER PRO 16
ENTREGA ACTA DE GRADO/DIPLOMA PRIMERA VEZ 13
CONFIRMACION CERTIFICADO LABORAL 10

CAMBIO DE JORNADA

SERVICIOS 608

SINDICATURA 397

CARTERA 165

TESORERIA 75

ICETEX 52

AMPLIACION FECHAS DE PAGO 50
CONTABILIDAD 30
HORARIOS DE ATENCION Y CONTACTOS 21
CAIA 4

CLEUL 88

CURSOS INTENSIVOS 33
CURSOS PARA EXTERNOS 20
HORARIOS DE ATENCION Y CONTACTOS 15
EXAMEN VALIDACION 11
CERTIFICADO 9

SOPORTE CORREO INSTITUCIONAL 42
ALQUILER AREAS COMUNES 29
VISITAS GUIADAS 21
SOPORTE SINU 12
PARQUEADEROS 8
SOPORTE INGRESO A BIBLIOTECA 3
CAMPUS VIRTUAL/ELIBRE 2
CONVOCATORIAS DOCENTES 2
EVENTOS EN AUDITORIOS 2
DOCUMENTOS EXTRAVIADOS 1
HOJA DE VIDA DOCENTES 1

CONTACTO INFECTIVO 396

LLAMADA MUDA 165

LLAMADA CAIDA 139
LLAMADA DE PRUEBA 82
LLAMADA EQUIVOCADA 8
LLAMADA DE BROMA 2

TRAMITE TARJETA PROFESIONAL

ADICION DE MATERIAS

APLAZAMIENTO

CONFIRMACION CERTIFICADOS

APOSTILLAMIENTO

TURNITIN

CANCELACION SEMESTRE

REVISION DE EVALUACIONES

MONITORIAS

UNIFORMES

DUPLICADO DE CARNET




1

CIUDAD

CIUDAD TOTAL

% PARTICIPACION TIPO DE
PROGRAMA/CIUDAD

D A O P A A
DAD DO ORADO A A P RADO O1A
ADA O
BOGOTA 282
BOGOTA 1 24 78 25 154 282
CALI 265

CALI 18 59 12 169 265
BARRANQUILLA 159 BARRANQUILLA 6 62 11 79 159
PEREIRA 100 PEREIRA 11 28 5 56 100
CUCUTA 46 CUCUTA 1 4 14 4 23 46
CARTAGENA 41 CARTAGENA 3 25 4 9 41
SOCORRO 16 SOCORRO 6 4 1 5 16
TOTAL 909 TOTAL 2 72 270 62 495 909

PROGRAMA ARRANO A 0GO A A OTA

DERECHO 8 47 28 2 7 12 105

MEDICINA 18 1 42 61

INGENIERIA DE SISTEMAS 6 13 16 4 39

ENFERMERIA 2 2 20 14 38

CONTADURIA PUBLICA 6 4 11 1 7 1 34

ESP.DERECHO ADMINISTRATIVO 1 13 6 9 3 1 33

DIPLOMADO 1 14 6 1 4 2 30

CURSOS 4 6 5 2 8 28

NUTRICION Y DIETETICA 1 6 4 1 10 22

NEGOCIOS INTERNACIONALES 1 19 20

ESP.DERECHO PENAL Y CRIMINO LOGIA 4 8 1 7 20

Fuente: Ocm - Fecha Actualizaciéon 01/07/2025
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INDICADORES SATISFACCION TELEFONICA

=, Dvensioan INFORME ENCUESTAS TELEFONICAS L)m{fﬂfnfﬂ"ﬁ@
m m o Crwrleats

Su requerimiento fue resuelto en esta Valore la atencion recibida en esta llamada
1047 llamada enunaescaladelab

MNumero Encuestas 109 (13.47%)

EXCELEMTE

FESNLA

4.628

LLamadas Contestadas

4,7

Mota Promedio

20 ll % 700 (86.53%)
' o 03 -A-:v i, 5?':“_] :.-.:T Eﬂ .

Ratio

ENERO | FEBRERO | MARZO | ABRIL | MAYO | JUNIO
Pregunta Calificacion Cantidad Porcentaje Cantidad Porcentaje Cantidad Porcentaje Cantidad Porcentaje Cantidad Porcentaje Cantidad Porcentaje
EXCELENTE 1,666 86% 1,074 88% 851 88% 913 85% 817 89% 912 87%
Valore la atencidn recibida BUENA 117 6% 57 5% 45 5% 83 8% 46 5% 56 6%
en esta llamada en una REGULAR 37 2% 12 1% 13 1% 19 2% 6 1% 17 2%
escaladelas MALA 15 1% 7 1% 5 1% 6 1% 7 1% 6 1%
PESIMA 5% 6% 5% 5% 5% 6%
___
1,294 88% 825 87% 6 5 89% 686 84% 6 91% 700 87%
16% 9% 109 13%

éSu requerimiento fue

resuelto en esta llamada? NO 172 12% 118 13% 11%
__———
Fuente: Avaya - Fecha Actualizacion 01/07/2025




INDICADORES SATISFACCION CHAT

e
) —— INFORME ENCUESTAS CHAT L) méaarn@

.I 43 Solucion: ;Nuestro
asesor resolvid tu solicitud en este contacto?

MNumeroc de Encuestas
2026 sueno vy v [N ==
Muy Malo 14,69% Bueno - 5.38%
Regular £.2%% Regular - —
7.1 % ['0 =8
Malo 5.90% Selucion Malo . £.20% Amabilidad

Ratio Chat
. — . s Fmr

Amabilidad: Conocimiento y amabilidad del
asesor que te atendio

Atendidas

JUNIO

MAYO

ENERO FEBRERO MARZO
Pregunta Calificacion Cantidad Porcentaje Cantidad Porcentaje Cantidad Porcentaje Cantidad Porcentaje Cantidad Porcentaje Cantidad Porcentaje
EXCELENTE 118 83% 117 85% 146 82% 139 80% 172 87% 76 53%
Conocimiento y BUENA 10 7% 3 2% 9 5% 13 8% 11 6% 22 15%
amabilidad del asesor que REGULAR 5 4% 7 5% 3 2% 4 2% 2 1% 11 8%
te atendid MALA 1 1% 0 0% 1 1% 0 0% 2 1% 6 4%
MUY MALO 8 6% 7% 11% 17 10% 10 5% 28 20%
_——— 197
EXCELENTE 111 78% 77% 129 72% 133 77% 168 85% 79 55%
¢Nuestro asesor resolvié BUENA 14 10% 14 10% 14 8% 9 5% 9 5% 27 19%
tu solicitud en este REGULAR 6 4% 7 5% 7 4% 7 4% 5 3% 9 6%
contacto? MALA 0 0% 1 1% 1 1% 1 1% 2 1% 7 5%
13 7% 21 15%

MUY MALO 11 8% 10 7% 28 16% 23 13%




|l

JUNIO TOTAL % AFECTACION
TRANSFERENCIA NO REALIZADA 1294 62%
TRANSFERENCIA 792 38%
TOTAL 2086
GESTION BARRANQUILLA CALI BOGOTA CARTAGENA CUCUTA PEREIRA SOCORRO TOTAL
TRANSFERENCIA NO REALIZADA 179 449 488 43 36 99 1294
TRANSFERENCIA 76 133 360 36 41 143 3 792
TOTAL 255 582 848 79 77 242 3 2086
% TRANSFERENCIA 30% 23% 42% 46% 53% 59% 100% 38%
% NO TRANSFERENCIA 70% 77% 58% 54% 47% 41% 0% 62%
TRANSFERENCIA NO
EXTENSION CIUDAD TRANSFERENCIA REALIZADA TOTAL % NO TRANSFERENCIA DEPENDENCIA
2713 CALI 52 52 100% ADMISIONES Y REGISTRO ACADEMICO
1054 BOGOTA 5 38 43 88% FACULTAD DE DERECHO - SEC. ACADEMICA PREGRADO
2553 CALI 36 36 100% FACULTAD CIENCIAS DE LA SALUD
5340 BARRANQUILLA 1 25 26 96% SECRETARIA
1056 BOGOTA 12 25 37 68% FACULTAD DE DERECHO - SEC. ACADEMICA PREGRADO
2341 CALI 24 24 100% FACULTAD DE DERECHO - CONSULTORIO JURIDICO Y CENTRO DE CONCILIACION
1086 BOGOTA 24 24 100% FACULTAD DE DERECHO - CONSULTORIO JURIDICO Y CENTRO DE CONCILIACION
2715 CALI 22 22 100% ADMISIONES Y REGISTRO ACADEMICO
5003 BARRANQUILLA 7 22 29 76% SERVICIOS GENERALES
2079 CALI 9 22 31 71% FACULTAD DE DERECHO,CIENCIAS POLITICAS Y SOCIALES
2812 CALI 1 21 22 95% FACULTAD CIENCIAS ECONOMICAS, ADMINISTRATIVAS Y CONTABLES
1920 BOGOTA 8 20 28 71% FACULTAD DE DERECHO POSGRADOS
5703 BARRANQUILLA 8 19 27 70% ADMISIONES Y REGISTRO
5916 BARRANQUILLA 3 18 21 86% CONTABILIDAD
1052 BOGOTA 8 17 25 68% FACULTAD DE DERECHO - DECANATURA

Fuente: Ocm - Fecha Actualizacion 01/07/2025




CASOS ESPECIALES ESCALADOS POR PQR

FECHA
03/06/2025

CALI

BOGOTA
1

BARRANQUILLA

CARTAGENA

SOCORRO

TOTAL

N
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2
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06/06/2025

07/06/2025

09/06/2025

10/06/2025

11/06/2025

[N | O SN N

12/06/2025
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25/06/2025
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27/06/2025
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Fuente: Presence - Fecha Actualizacion 01/07/2025
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PRODUCTIVIDAD

Nombre Agente

Ocupacion

Tiempo Logueo

Llamadas ACD

Columnal

Tipificaciones

% Tipificacion

TMO SEG

HILDA MARIA FALCONE MOSQUERA 49.87 % 205 838 00:05:58 843 100.60% 358
LUNA RODRIGUEZ GARCIA 53.28% 214 614 00:05:42 616 100.33% 342
NASHLY CAMILA PARRA PASTRANA 49.74 % 214 535 00:05:30 539 100.75% 330
KIMBERLY YESENIA PIRANEQUE ROJAS 55.22% 205 628 00:05:20 627 99.84% 320
JEINN KAROLAIM MEZA ARDILA 48.74 % 204 455 00:05:09 456 100.22% 309
PAULA SOFIA CADENA MARTINEZ 56.03% 207 142 00:05:01 145 102.11% 301
LAURA KATHERIN MONTARO VARON 50.87 % 211 929 00:04:57 930 100.11% 297
ELIANA PATRICIA GALINDO ROMERO 52.58 % 210 487 00:04:56 491 100.82% 296

Nombre Agente Ocupacion Columnal Tipificaciones % Tipificacion
JEINN KAROLAIM MEZA ARDILA 490 00:13:20 503 102.65% 800
KIMBERLY YESENIA PIRANEQUE ROJAS 308 00:11:44 313 101.62% 704
ELIANA PATRICIA GALINDO ROMERO 642 00:10:06 641 99.84% 606
LUNA RODRIGUEZ GARCIA 423 00:11:14 424 100.24% 674
PAULA SOFIA CADENA MARTINEZ 184 00:09:18 181 98.37% 558
548 555 600
B | lamadas s Chat e TMO
® 512 508
500
429
400
300
200
I I i
l o

NASHLY CAMILA PARRA
PASTRANA

KIMBERLY YESENIA LUNA RODRIGUEZ GARCIA  PAULA SOFIA CADENA HILDA MARIA FALCONE
PIRANEQUE ROJAS MARTINEZ MOSQUERA

LAURA KATHERIN
MONTARNO VARON

ELIANA PATRICIA GALINDO JEINN KAROLAIM MEZA
ROMERO ARDILA

Fuente: AVAYA - Fecha Actualizaciéon 01/07/2025




EVALUACION MENSUAL

KIMBERLY YESENIA =~ LAURA KATHERIN ELIANA PATRICIA JEINN KAROLAIM LUNA RODRIGUEZ HILDA MARIA NASHLY CAMILA
PIRANEQUE ROJAS MONTANO VARON GALINDO ROMERO MEZA ARDILA GARCIA FALCONE MOSQUERA ' PARRA PASTRANA
m ENERO*25% 100 93 95 100 100
® FEBRERO*25%* 100 95 100 100 100 82 100
MARZO*25% 100 95 100 100 96 100 100
B ABRIL*25% 100 100 100 100 100 100 100
BEMAYO*25% 100 100 95 100 100 100 100
B JUNIO*25% 100 100 99 98 97 98 99

Se aplica evaluacién mensual de conocimientos a todo el equipo consolidando todos los temas
vistos en el mes y los refuerzos solicitados por la Universidad Libre.

Fuente: Crecemos - Fecha Actualizacién 01/07/2025
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PREGUNTAS
E FRECUENTES CANAL

TELEFONICO Y CHAT
| \O JUNIO 2025
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on el proceso de inscripcion, es necesario que

a la pagina web

H:greses
Ps://s

a4 alli

= <

brmul

Des
vialidatlo

Anilibre.edu.co/sinugwt/services/inscripciones/home. Una
eberas digitar tu numero de documento y numero de
en la opcidn “Continuar con tu inscripcion”.

. Ya realicé el pago de inscripcion, pero aun no se ve
eflejado que puedo hacer?

s dg realizado el pago de la inscripcion, este serd procesado y

un plazo de 1 a 48 horas hébiles. Durante este tiempo, es

impqrthnte que ingreses a tu preinscripcion para poder completar el

@Oc S dé}nanera exitosa.

[0s)]
(¢}
(9]
1%}
ot
XS

llego un correo de admision con un enlace para
er ecibo de la matricula, pero no hay nada

rgado

fyyandq los correos de admision, sin embargo, alin no se

los fecpos de pago, es necesario estar revisando en el

Q
o=
(¢
[¢)
—

atdue gof mismo, porque aun no se ha fijado la fecha.

®  ;Cuindo se realiza la inscripcion de materias
para derecho en Bogota pregrado?

Del 15 al 18 de julio

® ;Cuindo son las postulaciones a grado derecho
en Bogota?

Recepcion de documentos 30 de junio al 4 de julio,
Ceremonia 20 de agosto de 2025

® .Con que entidades financieras manejan
convenio para Cali o crédito directo?

No tenemos crédito directo, pero si convenio con icetex,
brilla y Fenalco



pntras sale el resultado para que lo cargues, pero sino lo

hgq presep@iio no es posible

O_S_B:\g

@ || ;Requiero un certificado en Cali, que debo hacer?

JolicNud de un certificado se realiza por el sistema sinu/siul,

€9 acdeso, busca la opcion que dice “solicitud de certificados
ico§’) Te aparecera un cuadro que dice ‘solicité su recibo’ y,

ncia los campos; se desplegaran los certificados que
itar. Al seleccionarlo, haz clic en ‘enviar’.

alces el pago, envias el soporte a
ilibre.edu.co con copia a
tro.cali@unilibre.edu.co

o ingresgp a clase los de medicina Barranquilla?

| estap/atentos al correo

® ;No me han cargado las notas de posgrados derecho
y ya se cerro el sistema en Bogota?

Debes enviar la solicitud a secretaria para el cargue
secretariaposgradosder.bog@unilibre.edu.co

® En Bogota tienen servicio de consultorio juridico o
estan en vacaciones?

Se tiene servicio solamente en modalidad presencial, en la sede
candelaria a la carrera 5 No. 8 47. Horario: mafiana y tarde son
los siguientes:

lunes a jueves, desde las 06:00 am. a 04:30 pm, jornada continua,
atienden en orden de llegada

con atencion segun la naturaleza del caso, asi: lunes — civil,
martes — laboral, miércoles — familia y jueves administrativo.

® ;Como inscribirme a los nivelatorios?

Debes realizar la inscripcion en secretaria académica de forma
presencial.


mailto:eduardo.posso@unilibre.edu.co
mailto:certificaciones.registro.cali@unilibre.edu.co
mailto:secretariaposgradosder.bog@unilibre.edu.co
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ESTRUCTURA DEL AREA

Formacion

AU

1 Persona

Edwin Sanchez
Coordinador FORCA

4

[']

JOSE DAVID PIZARRO

OmlJEnFrmg



HORAS DE FORMACION

Proceso Promedio

» INBOUND D HORAS - 0830
p | | | | |
Tl R

Fuente: Crecemos - Fecha Actualizacién 01/07/2025



TEMAS FORMADOS JUNIO_2025

TABLA TEMAS FORMACION JUNIO 2025

OPERACION
DETALLE DE TEMAS
OBJETIVO FORMADOS FECHA INICIO FECHA FIN COBERTURA

FLUJO DE PROCESO: REINTEGROS/BARRANQUILLA DERECHO, TRASLADOS. BARRANQUILLA DERECHO,APLAZAMIENTOS.BARRANQUILLA ) ) .
PRETURNO DERECHO,CONVOCATORIA PARA GRADOS DE POSGRADO 2025-2 DE LA FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS/BOGOTA 8 8 03-jun 03jun 02:00:00 100%
PRETURNO NOVEDADES DEL DIA,ALCALDIA DE BOGOTA BRINDARA INFORMACION SOBRE IMPUESTOS EN EL BOSQUE,PREGUNTAS FRECUENTES R R oajun odjun 02:00:00 100%

PREPARATORIOS

CAPACITACION CAPACITACION RESULTADOS FINALES TODOS 8 ] 04-jun 04-jun 04:00:00 100%

GRADOS PARA DERECHO CUCUTA,VALIDACIONES CUCUTA DERECHO.CALENDARIO ACTIVIDADES CUCUTA DERECHO JUNIO,NUEVAS . . o
PRETURNO TIPIFICACIONES,HORARIO VACACIONAL CONSULTORIO JURIDICO 8 8 05-jun 05-jun 02:00:00 100%

SECRETARIA ACADEMICA FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD, EXACTAS Y NATURALES CRONOGRAMA DE SOLICITUD DE HABILITACIONES 2025-1
PRETURNO BARRANQUILLA,CALENDARIO DE ADMISIONES Y MATRICULASPOSTGRADOS AUDITORIA DE SERVICIOS DE SALUD- GERENCIA DE SERVICIOS DE 8 8 06-jun 06-jun 02:00:00 100%
SALUD -SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO PERIODO 2025-2 BARRANQUILLA,VALIDACION DE DATO

CAPACITACION REFUERZO CHAT 5 5 06-jun 06-jun 02:30:00 100%
ESCUCHA DE LLAMADAS ESCUCHA DE LLAMADAS(TODOS) 8 ] 06-jun 06-jun 04:00:00 100%
ESCUCHA DE LLAMADAS ESCUCHA DE LLAMADAS LAURA 1 1 07-jun 07-jun 01:00:00 100%

CALENDARIO ACADEMICO POR GRADOS BOGOTA DERECHO,DIPLOMADO EN DERECHO PENAL Y PROCESAL PENAL , , .
PRETURNO ,TALLER DOMINA LA ENTREVISTA: ESTRATEGIAS PARA EL EXITO PROFESIONAL,INDUCCIONES POSGRADOS BOGOTA DERECHO 8 8 0-jun 05-jun 02:00:00 100%
CAPACITACION CAPACITACION RESULTADOS(NASHLY/HILDA) 2 2 09-jun 09-jun 02:00:00 100%

TRAMITE Y REQUISITOS REINTEGRO BARRANQUILLA, TRAMITE Y REQUISITO TRASLADO SECCIONALES BARRANQUILL, TRAMITE Y REQUISITO , , .
PRETURNO TRANSFERENCIA EXTERNA BARRANQUILLA,ESCUCHA ACTIVA 8 8 10-jun 10-jun 02:00:00 100%

SALA CRAI DE EL BOSQUE POPULAR SE RENUEVA PARA FORTALECER EL APRENDIZAJE, ICETEX ABRE CONVOCATORIA PARA NUEVOS CREDITOS Y ) ) .
PRETURNO REALIZARA ‘LLENATON’ 8 8 11-jun 11-jun 02:00:00 100%
PRETURNO EXPLICACION COSAS OPERATIVAS 8 ] 12-jun 12-jun 02:00:00 100%

INSCRIPCION DE ASIGNATURAS Y PAGO DE MATRICULA PARA ESTUDIANTES ANTIGUOS DE POSGRADOS DE DERECHO 2025-2 BOGOTA,PROCESO , ,

PRETURNO REGISTRO MATRICULA ACADEMICA(INSCRIPCION ASIGNATURAS), 8 8 13-jun 13-jun 02:00:00 100%
ESCUCHA DE LLAMADAS ESCUCHA DE LLAMADAS(HILDA) 1 1 13un 13-jun 01:00:00 100%
PRETURNO CALENDARIO ICFES — SABER PRO 2025-2,PROGRAMACION DE EXAMENES PREPARATORIOS EN MODALIDAD «JORNADA UNICA»/CUCUTA 8 8 16-jun 16-jun 02:00:00 100%

FACULTAD DE DERECHO PRESENTA LAS COTERMINALES COMO OPCION DE GRADO/BOGOTA,CALENDARIO PREGRADO DERECHO BOGOTA 2025- ’ . o
PRETURNO 2,CHARLA ACADEMICA: EL PAPEL ESENCIAL DE LOS TRADUCTORES-INTERPRETES JURADOS EN LOS PROCEDIMIENTOS JUDICIALES 8 8 17-jun 17-jun 02:00:00 100%
ESCUCHA DE LLAMADAS ESCUCHA DE LLAMADAS(LUNA/KAROLAIM) 2 2 17-jun 17-jun 02:00:00 100%

BIBLIOTECA GERARDO MOLINA AJUSTA SU HORARIO DURANTE VACACIONES INTERSEMESTRALES, TUTORIAS PREGRADO DERECHO,POSGRADOS -
PRETURNO INSCRIPCION DE ASIGNATURAS Y MATRICULA/BOGOTA DERECHO,CHARLA SOBRE EL IMPUESTO DE INDUSTRIA Y COMERCIO,CURSO GRATUITO 8 8 18-jun 18-jun 02:00:00 100%
DE POWER BI PARA EGRESADOS: IMPULSA TU DOMINIO EN ANALISIS DE DATOS
CAPACITACION CAPACITACION CHAT| Y, ELIANAM LUNA Y KAROLAIM) 4 4 18-un 18-jun 02:00:00 100%
JUDICATURA AD HONOREM EN EL JUZGADO UNDECIMO CIVIL MUNICIPAL DE CARTAGENA, ICETEX ABRE CONVOCATORIA PARA LINEAS DE
CREDITO DE POSGRADO EN 2025,LA UNILIBRE ABRE INSCRIPCIONES PARA LOS TORNEOS DEPORTIVOS DE INTEGRACION DEL PERSONAL ) )
PRETURNO ADMINISTRATIVO,FORO SOBRE LA CONSULTA POPULAR ABORDARA RETOS CONSTITUCIONALES Y EXPECTATIVAS SOCIALES, FORO «EL VALOR DE 8 8 19-jun 19-jun 02:00:00 100%
LA SABIDURIA ANCESTRAL PARA LA PROTECCION DEL MEDIO AMBIENTE»
PRETURNO CEREMONIA DE GRADOS PUBLICOS 2025-2 DE POSGRADOS DE DERECHO Y FILOSOFiA/BOGOTA. DESCUENTOS NACIONALES 8 8 20-jun 20-jun 02:00:00 100%
PRETURNO CHARLA RESULTADOS 8 8 24-jun 24-jun 02:00:00 100%
CURSO GRATUITO SOBRE INTELIGENCIA ARTIFICIAL APLICADA A LA DIDACTICA UNIVERSITARIA,BUSCAMOS APRENDIZ UNIVERSITARIO O DEL
PRETURNO SENA,CRONOGRAMA DE SUPLETORIOS DE EVALUACIONES FINALES ASIGNATURAS REGULARES PEREIRA,CRONOGRAMA DE SUPLETORIOS DE 8 8 25-jun 25-jun 02:00:00 100%
EVALUACIONES FINALES ASIGNATURAS REGULARES PEREIRA,PROGRAMACION CURSOS NIVELATORIOS PROGRAMA DE DERECHO PEREIRA
CHARLA SOBRE LA JURISDICCION Y TERRITORIALIDAD DEL IMPUESTO DE INDUSTRIA Y COMERCIO,GRADOS PRIVADA Y VENTANILLA
PRETURNO CALI,POSTULACION Y RADICACION DE DOCUMENTOS GRADOS CALI PARA TODAS LAS FACULTADES PREGRADOS, ESPECIALIZACIONES Y 8 8 26-jun 26-jun 02:00:00 100%
MAESTRIA,REQUISITOS GRADOS CALI

CURSO ENTRE MENTES Y MAQUINAS 7 7 26-jun 26-jun 03:30:00 100%
PRETURNO REPOSITORIO UNILIBRE,PRESTAMOS INTERINSTITUCIONALES/BIBLIOTECA,CONDICIONES PARA EL PRESTAMO 8 8 27-jun 27-jun 02:00:00 100%
ESCUCHA DE LLAMADAS ESCUCHA DE LLAMADAS(NASHLY, HILDA Y LUNA) 3 3 27-jun 27-jun 01:30:00 100%
EVALUACION MENSUAL EVALUACION MENSUAL 7 7 28-jun 28-jun 07:00:00 100%

Fuente: Crecemos - Fecha Actualizacién 01/07/2025
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ACCIONES FORMATIVAS JUNIO_2025

Para el mes de JUNIO se realizd capacitaciones en los siguientes temas:

CURS0 ENTRE MENTES Y MAQUINAS: el cual buscaba dara
entender la importancia en la actualidad de las nuevas herramientas que se
desarrolla con inteligencia artificial, dando a conocer que esa intelizencia
no puede dominar el penszmiento del individue sino que es cada persona
s la que se encarga de dar el poder necesario a esta herramienta para su
aplicacién

REFUERZO DE PRODUCTO: Se realiza un analiziz de distintos casos
presentados a lo largo del mes par que tedo el equipo este empalpamado
de los nuevos procedimientos v adicional se da una retroalimentacion del
trabajo del mes anterior

REFUERZO DE CHAT 3e realiza un refuerzo a las personas encargadas
del servicio, dando a conocer los nuevos cambios en la gestion de Ia
o2

Serealiza acompatiamientos diarios v retroalimentaciones de temas
criticos detectados por calidad.

Serealizaron escuchas en vivo para i corrigiendo poco 2 poco algunas
deficiencias en nuestra atencion.

TEMAS

INTENSIDAD

FECHA

FORMADOR

REFUERZO PROCUCTD 1HORA 04 DEJUNID EDWIN SANCHEZ
REFUERZE CHAT DMIN 06 DEJUNID EDWIN SANCHEZ

CURSO ENTRE MENTESY MAGUINAS | 30MIN 26 DEJUNIO EDWIN SANCHEZ
ESCUCHA DE LLAMADAS 15 WIN DUARID EDWIN SANCHED
ESCUCHA DE LLAMADAS INDIVIDUALES |  1homa | N FLOFARRERODETOO0 N sny caceies




ACCIONES FORMATIVAS JUNIO_2025

REFUERZOS JUNIO

TIPIFIGAGION  VALIDACION DE DATOS ESCUCHA ACTIVA INFORMACION INCOMPLETA TEMPOSDE ESPERA  TOTAL

Mashly Camila Parra Pastrana 1 1 1 3
Luna Rodriguez 1 1 2

Hilda Faloons 1 1 2

Eliana Galinda Romero 1 1
laura katherin montano varon 1 1
TOTAL 3 3 1 1 1 a

En total durante el desarrollo del mes de junio, se lograron
realizar 65 monitoreos con una nota de 98.9 %
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| B | PRETURNO 5 DEJUNIO & lﬂcm"‘

| B | PRETURNO 6 DEJUNIO 4

|&] prerurnoog pEUNI0. £ Se establece como

herramienta de trabajo, la
[B] Prerurno 1o pE N0 £ plataforma Outsourcing,
o llamada: CRECEMOS WEB

Donde se genera las
evaluaciones Mensuales y el
Preturno Diario a la Operacion
en los diferentes segmentos de
la campafia UNILIBRE

VALUACION FINAL MARZO DE 2025 &

VALUACION MEMSUAL JUMIO 2025 &



http://www.crecemosweb.com/

' FORMATION -

QUALIFICATION 7erssss

SERVICE

Se continua trabajando
con la herramientas de
SharePoint donde se
una fuente de consultas
y flash informativos para
que la Operacion este
en constante

Preturno 10 de Actualizacion.
junio

https://outsourcingco-
: my.sharepoint.com/:f:/g/
B personal/stejada outsou
rcing_com co/ErgVllgbY
MREgmkT1F8Wvo8Bgg
Q-601yL-- G10-
BE6VPQ?e=T0SOt6
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ROTACION Y AUSENTISMO

INFORMACION Junio Julio Agosto Septiemb Octubre* Noviemb Diciembr Enero*2 Febrer Marzo* Abril Mayo Junio

*24% *x24% *24% re*24%* 24%* re*24* e*24% 5% 0*25*% 25% *25% *25% x)5%
Base Inicio Mes
Ingresos Mes
Retiros Totales
Retiros Voluntarios
Retiros Forzados

= IN (W |W|co
olo|Oo|Oo|
olo|o|o|
=1 (o]
o|jo|o|Oo|
o|jo|Oo|Oo|
O|N [N (N[
O || [N]|Co
o|o|O(—|o
oo|Oo|O|
oo|Oo|Oo|
o|jo|o|Oo|
O~ [ |~ |00

Junio* Julio*2 Agosto*2 Septiembre* Octubre*24 Noviembre* Diciembre*

Febrero* Marzo* Abril* Mayo* Junio*

p. ) INFORMACION Enero*25%

24%  4¥ 4* 24* * 24* 24* 25* 25%  25%  25%  25%
Dias Programados 23 25 25 25 26 24 25 26 21 25 24 26 22
Turnos Programados 207 | 225 225 225 234 200 225 234 189 234 200 234 198
Ausencias Totales 0 0 6 0 1 0 0 5 4 14 14 6 6
Ausencias Programadas 0 0 0 0 1 1 0 0 0 12 0 3 0
Ausencias No
Programadas 0 0 6 0 0 0 0 5 4 2 5 3 6

Fuente: Base de Activos OS - Fecha Actualizacion 01/07/2025




CALIDAD MONITOREOS OUTSOURCING

«ﬁ.’?‘gl DAy

%,

UNIVERSIDAD
.-r J LIBRE

f'ﬂ L ﬂ" Vigilada Mineducacicn
owms

Ohubsourcing




INDICADORES CALIDAD EMITIDA OUTSOURCING

CATEGORIA may-24 jun-24 jul-24 ago-24 sep-24 oct-24 nov-24 dic-24 ene-25 feb-25 mar-25 abr-25 may-25 jun-25
Evaluaciones Realizadas 105 102 111 112 126 148 171 130 144 157 181 179 180 165
Cantidad Errores Criticos 12 13 19 14 14 17 13 13 12 9 17 14 17 16

Cantidad Errores No Criticos 9 8 13 12 9 6 10 6 5 7 10 10 6 5

Precision Error Critico

Precision Error No Critico

Evaluaciones con ECUF 6 4 5 3 4 7 5 3 3 4 7 5 6 2
Precision de Usuario Final 9429 | 96.08 | 85.5 | 97.32 | 96.83 | 95.27 | 97.08 | 97.69 | 97.92 | 97.45 | 96.13 | 97.21 | 96.67 | 98.79
Evaluaciones con ECN 7 10 16 12 12 10 8 10 9 6 11 9 13 14

Precision de Negocio 93.33 | 90.2 | 86.59 | 89.29 | 90.48 | 93.24 | 96.32 | 92.31 | 93.75 | 96.18 | 93.92 | 94.97 | 92.78 | 91.52
Evaluaciones con ECC 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Precision de Cumplimiento 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

Nota de Calidad 98.6% 98.3% 97.7% 98.4% 98.6% 98.7% 99.1% 98.8% 99.1% 99.2% 98.8% 99.1% 98.9% 99.0%

En el transcurso del mes de junio, se realizaron 165 monitoreos, con 41 monitoreos para chat y
124 para inbound.

En los monitoreos realizados en el mes de junio, disminuyo la cantidad de errores no criticos vy
criticos frente al mes de mayo, e, sin embargo, se logra superar la meta de calidad, quedando en
resultados en 99.0%

Fuente: Monitoreos Calidad OS - Fecha Actualizacion 01/07/2025




DETALLE ITEMS ERRORES CRITICOS JUNIO 2025

ITEMS AFECTADOS
VERIFICA % VALIDA DATOS COMPLETOS DEL USUARIO PARA ... _ é
TIFIFICA DE FORMA CORRECTA SEG I.'.IN EL .I'II.HB':”_ DE TIRIFIC... _ 3
BRINDA VALOR AGREGADD COMO LA PAGINA HE INMFORMAR ... _ ,E"
ERIMD& INFO RHJ".CIIfIN CLARMA, CORRECTA Y COMPLETA DE A... _ ,E"
DIRECCIONA CORRECTAMENTE LOS PROCEDIMIEMTOS Y DATD... - f
REALIZA LA TRANSFERENCIA AL .I'II.REl"\ Y DE FORMA INDICAD... - f
TIPIFICACION - 1
L A

En el mes de JUNIO evidenciamos oportunidades de mejora como especialmente en validacién da datos ,
tipificacion, informacidn de la pagina cuando lo amerite, informacion incompleta , direccionamiento y transferencia

Fuente: Monitoreos Calidad OS - Fecha Actualizacion 01/07/2025




DETALLE ITEMS ERRORES NO CRITICOS JUNIO 2025

ITEMS AFECTADOS

ESCUCHA ACTIVAMENTE AL USUARID

PERSOMALIZA DURANTE LA LLAMADA ¥/0 LLAMA AL CLIEM...

REDACTA CON ORTOGRAFIA EL REGISTRO DE LA INFORMACIO...

TIEMPOS INMECESARIOS DE ESPERA.

En el mes de JUNIO evidenciamos que la mayoria de las oportunidades de mejora estan concentradas en escucha
activa, , personalizacién. Redaccidon en chat y tiempos innecesarios de espera

Fuente: Monitoreos Calidad OS - Fecha Actualizacion 01/07/2025




INTERVENCION FOCALIZADA AGENTES CRITICOS JUNIO_2025

EMBAJADOR DE MARCA CALIDAD EMITIDA CANTIDAD % UF % PENC % NEG % CTO % PEC

113
MONITOREOS
PAULA SOFIA CADENA MARTINEZ 79.7 % ? 100 % 47% 100% 100% 100%
JEINN KAROLAIM MEZA ARDILA 79.7% 22 100 % 100 % ?5% 10% 95%
KIMBERLY YESENMIA PIRAMEQUE ROJAS 70.6% 23 100 % 100 % 6% 100% 76 %
LAURA KATHERIN MONTAND VARON 79.5% 22 100 % 100 % ?5%% 100% 95%
ELIANA GALINDD ROMERQC 79.2 % 22 100 % 100 % 1% 100 % 71 %
HILDA FALCONE 78.4% 23 100 % a7 % 87% 100% 87%
LUNA RODRIGUEZ 76.2 % 22 95 % 100 % 86% 100% 82 %
NASHLY CAMILA PARRA PASTRANA 8.1 % 22 95 % 25 % B6% 100% 82%
Total 79.0% 165 9% 7% 2% 10% "%

Aunque las notas generales estan sobre el promedio es necesario trabajar en los aspectos de
precision y profesionalismo pues esta por debajo del umbral requerido en términos de manejo de
informacién incompleta, tipificaciones, validacion de datos, tipificacién, tiempos de espera, tiempos
innecesarios, para este mes se tiene un promedio de 22 monitoreos por cada asesor

Fuente: Monitoreos Calidad OS - Fecha Actualizacion 01/07/2025
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Seleccionar opcion ¥| | Escriba palabra clave

Certificados

Tipo Certificado

Certificados de aprobacion de Consultorio Juridico | y I

;Como puedo acceder a los recursos virtuales de la biblioteca?

;Puedo consultar material bibliografico sin carne?
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