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SELECCION PUBLICA DEL CONTRATISTA N° 002-2012
ANEXO 16 INDICADORES DE GESTION (NIVELES DE SERVICIO GENERALES Y POR CANAL DE ATENCION)

INDICADORES ATENCIGN ESCRITA'

FORMULA

con respuesta de fondo dentro de los tiempos por el C.CA. que de acuerdo con a|
matriz de escalonamiento pueden ser atendidos por el outsourcing / Nimero total de radicaciones atendidas por

VALOR OBJETIVO.

85% de las radicaciones deben tener respuesta de fondo dentro de los
tiempos establecidos en el CC A

RECONOCIMIENTO A FAVOR DE ICETEX POR NO

2% de la factura mensual del canal.

INDICADOR

INDICADORES ATENCION PBX

FORBULA

VALOR OBJETIVO.

outsourcing,
1
y 100% de las sin necesidad de deben tener
: ‘ones si dad d de food i
Gestion Respuesta a casos no escalados Nmero 9ngs sin neceslpac ¢ A esta s fonda dent e ochadies contados destle| g i ocho diss contados desda a fecha NA
Ia fecha radicacion / Nimero total sin necesidad de ol
¥ radicacion.
3 Emor en escalonamiento Namero d escaladas I Nimero total d escaladas. Méximo 5% de las radicaciones escaladas por canal. 1% de la factura mensual del canal,
y Nimero de radicaciones respondidas por el érea misional evacuadas antes de 3 dias habiles posteriores al 100% de los casos desescalados deben ser respondidos en méximo .
Besescalonomienty jento / Niimero total de radicaciones escaladas idas por el area misional. tres dias habiles posteriores al desescalonamiento. 196 de tafecumamensuil del canel.
4
Recurrencia (Eror en escalonamiento, Respuesta incompleta,
Respuesta tardia despues de desescalonado, respuestaterdia|  Nimero de usuarios que radican dos (2) o més veces por el misma tema/ Nimero total de usuarios que radican. Miximo 5% de usuarios atendidos por sequnda vez. 2% de la factura mensual del canal.
Gestion sin requerir escalonamiento y otras)
5
Tutelas atribubles al outsourcing i ol OB R STor S °::;°::;’i'"gg/ Nimero total e radicaciones gestionadas por el 0%, no deben existi tutlas, 1% de la factura mensual del canal,
= .
Tipificacién Nimero d tpficadas /NG I d 100% de los casos debe ser tipificado. NA
7
Calided
Nivel de satisfaccidn de los usuarios Namero de ustarios con nivel de satisfaccion excelente y bueno  total de encuestas caliicadas. 90% deben estar entre excelente y bueno, NA
8

RECONOCIMIENTO A FAVOR DE ICETEX POR NO

Nivel de Atencion

Nii

Nimero de llamadas grabadas / Nimero total de llamadas.

icaci fondo d de los tiempos por el C.C.A. que de acuerdo con la|
matriz de escalonamiento pueden ser atendidos por el outsourcing / Nimero total de radicaciones atendidas por
outsourcing.
INDICADORES ATENCION GRANDES CLIENTES BACK OFFICE

Nivel de Atencion Namero de llamadas atendidas / Nimero de llamadas recibidas. 95% de les llamadas deben ser atendidas. 2% de la factura mensual del canal.
2 Gestion Abandono Numero de llamadas abandonadas / Namero de llamadas recibidas. Méximo 5% de abandono de las llamadas que ingresan al asesor. NA
3 Nivel de servicio Numero de llamadas atendidas antes de 20 segundos / Nimero total de llamadas atendidas. B0% de las llamadas deben ser atendidas antes de 20 Segundos. 2% de la factura mensual del canal.
4 Calidad Tipificacion Nimero de atenciones tipificadas / Ndmero total de atencion 100% de los casos debe ser tipificado. NA
o |cadas Nivel de satisfaccion de los usuios Miimo el 80% de promedidel moritoreo general para el canal de tencion. o e NA
DICADORES A 0N GRAND RONTO
ONO 0 ORD POR NO
PO DICA ORM ALOR OBJETIVO
OGRO
1 Nivel de Atencion Nimero de llamadas atendidas / Numero de lamadas recibidas. 95% de lzs llamadas deben ser atendidas. 2% de la factura mensual del canal.
Gestion
2 Abandono Niimero de llamadas abandonadas / Numero de llamadas recibidas. Méximo 5% de abandono de las llamadas que ingresan al asesor. NA
3 Nivel de servicio Nimero de llamadas atendidas antes de 20 segundos / Numero total de llamadas atendidas. 80% de las llamadas deben ser atendidas antes de 20 Sequndos. 2% de |a factura mensual del canal.
. Recurencia Nimero de usuarios que se Contactan dos (2) o mag:ces por el mismo tema / Niimero total de usuarios que se Méximo 59% de usuarios atendilos por segunda vez 1% dela —
5 Gestién Tiempo de atencion Nimero de respuestas en un (1) dia hébil / Nimero de consultas en el sistema de atencién virtual. 100% de los usuarios deben tener respuesta en méaximo un (1) dia habil, 2% de la factura mensual del canal.
s Ermor en escalonamiento Nimero escaladas I Nimero total d escaladas. Maximo 5% de las radicaciones escaladas por canal. 2% de la factura mensual del canal.
N Numero de radicaciones respondidas por el area misional evacuadas antes de 3 dias habiles posteriores al 100% de los casos desescalados deben ser respondidos en maximo
. Desescaloramisats fiento / Nimero total de radicaciones escaladas por el &rea misional. res dias habiles posteriores al desescalonamiento, %381 feciamensual dejcandl
Solisisn 2 pier Contacip Numero de llamadas y/o fa&eﬂclunes procesadas con éxito en primer Contacto / :h.:!al de llamadas ylo atenciones 85% de transacciones deben ser tendidas en primer Contacto, NA
8 diferentes a aquellas que deben escalarse a las &reas misionales.
9 Calidad Tipificacion Numero de llamadas tipificadas / Niimero total de llamadas atendidas. 100% de los casos debe ser tipificado. NA
10 Nivel de satisfaccion de los usuarios Numero de llamadas con nivel de satisfaccion excelente y buena / total de llamades calificadas. 90% deben estar entre excelente y bueno. NA
11 Grabacion de llamadas 98% del total de las llamades por canal deben tener grabacion. NA

85% da las radicaciones deben tener respuesta de fondo dentro de los.
tiempos establecidos en el C.CA.

2% de la factura mensual del canal.

RECONOCIMIENTO A FAVOR DE ICETEX POR NO.

TIPO INDICADOR FORMULA VALOR OBJETIVO
] R 100% de & sin necesidad d deben tened
— d =
Respuesta a casos no escalados sl raientn Gon respiesta de fondo derira de ochia dias contadds desda| ™) o s rusuino acho dies contados desde lalicha
" 1a fecha radicacion / Nimero total sin iy
2 |Gestion Error en escalonamiento Nimero da radicaciones escaladas eadamente / Nimero tola de radicaciones escaladas. ‘Méximo 5% de las radicaciones escaladas por canal
Bsepscalinsrmiiio Nimero de radicaciones respondidas por el &rea misional evacuadas antes de 3 dias habiles posteriores al 100% de fos casos desescalados deben ser respondidos en méximo
5 esescaOnem jento / Nimero total de radicaci alad: ides por el area misional tres dias habiles posteriores al desescalonamiento.
4 Gestion Recurencia Nimero de usuarios que radican dos (2) 0 ms veces por el mismo tema / Nimero toal de usuarios que radican. Méximo 5% de usuarios atendidos por segunda vez.
. [oemon S il e Namero total G teles sbubles a rores de outsourcing | NGmero 1t e radicaciones gestonadas por e %, ondbbeneiiiirandis
outsourcing.
s Tipficacion Nimero de radicaciones tpificadas ! Nimero tolal de radicaciones. 100% de fos casos debe ser bpficado
R celidad Nivl de satistaccion de los usuarios Nimero de llamadas con nivel de satisfaccion excelente y bueno / tota de llamadas calficadas. 90% deben estar enre excelente y bueno.

mensual

del Contrato

|Observacion: En caso de incumplimiento d2 los nveles de servicio requendos durante tres (3) meses sequidos, se aplicara un reconocimiento a favor de ICETEX del 1% adconal al pactado conlractualemtne, scbre ef valor d2 la factura mensual de cada canal, en 2l caso de fa racurrencia entre canales, este porcentaje adicional sera sobire el valor de la factura




INDICADOR

CRE

1mos oo el falento de los calomibicnos.

SELECCION PUBLICA DEL CONTRATISTA N° 002-2012
ANEXO 16 INDICADORES DE GESTION (NIVELES DE SERVICIO GENERALES Y POR CANAL DE ATENCION)

INDICADORES GENERALES
FORMULA

Nimero de usuarios que se contactan dos (2) 0 més veces por of mismo tema en diferente canal (Contactos atibuibles

VALOR OBJETIVO

RECON‘DCIHIENTOVA FAVOR DE ICETEX POR NO

INDICADOR

INDICADORES ATENCION VIRTUAL

FORMULA

VALOR OBJETIVO.

Gestion Recurencia entre Canales et ) TR St o ST S ot 00 Maximo 5% de usuarios atendidos por segunda vez entre canales 1% de la factura mensual del contrato,
1
— FRp
y Calidad Calidad percibida (monitoreo) Minimo el 90% de promedio del monitoreo general por canal de atencién. Minyici e 50% d8 """“"a;mfi':"‘"“ ahical pat candl b 1% de la factura mensual del candl,
i % deb
Nivel de conocimiento individual (evaluaciones) Nimero da asasores con notas superioces & 90% el promadio da la ot ganeral  Nimero (ol da asesccss, | M1imo 80% da los asesores deben suparer ol 80% del promedio dela 1% dela factura mensual del canal.
= _nota general.
Capacitacion Floras db capacitacién por asesor Nimero de asesores con dos (2) horas de capacitacion mensual / Nimero lotal de asesores. 95% sa los esesors debien "":!:‘5'3';“" S ) horns e copacitacion NA
4 Asistencia a as capacitaciones por canal da atencion Tota de paricipantes / Total del paricipantes esperados. 95% de los asesores deben partcipar. NA
it i ados / N tal de N
Operacién Rotacion Totaf de persanss g sa ratias en el e por volurtad propiay qua deben cer ramplazados [ Nimaro ot do Maximo 5% de rotacion por canal. 1% de la factura mensual del candl,
5 personas que comienzan el mes.
i — e Total de personas que se ausentan a su tumo de r::‘:é :umuu total de personas programadas por cand de i 5% de useniomepaczani "
o Tecndlsgicos Nevel da ‘”“"""“"‘c‘{:“":;.’:i‘;:““ tealende Tiempo total de disponibilidad de aplicativos de canales de comunicacién / Tiempo total da operacion. 99.95% NA
D 6K co
oMo OAFAVORD OR NO
PO DICADOR oR 0
0GRO
1 Nivel de Alencién Nimero de llamadas atendidas / Nimero de llamadas recibidas. 95% de las llamadas deben ser atendidas. 2% de lafactura mensual del canal.
J Abandono Nimero de llamadas abandonadas / Nimero de llamadas recbidas. Maximo 5% de abandono de Ias llamadas que ingresan a asesor. NA
4 Gestide Nivel de sevicio Nimero de flamadas atendidas antes de 20 segundos / Nimero total de llamadas atendidas. 80% de las llamadas deben ser atendidas antes de 20 Segundos. 2% de la factura mensual del canal.
i Recurencia Nimero de usuarios que llaman dos (2) o mas veces por el mismo tema/ Nimero total de usuarios que laman. Maximo 5% de usuarios atendidos por sequnda vez. 1% de a factura mensual del canal,
S s ok Gmero G Iatado procesadas con Bt e e Coraco] Totl 6o lomadesaenddes erertes aaquelis e | oeo oo o mm -
s deben escalarse alas areas misionales.
G Calidad Nimero de lamadas tpificadas / Nimero total do llamadas atendidas. 100% de los casos debe ser tpificads, WA
7| Nimero de llamadas con rivel de satsfaccion excelents y buano! tota de llamadas calficadas. 90% deben estar entre excelentay bueno_ NA
5 Grabacion de llamadas Nimero de llamades grabadas / Nimero total o llamadas contestadas. 98% del otal da las llamadas del deben tener grabacion. NA
o ON PERSO D
oNo 0 AFAVORD QR NO
PO DICADOR ORMULA 0 o
1 Nivel de Atencion Nimero do usuarios atendidos con digtumo/ Nimero de usuarios que solicitaron tumo. 95% de los usuarios deben sec atendidos. 2% de lafactura mensual del canal.
2 Tiempo promedio do espera en saa Tiempo promedio calculado por el digiturno y ol sistema de admiristracién ds tumos Miéximo 15 minutos promedio por ciudad. 2% do lafactura mensual del canal.
3 Gestion Tiempo promedio d atencién Tiempo promedio calculado por el digiturno y o sistema de administracion de tumos "Méximo 6 minutos promedio por ciudad. NA
J Recurencia Nimero de usuarios que consuitan dos (2) o més veces por el mismo tema / Nimero tota da usuarios qua consultan. Miximo 5% de usuarios atendidos por segunda vez. 1% de a factura mensual del canal,
I i éxif i i ell; d
Solucién en primer Contacto Nirmio do stenciones proces s con éxilo en primer Contacto [ Totel de stenciones dierantes a oquales uadeber | g i doti e tiidas priior Conlet NA
5 escalarse alas ireas misionales.
5| Caiidad Tipifcacion Nimero de atenciones tpificadas / Nimero total da atenciones. 100% da los casos debe ser Gpificads. NA
Nivel de satisfaccion de los usuarios Nimero de usuzrios con nivel da satisfaccion excelents y bueno  total de usuarios calficados. 90% deben estar entre excelent y bueno, NA
7
Si supera ol Gempo maimo sstablecido.
! s . Bogoté 1 Hora, 1% de la factura mensual del canal de atencion
= 18 novedad, " ) .
Tecnolsgicos Tiempo de respuesta soporte tecnoldgico. Hora final de la novedad - horaiicial de 12 now Rl ey s e
8 18 Ciudades restantes 4 horas,

RECONOCIRIENTO A FAVOR DE ICETEX POR NO

. Nivel de Atencion Nimero de usuarios atendidos / Nimero de usuarios que ingresan l sistema de Atencisn Virtual, 100% de los usuarios deben ser atendidos. 2% dola factura mensual de cana.
Gestign Tiempo de atancién Nimero de respuestzs en un (1) dia habil  Nimero da consutas en ef sistema de Atencién Virtua, 100% de los usuerios deben tener respuesta en mésimo un (1) dia hibil 2% dola factura mensual del candl,
2
p 7 & i p T usuan - -
P Recurrencia Nimpen da ysunios que 5o onbcran dos (2} 0 "'é::‘::‘“ o misro e/ Namses b de Usiains gia 8 Méximo 5% de usuarios atendidos por sequnda vez. 1% dela factura mensual del canal,
3 Error on escalonamiento Nimero do cosos escalados emadaments / Numero total de casos escalados. Méximo 5% de Ios radicaciones escaladas por candl. 7% do 1a foctura mensual del canal
Gestién ) Nimero da casos respondidos por o irea misional evacuados antes do 3 dias hébiles posteriores al desescalonamiento| 100% de los casos desescalados deben ser respondidos enmiximo
g Desescalonamiento 1 Nirmero total de casos escalados respondidas por ol &rsa misional, tres dias habiles posteriores al desescalonamisnto, Ve tslatectivemensunl dol gand,
p ; Bt on pr g o5 2 aquelas que &
St o e oo amero g tendones rocesodos on s o pime oraco] o o lncones derares aaquols wedaben | 0 T
[ escalarse alas dreas misionales.
Caiided Tipificacion Nimero de atenciones tiificadas / Nimero tota do atenciones. 100% de los casos debe ser tpificado, N
7
Nivel da satisfaccion de los usuarios Nimero de usuarios con ivel de satisfaccién excelente y bueno  total de encuestas califcadas. 90% deben estar entre excelente y bueno. NA
8
DICADORES ATENCIO
PO DICADOR ALOR OBJETIVO
0GRO
1 Geaiin Nivel do Atencion Nimero da usuarios atendidos / Nimero da usuarios que ingresan al Chat 100% de los usuarios deben ser atencidos. 2% de la factura mensual de cana.
2 Tiempo de atencion Nimero de respuestas en linea/ Namero de consulias en el Chat 100% de los usuarios deben tener respuesta en linea. 2% do la factura mensual del canal.
P ; 5 el NG ; ) )
s Geston Recurencia OmET cl s s ot des (2] ¢ s v por el i e oo Lol e aion e s Maximo 5% de usuarios atendidos por segunda vez. 1% dala factura mensual del canal,
P 7 & TTota de atenciones di
S e ool amero g endanes procesada an st o pimer coraco/ Tl de anones afeceiesa squals uedeben | o -
s escalarse alas dreas misionles,
3 Calidad Tipiicacion Nimero d stenciones pihcadas / Nimero ttal do tenciones. 100% de o casos debe ser Tpicado. A
Nivel de satisfaccion de los usurios Nimero de usuarios con ivel da satisfaccién excelenta y bueno /total o encuestas caificadas. 90% deben estar entre excelente y bueno, NA

ol
I:lmura mensual dsf Contrato

ervaclon: En caso de incumphimiento dz los niveles de servicio requendos durante tres (3) meses sequidos, se aplcara un reconocimiento a favor dz ICETEX dal 1% adicional al pactado coniractualemine, scbre ef valor e la factura mensual de cada canal. en o caso e la recurencia enlie canales, este porcentafe aGcional sera sobre of valor 82




