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GERENTE GENERAL

NORBERTO DUARTE MONSALVE

“El mundo entero se aparta, cuando ve pasar a
un hombre que sabe hacia donde va.”

Antoine de Saint-Exupéry

Las empresas son ecosistemas que se convierten en el reflejo de las personas
que la suenan, las definen, las dirigen, las operan y las hacen sostenibles en el
tiempo y mutualistas con el entorno que las rodea. Es por esto, que en BPM
Consulting, nos esforzamos por conseguir que cada grupo de interés se sienta
feliz y busquemos la trascendencia empresarial juntos, sintiéndola desde el
corazon.

Me es grato dirigirme a todos nuestros grupos de interés para presentar este
informe de gestidn, que redne los principales aportes y resultados alcanzados
por BPM Consulting S.A.S durante el afo 2023. Un afio cargado de trabajo
comprometido, honesto, calido y respetuoso para la generaciéon de valor
social, ambiental y econémico hacia nuestros colaboradores, clientes usuarios/
ciudadanos, accionistas y demas partes interesadas para quienes trabajamos
con transparencia y proposito de bienestar comun desde hace mas de 18 afios.

El afno 2023 marca un hito maravilloso desde nuestra perspectiva estratégica, ya
que hemos cumplido nuestro plan de expansion internacional, el 1 de marzo, en la
ciudad de Barcelona - Espafa, creamos una sucursal corporativa, con el respaldo
de BPM Consulting SAS, llamada Business Process Management Consulting, S.L.
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plataforma empresarial que nos ha permitido iniciar un proceso de mercadeo y
ventas de nuestros servicios de Contact Center para Europa, que con toda
seguridad dara sus frutos durante los préximos afios. Este logro se debe al gran
apoyo de nuestro nuevo socio empresarial, el sefior ALVARO MOYA PLATA,
destacado empresario colombiano, de impacto internacional con mas de 30
afos de experiencia especializada en la industria de la relojeria personalizada de
lujo y alta precision, radicado en Ginebra - Suiza. De la mano de este gran
empresario, esperamos conquistar nuevos mercados internacionales en los
proximos afos. Igualmente, y siguiendo nuestros planes de internacionalizacion y
nuevos mercados, luego de un gran trabajo de nuestro equipo gerencial liderado
por la ingeniera CAROLINA MANCERA y nuestro consultor internacional de
nuevos negocios ANDRES FUENTES, adelantamos conversaciones de negocio
con la compafia INFINITY, INC., hasta alcanzar la firma de un Memorando de
Entendimiento Operativo, que nos compromete a brindar servicios de contact
center para clientes de Estados Unidos durante el aflo 2024. Infinity, Inc,. Es una
compafia norteamericana con mas de 26 afos de experiencia brindando servicios
innovadores de BPO con altos estandares de servicio a grandes compaiias del
mercado de los Estados Unidos.

Nuevamente el aflo estuvo marcado por un crecimiento significativo de nuestra
compafia superior al 53% respecto del afio 2022, el nimero de colaboradores y
familias impactadas superaron las 1400 a través de empleos directos, formales y
con un programa especial de espacios laborales inclusivos, reconocido por la
Alcaldia de Bogotd, con foco en inclusidn social para personas con discapacidad
y diversidad étnica. Junto al programa MAKE a WISH, llevamos a cabo una
hermosa iniciativa empresarial con todos los colaboradores, para hacer realidad
un suefio en medio de las dificultades y en especial para sentir que nuestro
trabajo tiene un significado mas trascendente en la sociedad.

Nos posicionamos como un proveedor referente en el sector “GOBIERNO
COLOMBIANOQO” en sub sectores como salud, servicios financieros, educacion,
supervision empresarial, accion social, entre otros, brindando nuestros servicios
a mas de 50 entidades del Estado en el orden nacional y regional donde
optimizamos los programas y objetivos de atencién social al ciudadano.
Ampliamos nuestra cobertura nacional llegando a ciudades como Barranquilla,
Medellin, Risaralda, Manizales, Ibagué entre otros, habilitamos nuevas capacidades
operativas con mas de 650 nuevos puestos de trabajo para servicios de Contact
Center ubicados en Zona Franca de Bogotd y fortalecimos nuestras tecnologias
implementadas con servicios especializados en la nube, en los que prevalece la
orquestacion Omnicanal de las experiencias de servicio y nuestros nuevos BPMBots,
que estan disefiados para impulsar la productividad, redefinir los limites del
autoservicio y proporcionar interacciones encantadoras tanto con agentes en

vivo como a través de autoservicio, aprovechando poderosos insights para
fomentar una mejora continua. En la décimo tercera edicion de los CX Interaction
Awards desarrollada en el mes de mayo 2023, BPM Consulting fue premiada
como Mejor Estrategia de Cobranza - Bronce, mencidn que se entrega
anualmente a empresas del sector de Contact Center y BPO, por la implementacion
de proyectos que aportan valor y éxito en los objetivos del cliente.

Continuamos creciendo y fortaleciendo nuestras lineas de servicios de
facturacion electrénica, implementamos nuevos documentos electrénicos y
funcionalidades de software para servicios POS e integracion a la plataforma de
pagos electrénicos ELP - En Linea Pagos, que ahora es de alcance internacional,
particularmente presente en Latinoamérica.

Los proximos afos y en alineaciéon con nuestro plan estratégico, estaran
marcados por nuestro plan de internacionalizacion de nuestros servicios, con
preferencia a mercados de Europa, Estados Unidos y Latinoamérica (foco
Ecuador, Peru), fortaleceremos nuestra alianza estratégica operativa con
INFINITY buscando la excelencia en servicio. Perseguiremos nuestros
MEGA-OBJETIVOS de ser una compafia con ventas superiores a $100.000
millones para el aflo 2025 impactando a mas de 2000 familias colombianas,
a nuestros clientes en diferentes sectores de la economia nacional, a nuestros
proveedores comerciales y persiguiendo el aseguramiento de nuestra
sostenibilidad empresarial y la innovacién de nuevos productos a través de
la aplicabilidad de las oportunidades que nos aportan los nuevos avances
en Inteligencia Artificial.
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-

Nueva sucursal corporativa - BPM Consulting Barcelona Espaia. Gerencia BPO expansion internacional.

Norberto Duarte - socio, Alvaro Moya - socio, Carla Cerqueira - representante legal, Norberto Duarte, CEO y Co-Fundador de BPM Consuiting, Zach Calef, CRO de
Jaime Gonzalez - socio Infinity, Carolina Mancera, Subgerente General de BPM Consulting, Thomas R.

Leidigh, CEO de Infinity, Jaime Gonzalez, Co-Fundador de BPM Consulting, y
Andres Fuentes - Asesor BPM Consulting

Con gratitud hacia todos nuestros grupos de interés

NORBERTO DUARTE MONSALVE
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NUESTRA
COMPANIA

Somos una compafia colombiana con mas de diecinueve afos en el mercado
BPO, que presta servicios especializados de: Contact center, outsourcing de TI,
sistema de facturacion electrénica y plataforma de pagos digitales, generando
experiencias positivas de servicio con altos estandares de excelencia y calidad.

Nos proyectamos para ser siempre los mejores aliados de los grupos de interés,
por lo tanto, mantenemos nuestra disposicion en aprender e implementar
constantemente nuevas tecnologias que faciliten experiencias positivas.

Nuestro equipo de colaboradores esta conformado por personas con capacidades
excepcionales, las cuales potencializamos para que la organizacion crezca en
innovacion, pero también ofrezca servicios integrales y estables.

Politica Del Sistema Integrado De Gestion

Nuestra compafia enmarca sus actividades mediante la implementacion de un
Sistema Integrado de Gestion (SIG) cuyo compromiso y mejora continua, se
fundamenta en:

e El cumplimiento legal y normativo, la innovacion, la generacion de valor y la
satisfaccion de nuestros grupos de interés.

 El fomento hacia el desarrollo personal y profesional de nuestros colaboradores
en el marco del respeto y la inclusion. Como organizacion ratificamos el
compromiso constante con la salud, seguridad y el medio ambiente.

 La gestion de la informacion bajo los principios de confidencialidad, integridad
y disponibilidad de la informacion.

150 9001:2015
ISO/IEC 27001:2013
N B PROCOLOMBIA =
Colomblana Certification
de BPO

EXPORTACIONES TURISMO INVERSION MARCA PAIS

Valores

* Respeto: Reconocemos la individualidad y la hacemos parte de un trabajo.
* Calidez: Nuestra vocacion es el servicio, la empatia y la generaciéon de
experiencias colaborativas.

» Compromiso: Es la fuerza que transforma nuestros suefios y promesas en
realidades.

* Honestidad: Nuestra conducta se basa en la verdad y justicia. Nuestras
acciones estan dentro de un marco de franqueza y transparencia.

Vision:

Ser referentes en el afio 2026, por la transformacion en el modelo de negocios de
BPO, ampliando la accesibilidad y prestacion del servicio de manera innovadora.

Mision:

Generar experiencias colaborativas con los usuarios, impactando positivamente
los clientes y generando valor social hacia los grupos de interés.

Transformamos el viaje de tus clientes, haciendo de cada punto de contacto
una experiencia positiva que supera expectativas.

Nuestra compafiia propone soluciones de BPO a la medida de nuestros clientes,
asegurando una implementacion agil, oportuna y de alto valor tecnoldgico para
la generacidon de experiencias de servicio positivas. Nuestra actuacion esta
enmarcada en la empatia y compromiso de nuestras acciones, para lograr la
satisfaccion de nuestros clientes.
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LOGROS
ORGANIZACIONALES

PROYECTO DE INCLUSION Y
DIVERSIDAD

A principios de 2023, dirigimos todos nuestros esfuerzos hacia la creacion de un
tejido social que eliminara barreras, especialmente los prejuicios sociales hacia
personas pertenecientes a comunidades consideradas diversas. Para lograrlo,
establecimos alianzas con entidades gubernamentales y participamos en diversas
actividades de sensibilizacion sobre la diversidad.

Uno de nuestros primeros pasos fue colaborar con la Direccion de Diversidad
Sexual, Poblaciones y Género. En conjunto, aplicamos encuestas sobre ambientes
laborales inclusivos y nos proporcionaron orientacion sobre ajustes razonables
para la contratacion e inclusion de personas diversas. Esto conllevd a la
formulacion de politicas de diversidad, la creacion de comités especificos y la
implementacion de programas como "Hablemos de Diversidad”, todo enfocado
en garantizar ambientes laborales inclusivos.

Ademas, nos articulamos con la Subdireccion para la Discapacidad de la
Secretaria de Integracion Social, lo que amplié nuestra comprensiéon de la
diversidad como empresa. Esto nos permitié contratar personas con discapacidad,
implementar ajustes razonables para favorecer su inclusion laboral, y participar
activamente en programas gubernamentales de empleo inclusivo.

Como resultado de estas acciones, recibimos reconocimientos de varias entidades
estatales expertas en diversidad, como la Secretaria de Planeacion, la Secretaria
de Integracion Social y la Secretaria de Desarrollo Econdmico. Nos destacaron por
nuestro compromiso en cerrar brechas laborales y transformar sesgos
relacionados con las poblaciones diversas.

Como empresa, fuimos invitados a participar en eventos como panelistas,
tales como el conversatorio "La Inclusion es la Solucion” y la "Rueda de
Negocios y Emprendimiento Incluyente”. También recibimos reconocimientos
de la Subcomision para la Inclusidon Social, Laboral y Productiva (SISLP) y la

Direccion de Diversidad Sexual, Poblaciones y Géneros de la Secretaria Distrital
de Planeacion, entre otros.

Durante el afio 2023, en nuestra iniciativa "Hablemos de Diversidad”, contamos
con la participacion de destacados panelistas, incluyendo a Maria Duque de la
Secretaria de Planeacién, Deisy Ramirez del CADIS, Holman Moreno de la
Estrategia de Fortalecimiento a la Inclusion, y Rita Gémez, lider social y miembro
del Consejo Nacional de Paz.

e

idn de Diversidad Sexual, y Génaras
de la Secretaria Distrital de Planeacion

BPM CONSULTING

MIT 4000115956

mmm;:mmm
INCLUYENTE

Bogets L. 17 de Dkt e 2028

La Subeomiskim pars ln inclusién
T Sodsl lbonlyPredectia 5L, 1
e Bace un recomecimipnto por
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MAKE A WISH

Dar esperanza en medio de la dificultad

Make &Wish.

COLOMBIA

Esa fue nuestra motivacion como la familia BPM que somos. Trabajamos en equipo
para hacer realidad el suefio de Yudi, una hermosa nifia con una enfermedad
critica que sofiaba con tener una Tablet y a través de esta, interactuar con un
mundo para ella desconocido.

BPM unié esfuerzos y trabajo en equipo para alcanzar este propodsito. Todos
unidos por una misma causa nos pusimos la camiseta de color esperanza,
llenamos nuestro corazén de algodén de aziicar para endulzar la vida; en
nuestra alma tatuamos el lema atrévete a sofar y permitimos que del cielo
cayeran gotas de esperanza. Y asi, juntitos dejamos volar la imaginacion, la
creatividad y el ingenio para hacer posible esta ilusion.

Nos sensibilizamos con aquellas experiencias que transforman vida para otros,
ratificamos que menos es mas, que los deseos nos motivan para un nuevo
despertar, que las experiencias nos ayudan a crecer y fortalecer nuestros vinculos
con otros y mantienen nuestro ambiente de trabajo sano y saludable.

Gracias a la organizacion Make a Wish Colombia por abrir este espacio de union
y fraternidad. Seguiremos abordando nuevas causas que contribuyan en el
fortalecimiento de los lazos que nos mantienen como Familia BPM.
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CX INTERACTION AWARDS

Mejor Estrategia de Cobranza

En la décimo tercera edicion de los CX Interaction Awards desarrollada en el mes de mayo 2023 en la ciudad de Cartagena, BPM Consulting fue merecedora de una mencion
que se entrega anualmente a empresas del sector de Contact Center y BPO, por la implementacion de proyectos que aportan al éxito de la empresa, prestando un mejor servicio
e impulsando las relaciones empresa-cliente.

En esta oportunidad nuestra compafia fue premiada como Mejor Estrategia de Cobranza - Bronce, por el proyecto desarrollado para nuestros clientes gubernamentales, en
los cuales se disefia y opera con éxito un modelo que hemos denominado “Cobranza Humanizada” y demuestra nuestra estrategia de mejora en la gestion de crédito y la
cobranza, que impacta de manera positiva en la recuperacion efectiva de la cartera y que a su vez, logra incrementar la percepcion de servicio de los ciudadanos que tienen
deudas con alguna entidad del Estado Colombiano.

En BPM Consulting estamos comprometidos con la generacion de experiencias memorables de servicio, somos creyentes en el poder que tiene conocer los usuarios y
abordarlos asertivamente por parte de nuestros agentes enfatizando una comunicacion basada en aspectos cualitativos como el tono, la cordialidad, y el entendimiento
genuino de su situacion. Como pioneros en el concepto de la Cobranza Humanizada, apostamos a transformar la cobranza tradicional logrando asi un enfoque de gestion
diferencial, en donde cada comunicacion con los usuarios se da desde el analisis de su necesidad, con una clara orientacion a resolver esas inquietudes para al final, lograr
una negociacion que sea acorde a sus posibilidades y situacion particular.
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NUEVA SEDE
ZONA FRANCA

Tras una detallada y continua validacion de las diferentes oportunidades, nos alegra compartir que BPM Consulting cuenta con una segunda sede de operaciones en la ciudad
de Bogota, un espacio de oficinas ubicado en el complejo empresarial Zona Franca Bogotd, el cual cumple con todos los requisitos de bienestar para las personas que laboran
dia a dia en ellas y que por supuesto cuenta con los mas altos estandares técnicos exigidos en nuestro sector de centros de contacto y BPO.

La nueva sede de operaciones cuenta con cerca de 600 confortables puestos de trabajo, en 2 zonas de operacion, 1sala de capacitacion empresarial, oficinas privadas para el
staff y nuestros clientes, cafeteria, sala de juntas, ascensor, mas de 40 baterias de bafios, que incluyen para personal con discapacidad. Técnicamente cuenta con 2 centros de
cableado de datos certificados categoria 6A, cableado y circuitos eléctricos certificados RETIE en todo el edificio, planta eléctrica de suplencia total de energia y un segundo
nivel de respaldo con UPS para suplencia de emergencia en los cuartos de control, circuito cerrado de television, internet dedicado de 400 Mb con su respectiva contingenci;
en fin, todo lo necesario para una operacion que requiere altos niveles de operatividad, capacidad y disponibilidad para operar sin interrupciones las 24 horas de dia, los 365
dias del afo.

En el parque empresarial Zona Franca, se destacan los diferentes servicios a los que pueden acceder nuestros colaboradores tales como: red de bancos, restaurantes, gimnasio
operado por Compensar (nuestra caja de compensacion corporativa), transporte interno para desplazamiento y un completo esquema de seguridad en puntos de control de
acceso y zonas perimetrales.
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BPM BOT

Transformando la Experiencia del Cliente con
Inteligencia Artificial Generativa

En el afio 2023, hemos lanzado un proyecto de innovacién corporativa significativo,
totalmente alineado con nuestro objetivo estratégico de revolucionar la experiencia
del cliente. Este proyecto introduce los BPMBots, una avanzada implementacién
de inteligencia artificial generativa basada en ChatGPT, diseflada para
proporcionar una interaccion fluida y humana, superando los métodos tradicionales
basados en menus y botones.

Nuestros BPMBots estan disefiados para impulsar la productividad, redefinir los
limites del autoservicio y proporcionar interacciones encantadoras tanto con
agentes en vivo como a través de autoservicio, aprovechando poderosos
insights para fomentar una mejora continua.

El proceso de desarrollo y entrenamiento del BPMBot se ha estructurado en
varias fases criticas para asegurar su efectividad y precision:

DESARROLLO Y ENTRENAMIENTO DEL BPMBOT

» Carga de la Base de Conocimiento: Este primer paso implicé la creacidon de
una amplia base de datos de conocimientos relevantes para nuestro sector y
necesidades especificas, asegurando que el BPMBot pueda proporcionar
respuestas informadas y precisas.

« Entrenamiento mediante Escucha de Llamadas: Se analizaron y procesaron
[lamadas reales con clientes para ensefar al BPMBot patrones de interaccion
eficaces y empaticas, mejorando asi su capacidad para manejar consultas de
manera mas humana y personalizada.

* Entrenamiento mediante Preguntas y Respuestas de Prueba: Esta fase se
centré en la mejora continua del BPMBot a través de sesiones intensivas de
preguntas y respuestas, perfeccionando su capacidad para ofrecer respuestas
precisas y relevantes en una variedad de escenarios.

APLICACIONES DEL BPMBOT

El BPMBot se ha implementado en diversas areas clave para mejorar la experiencia
del cliente, incluyendo:

« Servicio al Cliente: Proporcionando respuestas rapidas, precisas y personalizadas
a las consultas de los clientes.

* Procesos Transaccionales: Simplificando tareas como el agendamiento de
citas médicas, haciéndolas mas accesibles y eficientes para los usuarios.

» Avatares e Interfaces de Voz: Creando representaciones virtuales y sistemas
de voz que ofrecen una interaccion mas natural y agradable para el usuario.

CONFIAN EN NUESTROS NUEVOS SERVICIOS

El éxito y la innovacion del proyecto BPMBot han sido posibles gracias a
importantes entidades del estados como ATENEA y MEN, las cuales han
confiado en nuestra vision y se han sumado como primeros clientes a nuestro
nuevo servicio.
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SUBGERENCIA
GENERAL

SUBGERENTE GENERAL

CAROLINA MANCERA

G alta direccion de la compafiia realizo al cierre de 2022 diferentes sesiones con\
el propdsito de definir y establecer las acciones estratégicas que encaminarian
nuestros esfuerzos durante los préximos 4 afios para el logro de la vision trazada.

En BPM Consulting, la implementacion de la estrategia es un proceso que
realizamos de forma constante y con monitoreo mensual a través de las sesiones
de comité directivo y semestralmente con foco especifico en los proyectos
estratégicos priorizados para ejecucion del afio 2023 para cada una de las
perspectivas del Balanced Score Card.

El aflo 2023 estuvo marcado por una tendencia constante en el cumplimiento y
logro de los objetivos estratégicos establecidos, lo cual nos permitié aprovechar
oportunidades emergentes y gestionar el crecimiento empresarial a través de la
mejora continua.

\_ /
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PLANEACION
ESTRATEGICA

OBJETIVOS ESTRATEGICOS

INDICADORES DE
MEDICION

Mantener y aumentar la participacion en la
prestacion de servicios en el territorio

nacional y/o local.

1. Ventas anuales corporativas\

2. Ingresos anuales corporativos

Buscar nuevas oportunidades de negocio
mediante la internacionalizacion /

exportacion de servicios de BPO

1. BPM avalada por Procolombia

Fortalecer los mecanismos para el control

financiero y operacional de los proyectos.

1. Velar por el cumplimiento de los
Acuerdos de Niveles de Servicio

(ANS) establecidos con clientes.

2. Velar por una baja rotacion de

personal en la compafia.

Mantener y apropiar diferentes metodologias
internas para la prestacion de servicios con

altos estandares de eficacia y calidad.

\_

1.100% requisitos COPC
implementados para monitoreo de
operaciones

2. Indice de Satisfaccion del cliente

META 2023

RESULTADO 2023

/ 1. Ventas: $55.000.000.000

2. Ingresos: $48.000.000.000

1. Cumple - 77.223MCOP \

2. Cumple - 58.665 MCOP

BPM avalada por

Procolombia

1. Cumple BPM Consulting se
encuentra avala para participacion en

ruedas de negocios internacionales.

1. ANS >95%

2. Rotacién < 3,5%

1. Se alcanza un desempefio con
satisfactorio cumplimiento de 99,7% de
|los acuerdo de niveles de servicio

establecidos con nuestros clientes.

2. Rotacion: 3,03%

1. 0% proyecto con COPC

en calidad servicio.

2. Satisfaccion: 85% top to
box

)

1. cumple: 100% Todos nuestros
proyectos cuentan con monitoreo de
transacciones bajo estandares COPC

y con registro digital en nuestra

plataforma de omnicanalidad.

2. Satisfaccion cliente: 96% /
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OBJETIVOS ESTRATEGICOS

INDICADORES DE
MEDICION

/

Fortalecer la gestion del talento humano
promoviendo acciones de bienestar,
formaciéon y SST que generen satisfac-
cion en nuestros colaboradores.

1.

2. Mantenimiento y mejora programa de

\

Implementar la gestién de nomina en
la plataforma BUK.

SST.

Incentivar la adopcion de tecnologia que

permita la automatizacién y optimi-

zacion de actividades en los procesos
corporativos.

1. Bot de soporte nivel I.

Fomentar la autonomia e innovacion
empresarial a través del fortalecimiento
de capacidades para el desarrollo
tecnolégico

1. Investigacion y piloto de al menos una

soluciones de |IA para servicios de BPO.

Aumentar beneficios en la calidad de

vida de los colaboradores y econémicos

de la empresa con la implementacion
del teletrabajo.

1. Implementacion de teletrabajo

Promover programas de interés colecti-
vo contribuyendo al bienestar e impacto

social.

1. Gestionar la vinculacion de personal
en el programa de diversidad e
inclusion.

2. Coordinar eventos de accién social.

META 2023

RESULTADO 2023

-

1. Implementacién de némina en BUK

2. Certificacion ARL > 85%

~

1. Cumple: se migra la gestion de nomina
a BUK vy se alcanzan logros corporativos
al contar con el portal de autogestion
del empleado y manejo de hojas de vida
100% digitales con firma electronica de
contratos laborales.

2. Cumple ARL 97%

1. Creaciéon de BOT soporte nivel 1

1. Cumple. Se disefié e implementd un
BOT que permite limpiar cache
temporales y reinicio de equipos de
forma automatizada.

1. Piloto de una mejora en operaciones
con |A

1.100% se implemento un servicio de

CHATBOT con inteligencia artificial
generativa para el cliente ATENEA

BPM Certificado en Teletrabajo

1. BPM Consulting logra la certificacion
ante ARL de la modalidad de Teletrabajo
Suplementario.

1. 2,5% de personas del total de la
empresa contratadas en el marco del
programa de diversidad.

2. Un evento de voluntariado /accién

/

1. Cumple 8.2%
2. Cumple- se realizé 1 programa de

Fundacién Make a Wish.

social.

voluntariado coordinado con la




CAPITULO 02

: é] NUESTROS
/ SERVICIOS




INFORME DE GESTION 2023

CONTACT
CENTER

Transformamos el viaje de tus clientes, haciendo de cada punto de contacto una
experiencia positiva que supera expectativas. Todo esto basado en personal
idéneo de operacion, staff y tecnologia de punta (hardware, software y
telecomunicaciones).

Presenciales

Ventanillas de atencidn
Q Mesa de escalamientos
Comunicaciones escritas

Radicacion de correspondencia
Descentralizacion del servicio (puntos moviles, ferias)

Telefénicos
Inbound

\ Outbound
IVR Enrutador
IVR Audiotexto

IVR Transaccional

Virtuales

Web / Chat
Correo electrénico
Agente virtual
Video llamada
Click to call

Redes sociales
SMS 'y APP

(

SMS

ESTRATEGIA OMNICANAL

WEBFORMS

CHATWEB

WHATSAPP

INSTAGRAM

INBOUND/
OUTBOUND

®

CHATBOTS
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OUTSOURCING
TECNOLOGIAS DE
LA INFORMACION

Evolucionamos el soporte tecnoldgico de su compafiia, bajo las mejores practicas
ITIL con personal y software especializado.

MESAS DE IN HOUSE
AYUDA OFF SITE X srvicios

Mesas de Ayuda
funcionales y

Catalogo de servicios
Requerimientos
Incidentes

Niveles de Servicio

Soporte remoto y

técnicas en sitio

SOPORTE

Problemas
Cambios
Conocimiento
Configuracion

OPERACION
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FACTURACION
ELECTRONICA

Es un software propio que funciona en la nube y cumple con toda la normatividad vigente de la DIAN en el modelo de validacion previa. No requieres Software contable, emite
documentos electrénicos directamente sobre FEEL o nos integramos con tu ERP.

: | : N@ Proveedor MAS DE 850 FACTURADORES ELECTRONICOS

Tecnolaégico
POR UNA COLOMBIA MAS HONESTA AUtorizado ACTIVOS

o o o o o o
© o) 3° N YD ) ©
L g et
Iy =
Facturacion Nomina Documento Recepcion de Factura Servicios Factura
Electrénica Electronica Soporte Documentos Publicos Electronica

POS
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PLATAFORMA
ELECTRONICA DE PAGOS

Plataforma digital en la nube que le permitird procesar pagos virtuales de sus
clientes con los mas altos estdndares de seguridad.
No sélo somos una plataforma de gestion de pagos electrénicos, tenemos las
mejores aplicaciones para hacer crecer tu negocio.

PASARELA DE PAGA
PAGOS MOVIL APP

Lh

PORTAL DE TIENDA
PAGOS VIRTUAL

Link de Pago

WhatsApp de
Cobro

®

Email de Cobro

Llamada de Cobro

&

BOT de Cobro

&

O

MSM de Cobro

Débito
Automatico



CAPITULO 03

..| ) RESULTADOS
bﬁy 2023



INFORME DE GESTION 2023 a

Lo Buena f&' es
A Hilo Condclenilor

de b P, ,., -

v T
F v .
1 »

w

COMITE GERENCIAL 2023
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GERENCIA
MERCADEOQO Y VENTAS

MILENA RICO

En el 2023 BPM Consulting logré cumplir sus objetivos comerciales de manera
satisfactoria, la clave del éxito comercial radicé principalmente en conocer y
escuchar a nuestros clientes, ofreciéndoles una experiencia de cliente personalizada,
cdlida y eficiente para tener un impacto favorable en la percepcion que los usuarios
finales tienen de su marca, producto o servicio.

Para lograrlo, nos esforzamos por involucrar nuevas tecnologias, cada vez mas
sofisticadas al servicio de estrategias que permitan conocerlos y entenderlos
mejor con el fin de satisfacer sus expectativas a la medida. Actualmente, tener
una buena estrategia de Experiencia de Cliente (CX) es un diferenciador clave
para el futuro de una empresa. En BPM Consulting nos enfocamos en brindar
soluciones que rastreen y mejoren todo el recorrido del cliente.

A pesar de la efervescencia del sector de CX, las incertidumbres politicas y
econdémicas, agravadas por una posible recesion mundial, como empresa el ser
parte del Acuerdo Marco de Servicios BPO I, nos dio la oportunidad de ser
adjudicados a mas de 37 contratos con el estado colombiano convirtiéndose en
el 93.55% del total de nuestros clientes durante este afio.

En BPM Consulting avanzamos en nuevas vias de crecimiento que se relacionan
con la forma en que iniciamos el proceso de expansion en mercados altamente
atractivos, como EE. UU y otras geografias.
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CIFRAS

Alcanzamos un total de 40 nuevos contratos durante el 2024 incluyendo sector
publico y privado.

Logramos ingresos totales para el afio 2023 de $ 58.665.635.704 millones de
pesos, cumpliendo la meta establecida en el plan estratégico para el afio 2023.
Siendo nuestro volumen mas grande de clientes el sector gobierno a través de
los contratos adjudicados por Acuerdo Marco de precios BPO Il ascendiendo a
36 ordenes de compra.

INGRESOS BPM CONSULTING

$ 58.665.635.704,00

$ 37.639.347.109,00

$15.904.453.005,00

2021 2022 2023

Durante el afo 2023 implementamos campafas de clientes en diferentes
sectores del mercado, entre ellos se destacan el sector de Servicio de Atencion
al Ciudadano (SAC), Salud, Educacion, cobranza y financiero siendo los sectores
con mayor representacion en ventas.

INGRESOS POR SECTOR

0.83%
0.35%

2.28%

49.43% B Cobranza

B Educacion
M Financiero
B sAC
B salud

B reeL
ELP

3.57%

14.10%
29.42%

Nuestros servicios durante el afio 2023 fueron prestados a nivel nacional siendo
las principales ciudades Bogotd, Medellin y Barranquilla.

VENTAS POR LOCALIZACION

Barranquilla

$ 870.843.526,10

Medellin
Risaralda $ 895.122.847,87

— I oot

$ 395.464.465,52
Manizales $ 56.268.176.239,85 I Vedellin
$129.991.568.49 I B:rranquilla
I Risaralda
B Manizales

Ibagué ,
[ | Ibagué
$106.037.056,17
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INGRESOS POR TIPO DE CLIENTE

Nuestros ingresos en el afio 2023 se concentraron en un 93,55% en el sector
gobierno con contratos adjudicados a través del Acuerdo marco de precios BPO
II'y un 6,45% con licitaciones con clientes privados.

B cce

’ $ 54.882.150.500,86
o

/J ® B Licitacion
$ 3.783.485.203,14

HITOS

El 2023 BPM Consulting superd su meta de ventas e ingresos dandonos la
oportunidad de crecer en el mercado colombiano.

Se dio inicio a la ruta exportadora con Procolombia lo que nos permitio
iniciar nuestra primera alianza con cliente de EE.UU

Iniciamos el proceso de apertura de nueva sede para el primer mes de
2024.

El 93% de nuestros clientes nos ven como una empresa que recomendaria
por la calidad de sus servicios.

>
RETOS

Acompanfar a nuestros clientes a seguir creciendo, enfocandonos en la
necesidad de sus usuarios y desde ahi construir soluciones acompafiados
de la mejor tecnologia.

Lograr fidelizar a nuestros clientes ofreciéndoles consultoria que nos
permita conocer sus procesos y de esta manera, brindar soluciones
integrales y personalizadas de customer experience (CX) abarcando todo
el ciclo de vida del servicio, adaptandonos a las exigencias del sector, el
modelo de negocio y el tipo de consumidores a los que se dirige.

Expandirnos en el sector privado abarcando diferentes nichos de mercado

Lograr al menos 2 clientes para exportacidn de servicios.

Participar en al menos 1feria o rueda de negocios de PROCOLOMBIA para
exportar.
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MILENA RICO « JHONATAN LEZAMA

EQUIPO MERCADEO Y VENTAS
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GERENCIA ADMINISTRATIVA
Y FINANCIERA

EDGAR MARTINEZ

Si el afo pasado fue el aflo de las transformaciones, este afno fue el de las
consolidaciones, un 2023 con un equipo renovado que entendié el compromiso,
que como Gerencia Administrativa y Financiera tenemos frente a una organizacion
en constante crecimiento, equipo que estuvo de la mano con todas las gerencias
apoyando y aportando sus experiencias y recursos en el crecimiento de la Empresa.

En la parte administrativa fuimos los socios de la logistica, el mantenimiento, las
adecuaciones, nos convertimos en los facilitadores de los demas procesos en
pro del buen funcionamiento y operatividad de la empresa. Nuestro aporte es
visible en toda la organizacion, desde la recepcion del personal y terceros que
nos visitan, la estadia de todo el personal dentro de las instalaciones, hasta los
grandes temas de mantenimiento y adecuacion de espacios de acuerdo con los
requerimientos que el negocio va demandando.

En la parte financiera fuimos los encargados de la consecucién y administracion
de los recursos, para poder proveer todos los requerimientos de la organizacion,
compras, pagos laborales, amortizacién de la deuda, pago de impuestos y
atencion a los accionistas, consolidando de esta manera toda la gestion empresarial
a través de la presentacion de los respectivos informes a los accionistas, a la
banca comercial, a entidades de administracion de los recursos del personal y
a las entidades de control y fiscalizacion.

Es de vital importancia reconocer el compromiso y la responsabilidad de
todo el personal que conforma y apoya la consecuciéon de los objetivos
asignados a este proceso y su consolidacion a nivel empresa.
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CIFRAS

ESTADO DE RESULTADO INTEGRAL

El afio anterior mencionabamos el panorama de recesion que se avecinaba para el aflo 2023, siendo acertados en nuestra apreciacion y solamente el pais registro un
crecimiento del 0,6%, que frente al 7,3% del afio 2022 afirma nuestro analisis; sin embargo BPM logro sortear dicha situacion y fortalecié su gestion con importantes aportes
a nivel comercial incrementando las ventas, aportes a nivel operacional con la eficiencia en la ejecucion de las campafias y aportes del nivel administrativo con el oportuno
suministro de recursos tanto humanos, como econémicos.

Todo esto permitio un importante crecimiento de los ingresos, cifra cercana a los $59.000 millones de pesos, superando el 55% de crecimiento con respecto al afio anterior
y mas de un 45% de crecimiento real si descontamos la inflacién que superd el 9%.

La compafiia logra mantener sus niveles de margenes historicos, acercandose a un Ebitda del 8%, una gran parte de la utilidad operacional se comparte con nuestros aliados
financieros y una no muy despreciable suma de aporte al estado via impuesto de renta, consolidando una utilidad neta superior a los $1.050 millones de pesos.

/- ESTADO DE RESULTADO INTEGRAL

Ingresos de actividades ordinarias

Costo de prestacion de Servicios

Ganancia Bruta

Gastos de Administracion

Gastos de Ventas

Otros Ingresos Operacionales

Ebitda

Depreciaciones y amortizaciones

Ganancia Operacional

Gastos financieros

Otros ingresos

Otros egresos

Ganancia antes de impuestos

Gasto por impuesto a larenta

Gasto por impuesto diferido

Ganancia (Perdida) del periodo

2023
/‘

58.665.635.704
51.795.206.469
6.870.429.235
2.285.850.960
280.716.828
351.578.678
4.655.440.125
299.618.237
4.355.821.888
2.110.458.516
35.147.81
439.364.796
1.841.146.388
777.734.000
10.757.264
1.052.655.124

2022
/'

37.639.347.109
34.346.291.571
3.293.055.538
1.123.900.128
229.084.453
902.548.077
2.842.619.034
230.981.002
2.611.638.032
1.620.504.772
182927
205.889.161
803.540.370
317.274.000
367.035.425
119.230.946

—

Analisis

/' Vertical
100,00%
-88,29%
1,71%
-3,90%
-0,48%
0,60%
7,94%
-0,51%
7,42%
-3,60%
0,06%
-0,75%
3,14%
-1,33%
-0,02%
1,79%

—

Anadlisis
/' Horizontal

55,86%
50,80%
108,63%
103,39%
22,54%
-61,05%
29,72%
66,79%
30,23%
0,00%
13,40%
129,13%
145,13%
0,00%
782,87%

—

/- Variaciones

21.026.288.594
17.448.914.898
3.577.373.696
1.161.950.832
51.632.375
550.969.399
1.812.821.091
68.637.235
1.744.183.856
489.953.744
16.851.540
233.475.635
1.037.606.017
460.460.000
356.278.161
933.424.178

—

—
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ACTIVOS

Dentro de los Activos, la compafia logra mantener los niveles de efectivo de los ultimos afios, gracias a la gestion de facturacion y cobro dentro del mes de diciembre. Los
deudores comerciales mantienen un saldo importante superior a los $6.000 millones de pesos en facturacion real y devengo de ingresos por servicios prestados dentro del
ano.

Se tienen niveles de impuestos por recuperar superiores a los $3.000 millones de pesos, que a través de la planeacion fiscal, se tiene prevista la solicitud de compensacion
de saldos con impuestos no pagados en los Ultimos meses, como hasta ahora se viene haciendo.

El activo no corriente refleja de manera importante el efecto del proceso de revaluacion del edificio BPM.

e ACTIVOS - 2023 - 2022 - Jhalisis - analisis - Variaciones
Efectivo y equivalentes de efectivo 3.296.402.376 3.156.043.755 15,62% 4,45% 140.358.620
Deudores comerciales y otros 9.207.154.259 8.054.357.647 43,64% 14,31% 1.152.796.611
ACTIVO CORRIENTE 12.503.556.634 11.210.401.403 59,26% 11,54% 1.293.155.232
Propiedades, planta y equipo (Neto) 6.101.857.148 6.011.293.786 28,92% 1,51% 90.563.361
Revaluacion propiedades 2.446.902.830 2.446.902.830 1,60% 100,00% -
Activos por gastos diferidos 46.371.273 - 0,00% 0,00% 46.371.273
ACTIVO NO CORRIENTE 8.595.131.251 8.458.196.616 40,52% 1,62% 136.934.634
ACTIVO TOTAL 21.098.687.885 19.668.598.019 1.430.089.866

99,78%

7,27%
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PASIVOS

Dentro del analisis de los pasivos, las cifras se mantienen dentro de los niveles establecidos, sin embargo, es importante resaltar que las bajas variaciones no reflejan el
crecimiento real del personal al cierre del afio, esto producto que los ingresos masivos se realizaron dentro de los ultimos meses del afio. La banca sigue siendo un aliado
muy importante dentro de nuestra gestion empresarial. Los impuestos por pagar, como se mencionaba anteriormente, serdn aplicados a la compensacion de los saldos a

favor.

/‘ PASIVOS

Obligaciones financieras

Cuentas por pagar

Impuestos corrientes por pagar

Anticipos de clientes
Obligaciones laborales
PASIVO CORRIENTE
Obligaciones financieras

Pasivo por impuesto diferido
PASIVO NO CORRIENTE

PASIVO TOTAL
- /

/‘ 2023

3.751.966.727
487.268.051
3.517.145.422
5.565.067
3.389.234.201
11.151.179.468
3.216.485.582
377.792.689
3.594.278.271

2022

4.115.313.648

624.920.888

2.198.467.000

364.617

Analisis
Vertical

17,78%

2,31%

16,67%

0,03%

2.887.780.968

16,06%

9.826.847.121

52,85%

2.789.189.074

15,24%

367.035.425

1,79%

3.156.224.499

17,04%

14.745.457.740
\ /

69,89%

K 12.983.071.619/

/

Analisis
/- Horizontal
-8,83%
-22,03%
59,98%
100,00%
17,36%
13,48%
15,32%
100,00%
13,88%

13,57%

/

/‘ Variaciones

363.346.921
137.652.837
1.318.678.422
5.200.450
501.453.233
1.324.332.347
427.296.508
10.757.265
438.053.773
1.762.386.120

/
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PATRIMONIO

Al cierre del afio la compaiiia registra un Capital Autorizado de $5.000 Millones y un Capital Suscrito de $2.000 Millones, de los cuales ha pagado la suma de $810 Millones
equivalente a 810.000 acciones de valor nominal de $1.000 cada una.

El Patrimonio de la compafiia refleja una utilidad por $1.052 Millones generada en el periodo.
Hay que mencionar que como se habia previsto, la compaiiia realizé una distribucion de dividendos a los accionistas por valor de $1.384,9 Millones.

~ PATRIMONIO 2023 2022 - yhalisis - analisis ~ Variaciones
Capital suscrito y pagado 810.000.000 810.000.000 3,84% 0,00% -
Reserva Legal 202.255.000 190.331.000 0,96% 6,26% 11.924.000
Ganancias acumuladas 1.841.417.192 3.119.061.624 8,73% -40,96% 1.277.644.432
Ganancia del periodo 1.052.655.124 119.230.946 4,99% 782,87% 933.424.178
Revaluacién propiedades 2.446.902.830 2.446.902.830 1,60% 100,00% -
PATRIMONIO TOTAL 6.353.230.145 6.685.526.400 30,11% -4,97% 332.296.254
PASIVO Y PATRIMONIO TOTAL 21.098.687.885 19.668.598.019 100,00% 7,27% 1.430.089.866
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HITOS

Crecimiento de ingresos por encima del 55%, lo que representa un mayor
valor facturado superior a los $21.000 millones de pesos, con respecto al
ano anterior.

Se mantuvo un Ebitda cercano al 8%, gracias a la revision minuciosa de
costos, su estructuracion y al apalancamiento de mayores ingresos
manteniendo una estructura con tendencia estable.

Se continua con el apalancamiento financiero por parte de los bancos,
gracias a las cifras alcanzadas por la empresa y por el relacionamiento con
las entidades, cumpliendo a cabalidad con los compromisos asumidos.

Cumplimiento estricto en la presentacion de informes y declaraciones a
las autoridades de control y fiscalizacion, con cero pagos de penalidades.

Gestion ante la DIAN para la compensacion del saldo a favor en renta con
saldos de obligaciones por impuesto a las ventas, de acuerdo con la
planeacion tributaria establecida por el proceso.

Fortalecimiento del equipo de trabajo y la interiorizaciéon del compromiso
por la empresa.

RETOS

Disponibilidad de recursos econdmicos para atender la operacion de la
empresa y cumplir con los compromisos adquiridos.

Solicitar de manera oportuna la devolucion de saldos a favor en el impuesto
a la renta, via compensacion de saldos a pagar por el impuesto a las ventas.

Cumplir a cabalidad con la presentacion de declaraciones e informes a
entidades de fiscalizacion y control, evitando el pago de sanciones por
incumplimientos.

Generacion de informe de gestion con periodicidad mensual para hacer
seguimiento a la evolucion de las operaciones de la empresa y su nivel de
cumplimiento frente a las metas establecidas para el afio 2024.

Generacion de Estados Financieros de periodos intermedios con
periodicidad trimestral, con el objeto de presentar a las entidades
financieras la evolucion del negocio y apalancar la consecuciéon de
recursos.

Mantener la unidad en el equipo de trabajo, fomentando el conocimiento,
la responsabilidad y el compromiso frente a nuestras responsabilidades.
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REVISORIA FISCAL

Informe sobre los Estados Financieros

He Auditado los estados financieros adjuntos de la compafiia BPM CONSULTING
SAS, que corresponden al Estado de Situacion Financiera a 31 de diciembre de
2023 y 2022, el Estado de Resultados Integral, el Estado de cambios en el
Patrimonio, y el Estado de flujo de efectivo, correspondiente a los ejercicios
terminados en dichas fechas y sus respectivas notas, que incluye un resumen
de las politicas contables significativas y otra informacién explicativa. Dichos
estados financieros se encuentran certificados por el representante legal y
contador de la compafia.

Opinidn

En mi opiniodn, los Estados Financieros presentan fielmente, en todos los aspectos
materiales, la situacion financiera de la Compafiia BPM CONSULTING SAS a 31
de diciembre de 2023 y 2022, asi como sus resultados y flujos de efectivo
correspondientes a los ejercicios terminados en dichas fechas, de conformidad
con el Decreto 3022 de 2013, compilado en el Decreto Unico Reglamentario 2420
de 2015, que incorpora las Normas Internacionales de Informacién Financiera
para PYMES, grupo 2 al cual pertenece BPM CONSULTING SAS.

Los estados financieros terminados a 31 de diciembre de 2023 y 2022 fueron
auditados por mi y emiti una opinion sin salvedades.

Responsabilidad de la Administracion en relacion con los estados
financieros

La administracion de BPM CONSULTING SAS, es la responsable tanto en su
preparacion como en su correcta presentacion fiel de los estados financieros
adjuntos, de conformidad con el Decreto 3022 de 2013, compilado en el Decreto
Unico Reglamentario 2420 de 2015, que incorpora las Normas Internacionales
de Informacion Financiera para PYMES aplicables en Colombia al grupo 2 al cual

@

pertenece BPM CONSULTING SAS. Esta responsabilidad incluye disefar,
implementar y mantener el control interno adecuado para la preparaciéon y
presentacion de los estados financieros que estén libres de errores importantes,
ya sea por fraude o por error, seleccionando y aplicando las politicas contables
apropiadas; asi como efectuar las provisiones que resulten razonables.

De igual manera en la preparacion de los estados financieros, la administracion
de la compaiiia es responsable de la valoracion de la capacidad de continuar
como empresa en marcha o funcionamiento, revelando segun corresponda, las
cuestiones relacionadas con la continuidad de la misma y utilizando el principio
contable de negocio en marcha o funcionamiento.

En cumplimiento de lo anterior, dichos estados financieros fueron debidamente
certificados por el representante legal y contador de la compaiia.

Responsabilidad del Revisor Fiscal en relacion con los estados
financieros

Mi responsabilidad es expresar una opinidn sobre los estados financieros adjuntos
basado en mi auditoria.

He llevado a cabo la auditoria de conformidad con la Parte 2, Titulo 12 del Decreto
Unico Reglamentario 2420 de 2015, que incorpora las Normas Internacionales de
Auditoria - NIA. Dichas normas exigen que cumpla los requerimientos de ética,
asi como que planifique y ejecute la auditoria con el fin de obtener una seguridad
razonable sobre si los estados financieros estan libres de incorreccién material,
con el fin de disefiar los procedimientos de auditoria que sean adecuados en
funcién de las circunstancias, y con la finalidad de expresar una opinidn sobre
la eficacia del control interno de la Compafiia. Una auditoria también incluye la
evaluacion de la adecuacion de las politicas contables aplicadas y de la
razonabilidad de las estimaciones contables realizadas por la gerencia, asi
como la evaluacioén de la presentacion global de los estados financieros.

Para efectos de la evaluacion del cumplimiento legal y normativo utilicé
procedimientos de auditoria que me permitieron obtener evidencia suficiente
y adecuada sobre:

* Cumplimiento de normas legales

* Cumplimiento de los estatutos

« Cumplimiento de las decisiones registradas en las actas de asamblea y de junta
directiva.
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» Adecuada conservacion de los bienes y valores sociales
* Para la evaluacion de control interno, utilicé como criterio el modelo COSO.

Considero que la evidencia de auditoria que he obtenido proporciona una base
suficiente y adecuada para emitir mi opinidon sobre los estados financieros en
mencion.

Informe sobre otros requerimientos legales y reglamentarios basdandome en el
alcance de mis auditorias durante el afilo 2023, informo:

1. Que la contabilidad de la compafia ha sido llevada conforme a las normas
legales y a la técnica contable vigente.

2. Que las operaciones registradas en los libros y los actos de la administracion
se ajustan a los estatutos y decisiones de los socios.

3. Que la correspondencia, los comprobantes de las cuentas y los libros de actas
se llevan y conservan debidamente.

4. Que la compafia ha adoptado las metodologias, politicas y procedimientos
de control interno y de calidad.

5. BPM CONSULTING SAS, ha tomado las medidas adecuadas de conservacion y
custodia de sus bienes.

6. El informe de gestion de la Administracion guarda la debida concordancia con
los estados financieros.

7. Que los Aportes al Sistema de Seguridad Social Integral han sido efectuados,
declarados y pagados oportunamente de acuerdo a las disposiciones legales.

8. La compaifiia ha dado cumplimiento a lo dispuesto en la circular externa No.
100- 000016 de 2020 expedida por la Superintendencia de Sociedades, circular
que modificd el capitulo X de su Circular Basica Juridica de 2017, estableciendo
la obligacion en la implementacion del SAGRILAFT - Sistema de Autocontrol y
Gestién del Riesgo del Lavado de Activos y Financiacion del Terrorismo a las
sociedades sujetas a la vigilancia o control de la Superintendencia de Sociedades,
con ingresos totales o activos iguales o superiores a 40.000 salarios minimos
mensuales legales vigentes con corte al 31 de diciembre del afio inmediatamente
anterior.

La compafiia BPM CONSULTING SAS, su actividad principal es el servicio de
centro de contacto de llamadas, actividad que se desarrolla a través de contratos
que son adquiridos por medio de licitaciones, debido a que depende si se gana
o no la licitacién, los ingresos de la compafiia varian de un afio a otro, para el afio
2023 respecto al afio 2022 los ingresos tuvieron un aumento representativo
aproximadamente en un 55.86%, incremento que se encuentra detallado en las
Notas a los Estados Financieros (Nota 14). De acuerdo a informacién suministrada
por la administracion en el momento de presentacion de miinforme, los contratos
de prestacion de servicios de centro de contacto de llamadas existentes a la fecha
tienen vencimiento para los afios 2024, dando continuidad y cumplimiento a sus
operaciones para el respectivo afo.

Parrafo de énfasis
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GERENCIA TALENTO
HUMANO Y CULTURA

JULIETH OBANDO

La fuerza laboral del BPM Consulting durante el 2023 permitio la construccion
de un tejido social empresarial mas empatico y por ende la percepcion de un
ambiente laboral mas inclusivo, no solo por el crecimiento exponencial en un
65.79% de contrataciones de colaboradores pertenecientes a una comunidad
diversa o que historicamente ha tenido barreras para incorporarse y mantenerse
en una oportunidad laboral, sino ademas por la ejecucion de acciones orientadas
al trato justo y equitativo, a la eliminacion de prejuicios que separan o distancian
al otroy aunainteriorizacion de los 4 pilares organizacionales: respeto, honestidad,
calidez y compromiso.

Esta motivacion por el cierre de brechas también dejé un 2023 mas agil y
automatizado, en donde cada colaborador gestiona cada solicitud ante el area
de talento humano a tan solo un click, disminuyendo asi cualquier barrera que
pudiese reforzar negativamente una comunicacion piramidal y ampliando la
posibilidad de conectar de una forma mas eficiente. De igual manera, esta
conexion se amplid gracias a la ejecucion de planes de formaciéon encaminados
a reforzar habilidades técnicas y blandas basadas en la metodologia scrum que
permite reconocer el trabajo en equipo y establecer de una manera mas dindmica
objetivos laborales y personales.

El promedio de rotaciéon del 2023 fue de un 3,03%, lo cual refleja que BPM
Consulting ofrece a sus colaboradores condiciones laborales dptimas como para
que no consideren otras ofertas laborales. Este resultado también esta muy
relacionado con el resultado de la encuesta de clima laboral, la cual con un
indice de satisfaccion del 96,16% evidencia no sélo el sentido de pertenencia
hacia la organizacion, sino tambien una conexion positiva con compaiieros/lideres,
una percepcion de autonomia y de sentirse trabajando en un lugar que reconoce
su proceso mas alla de sus resultados.
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CIFRAS
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CABEZA DE HOGAR

22,25%

19,53%

PERSONAL

96,82%

58,22%

s
Il No Aplica
H No

. Aprendices

. Colaboradores Administrativos
. Colaboradores Operaciones

TIPO DE CONTRATO
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5.83%

3.27%

Indefinido  Termino Fijo Obra o Labor

LUGAR DE TRABAJO

. Trabajo en Alternancia

. Trabajo en Casa
. Trabajo en Sitio
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HITOS

La automatizacion de los principales procesos del area, permitié mayor
agilidad en la entrega de resultados, concretamente, la implementacion
de la mesa de ayuda de Talento Humano JIRA vy la implementacién de la
plataforma BUK.

Con JIRA ha sido posible la recepcion rapida de solicitudes de personal,
ingresos, retiros, solicitudes de procesos disciplinarios, acompafiamiento
psicoldgico, entre otros; de igual forma con la implementacion de BUK, ha
sido posible que varios procesos de talento humano se gestionaran de
manera mas rapida y eficiente, desde el procesamiento de ndémina, la
descarga de desprendible de pago, certificados laborales, solicitud de
vacaciones, registro de incapacidades, firma de contratos y documentos
de manera electronica, entre otros, han hecho que los tiempos de
respuesta sean mas cortos y se refuerce una cercania importante,
especialmente con los colaboradores que se encuentran trabajando
desde casa.

Por ultimo con el objetivo de proveer el personal mas idéneo, se implementé
un refuerzo en la verificacion de antecedentes y se contraté un proveedor de
consultas de antecedentes mas riguroso para garantizar la integridad y la
idoneidad de los candidatos seleccionados.

Respecto a los procesos de atraccion y vinculacion laboral se implementd
el programa BPM diverso e incluyente cuyo objetivo fue disminuir la
discriminacion y la segregacion en la compaiia, a través de la medicion
de la percepcion que tienen los colaboradores acerca del ambiente de
trabajo inclusivo y de acuerdo con los resultados, disefiar estrategias que
permitan el cierre de brechas que mantiene cualquier tiempo de inequidad
y que fortalezcan la inclusion.

EL primer indicador se cumplié de manera satisfactoria con el incremento
en la contratacion de personal perteneciente a comunidades diversas en
en 65.79%, asi:

GRUPO ETNICO

Mayores de 50 Afos
[ Discapacidad
. Orientacion Sexual
. Etnia
. Primer Empleo
. Madre o Padre Cabeza de Familia

Este resultado, muestra como la compafia no solo ha cerrado brechas entre
género, orientacion sexual o etnia, sino que, al abrir estas nuevas oportunidades
y fuerzas laborales, se contribuye al fortalecimiento de un tejido social mas
empatico y libre de discriminacion.

Este indicador también refleja, como hoy en BPM los procesos de reclutamiento,
seleccion y contratacion tuvieron una reestructuracion, evidenciada en los ajustes
razonables lo cual elimind las variables que sin saberlo estaban segregando a las
comunidades diversas y gracias al uso del lenguaje inclusivo nos acercamos y
acogemos de una forma mas empatica a todos.

De igual forma, hubo un incremento del 6,49% en la percepcion de apoyo
a la diversidad y la inclusion a nivel laboral , pasando del 92% en enero del
2023 a un 98.49% en enero de 2024, Esta cifra valida nuestra premisa y
esfuerzo de compafiia por generar sentido de pertenencia en cada
colaborador, quien al sentirse validado en la organizacion realiza sus
actividades desde la fuerza intrinseca como consecuencia de sentirse
valorado en un equipo de trabajo, tal como lo muestra la siguiente grafica:

@ En BPM valoramos la inclusién
y la diversidad

[l De acuerdo
B En desacuerdo
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Otro de los indicadores que evidencia el cumplimiento del programa es el
incremento en la percepcion de trato justo e igualitario, que también tuvo
un resultado positivo del 7.16%; al inicio de la medicidon nos encontrabamos
en un 91.37% y en la ultima encuesta obtuvimos un resultado de 98.53%.

Para la organizacion este resultado refleja la interiorizacion del respeto
como uno de los valores organizacionales y pilares, con lo cual se
reafirma que cada colaborador en la organizacion debe ser reconocido
con el mismo valor y gozar de los mismos derechos y oportunidades,
independiente de sus diferencias, ser valorados por lo que sony por lo
que pueden aportar como individuos.

@ Percepcion de trato justo

[l De acuerdo
[l En desacuerdo

Por ultimo, el indicador que también reafirma el resultado favorable del
programa esta relacionado con la expresion libre de identidad.

Al inicio del afio el resultado reflejaba un indice de 93.83% y para el final
del afio se muestra un resultado de 98.77%, lo cual muestra un incremento
de 4.94%; si bien, tuvimos un incremento por debajo de la meta esperada,
los resultados reflejan la percepcion que tienen los colaboradores al
expresar, difundir, buscar o recibir informacion y compartir sus ideas sin
miedos o temores a las consecuencias de dicho intercambio, esto refleja
que los colaboradores en la organizacion son capaces de ser completamente
ellos mismos, sintiéndose comodos, siendo auténticos y genuinos, lo cual
repercute en su bienestar emocional, al no tener que ocultar aspectos de su
individualidad:

@ Sensacion de poder expresarme
libremente

[l De acuerdo
Il En desacuerdo

Para poder llegar a obtener estos resultados se ejecutd una estrategia que
contempld el desarrollo de las siguientes actividades:

Creacion del comité de diversidad, que tiene como objetivo analizar
quejas por posibles microagresiones o situaciones de inequidad o
discriminacion. De igual forma, el comité también estd orientado a
generar estrategias pedagodgicas que sensibilicen a los colaboradores en
la importancia de ser inclusivos e incluyentes.

. Ejecucion del programa “Hablemos de Diversidad”, en el cual los
colaboradores comparten su sentir respecto al hecho de pertenecer a
una comunidad diversa; en estas sesiones virtuales un experto en el
tema sensibiliza y capacita a toda la organizacion en estrategias puntuales
para la eliminacion de prejuicios. Algunos de los expertos que lideraron
esos espacios formativos fueron: Maria Duque de la secretaria de Planeacion
Direccion de Diversidad; Deisy Ramirez, Referente Técnica del CADIS;
Holman Moreno, Referente Técnico EFI Estrategia de Fortalecimiento a la
Inclusion; Rita Gomez, Lider social y miembro de Consejo Nacional de Paz

. Universalizacion del didlogo corporativo en los procesos de Talento
Humano y contratacion y que se refleja en la informacion documentada
como la politica de Talento Humano y el procedimiento de contratacion.
Se realizan ajustes razonables en todos los formatos que se emplean en el
proceso de reclutamiento, seleccién, contratacién e ingreso a la compafiia,
a saber, asi como en varios componentes tecnoldgicos y de sefalizacion
(Inclusion de nombre identitario a los documentos de contratacion,
Modificacion de Encuesta Sociodemografica, incluyendo preguntas que
permitan identificar la comunidad diversa a la que pertenece, Etc)
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Ajustes tecnoldgicos en los equipos de la compaiia (instalacion de
software JAWS) y capacitacion al drea de Tl y el Staff sobre el aplicativo

Se apertura y cierra de manera exitosa el plan de formacion para 28
colaboradores, en el nivel basico en Lengua de Sefias Colombianas.

Dentro del plan de bienestar se incorpora el acompafiamiento psicoldgico
totalmente gratuito para todos los colaboradores por parte de una
psicéloga clinica

Actualizacion del proceso de induccidn corporativa a través de videos y
no de presentaciones en power point, lo cual permitié tener una mayor

cobertura por parte de comunidades en condicidn de discapacidad visual.

Articulacién de alianzas con entidades gubernamentales y la organizacion,
para ser participes de diferentes actividades orientadas al acercamiento
respetuoso con todo aquello considerado como diferente, a saber:

* Articulacion con la Direccion de diversidad sexual, poblaciones y géneros,
de los cuales recibimos orientacion para realizar los ajustes razonables a

nivel de contratacion de personas pertenecientes a la comunidad LGTBIQ+.

 Articulaciéon con la Subdireccién para la Discapacidad de la Secretaria
de Integracion Social y se generaron alianzas para la consecucion y
contratacién de personas en condicién de discapacidad. De igual forma,
en compafia de esta Subdireccion se hicieron ajustes razonables desde el
drea de Salud y Seguridad en el Trabajo para priorizar el teletrabajo
suplementario para este tipo de poblacién.

 Participacion en la "Rueda de Negocios y emprendimiento incluyente”
durante el mes de la discapacidad, donde participamos en calidad de
Ponentes, con el propdsito de compartir la experiencia como empresa
referente en los temas de contratacién de personas en condicién de
discapacidad.

e La Direccion de Diversidad Sexual, Poblaciones y Géneros nos invité
a ser ponentes en el conversatorio "La inclusion es la Soluciéon” debido
a nuestras practicas inclusivas en el dmbito laboral. También fuimos
reconocidos por la Subcomision para la Inclusion Social, Laboral y Productiva
(SISLP) por promover la contratacion de personas con discapacidad en el
Foro de Empleabilidad "Bogota: Una Ciudad Laboralmente Incluyente”.

 Se recibid la visita por parte del Subsecretario de la Secretaria de Desarrollo Econdmico,
Sebastian Marulanda Robledo, en marco del programa "Empleo Incluyente” como empresa
con mayor numero de postulaciones al programa. También, se recibid por parte de la
Direccion de diversidad sexual, Poblaciones y Géneros de la Secretaria Distrital de
Planeacion, en marco del programa "En Bogota se puede ser”, el reconocimiento como
empresa generadora de espacios laborales inclusivos libres de discriminacion y la
vinculacion de personas LGTBI.

RETOS

En aras de fortalecer nuestra posicion en el mercado laboral, se han delineado una
serie de iniciativas estratégicas destinadas a mejorar y optimizar los diferentes
procesos del drea de talento humano:

Continuar con la implementacion de estrategia BPM diverso e inclusivo,
ampliando las alianzas con entidades gubernamentales, busqueda de
sello Bogotd incluyente y certificacion en programa equipares.

Incorporacién de formaciones con enfoque bilingle

Plan de formacidn para lideres baso en el fortalecimiento del SER.

Mejoramiento de plataforma herramienta E-learning a Social - Learning

Ampliacion de participacion en ferias de empleo, tanto virtuales como
presenciales

Automatizacién de pruebas técnicas de seleccién
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BIENESTAR LABORAL

Fisica

Desde el drea de bienestar laboral se desarrollaron diferentes actividades que permitieron el
fortalecimiento tanto del drea social, fisica y psicoldgica de los colaboradores. Se incorporé el

programa Hablemos de Diversidad que nace como una actividad de comunicacion, en la cual
mensualmente se organiza un streaming virtual donde se abordan conversaciones abiertas
con colaboradores pertenecientes a alguna comunidad diversa.

A través, de este dialogo genuino toda la compafiia puede conocer, preguntar y entender
pensamientos y diferencias culturales que nos lleven a un aprendizaje continuo, empatico y
multicultural.

Salud Y

[ =

Social Psicolégica
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ACADEMIA BPM

s

—ACADEMIA——

OOM

Respecto al proceso de formacion y desarrollo de la compafia, se estructuro el plan anual de
formacion, a través del cual se desarrollaron 753 actividades formativas con un cumplimiento del
93,63%. de igual forma, la encuesta de satisfaccion arrojé un resultado de 4,4 / 5.0, lo cual evidencia
el impacto positivo en los procesos organizacionales de enseflanza y aprendizaje.

. Habilidad blanda (SER): Modelo SCRUM

. Habilidad técnica (HACER): Curso EXCEL Nivel O y 1

. Formacion de producto: Dependiendo de cada cliente

. Evaluacién de conocimientos: Nota promedio del afio 92/100

El 2023 trajo a la academia BPM un mejoramiento en la infraestructura de Moodle, con la incursion
de H5P, mostrando formaciones mas dinamicas y organizadas por médulos de aprendizaje, desde la
induccion corporativas hasta las formaciones continuas. A su vez se fortalecid al equipo de 22
formadores con el Taller Formador de Formadores bajo educacion 4.0.
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SEGURIDAD Y SALUD
EN EL TRABAJO

@

Desde el drea de Salud y Seguridad en el trabajo se cumplié el plan de trabajo y de capacitacion en un 96%, garantizando la prevencion de riesgos laborales y la promocion
de la salud de los colaboradores; un hito importante desde el drea de SST fue la implementacion del teletrabajo suplementario en la compafiia, lo cual facilitd los procesos
organizacionales, la automatizacion de tareas, reduccion en los tiempos y movimientos. La implementacion del teletrabajo permitié que los colaboradores pudieran tener

una mayor conciliacion entre la vida laboral, familiar.

Politica

Auditoria

Verificacion

Organizacion

Planificacion

Aplicacion
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GERENCIA
DE OPERACIONES

LUZ ENEIDA GOMEZ

En la operacion del servicio convergen los esfuerzos de toda la companiia en
general, pues en si todas las areas aunan sus esfuerzos para que desde
operaciones logremos prestar el servicio, a través de recurso humano y
tecnolégico como parte fundamental, de manera que entreguemos todo el
knowhow en cada contrato que ejecutamos.

Dimos inicio al afo operando 29 campanias producto del trabajo del afio anterior,
y a lo largo de este 2023 logramos un crecimiento importante en la compafiia
con grandes retos a nivel de implementacion, superando expectativas de nuestros
clientes en la puesta en marcha de sus servicios, llegando a tener acumuladas 44
campanfas de diferentes entidades del Estado al cierre del afo.

Durante la ejecucion del servicio logramos potencializar nuestras herramientas,
buscando nuevas formas de entregar los servicios a la ciudadania llegrando con
soluciones faciles y eficaces a nuestros clientes contratantes. Esto lo logamos a
través de nuestro talento humano capacitado y con competencias que permiten
identificar claramente los puntos claves del proceso de los clientes gracias al
conocimiento genuino que hemos obtenido a lo largo de los afos.
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CI FRAS SEGMENTACION POR INDUSTRIA

Subsidios Gy
Aerondutico Gy
Cobranza Gy
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Chatbot G
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Outbound A
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HITOS

En la AGENCIA DISTRITAL PARA LA EDUCACION SUPERIOR, LA CIENCIA
Y LA TECNOLOGIA, inaugura su primer contact center con BPM Consulting.
Se contrataron perfiles especificos de acuerdo con las necesidades de
nuestro cliente permitiendo de esta manera crear un centro de contacto
dindmico que permite brindar una atencion al usuario caracterizada por su
excelente servicio al cliente.

Se Implementa el primer BOT con IA, permitiendo interactuar a los
usuarios de la AGENCIA DISTRITAL PARA LA EDUCACION SUPERIOR,
LA CIENCIA Y LA TECNOLOGIA con un chat de lenguaje natural.

Se generd la implementacion y desarrollo del canal de WhatsApp para el
MINISTERIO DE TRANSPORTE, identificado como una necesidad por
parte del grupo de atencion al ciudadano, permitiendo de esta manera
mejorar la experiencia al usuario final y asegurando una mejor atenciony
respuesta a sus necesidades.

En la DIRECCION GENERAL DE SANIDAD MILITAR se implementé vy
puso en ejecucion el servicio de CHAT BOT, en el canal de WhatsApp,
plataforma de autogestion al usuario y respuesta inmediata, esta misma
sincronizada con el sistema de Direccion de Sanidad permitiendo que el
usuario gestione rapida y eficazmente su agendamiento, cancelacion y
reprogramacion de citas, garantizando de esta manera una solucién
efectiva y acertada que permite descongestionar el canal teleféonico de
la entidad.

Se habilita un mdédulo de agendamiento especial para el Hospital Naval de
Cartagena, en la campafia de DIGSA, implementado como solucion
primaria para el rapido acceso a citas médicas.

Por primera vez la AGENCIA NACIONAL DE DEFENSA JURIDICA DEL
ESTADO, decide incorporar en su estrategia de servicio el contact center,
disefiando y viabilizando de manera efectiva el canal de comunicacion con
la entidad, facilitando al ciudadano acceder a las asesorias, informacion y
solucién en primer contacto de sus necesidades juridicas.

En Sanidad de la Policia REGIONAL 8, se entregd una solucion web para
la solitud de citas de especialidades médicas, de manera que el paciente
pudiese realizar la peticién de su cita adjuntando la Orden médica y
ademas logrando en un segundo momento consultar el estado de su
peticion. Con este desarrollo se logra apoyar a la entidad en uno de sus
objetivos estratégicos y que lo tenian dentro de sus puntos de dolor,
toda vez que ahora logran controlar las autorizaciones previas para los
examenes de especialidades

Durante el afio 2023, se logra la implementacion de la norma COPC en
nuestra matriz de evaluacion de calidad, incorporada desde la herramienta
de Ucontact

En el mes de mayo, a través de la participacion y asistencia al Cx Summit
2023, logramos obtener el premio bronce a la mejor estrategia de
Cobranza, por la gestion realizada hacia los usuarios de nuestro cliente
ICETEX, con una cobranza mas humanizada, que a través de estrategias
de sensibilizacion y entrenamiento para nuestros agentes, permiten
logros importantes en la recuperacién de cartera con tiempo mayor a 90
dias.

Para el FONDO NACIONAL DE GARANTIAS, operacion que nacié en BPM
como una estrategia de inclusion laboral, en el afio anterior, contamos con
personal invidente, para quienes en este aflo se logra incorporar una
herramienta de consulta especial para el uso de este tipo de agentes en
operacion.

Para MIGRACION COLOMBIA se desarrolla todo un médulo de agendamiento
de citas dispuesto en la web de la entidad para ciudadanos en los diferentes
puntos a nivel nacional

Se logran incorporar DASHBOARD en las operaciones de manera que la
data en linea esta al alcance de nuestro cliente.
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Documentacion de procesos v flujos de procedimiento de las diferentes experiencias con clientes actuales, que permitan tener un repositorio de informacién para la
presentacion de ofertas.

Presentacion de Portafolio de recuperacion de cartera de manera que el area comercial pueda explorar este segmento.

Lograr la incorporacion de agentes con discapacidad Visual en atencion presencial, dentro el programa de inclusion laboral de BPM y el que tienen las entidades con
Funcién Publica.

Sesion interactiva (magistral y ludica) de Coaching y Liderazgo dirigida a supervisores, jefes y lideres de calidad.

De la mano con el drea de Tl, generar un desarrollo para el proceso de facturacion operativa.

Migracion de BOTS existentes a BOTS IA.
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LUZ ENEIDA GOMEZ » CARLOS BELLO ¢ VANESSA HESSEN

EQUIPO OPERACIONES
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ICETEX

TALENTO
HUMANO

VOLUMEN DE
INTERACCIONES
POR MES

Agentes
Supervisor

Lider de Calidad
Minero de Datos
C. Nacional

- = N W

95.000

Somos una campafa de recuperacion de cartera para lcetex comprometida con el
bienestar de los beneficiarios. Brindamos una experiencia de cobranza humanizada a
través de diversos canales de atencién (Inbound, Outbound, Clic to call y presencial)

Nuestra filosofia se basa en la comprension y el apoyo.

* |dentificamos las dificultades de cada beneficiario para ofrecer soluciones viables.

* Negociamos acuerdos de pago flexibles que se ajusten a su capacidad econémica.

* Brindamos atencién personalizada con un enfoque de respeto y empatia.
Innovacion y eficiencia

* Implementamos un modelo de cobranzas innovador que optimiza los procesos y
mejora los resultados.

 Utilizamos herramientas tecnoldgicas para automatizar tareas repetitivas y liberar
tiempo para nuestro equipo.

* Analizamos datos para tomar decisiones estratégicas y mejorar continuamente nuestro
servicio.

* Un equipo humano y profesional

« Contamos con un equipo altamente capacitado en técnicas de cobranza humanizada
y efectiva.

* Fomentamos un ambiente de trabajo positivo y motivador, donde se reconoce el
buen desempefio y se incentiva la mejora continua.

» Estamos comprometidos con la transparencia y la ética en todas nuestras actuaciones.

SATISFACCION
DEL CLIENTE

CANALES

91%

Video Clic to call | Backoffice

llamada

Virtual Chat Presencial Inbound/
Hold Outbound

®
®
&
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ADR

La Agencia de Desarrollo Rural - ADR tiene como mision la promocion, estructuracion,
cofinanciacion y ejecucion de planes y proyectos integrales de desarrollo agropecuario
y rural, y generar capacidades para mejorar la gestion del desarrollo rural integral con
enfoque territorial para contribuir a la transformacion del campo colombiano.

El equipo de Servicio a la ciudadania que esta contratado en BPM Consulting, facilitaran
el acceso a la informacion sobre la misionalidad de las areas y los servicios que ofrece

la Agencia de Desarrollo Rural

En BPM se cuenta con un drea de formacidon que constantemente se encuentra
capacitando al personal, para trabajar en el desarrollo de habilidades que no
solamente facilitan el manejo y la prestacion del servicio, sino que fortalecen en la
misma medida el aspecto humano de nuestros colaboradores.

TALENTO
HUMANO

VOLUMEN DE
INTERACCIONES
POR MES

Agentes
Lider de Calidad
Supervisor

g
1
1

11.091

@ ADR [ Vipa

CANALES

SATISFACCION
DEL CLIENTE

O

Inbound/ Presencial
Outbound

100%
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ADRES ADR=LS

La ADRES, se encarga de atender a los ciudadanos, empresas y servidores publicos
dando informaciéon acerca de tradmites y solicitudes ante la Entidad, dando el
direccionamiento correcto segun la necesidad.

Para lo cual emplea diferentes canales de atencién como son Telefénico y Presencial,
apoyandose en un excelente enfoque de servicio, con altos estandares de calidad, y
un equipo altamente capacitado.

En BPM se cuenta con un area de formaciéon que constantemente se encuentra
capacitando al personal, para trabajar en el desarrollo de habilidades que no
solamente facilitan el manejo y la prestacion del servicio, sino que fortalecen en la
misma medida el aspecto humano de nuestros colaboradores.

15
1

TALENTO Agentes
HUMANO Supervisor

SATISFACCION CANALES
DEL CLIENTE

VOLUMEN DE @

INTERACCIONES |
POR MES ' !

92% *)

Inbound/ Presencial
Outbound
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ANT

TALENTO
HUMANO

VOLUMEN DE
INTERACCIONES
POR MES

Agentes
Supervisor

Lider de Calidad
Minero de Datos
Formador

C. Nacional

32.600

Agencia
Nacional
Tierras

La Agencia Nacional de Tierras, se encarga de brindar atencidn a personas victimas de
la violencia que no hayan tenido atencién por parte del Estado, con el objetivo de
garantizar el acceso a la tierra, velar por la seguridad juridica y dar cumplimiento a la
funcion social de la propiedad.

El equipo de Servicio a la ciudadania que esta contratado en BPM Consulting, orienta,
escucha y gestiona las peticiones de la ciudadania de acuerdo con su necesidad y con
altos estandares de cumplimiento de acuerdo con lo establecido en el acuerdo marco
de precios y a los minimos requeridos y concertados con el cliente.

En BPM se cuenta con un area de formaciéon que constantemente se encuentra
capacitando al personal, para trabajar en el desarrollo de habilidades que no

solamente facilitan el manejo y la prestacion del servicio, sino que fortalecen en la
misma medida el aspecto humano de nuestros colaboradores.

SATISFACCION CANALES

DEL CLIENTE

I

o T
7% W ® @ ®
Video Chat Presencial  Inbound/
[lamada Outbound
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ANDJE

La Agencia Nacional de Defensa Juridica del Estado (ANDJE) es una entidad del
gobierno que se encarga de representar legalmente al Estado colombiano en los
diferentes procesos judiciales en los que esté involucrado, tanto a nivel nacional
como internacional. Su objetivo principal es proteger los intereses del Estado y
defender sus derechos en los ambitos juridicos y legales.

Entre las funciones especificas de la Agencia Nacional de Defensa Juridica del
Estado se encuentran:

1. Representacion del Estado en litigios judiciales y administrativos.

2. Defensa del patrimonio y los intereses del Estado colombiano.

3. Coordinacion con otras entidades gubernamentales y organismos internacionales
en asuntos legales.

4. Asesoramiento juridico al gobierno en temas relacionados con el derecho
publico y administrativo.

5. Participacion en la elaboracion de politicas publicas en materia legal vy
judicial.

TALENTO
HUMANO

Agentes | 3 L

VOLUMEN DE
INTERACCIONES
POR MES

500

Defensa Juridica
del Estado

; :&%__.n %

A

j'

Equipo auto gestionable, formado bajo los valores corporativos BPM, con una
metodologia de experiencia de clientes, desarrollada en la induccién al cargo,
alineados siempre con la misionalidad de la entidad y su poblacién.

Mejoras, Hitos y Exito

Implementacién de auditorias de calidad para la linea telefénica.
* Calibracién
* Asesores integrales en todos los procesos.

CANALES

¢
@ © ®

Correo Inbound/ eKOGUI
Outbound
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La Agencia para la Reincorporacion y la Normalizacion (ARN) es una entidad
AGENCIA PARA LA lombi de disef di iacut liti
REINCORPORACIGN colombiana que se encarga de disefiar, coordinar y ejecutar politicas, programas y
¥ LA NORMALIZACION proyectos para la reintegracion de excombatientes de grupos armados ilegales a la
vida civil, asi como para la promocién de la convivencia y la reconciliacién en las
comunidades afectadas por el conflicto armado en Colombia.
Algunas de las funciones especificas de la ARN incluyen:

Reintegracion Social y Econdmica: La ARN trabaja en la implementacién de programas
y proyectos que faciliten la reincorporacién de excombatientes a la sociedad civil,
brindando apoyo en dreas como educacién, empleo, salud, vivienda y proyectos
productivos.

Acompaflamiento Psicosocial: La agencia ofrece apoyo psicoldgico y social a los
excombatientes y sus familias durante el proceso de reintegracion, con el fin de facilitar
su adaptacion a la vida civil y promover su bienestar emocional y social.

Promocidn de la Convivencia y la Reconciliacion: La ARN desarrolla iniciativas para
fomentar la convivencia pacifica y la reconciliacion en las comunidades afectadas por
el conflicto armado, a través de proyectos de fortalecimiento comunitario, capacitacion
en resolucién de conflictos y promocion de valores de paz y tolerancia.

Gestion de la Informacion y el Conocimiento: La agencia recopila, analiza y difunde
informacion relevante sobre el proceso de reintegracion y los avances en la construccion
de paz en Colombia, con el objetivo de generar conocimiento y contribuir al disefio de
politicas publicas efectivas en esta area.

En resumen, la ARN y su aliando BPM, juegan un papel fundamental en el proceso de
construccion de paz en Colombia al liderar esfuerzos para la reintegracion de
excombatientes y la promocién de la convivencia pacifica y la reconciliacion en las

TALENTO Agentes | 6 | EGN comunidades afectadas por el conflicto armado.
HUMANO Supervisor | 1 |
SATISFACCION CANALES
DEL CLIENTE

VOLUMEN DE @

INTERACCIONES
POR MES |

(o) | | |
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Video Chat Clic to Call  Inbound/
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TALENTO
HUMANO

VOLUMEN DE
INTERACCIONES
POR MES

Agentes
Supervisor

5
1

260

RENOVACION
DEL TERRITORIO

Si hablamos de coordinar, es inevitable no mencionar a la Agencia de Renovacion del
Territorio (ART), la cual realiza intervencion de entidades nacionales vy territoriales en
zonas rurales afectadas por el conflicto priorizadas por el Gobierno nacional, a través
de la ejecucion de planes y proyectos para la renovacion territorial de estas zonas, que
permitan su reactivacion econdmica, social y su fortalecimiento institucional para que
se integren de manera sostenible al desarrollo del pais, como lo son los Programas de
Desarrollo con Enfoque Territorial (PDET), como un instrumento de planificacion y
gestion para implementar de manera prioritaria los planes sectoriales y programas en
el marco de la Reforma Rural Integral (RRI) y las medidas pertinentes que establece el
Acuerdo Final, en articulacion con los planes territoriales.

Entre las funciones de su equipo de trabajo, se encuentran liderar el proceso de
coordinacion inter e intra sectorial para desarrollar la estrategia de intervencion,
implementar espacios de participacion para la formulacion de planes y proyectos de
intervencién, formular e implementar un plan general de renovacion territorial,
entre otros. Desde su importante aliado BPM Consulting S.A.S, cada dia trabajamos
prestando un servicio de excelente calidad siendo eficientes y eficaces en el nivel de
asistencia telefdnica, soporte, chat y video llamada, generando acompafiamiento a
los usuarios que requieren temas y servicio de las direcciones de la ART.

SATISFACCION CANALES
DEL CLIENTE

®
o5%) & « e

Video Inbound/ Chat
llamada Outbound
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ATENEA
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TALENTO
HUMANO

VOLUMEN DE
INTERACCIONES
POR MES

3 .
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Agentes
Lider de Calidad
Supervisor

1o
1
1

ATENEA

AGENCIA DISTRITAL PARA LA EDUCACION
SUPERIOR, LA CIENCIA ¥ LA TECNOLOGIA

Trabajamos enfocados en la transparencia y eficiencia de cada uno de los procesos
que se tienen en atencidén al ciudadano; como aliados estratégicos de la entidad,
hemos creado una comunicacion mas cercanay colaborativa, dando como resultado
la prestacion de un servicio actualizado y enfocado a la accesibilidad de la informacion
entendiendo al ciudadano como razon de ser.

Durante el transcurso de la OC se ajustan protocolos de atencion alineados al manual
de servicio a la ciudadania, garantizando la calidad y calidez en cada una de las
respuestas y/o asesoria que se presta por medio de los canales de atencion presencial,
telefénico y virtual.

SATISFACCION CANALES
DEL CLIENTE

93% ® | @

Video Redes Chat Bot

[lamada Sociales

Web Chat Presencial Inbound/
Form Outbound
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BANCO DE LA REPUBLICA

El equipo de Banco de la Republica se encarga de brindar atencion a funcionarios y a
la ciudadania, con el objetivo de garantizar el acceso a los diferentes servicios del
banco.

El equipo de Servicio a la ciudadania que esta contratado en BPM Consulting, orienta,
escucha y gestiona las peticiones de la ciudadania de acuerdo con su necesidad y con
altos estandares de cumplimiento de acuerdo con lo establecido en el acuerdo marco
de precios y a los minimos requeridos y concertados con el cliente.

La atencion a la ciudadania es muy importante para nuestra labor como equipo de
trabajo por tanto atendemos y solucionamos mas de 30 mil solicitudes al mes por
medio de nuestros canales como: Linea de conmutador, Linea de atencion al ciudadano,
Linea museo del oro y atencién presencial. Asi como también contamos con un agente

TALENTO Agentes | 17 | R

HUMANO Supervisor | 1 |
SATISFACCION CANALES
DEL CLIENTE
VOLUMEN DE
INTERACCIONES @

POR MES 30.000
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Correo Inbound/ Presencial
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El departamento control comercio armas, municiones y explosivos es una dependencia
del Comando General de las Fuerzas Militares que tiene como misién autorizar y
controlar el porte y tenencia de las armas y municiones, el uso y comercializacion de
explosivos y sustancias quimicas controladas.

El equipo del Call Center es el encargado de brindar informacion, orientacion vy
acompafamiento en los tramites de armas, municiones, explosivos y sustancias
quimicas controladas a persona natural, persona juridica, miembro activo de las
fuerzas militares y fuerzas publicas. Disminuyendo el porcentaje de PQRSD y siendo
el primer filtro de solucion en primer contacto.

Durante la ejecucién de la orden de compra se ha logrado el reconocimiento ante la
entidad, por lo tanto se ha generado un vinculo de confianza y credibilidad con el apoyo
brindado por parte de los agentes del call center, siendo una cara amable y dispuesta
ante los ciudadanos, brindando la orientacién en un lenguaje claro e inclusive,
disminuyendo de esta manera los PQRSD y los tramites o procesos de manera
errénea por parte del ciudadano.

12
1

TALENTO Agentes
HUMANO Supervisor

CANALES
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| | |
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Presencial Inbound/ Chat
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Agentes
Supervisor
TALENTO Lider de Calidad
HUMANO Formador
Minero de Datos
C. Nacional

VOLUMEN DE

INTERACCIONES
POR MES

436.608

DIGSA, es la Direccion General de Sanidad Militar, entidad de caracter nacional adscrita
al Ministerio de Defensa Nacional, la cual tiene como objetivo prestar un servicio
integral de salud en las areas de promocidn, prevencion, proteccion, recuperacion y
rehabilitacion del personal afiliado al Sistema de salud de las Fuerzas Militares y sus
beneficiarios, asi como los servicios de sanidad inherentes a las operaciones militares.

BPM Consulting como aliado estratégico de DIGSA, participa en sinergia en la misién y
vision de la entidad asegurando calidad en la prestacion del servicio telefénico al usuario
y sus beneficiarios por medio del modelo asistencial y operacional con enfoque a la
satisfaccion desde la asignacion de citas a nivel Nacional en las diferentes especialidades.

SATISFACCION CANALES
DEL CLIENTE

94% . | .

Inbound/ Chat Bot
Outbound
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DISAN ANTIOQUIA

TALENTO
HUMANO

VOLUMEN DE
INTERACCIONES
POR MES

Agentes
Lider de Calidad
Supervisor

16
1
1

POLICIA NACIONAL

DIRECCION DE SANIDAD

La Unidad Prestadora de Salud de Antioquia, es la encargada de la asignacion vy
programacion de citas en el subsistema de salud de la policia nacional (SSPN), de
acuerdo con el portafolio de servicios de salud de la direccién de sanidad, la demanda
de servicios y otras necesidades de la poblacion, con el fin de garantizar la organizacion
la prestacion de servicios, optimizar los recursos y el talento humano en salud a nivel
nacional, atribuyendo a la satisfaccion de los usuarios.

BPM CONSULTING como aliado estratégico y a través de la atencion telefénica, presencial
y SMS asigna, cancela y reprograma las citas a los pacientes.

Hitos y Mejoras

* Creacion de matriz de calidad para la atencion de canal presencial.

* Creacion de un link el cual va en el IVR de las dos lineas, y tiene como objetivo facilitar
la asignacién de citas de médicos especialistas.

* Mejora en el indicado de Nivel de Servicio, pasando de un 14,94% en el primer
semestre del 2023 posicionandolo en un 42,47% el segundo semestre del 2023.

SATISFACCION CANALES

DEL CLIENTE
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DISAN RISARALDA

TALENTO
HUMANO

VOLUMEN DE
INTERACCIONES
POR MES

Agentes
Supervisor
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POLICIA NACIONAL
DIRECCION DE SANIDAD

Unidad Prestadora de Salud Risaralda, es la dependencia encargada de hacer
cumplir las politicas y las actividades definidas desde el nivel central para garantizar
la prestacion del servicio de salud en la zona de influencia, a través de la red propia
en condiciones de continuidad, oportunidad, accesibilidad, pertinencia y seguridad.

BPM Consulting como aliado estratégico de la UPRES RISARALDA, participa en el
cumplimiento de la misién y vision de la entidad, a través de la atencion telefdnica,
operacional con enfoque de gestionar demanda insatisfecha, gestionar formulario de
solicitud de citas por especialidad y envio de mensajes como recordatorios de citas a
los usuarios.

SATISFACCION CANALES
DEL CLIENTE
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FONDO NACIONAL DE GARANTIAS

TALENTO
HUMANO

VOLUMEN DE
INTERACCIONES
POR MES

Agentes
Lider de Calidad
Supervisor

8
1
1

1.850

FNG

Wacional de Garantias SA

_____._—-—ﬁI

El Fondo Nacional de Garantias S.A. (FNG) es la entidad encargada por el Gobierno
Nacional para facilitar el acceso al crédito para las pequefias y medianas empresas,
mediante un modelo de otorgamiento de garantias, en las cuales el fondo entra como

garante de la deuda en caso de incumplimiento ante los intermediarios financieros.

El Fondo Nacional de Garantias, conocido por sus siglas FNG, respalda préstamos

destinados a financiar capital de trabajo, entre otros

SATISFACCION CANALES

DEL CLIENTE
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FONCEP

TALENTO
HUMANO

VOLUMEN DE
INTERACCIONES
POR MES

Agentes
Supervisor

9
1

5.500

©
FONCEP

- Fondo de Prestaciones Econémicas
Cesantias y Pensiones

Somos el Fondo de Prestaciones Econdmicas, Cesantias y Pensiones de Bogot3,
FONCEP, que garantiza el reconocimiento de los derechos prestacionales y el pago de
las obligaciones pensionales a nuestros afiliados, con el fin de brindarles amparo en la
vejez, invalidez y sobrevivencia a favor de sus beneficiarios.

Nuestro objeto es reconocer y pagar las cesantias y las obligaciones pensionales a
cargo del Distrito Capital, Actualmente estamos ubicados estratégicamente en la Red
CAD de la ciudad: CADE Toberin, CADE Tunal y Super CADE CAD y contamos desde el
mes de agosto con el pago de la pension a los pensionados del EAAB.

BPM Consulting como aliado estratégico de la entidad se encarga de la recepcion y

atencion de los canales habilitados por FONCEP (presencial o virtual) para la atencién
de ciudadanos o entidades que presenten requerimientos en la entidad.

CANALES

Presencial  Inbound/
Form Outbound
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SECRETARIA DEL HABITAT

Secretaria de Habitat busca encabezar la formulacién y aplicacion de politicas
de gestion del territorio, abarcando tanto dreas urbanas como rurales, en el
marco de un enfoque de desarrollo sostenible. Nuestro objetivo primordial es
facilitar el acceso a la vivienda y promover la mejora integral del habitat en el
Distrito Capital.

Nos comprometemos a liderar la transformacion y sostenibilidad del habitat
mediante la innovacién y el trabajo colaborativo, con el fin de mejorar las
condiciones del territorio y asegurar el acceso a soluciones habitacionales y
servicios publicos en Bogota.

Nuestra prioridad se centra en los hogares mas vulnerables de la ciudad, por lo
que nos enfocamos en la creacion de programas de subsidios de arrendamiento
y de otorgamiento de vivienda que satisfagan las necesidades de la poblacién
bogotana.

TALENTO Agentes | 5 | EEN
1

HUMANO Supervisor ]

VOLUMEN DE
INTERACCIONES

POR MES 1.000

Py -

SECRETARIA DEL

HABITAT

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA DC.

Exitos:

Mejora en la contactabilidad del 66% de la poblacion migrante Venezolana de
una base de 1.250 registros. Con el fin de perfilarlos al proceso de postulacion
del programa subsidio del canon de arrendamiento de su hogar hasta del 0,45%
por un periodo de 12 meses.

Invitacién de cursos focalizados a mujeres madres cabeza a talleres como:
planes de vida familiar, Ruta Fucsia, Ferias de vivienda, Construccién social del
habitat, comité de convivencia y cuidado animal teniendo una contactabilidad
del 72% de la base suministrada. 1.824 registro.

Incentivar la participaciéon y culminacién de cursos de Educacion e Inclusion
financiera, Enchapes y baldosas, Estuco y pintura, Instalacion de sanitarios
logrando, Ferreteras y Mamposteria una participacién del 55% de las bases
gestionadas de manera presencial y/o virtual

CANALES

*)

Inbound/
Outbound



INFORME DE GESTION 2023

LINEA CALMA

TALENTO
HUMANO

VOLUMEN DE
INTERACCIONES
POR MES

Agentes
Supervisor

1

590

®

La Linea Calma es una iniciativa que ofrece atencion telefénica gratuita para todos
los hombres mayores de 18 afios, en Bogotd, que quieran tener un espacio para ser
escuchados y recibir orientacion profesional.

Los servicios ofertados por la Linea Calma son dos: el primero, brinda atencién y
orientacion telefénica a situaciones emocionales categorizadas en tres protocolos
de atenciodn, relacionados con situaciones emocionales en las cuales no hay presencia
de agresiones ni de violencia de pareja, situaciones en las que si existe violencia de
pareja, y un ultimo protocolo que atiende casos en los cuales hay violencia relacionada
al machismo que se encuentra fuera de los limites de la violencia de pareja (rifas
callejeras, agresiones en el espacio publico, entre otras).

El segundo servicio de la Linea se centra en el acompafiamiento psicoeducativo,
orientado exclusivamente a los usuarios que se comunicaron por situaciones
relacionadas con la violencia de pareja, aquellas que se derivan del machismo y que
se asocian con los celos y el control.

SATISFACCION CANALES
DEL CLIENTE
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ICFES UNIDAD DE ATENCION AL CIUDADANO

Agentes
Supervisor
TALENTO Lider de Calidad
HUMANO Minero de Datos
Formador
C. Nacional

VOLUMEN DE

INTERACCIONES 67.470

POR MES

®

BPM Consulting como aliado estratégico del Icfes, tiene como labor fundamental la
atencion de ciudadanos desde los diferentes canales, para esto la entidad dispone de
una plataforma Omnichannel (Genesys Cloud), que permite registrar cada interaccion
y ser vista en tiempo real desde cualquier canal de atencién. Para cumplir con esto, se
desarrollan habilidades a los asesores para atender las multiples peticiones de manera
eficiente y pertinente.

Para el seguimiento de cada solicitud, BPM Consulting pone a la disposicion de tableros
de control en tiempo real, analitica de datos y personal experto liderando el equipo de
trabajo y formacién constante para asegurar la calidad de la informacion entregada.

Mejoras, Hitos, Exitos

» Control y medicion de gestion operativa a través de tableros dinamicos.
* Segmentacion de planes de trabajo, por grupos especializados.

* Integralidad del equipo humano en la atencion de canales.

* Representacion asesora especializada en la Feria del libro Bogotd 2023.

SATISFACCION
DEL CLIENTE
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ICFES MESA DE AYUDA

TALENTO
HUMANO

VOLUMEN DE
INTERACCIONES
POR MES

Agentes
Lider de Calidad
Supervisor

1
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4.478

icfes
mejorsaber j

El objetivo de la mesa de ayuda Evaluar para Avanzar 3° a 11° es realizar un
acompafiamiento y apoyo constante a los directivos, rectores, docentes, tutores
PTA y estudiantes en las diferentes etapas de la estrategia respecto al uso de la
plataforma habilitada para las pruebas.

Para esto se dispone de una linea nacional y local desde Bogotd, adicionalmente se
dispone de un canal electrénico (correo) para que se pueda reportar cualquier novedad
que impidiera el normal desarrollo de las pruebas.

Para registrar y dar seguimiento a cada solicitud o incidencia reportada desde BPM
Consulting se desarrolla una herramienta que crea y asigna a un numero de ticket
Unico, lo que permite un seguimiento individualizado y eficiente a agentes especificos
en funcién de su disponibilidad y habilidades.

Mejoras, Hitos y Exitos

¢ Segmentacién de planes de trabajo, por grupos especializados.

¢ Reconocimiento publico desde la entidad, en la presentacion final de resultados
donde se conoce la buena gestidon de la mesa de ayuda.

* Reiteratividad de usuarios inferior al 2%

¢ Respuesta y Cierre del al 100% de casos recibidos en la mesa de ayuda.

SATISFACCION CANALES
DEL CLIENTE

93% ®) (=)

Inbound/ Correo
Outbound
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MIN EDUCACION

TALENTO
HUMANO

VOLUMEN DE
INTERACCIONES
POR MES

Agentes
Lider de Calidad
Supervisor

10.000

MINEDUCACION

PROGRAMA TODOS A APRENDER

El Ministerio de Educacion ofrece servicios de mesa de ayuda para la atencion,
validaciéon y consolidacion de informacién proporcionada por los tutores. Estos
servicios incluyen la verificacion de los documentos adjuntos, como los radicados,
que son necesarios para avanzar en el proceso de solicitud de desembolso de los
recursos asignados para el pago a los tutores del Programa Todos a Aprender.

Dentro de este proceso, se reconoce a los tutores un pago por concepto de materiales,
asi como por los gastos de transporte y pernoctacion correspondientes a los diferentes
modulos del programa. Es fundamental que la informacion presentada sea precisa y
esté respaldada adecuadamente para garantizar la correcta distribucion de los recursos
y el cumplimiento efectivo de los compromisos con los tutores involucrados en el
programa educativo.

Se implementara un sistema de automatizacién de planillas con el objetivo de reducir
al minimo los errores de digitacion. Este sistema permitira la entrada de datos de
manera mas eficiente y precisa, eliminando la necesidad de ingresar informacion
manualmente. Ademas, se estableceran controles de validacién para garantizar la
exactitud de los datos ingresados.

Asimismo, se desarrollard un validador para llevar a cabo monitoreos masivos de
manera efectiva. Este validador verificard automaticamente los datos ingresados en las
planillas y generara alertas o informes sobre posibles discrepancias o errores.

Por ultimo, se crearan archivos especificos para el seguimiento de proyecciones y
semanas de trabajo de los tutores en las diferentes zonas a nivel nacional. Esto permitira

una gestion mas eficiente de las operaciones y una mejor coordinacion entre los
equipos de trabajo en todo el pais.

CANALES

Correo
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MIGRACION COLOMBIA

- Agentes | 76 I
Lit li
HUMANO lderdeCalc.Iad 2 -
Supervisor | 2 -
Minero de Datos | 1 -
VOLUMEN DE
INTERACCIONES
POR MES 22.081

Es la autoridad encargada de ejercer el control migratorio en Colombia, asi mismo,
adelantar labores de registro, legalizacion y verificacion de actividades de ciudadanos
extranjeros en el territorio nacional, con el fin identificar posibles factores de riesgo
contra la seguridad y los intereses generales de la Nacion.

Se ha logrado a través del transcurso de la campafa integrar una serie de diversos
canales por distintos medios (telefonico, presencial y medios virtuales) con el fin de
satisfacer las necesidades de los ciudadanos tanto colombianos como extranjeros.

A nivel presencial se cuenta con agentes bilinglies en sede central del cliente, quienes
adicional han apoyado en diferentes eventos a la entidad. Se entrega un moédulo de
agendamiento totalmente dinamico en la pagina web de la entidad con moédulos de
gestion para los oficiales de migracion Colombia.

* Se tiene representacion con un agente en los aeropuertos de las ciudades principales.

* Seincorpora el canal Clic To Call para acercar a la ciudadania extranjera al centro de
contacto.

SATISFACCION
DEL CLIENTE

CANALES
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MIN EDUCACION

CENTRO DE CONTACTO

TALENTO
HUMANO

VOLUMEN DE
INTERACCIONES
POR MES

Agentes
Lider de Calidad
Supervisor

.
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Somos el centro de contacto entre la ciudadania y el Ministerio de Educacion
Nacional, brindando soluciones a las inquietudes de la ciudadania relacionadas
con los trdmites de titulos de educacion superior, campafias, eventos y noticias de
la entidad, ofreciendo servicios con gran calidez humana y de 6ptima calidad
administrando de gran manera los recursos humanos y tecnolégicos a disposicion
de la ciudadania.

Por medios de sus multiples canales de atencion brinda una atencién oportuna 'y
veraz, con personal altamente capacitado para resolver las inquietudes de la
ciudadania y ofrecer soluciones reales que permitan acercar la entidad a toda la
poblacidn que requiere de sus servicios, siendo de gran importancia nuestros
canales de comunicacion y la cercania a la ciudadania, puesto que, es justamente
la educacion un eje fundamental en el desarrollo de nuestra sociedad y nuestro
gobierno.

Son nuestros canales un elemento clave para la entidad y cada una de las dreas
que la conforman, es justamente la unidad de atencién al ciudadano quienes al
interior del ministerio tiene un gran reconocimiento al ser vista cada vez mas
como el contacto principal entre la ciudadania y la entidad

SATISFACCION CANALES
DEL CLIENTE

91% CREONE>
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MIN EDUCACION

UNIDAD DE ATENCION AL CIUDADANO

TALENTO
HUMANO

VOLUMEN DE
INTERACCIONES
POR MES

agentes | 23
Lider de Calidad | 1 -
1

Supervisor

24.968

%) MINEDUCACION

En la Unidad de Atencion al Ciudadano del Ministerio de Educacion Nacional, nos
encargamos de brindar un excelente servicio de atencién a los ciudadanos de manera
respetuosa, efectiva y oportuna a sus tramites solicitados; como agentes integrales
de BPM CONSULTING nos hemos destacado por nuestra labor, compromiso y
gestion, desarrollando nuestros procesos de atencion de manera eficaz, trabajando
dia a dia de la mano del cliente para optimizar nuestros procesos y asi poder cumplir
satisfactoriamente.

Mejoras, Hitos y Exitos

* Brindar un servicio oportuno ,eficaz y de calidad los ciudadanos .

* Cumplir con las metas establecidas por el cliente

* Se han optimizado en tiempo y en manera digital el accesos y respuesta de algunos
pProcesos.

SATISFACCION CANALES
DEL CLIENTE

96% ®)

Inbound/ Virtual
Outbound
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MIN HACIENDA

TALENTO
HUMANO

VOLUMEN DE
INTERACCIONES
POR MES

Agentes
Supervisor

¢ I
1

3.500

1 Ministerio de Hacienda
y Crédito Publico

: Reptiblica de Colombia
Libertad y Orden

UNIDAD DE ATENCION AL CIUDADANO

Definir, formular y ejecutar la politica econdmica del pais, los planes generales, programas
y proyectos relacionados con ésta, asi como la preparacion de las leyes, y decretos; la
regulacién, en materia fiscal, tributaria, aduanera, de crédito publico, presupuestal, de
tesoreria, cooperativa, financiera, cambiaria, monetaria y crediticia.

Por lo cual contamos con personal capacitado e idéneo que atenderd y direccionard
a la dependencia y/o funcionario competente los requerimientos facilitando a los
usuarios de las entidades, realizar sus operaciones diarias con mayor eficiencia y
responsabilidad.

BPM Consulting como aliado estratégico del Ministerio, hace que el servicio se preste
de manera eficiente y brinde soluciones de impacto, que propician una mayor eficacia
en el uso de los recursos de la Nacion.

SATISFACCION
DEL CLIENTE
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MIN HACIENDA - SIIF

TALENTO
HUMANO

VOLUMEN DE
INTERACCIONES
POR MES

Agentes
Lider de Calidad
Supervisor
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Desde el Ministerio de Hacienda, apoyamos la gestion del grupo SIIF Nacion (SISTEMA
INTEGRADO DE INFORMACION FINANCIERA), a través del cual las entidades de orden
nacional gestionan el presupuesto general de la Nacion.

Se cuenta con una mesa de ayuda que brinda soporte cuando las entidades requieren
apoyo en los procesos definidos para el manejo de la plataforma, al igual que el
debido soporte cuando se presentan incidentes tecnoldgicos relacionados con la
gestion del gasto, cartera y gestion contable entre otros, por lo cual contamos con
personal capacitado e idéneo que facilita a los usuarios de las entidades, realizar sus
operaciones diarias con mayor eficiencia y responsabilidad.

BPM Consulting como aliado estratégico del Ministerio, hace que el servicio se preste

de manera eficiente y brinde soluciones de impacto, que propician una mayor eficacia
en el uso de los recursos de la Nacion.

SATISFACCION CANALES
DEL CLIENTE

®
9%) @ o

Correo Inbound/ Chat
Outbound




INFORME DE GESTION 2023

MIN HACIENDA - SGR

TALENTO
HUMANO

VOLUMEN DE
INTERACCIONES
POR MES

Agentes
Lider de Calidad
Supervisor

2.568

®
Z5GR

Sistema General de Regalias

Desde el Ministerio de Hacienda, apoyamos la gestion del grupo SGR (SISTEMA
GENERAL DE REGALIAS), a través del cual se determina la distribucion, objetivos,
fines, administracion, ejecucion, control, el uso eficiente y destinacion de los ingresos
provenientes de la explotacion de los recursos naturales no renovables precisando
las condiciones de participacion de sus beneficiarios.

Se cuenta con una mesa de ayuda que brinda soporte cuando las entidades requieren
apoyo en los procesos definidos para el manejo de la plataforma, al igual que el debido
soporte cuando se presentan incidentes tecnoldgicos relacionados con el cargue de
informacion. Contamos con personal capacitado e idoneo que facilita a los usuarios de
las entidades territoriales, realizar sus operaciones diarias con mayor eficiencia y
responsabilidad.

BPM Consulting como aliado estratégico del Ministerio, hace que el servicio se preste
de manera eficiente y brinde soluciones de impacto, que propician una mayor eficacia
en el uso de los recursos de la Nacion.

SATISFACCION CANALES
DEL CLIENTE
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MIN SALUD

TALENTO
HUMANO

VOLUMEN DE
INTERACCIONES
POR MES

Agentes
Supervisor
Lider de Calidad
Minero de Datos
Formador

22.400

COLOMBIA ¥
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Las principales funciones de la Mesa de Ayuda del Ministerio de Salud y Proteccion
Social incluyen:

* Responder preguntas y brindar informacion sobre diferentes temas relacionados con
el sistema de salud

» Ofrecer asistencia técnica para el uso adecuado de herramientas, sistemas de
informacion y plataformas tecnoldgicas utilizadas en el ambito de la salud

* Recepcionar y gestionar solicitudes, quejas, reclamos y sugerencias relacionadas con
el sistema de salud

* Proporcionar capacitacion y orientacion sobre diferentes aspectos del sistema de
salud, tanto para profesionales de la salud como para ciudadanos en general

BPM Consulting como aliado estratégico cumple un papel fundamental en la prestacion
de servicios de atencidn al usuario, soporte técnico y orientacion en temas relacionados
con aplicativos misionales y temas generales en salud , contribuyendo a mejorar la
calidad y accesibilidad de los servicios prestados.

Mejoras, Hitos y Exitos

* Mejoras en la aplicacion y seguimiento a la encuesta de satisfaccion

» Ajuste al IVR mejorando la interaccion de los usuarios con los agentes
* Agentes integrales en la gestion de los procesos

* Implementacion de la voz cliente en las encuestas de satisfaccion, permitiendo conocer
la perspectiva del usuario frente al servicio y la solucién en primer contacto.

SATISFACCION CANALES

DEL CLIENTE
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MIN TRABAJO

TALENTO
HUMANO

VOLUMEN DE
INTERACCIONES
POR MES

Agentes
Lider de Calidad

Supervisor
C. Nacional

El empleo

esdetodos Mintrabajo

El Programa Nacional de servicio al Ciudadano del Ministerio del Trabajo que brinda
mayores y mejores herramientas para orientar, informar y responder a las inquietudes
de cualquier ciudadano, sea trabajador, desempleado o empleador y que este acceda
a informacion actualizada sobre obligaciones y derechos laborales. Brindando a la
ciudadania en general, los servicios de orientacion laboral, informacion de tramites y
servicios que se desarrollan dentro de la entidad y agendamiento de citas en las
diferentes inspecciones y/o territoriales que estdn dispuestas para tal efecto dentro del
territorio nacional; asi como también informacion general a los usuarios en relacién a la
materia y las competencias de la entidad de conformidad con la normatividad vigente.

BPM Consulting como aliado estratégico del Ministerio, hace que el servicio se preste
de manera eficiente y brinde soluciones de impacto, que propician una mayor eficacia
en el uso de los recursos de la Nacion.

SATISFACCION
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MIN TRANSPORTE

TALENTO Agentes
HUMANO Supervisor | 1 |}

VOLUMEN DE
INTERACCIONES
POR MES

4.800

®
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El Ministerio de Transporte tiene como objetivo primordial la formulacion y adopcion
de las politicas, planes, programas, proyectos y regulacion econdmica en materia de
transporte, transito e infraestructura de los modos de transporte carretero, maritimo,
fluvial, férreo y aéreo y la regulacion técnica en materia de transporte y transito de los
modos carretero, maritimo, fluvial y férreo.

BPM Consulting como aliado estratégico de la entidad se encarga de la atencion de
los diferentes canales habilitados por la entidad para los ciudadanos o entidades
que presenten requerimientos en la entidad. Brindando soluciones oportunas y
asesoramiento idoneo dejando en alto la imagen de la entidad y garantizando la
satisfaccion de atencion de los ciudadanos.

SATISFACCION CANALES
DEL CLIENTE
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OPAIN

TALENTO
HUMANO

VOLUMEN DE
INTERACCIONES
POR MES

Agentes | 7 |

5.024

®
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El concesionario Opain, de mayoria accionaria de Odinsa, es el encargado de administrar,
modernizar, expandir, operar, mantener y comercializar el Aeropuerto, que es hoy por
hoy, es una de las obras de infraestructura mas importantes de Colombia.

A través del Contact Center los agentes atienden [lamadas relacionadas con servicios
alternativos dentro de la administracion del aeropuerto como son, Consulta de
Aerolineas y vuelos, Consulta de Tramites y Consulta de Informacidn General, siendo
estos los mas relevantes. Contamos con dos agentes bilinglies en el servicio

Nuestro actuar estd enmarcado dentro del cumplimiento del contrato concesion,
calidad de los servicios, los principios de responsabilidad social, proteccion del
ambiente, bienestar, seguridad y salud de sus usuarios y empleados.

Opain trabaja de la mano del Ministerio de Transporte, la Agencia Nacional de
Infraestructura y la Aeronautica Civil de Colombia, garantizando asi transparencia y
calidad en cada una de las acciones y responsabilidades contractuales

SATISFACCION CANALES
DEL CLIENTE
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TALENTO
HUMANO

VOLUMEN DE
INTERACCIONES

POR MES
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Agentes
Lider de Calidad
Profesional Zonal
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60.900
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PROCURADURIA

* GENERAL DE LA NACION

La Procuraduria General de la Nacion en Colombia es una entidad que se encarga de
investigar, sancionar, intervenir y prevenir las irregularidades cometidas por los
gobernantes, los funcionarios publicos, los particulares que ejercen funciones publicas
y las agencias del Estado Colombiano. Es el érgano director del Ministerio Publico y
estd a cargo de garantizar los derechos colectivos de la ciudadania, actuando en
representacion de la sociedad civil.

BPM Consulting cuenta con personal capacitado y motivado para servir como
aliado estratégico de la Procuraduria General de la Nacién con el fin de apoyar en el
cumplimiento de los objetivos estratégicos y misionales de la entidad.

SATISFACCION CANALES
DEL CLIENTE
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DISAN REGIONAL 8

TALENTO Agentes | 22 _

HUMANO Supervisor | 1 |}
VOLUMEN DE
INTERACCIONES
POR MES 22.491

Desde la Direccion de sanidad regional de aseguramiento No 8 en los Departamentos
de Atlantico, Bolivar, Magdalena, Sucre, Guajira y cesar, apoyamos la gestion de un
servicio integral de Contac Center para realizar la asignacion de citas de servicios
integrales en salud a los usuarios del subsistema de la Policia Nacional. Se cuenta asi
MisSMo con una pagina web a través de la cual se gestiona la asignacion de citas médicas
de las especialidades siendo notificadas a través de mensajes de texto.

Contamos con personal capacitado e idéneo que facilita a los usuarios de la entidad,
realizar sus solicitudes diarias con mayor eficiencia y responsabilidad. BPM Consulting
como aliado estratégico de la Direccion de sanidad de la Policia Nacional, hace que el
servicio se preste de manera eficiente y brinde soluciones de impacto con eficiencia y
eficacia.

SATISFACCION CANALES
DEL CLIENTE
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DISAN TOLIMA
4 )

TALENTO

HUMANO Agentes | 4+ |

VOLUMEN DE
INTERACCIONES
POR MES

10.200

La Unidad Prestadora de Salud Tolima, es la encargada de la asignacion y programacion
de citas en el subsistema de salud de la policia nacional, de acuerdo con el portafolio de
servicios de salud de la direccion de sanidad, la demanda de servicios y otras necesidades
de la poblacién, con el fin de garantizar la organizacion, la prestacion de servicios,
optimizar los recursos y el talento humano en salud, contribuyendo con la satisfaccion
de los usuarios.

BPM CONSULTING como aliado estratégico y a través de la atencion telefénica,
presencial y SMS asigna, cancela y reprograma las citas a los pacientes.

SATISFACCION CANALES
DEL CLIENTE
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SEC. DE EDUCACION

SECRETARIA DE

EDUCACION

La SED es la rectora de la educacion inicial (preescolar), basica (primaria y secundaria)
y media en Bogotd y tiene por objeto orientar y liderar la formulacion y ejecuciéon de
politicas, planes y programas para garantizar el derecho a la educacién y asegurar a la
poblacion el acceso al conocimiento y la formacion integral.

Gracias a su experiencia, BPM CONSULTING como amigo y aliado, acompafa a la
entidad en el mejoramiento continuo de sus indicadores, garantizando la satisfaccion
final de nuestros ciudadanos.

Mejoras, Hitos, Exitos

» El potencial desarrollo tecnoldgico generado desde BPM Consulting, nos permite
elaborar estrategias a través de herramientas como envio de SMS, Blaster, mensajes en
el IVR, mensajes en el hold, garantizando los objetivos comunicativos con nuestros
ciudadanos.

* Creacion de matriz de calidad pata canal telefénico, chat y outbound

* Cumplimiento de indicadores TMO, satisfaccion niveles de servicio

A o Agentes
TALENT ) . )
HUMANO Lider de Calidad SATISFACCION CANALES
Supervisor DEL CLIENTE
Formador
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Agentes
TALENTO Supervisor
HUMANO Lider de Cal'idad
C. Nacional
Gerente
VOLUMEN DE 170.651
INTERACCIONES

POR MES

Supersalud (ﬁ

Desde la Superintendencia Nacional de Salud, se protegen los derechos de los
usuarios del Sistema General de Seguridad Social en Salud mediante la inspeccion,
vigilancia, control y el ejercicio de la funcion jurisdiccional y de conciliacion, de
manera transparente y oportuna.

BPM Consulting como aliado estratégico de la Superintendencia, presta el servicio de
atencion a los usuarios brindando una calidad y calidez en el servicio con el fin de
interponer la reclamacion ante el ente responsable para producir el cumplimiento de
los derechos para los usuarios.

SATISFACCION CANALES

DEL CLIENTE
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SUPERINTENDENCIA DE SOCIEDADES

TALENTO
HUMANO

VOLUMEN DE
INTERACCIONES
POR MES

Agentes
Supervisor

15
"

10.250

SUPERINTENDENCIA
DE SOCIEDADES

La Superintendencia de Sociedades es un organismo técnico, adscrito al Ministerio de
Comercio, Industria y Turismo, con personeria juridica, autonomia administrativa,
patrimonio propio, mediante el cual el presidente de la Republica ejerce la inspeccion,
vigilancia y control de las sociedades mercantiles, asi como las facultades que le sefiala
la ley en relacion con otros entes, personas juridicas y personas naturales. Su propdsito
superior es promover empresas innovadoras, productivas y sostenibles.

Su misiodn es contribuir al crecimiento y preservacion de las empresas del pais mediante
politicas de prevencion, acompafiamiento y supervision de las sociedades mercantiles,

de otros entes y personas naturales sefialadas en la ley, para promover buenas practicas
empresariales con impacto social, ambiental y de gobierno corporativo.

SATISFACCION CANALES
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SUPERSERVICIOS

TALENTO
HUMANO

VOLUMEN DE
INTERACCIONES
POR MES

Agentes
Lider de Calidad
Supervisor

1
1

6.358
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Superintendencia de Servicios
Piblicos Domiciliarios

En la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, la Delegada para la
Proteccion al Usuario y Gestion del Territorio -SDPUGT- SUI dirige sus esfuerzos hacia
el aseguramiento de la calidad, eficiencia y transparencia en la prestacion de servicios
publicos a nivel nacional.

Nos dedicamos incansablemente a garantizar que las entidades responsables cumplan
con los estandares establecidos, promoviendo la defensa de los derechos de los usuarios.
En nuestra labor, reafirmamos un compromiso soélido con la ciudadania, ejerciendo
inspeccion, control y vigilancia sobre las empresas prestadoras de servicios, con un
enfoque primordial en la proteccion del usuario y la gestion responsable del territorio.

Colaborando estrechamente con BPM Consulting, no solo como aliado estratégico
sino también como linea informativa, ofrecemos un servicio eficiente al proporcionar
informacion clara y adecuada a los usuarios. Esta colaboracion fortalece nuestra capacidad
para asegurar que la informacion sea accesible y comprensible, contribuyendo asi a la
mejora continua de la calidad en la prestacion de servicios publicos domiciliarios.

SATISFACCION CANALES
DEL CLIENTE
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La Universidad Militar Nueva Granada - UMNG, es una institucion publica de orden
nacional del sector académico universitario. BPM CONSULTING como aliado estratégico
y a través de la atencion telefonica y chat busca orientar y asesorar al ciudadano en las
diferentes consultas sobre los programas académicos brindando una experiencia
diferencial y de calidez.

En la atencion del servicio al ciudadano orientamos a todo su grupo interés: aspirantes,
estudiantes, egresados, acudientes, docentes y comunidad en general que requiera
informacion de sus programas de mayor demanda como lo son: Medicina, Derecho e
Ingenierias, etc., con el objetivo de prestar la mejor EXPERIENCIA EN EL SERVICIO AL

CIUDADANUO.
TALENTO Agentes | & [N SATISFACCION CANALES
HUMANO Supervisor | 1 | DEL CLIENTE
VOLUMEN DE I | I
INTERACCIONES
93% ®) &)
Inbound/ Correo
Outbound
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UNIDAD DE NEGOCIOS
FEEL - ELP

CAROLINA MANCERA

El aho 2023, representd un afio en el crecimiento y estabilidad para las unidades
de negocios: FEEL - Facturacion Electronica y ELP - Pasarela de Pagos. La
comercializacion y prestacion de servicios digitales soportados las plataformas
tecnoldgicas FEEL y ELP, se realizaron con excelentes estandares de calidad, alta
disponibilidad y cumplimiento hacia las expectativas de nuestro cliente.

Nuestra solucion de Facturacion Electronica en Linea - FEEL, es una solucion
propia, desarrollada bajo estandares tecnoldgicos robustos que permitieron
durante el afio 2023 ser el aliado estratégico para nuestros clientes en la
generacion, transmision, validacion y entrega de facturas electronica de
ventas, exportacion y salud, nomina electronica, documento soporte en
adquisiciones y recepcion de facturas para generacion de eventos RADIAN.

Para la linea de negocios de ELP, se continua con grandes clientes, quienes han
confiado el procesamiento de sus transacciones en nuestra plataforma electrénica
de pagos generando un gran diferencial la integracion lograda entre FEEL y ELP,
en la cual nuestra factura electrénica se entrega con boton para facilitar el pago
en linea y en tiempo real.
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FACTURACION
ELECTRONICA

CIFRAS

CRECIMIENTO EN VENTAS

$491.793.871

$404.973.187

2022 2023

,]\ 21.5%

CLIENTES NUEVOS

/- SERVICIO KCANTIDAD
Facturacion Electronica 56
Némina Electrénica 250
Documento Soporte. 280
Recepcién De Facturas 152
Firmas Digitales Comercializadas 38
Documentos Electrénicos Generados 2.264.872

- /X J

CLIENTES POR TIPO DE ACCESO

51% de los clientes factura a través de un SW integrado a FEEL
49% de los clientes factura directamente desde FEEL.

49%
[ Directamente desde FEEL
B sw integrado a FEEL

RUTA DE ADQUISICION DEL CLIENTE

64% de los clientes se han logrado por comercializacién directa desde el equipo

Feel, y el 46% restantes son referidos a través de un software contable o ERP
integrado a Feel.

B Canal Aliado

B cquipo FEEL
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CASOS DE EXITO

CITY PARKING

CITY PARKIN

* Integracién a ERP propio POS
* 188 puntos de parqueadero a nivel nacional

SELECTA

=

IFOW

selecta

e Fecha inicio: noviembre 2020
* Integracion a ERP administrado desde Italia, Casa matriz en Madrid, Espafa.
* Renueva por 4 afio su servicio con nuestra compafia.

CLAVISCO

CLAVISCO

» Compafiia lider en servicio de consultoria en SAP Business one para Costa Rica,
selecciona a BPM Consulting como su aliado tecnoldgico para procesamiento de
facturas en Colombia.

MERCADOS ZAPATOCA

MERCADO

&) zpatcs

* La empresa Mercados Zapatoca, referente en Bogota por la comercializacién
de productos para el hogar. Selecciond a nuestra compafia como su proveedor
tecnolégico, para procesar mas de 3 millones de documentos electronicos en
sus 285 puntos de servicio.

NUEVOS SW O ERP
INTEGRADOS A FEEL

w Business

rHOTONIC

S%ggfw .ContarERP°
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CHATBOT DE INTELIGENCIA ARFICIAL -IA

Durante 2023 lanzamos nuestro nuevo canal de atencion Chatbot con IA
avanzada, generando respuestas mas naturales y eficientes 24/7.

Nuestro chatbot opera bajo OPENAI y cuenta con una red neuronal de
entrenamiento disefado internamente en BPM que le permite adquirir

nuevos conocimientos a través de carga de preguntas de archivo plano,
escucha de grabaciones de llamadas y pantalla web de entrenamiento.

RETOS

Adoptar los cambios del anexo técnico 1.9 de facturacion electronica.

. Adoptar el nuevo tipo de documento equivalente electronico y capitalizar
nuevos clientes de segmentos tales como: empresas de servicios publicos
domiciliarios, peajes, puntos de venta comercializacion al por menor, retail
0 restaurantes.

. Migrar la plataforma tecnologia a Google Cloud, para administrar los
servicios en una sola suite junto con los servicios cloud de Contact Center
y BPO.

. Desarrollar y colocar en produccion un desarrollo para la operacion
auténoma de envios de correos electronicos generando en tiempo real la
trazabilidad y entrega al facturador electrénico.



INFORME DE GESTION 2023

PLATAFORMA DE PAGOS

CIFRAS

CRECIMIENTO EN VENTAS

$214.625.045
149.362.921
’ ' 30.4%
2022 2023

MODELO DE SERVICIO

B Agregador
. Gateway

SERVICIOS ADICIONALES

. Tienda Virtual
Il Ninguno
[ Portal de Pagos
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HITOS

Se logra un crecimiento en ventas para ELP del 30 % con relacién al afio
2022.

Durante el afilo 2023, se incorpord el medio de DEBITO AUTOMATICO a
cuentas ahorros y cuentas corrientes Bancolombia.

Grandes clientes corporativos como Prosegur, Universidad Militar y MPS
de Colombia nos siguen prefiriendo como su aliado en el procesamiento
digital de pagos desde hace mas de 4 afos.

Ingresaron 6 nuevos clientes durante el afio, de los cuales el 100% son
para operacion del modelo Gateway, de los cuales el 66% adquirid el
servicio de pasarela de pagos y aplicacion de portal de pagos incluido.

El 58% de los clientes que usan nuestros servicios de pasarela de pagos,
también son clientes de nuestra solucion de Facturacion electronica Feel.

La plataforma tuvo una alta disponibilidad en la prestacion de los
servicios durante el afio 2023.

Se renovo el certificado PCI por parte de nuestro aliado En Linea Pagos
S.A.S lo cual nos permite continuar comercializando un servicio con el
estandar mas alto en la industria para el procesamiento de pagos.

>
RETOS

Culminar el exitoso asesoramiento a nuestro cliente Universidad Militar
para integrar nuestra pasarela de pagos, al nuevo software educativo de
correo bajo Oracle.

Aumentar el numero de clientes que utilizan los servicios de la pasarela
de pago, mediante la divulgacion y promocién de planes y precios
preferenciales.

Realizar el lanzamiento y actualizacion de la aplicacion en tiendas Google
Play y Apple Store para nuestro cliente MPS Mayoristas de Colombia.
Ampliando la red de procesamiento de pago mediante datafono movil.



INFORME DE GESTION 2023

SATISFACCI 6 N DEL SATISFACCION DEL CLIENTE
CLIENTE

CONTACT ©-©-©-C-©.©®

CENTER 97%

Para conocer el grado de satisfaccion de nuestros clientes, BPM Consulting
realiza c_e'ada afo una encue_gta, que para 2023 mostro resultados positivos en la iNDICE DE ESFUERZO DEL CLIENTE
evaluacion de nuestra gestion.

Obtuvimos como resultado que nuestro NPS (Net Promoter Score) el 62,07%,
teniendo en cuenta la evaluacioén y clasificaciéon mundial, nos encontramos en el
rango excelente. Esto quiere decir que la probabilidad de recomendacion y de
hablar bien de nuestra organizacién en general es alta.

Por los resultados se puede inferir que en general los clientes tienen una buena
experiencia con nuestro servicio.

©-©-©-0©@

NPS 97%

Promotores Detractores Encuestas

©-©-6-0©0 65.52 % 3.45% 29
62.7%
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FEEL / ELP

SATISFACCION DEL CLIENTE NPS

El 90,13% de los clientes recomendaria
a FEEL con otras empresas o0 amigos.

98.41% cliente califican nuestro

@ @ @ . @ @ servicio entre 4 y 5 estrellas. @ @ @ . @ @

98% 90%

RESOLUCION EN PRIMER CONTACTO
98.41% consideran que atendimos

; su motivo de consulta durante el

©-©-©e©@ e —

98%
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CAROL VELANDIA « ANA ALVARES « NICOLLE DIPPE + LUISA AVILA
* JULIAN APARICIO « CAROLINA MANCERA « JHON CALDERON

EQUIPO FEEL / ELP
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GERENCIA
DE TECNOLOGIA

SEBASTIAN NAVARRO

En BPM, entendemos que la evolucion constante de la tecnologia es vital para la
eficiencia y competitividad empresarial. Creemos en la potencia de las ultimas
tecnologias para mejorar procesos internos, incrementar la productividad y
brindar una experiencia excepcional a nuestros clientes. En el 2023, reafirmamos
nuestro compromiso con la seguridad de datos a través del mantenimiento y
mejora de nuestro Sistema de Gestion de Seguridad de la Informacion.

Desde la Gerencia de Tecnologia, continuaremos en el 2024 adoptando y
fortaleciendo nuevas tecnologias, asegurando actualizaciones y sostenibilidad
a largo plazo en un entorno tecnoldgico dinamico. Visualizamos un futuro
donde la innovacion sea la norma y, como pioneros, lideraremos la transformacion
tecnoldgica.

BPM no so6lo se adapta; anticipa y define la proxima era empresarial, donde la
tecnologia es la fuerza propulsora de la excelencia. iBienvenidos a la revolucion
tecnoldgica de BPM
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CIFRAS

CAMINO AL CAMBIO

Hemos alcanzado un hito significativo al incorporar nuevas aplicaciones, mejorando
nuestra eficiencia operativa en un 30%. Es importante destacar que nuestro sistema
estd ahora parametrizado con las tecnologias avanzadas de Sophos Central, tanto
en endpoint como en firewall. La integracion de estas soluciones ha dado lugar a
SOPHOQOS, un sistema robusto, seguro y amigable que redefine nuestro enfoque en
seguridad

ATAQUES AL SERVIDOR FILTRACIONES AL SERVIDOR

6.410 0%

En cuanto al Inventario de Hardware, en el afio 2023 renovamos el 40% del
mismo, logrando una optimizacion excepcional en rendimiento y seguridad. Es
crucial resaltar que esta renovacion incluyo la implementacion de tecnologias de
Sophos Central, proporcionando una capa adicional de proteccidon y gestion
centralizada.

Adicionalmente, cubrimos con efectividad el aumento de capacidad operativa y de
colaboradores que pasé de 1200 a mas de 1800 usuarios. Adicional a lo anterior,
con dos sedes operativas, establecimos de manera exitosa una interconexién
efectiva para gestionar de manera integral nuestras operaciones.

En nuestro compromiso con la continuidad del negocio, hemos desarrollado un
sistema innovador para prevenir pérdidas a nivel de infraestructura. Destacamos
la implementacion exitosa de modalidades en la nube, como nuestra planta

@

telefénica y troncal en la nube de Google. Esto refuerza nuestra posicion como
lideres tecnoldgicos, asegurando un entorno de trabajo eficiente y resistente
ante cualquier desafio.

En procura de nuestro objetivo de la innovacion, desarrollamos chats y chatbots
para proyectos como DIGSA (Direccidon Nacional de Sanidad Militar) y

MINTRANSPORTE (Ministerio de Transporte), destinados a la atencién al usuario,
asi como a la asignacion y gestion de citas médicas.

CHAT BOT
Base de conocimiento:

La creacion de la base de conocimiento para alimentar el chat Bot puede provenir
de dos maneras:

01. Banco de Preguntas
En un archivo .xlIsx se crea una tabla con dos columnas: una de preguntas generales
que puedan ser aplicables a multiples casos o situaciones especificas dentro de la

empresa y la otra de respuestas puntuales. Entre mas informacién se proporcione
es mas probable que las respuestas del chat Bot sean mas acertadas.

COLUMNA DE 'PREGUNTA’ COLUMNA DE 'RESPUESTA'’

¢Qué es XYZ?
¢Coémo funciona?

XYZ es un producto...

Funciona a través de...

02. Registro de llamadas

a. Se recolecta los registros de llamadas de servicio al cliente.

b. Se envian para procesar en un software creado para esta labor, el cual en base
a la informacion recolectada genera la tabla de preguntas y respuestas.

c. La tabla generada por el software es enviada al Quality manager de la empresa
para que verifique y analice la informacion.

d. Se entrega la tabla final al chat Bot para que se entrene con la informacion
verificada.
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CHAT BOT TRANSACCIONAL MOCKAP CHATBOT ATENEA

01. Conocimiento de la Arquitectura y Bases de Datos

e Conocer la base de datos y su almacenamiento ¥ by
e La empresa cliente debe proporcionar detalles sobre la arquitectura y disefio de sus bases
de datos para poder proceder al disefio del Bot. iceliasodssmutty s om el ind J

02. Diseiio del Bot

Basado en la arquitectura y disefio de las bases de datos, se procederd a disefar el chat Bot
transaccional segun estos parametros.

03. Base de Datos para Pruebas

Es indispensable que la empresa proporcione una copia de su base de datos para realizar
pruebas o, en su defecto, datos ficticios que permitan simular operaciones reales.

04. Pruebas en un Ambiente Controlado

Antes de hacer el despliegue final, es crucial probar el Bot en un ambiente controlado para
asegurar que todas las transacciones se ejecuten como se espera.

ARQUITECTURA DEL SISTEMA Y FLUJO DE Usuario escribe consulta en la interfaz de chat

o A

INFORMACION DEL CHAT BOT - v

i
| La consulta es enviada a la APl de OpenAl .|

i v

Si” - . . No
+ . La consulta necesita informacion de |la base de datos > ¢
| La consulta se cruza con la base de datos de clientes | | Se genera una respuesta basada tnicamente en la consulta del usuario
4 \ s

Y

/ 5
| Se genera una respuesta personalizada basada en la consulta del usuario y la informacion de la base de datos |

I o,
L -
- -

’ :

_. La respuesta es enviada de vuelta a la interfaz de chat

) v

Usuario recibe y visualiza la respuesta

; |
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HITOS

Estos hitos representan nuestro compromiso con la excelencia, seguridad e
innovacion en BPM, marcando un afio de logros significativos y preparandonos
para el futuro tecnoldgico con confianza y resiliencia:

Fortalecimiento de la Infraestructura:

. Inversion en infraestructura fisica y adquisicion de equipos (switches)
para optimizar las conexiones a las redes de internet.

. Implementacion de switches para compartir archivos con accesos de
seguridad aplicados, mejorando la velocidad y seguridad en la transferencia
de datos.

Automatizacion y Desarrollo:

. Creacion de un area de automatizacion y desarrollo liderada por la gerencia,
permitiendo mejoras continuas mediante servicios de formularios
personalizados segun las necesidades de cada cliente.

. Integracion de tecnologias de Sophos Central para robustecer la seguridad,
estableciendo el Sophos central como un sistema seguro y eficiente.

Crecimiento y Conectividad:

Aumento de usuarios de 1200 a mas de 1800, con dos sedes operativas
interconectadas para una gestion operativa integral.

&

Desarrollo de sistemas basados en la continuidad del negocio, fortaleciendo
la presencia en la nube con la migracion exitosa de la planta telefénica y
troncal a la nube de Google.

Enfoque en Sostenibilidad y Resiliencia:

. Adaptacion a los desafios de 2023, con un enfoque en mejorar la seguridad,
reducir costos, mejorar la escalabilidad e interoperabilidad, y abordar la
sostenibilidad ambiental.

. Implementacion de tecnologias avanzadas como computacion en la nube,
inteligencia artificial, y la Internet de las Cosas para impulsar soluciones
innovadoras.

Tipificadores y Encuestas Personalizadas:

. Implementaciéon de tipifica}dores como ICETEX, MINAGRICULTURA, y
MINISTERIO DE EDUCACION NACIONAL para optimizar procesos de
cobranzas, interacciones chat y WebCallBack.

' Desarrollo de encuestas personalizadas, incluyendo ENCUESTA GENERICA
y MINISTERIO DE EDUCACION NACIONAL, para evaluar la calidad del
servicio en tiempo real y tomar acciones inmediatas.

. Desarrollo de chats y chatbots para proyectos como DIGSA (Direccidon
Nacional de Sanidad Militar) y MINTRANSPORTE (Ministerio de Transporte),
destinados a la atencion al usuario, asi como a la asignacion y gestion de
citas médicas.

. Implementacion de flujos de IVR y IVR transaccional, con consultas a
bases de datos y respuestas automaticas. Se realizé en proyectos como
DIGSA y MIGRACION COLOMBIA LINEA, para apoyar a los ciudadanos.

. Ejecucion del proceso de Mailing automatizado en los proyectos de Ia
Direccién Nacional de Sanidad de la Policia (DISAN) en los departamentos
de ATLANTICO, TOLIMA y ANTIOQUIA.
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En cuanto al despliegue de llamadas salientes, se aplicé en el proyecto
UARIV (Unidad Administrativa de Reparacion de Victimas), asi como en
diversos proyectos a nivel internacional, gestionando eficientemente la
salida de llamadas.

. Los beneficiarios de estas herramientas incluyen al MINISTERIO DE
TRANSPORTE, AGENCIA NACIONAL DE TIERRAS, FONDO NACIONAL DE
GARANTIAS, ADRES, ICFES, MINISTERIO DE EDUCACION NACIONAL,
UNIVERSIDAD MILITAR NUEVA GRANADA, MINISTERIO DE HACIENDA Y
CREDITO PUBLICO y SUPERSALUD.

Estos proyectos respaldan sus actividades mediante diversas herramientas
como chats, chatbots, procesos de IVR y IVR transaccional, gestion de
recursos a través de correo electrénico, atencion a ciudadanos mediante
videollamadas, atencidn mediante web callback vy clic to call, asi como el
contacto con el ciudadano en redes sociales, todo gestionado desde la
plataforma de omnicanalidad.

Compromiso con Requisitos y Certificaciones:

. Cumplimiento de los requisitos tecnoldgicos exigidos por Colombia
Compra Eficiente para su nuevo proceso de contratacion.

. Certificacion 1SO 27001:2013, con procesos de auditoria sin hallazgos,
demostrando un alto estandar en seguridad de la informacion.

RETOS

ABORDANDO LOS RETOS DE LA INFRAESTRUCTURA EN 2024:
UNA PERSPECTIVA ESTRATEGICA COMO GERENTE DE TECNOLOGIA

La Gerencia de Tecnologia e Infraestructura estd comprometida con el liderazgo
y desarrollo de iniciativas que aborden los desafios en constante evolucién de
nuestra infraestructura tecnoldgica. A continuacion se destacan los enfoques
que guiardn nuestra gestion

Gestion de la Infraestructura:

Estamos integrando sistemas inteligentes que aprovechan la automatizacion
y la inteligencia artificial para hacer nuestra gestion de infraestructura mas
eficiente y adaptable.

Ademads, estamos dando pasos significativos hacia la sostenibilidad, con
practicas que no solo mejoran la eficiencia, sino que también minimizan
nuestro impacto ambiental.

Reduccion de Costos:

Nos estamos moviendo hacia soluciones basadas en la nube y computacién
en la nube para optimizar nuestros gastos en hardware, software y servicios.

Este cambio no solo es una estrategia de costos, sino una puerta a la
innovacion, permitiéndonos explorar soluciones que marquen la diferencia
en nuestra infraestructura.
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Escalabilidad:

La implementaciéon de soluciones de computacion en la nube es clave para asegurar
que nuestra infraestructura pueda crecer y adaptarse a las demandas cambiantes de
manera eficiente.

Al mismo tiempo, estamos adoptando practicas sostenibles que garantizan que el
crecimiento no se traduzca en una mayor huella ambiental.

Interoperabilidad:

Estamos desplegando soluciones de nube para mejorar la interoperabilidad, facilitando
una comunicacion segura y un intercambio fluido de datos.

Ademas, estamos reforzando nuestras politicas de seguridad y privacidad para
garantizar que la interoperabilidad no comprometa la seguridad de nuestros sistemas.

Sostenibilidad Ambiental:

Nos estamos comprometiendo con practicas de infraestructura sostenible, explorando
energias renovables y tecnologias eficientes para reducir nuestra huella de carbono.

Esta no es solo una meta medioambiental, sino una forma de operar que busca reducir
costos a largo plazo mientras cumplimos con nuestra responsabilidad ambiental.
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GERENCIA DE CONTROL,
MEJORA E INNOVACION

NAYIBE BELLO

2023 fue un tiempo importante en el logro de los objetivos estratégicos planteados
al comienzo del periodo y, la Gerencia de Control, Mejora e Innovacion participé de
manera activa en la consecucion de dichos resultados. Fue ademas, el garante para
mantener los sistemas de gestion de calidad y seguridad de la informacién e iniciod
un proceso de alineacion de los lineamientos de Seguridad y Salud en el Trabajo,
hacia un sistema integrado de gestién que para 2024 debe ser una realidad.

Su labor de propender por el uso de las mejores practicas fue motivo para abordar
de manera paulatina las directrices propuestas por el Gobierno Nacional en
cuanto a SAGRILAFT y participar en el programa Trayectoria MEGA, a través de la
Camara de Comercio de Bogota.

Esta gerencia mantiene su propésito de ser puente y facilitador para que los
diferentes actores que confluyen en el entorno organizacional de BPM Consulting,
encuentren en los sistemas de gestion elementos integrales a cada operacion que
les permitan alcanzar resultados eficaces, con el menor uso posible de recursos.
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CIFRAS

MEDIO AMBIENTE

La Gerencia continud en 2023 con el monitoreo de datos en temas de consumo
de energia, agua, uso de papel y recoleccién de residuos solidos, eléctricos y
electronicos, en procura de contar con informacion de linea base, que le permita
estructurar una estrategia de cuidado del medio ambiente, en linea al propdsito
de implementar en 2024-2025 acciones solidarias que contribuyan en los objetivos
de desarrollo sostenible y responsabilidad social. Las mediciones en este periodo
muestran los siguientes resultados:

Manejo de residuos

La organizacioén ha realizado de forma regular y adecuada la disposiciéon de los
residuos solidos. Para este afio se evidencié un aumento del 13% debido a la
ejecucion regular - todos los meses- de dicha actividad; mostrando asi que se
fortalecié la cultura para reciclar los elementos que no son Utiles y darles una
disposicion correcta.

En cuanto a los residuos RAEE (Residuos de Aparatos Eléctricos y electrénicos),
en el afio 2022 la empresa generd 595.8kg y 101 unidades de residuos RAEE;
entre ellos baterias, monitores, equipos tecnoldgicos. En el aflo 2023 se generd
258,8kg y 23 unidades de residuos entre ellos también, baterias y monitores.

El andlisis de datos mostrd una disminucién de 336,9kg (56,3%) y 78 unidades
(77,2%) lo que representd una mejora significativa en la toma de conciencia
sobre el uso de los aparatos eléctricos y electronicos en la organizacion, asi
como un mantenimiento de la vida util de los equipos en general.

Consumo eficiente de energia
En el afio 2023 la planta de personal ubicada en el Edificio de BPM aumenté un

33% con relacion al afio inmediatamente anterior y el consumo promedio afio de
energia por persona, disminuyé a 27kwh lo que mostré una disminucion de 5

C

puntos. En total, desde la medicion de 2021 ha habido una mejora de 17 puntos
porcentuales.

Consumo de papel

En comparaciéon con el afio 2022, el comportamiento del afio 2023 es muy
satisfactorio con una mejora del 161% (de 183 resmas en 2022 se pasd a 70
resmas en 2023), mostrando asi una conciencia sobre el uso del papel y la
automatizacion de procesos a través del uso de plataformas de gestién para las
diferentes actividades organizacionales.

Consumo de Agua

Para el afo 2023 se observd un incremento de 33% en la planta de personal
ubicada en el edificio de BPM. Esto motivé un incremento de 23% en el consumo
de agua, lo cual muestra una relaciéon directamente proporcional al aumento de
colaboradores en las instalaciones.

No obstante lo anterior, el consumo promedio por persona ha aumentado de
manera regular cada afo asi, para los afios 2021,2022,2023: (0.24), (0.45),
(0.68), lo cual muestra la necesidad de evaluar la instalaciones para identificar si
la infraestructura requiere readecuaciones y de igual manera, tomar acciones
para crear conciencia sobre el uso eficiente del agua.

NORMOGRAMA

En el afio 2023 la Matriz Legal fue revisada y actualizada conforme la dindmica
del pais y teniendo en cuenta las responsabilidades corporativas en las areas de
Talento Humano, Seguridad y Salud en el Trabajo, Medio Ambiente, Finanzas y
lineamientos de los entes reguladores de la Empresa.

Producto de la validacion periddica hubo una clasificacion de la informacion alli
contenida para una mejor lectura y revision de los requisitos legales. Se excluyeron
aquellas normas que no aplican por diversos motivos y se incluyeron aspectos
ambientales en los que se considera importante aunar esfuerzos para aportar a los
temas de responsabilidad social y corporativa.
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PQRSF

En el afo 2023 se tramitaron en total 20 solicitudes, de las cuales: 18 peticiones
(89%) y 2 quejas (11%). EI 100% de los requerimientos obtuvieron una respuesta

por parte de la organizacion; no se presentaron reapertura de peticiones/quejas.

Se observa un proceso estandarizado, con claridad en los esquemas de
funcionamiento y respuesta al usuario.

AUDITORIAS

En el afo 2023 se cumplié con el programa de Auditorias establecido. Producto
de ello se mantienen las certificaciones de la organizacion para las Normas de
Calidad ISO 9001: 2015, Seguridad de la Informacion ISO 27001:2013.

1S0 9001:2015
ISO/IEC 27001:2013

BUREAU VERITAS
Certification

>
HITOS

Mantenimiento de las certificaciones en los sistemas de gestién de calidad
y seguridad de la informacion

Construccién de la planeacion estratégica para el periodo 2023- 2026.

Aseguramiento de la documentacion en los procesos macro para seguir
siendo parte del Acuerdo Marco de Precios y Colombia Compra Eficiente.

Gestion de las comunicaciones para la sensibilizacion y concientizacion en
Seguridad de la Informacion.

Inicio del proyecto de implementacion de SAGRILAFT en la organizacion.

Participacion activa en el proyecto Trayectoria Mega desarrollado con la
Cdmara de Comercio de Bogota.

Actualizacion de la informacién y parametrizacion de la plataforma Kawak
para asegurar contenido vigente en los documentos del sistema integrado
de gestion (calidad y seguridad de la informacion), asi como los accesos a
la informacién conforme los criterios de confidencialidad y disponibilidad
de la informacion.

Inicio del proceso de alineacion documental y de estructura de los temas
relacionados con Seguridad y Salud en el Trabajo para incluirlos en el
sistema integrado de gestion.
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Lograr la recertificacion de la organizacion en la Norma ISO 27001:2022 (Transicion a una nueva version de la Norma)

Mantener la certificacion del SGC, bajo la Norma ISO 9001:2015

Concluir el proceso de estructurar SAGRILAFT con los requerimientos bdsicos propuestos por la Superintendencia de Sociedades
Unificar los procesos de SST y Medio Ambiente, para que sean gestionados por el Lider de Seguridad y Salud en el Trabajo
Priorizar cambio y mejora tecnoldgica en procesos de apoyo de la compafiia.

Redefinir el proceso de evaluacion de la satisfaccion del cliente.

Promover la participacion de los colaboradores en Innova BPM, para aprobar un proyecto en el afio 2024, con miras a la incorporacion de un nuevo servicio en el Portafolio
0 una innovacion al interior de la organizacion.

Desarrollar y concluir con éxito el proyecto investigacion de calidad del aire, promovido por el BID y la organizacion Innovations.for Poverty Action (IPA)
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