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Mesa de Servicio al Cliente (SAC)

1. Resumen Ejecutivo

La Mesa de Servicio al Cliente de SUSUERTE opera con un equipo reducido pero comprometido, que ha logrado
mantener la operacién funcionando con solo 1,5 personas fijas a base de esfuerzo individual y conocimiento
empirico. Sin embargo, la evaluacidn bajo el Excelencia Operativa CX 8.0 evidencia brechas significativas en las cuatro
categorias evaluadas que limitan la capacidad de la mesa para escalar, medir su desempefio y garantizar una
experiencia consistente al cliente.

El nivel de madurez general de la mesa se sitla entre Reactivo P1E En Desarrollo [2&n la escala de madurez de 5
niveles. Esto no refleja falta de compromiso del equipo, sino la ausencia de los procesos, herramientas y
estructura que una operacion de esta naturaleza requiere para funcionar de manera sostenible.

Scoring por Categoria

Categoria del Marco Nivel Estado \ Referencia

1. Liderazgo y Planificacion En desarrollo Min. Estandar: 3.0
2. Procesos E Reactivo Min. Estandar: 3.0
3. Personas En desarrollo Min. Estdndar: 3.0
4. Desempeiio 1 Reactivo Min. Estandar: 3.0
PROMEDIO GENERAL 1.25 Reactivo \

Escala de madurez: 1 = Reactivo (sin proceso definido) | 2 = En desarrollo (procesos bdsicos no consistentes) |
3 = Establecido Bumbral minimo del marcol] 4 = Avanzado Emejora continua activalfl 5 = Optimizado ttlase
mundial).

2. Contexto de la Evaluacion

2.1 Equipo y Estructura

La mesa de Servicio al Cliente de SUSUERTE estd conformada por:

Integrante ‘ Cargo Descripcion
.. , Coordinadora de Dedicacidn parcial (0,5 FTE). Lider, analista,
Andrea Mejia Garcia . . .
Comunicaciones y SAC supervisora, QA, escalamientos, reportes.
, . . . Agente fija permanente. Llamadas, chats, PQRS,
Alicia Cordoba Auxiliar de Servicio al Cliente & ap Q

atencion presencial.

Sin capacitacion formal. Aprendizaje empirico. Cada 6

0-3 practicantes Rotativos (semestrales) . .
meses rotan y se reinicia el ciclo.

Dedicacion por integrante: 42 horas semanales.
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2.2 Canales de Atencion

Canal Descripcion
Voz entrante 2 agentes en Wolkvox (linea principal)
Voz saliente 2 celulares fisicos (no grabadas, no registradas, no monitoreables)

Chat/Mensajeria Bandeja unificada en Wolkvox (web, Facebook, Instagram). WhatsApp NO conectado

a Wolkvox
Chatbot Conectado a web, Facebook, Instagram, WhatsApp — capacidad limitada
Presencial Atencion en punto, parcialmente registrada
Web/Intranet Formularios de autoregistro de PQRS

2.3 Volumenes de Operacion

Canal Rango Mensual Fuente

Llamadas entrantes (ambas lineas) 534 -2.038 Wolkvox / registro propio
Interacciones digitales (nuevo sistema) 199 - 904 Aplicativo interno

Chats Wolkvox (web+FB+IG) 4 -110 (en caida) Wolkvox

PQRS formales 191 - 252 (creciendo) Aplicativo / Almera
Llamadas salientes por celular Sin medicion No registradas

Atencion presencial Sin medicién Parcialmente registrada

2.4 Sistemas en Uso

Sistema Uso / Observacion
Almera Sistema anterior de PQRS. En desuso pero auin contiene casos represados.

T Sistema web desarrollado internamente para PQRS. Migracion progresiva (22% en
Aplicativo interno

junio).
Wolkvox Plataforma de contact center para voz y mensajeria digital.
SETA / SuperFlex Reportes transaccionales. Busquedas manuales de hasta 20 min por caso.
Plataforma SuperGiros Escalamiento de corresponsalia bancaria. Doble digitacion (Excel + plataforma).
Excel Seguimiento contable de corresponsalia y escalamientos.
SIMS (SuperGiros) 1 usuario Andrea, 1 usuario Alicia.

|
AMHALLAZGO TECNOLOGICO
6+ sistemas sin integracion. No existe vista unificada del cliente. La doble y triple digitacidn es constante.
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3. Hallazgos por Categoria

3.1 Categoria 1 — Liderazgo y Planificacion
| Nivel de Madurez: En desarrollo

La mesa ha operado sin un plan estratégico propio. La coordinadora ha construido la operacién de forma
empirica con los recursos disponibles. El esfuerzo es reconocible, pero la formalizacidon de la direccion y las
metas es necesaria para dar sostenibilidad.

item 1.1 CUMPLIMIENTO PARCIAL

Aspecto evaluado: Declaracion de direccion

EVIDENCIA ENCONTRADA

No existe un documento de direccidn estratégica especifico para la mesa. La operacidn se rige por directrices generales
de la empresa. Andrea ha definido criterios operativos de forma empirica, pero no estdn documentados como plan
estratégico.

IMPACTO EN EL NEGOCIO
Sin una vision documentada, la mesa no tiene un norte claro que defina qué resultados se esperan y cdmo se van a
lograr. Cada persona interpreta el objetivo de forma diferente.

RECOMENDACION
Construir una declaracidn de direccion para la mesa con visidn, misidn operativa, objetivos estratégicos y metas
medibles. No necesita ser complejo — una pagina es suficiente si tiene los elementos correctos.

items 1.2-1.3 CUMPLIMIENTO PARCIAL

Aspecto evaluado: Planificacion y metas

EVIDENCIA ENCONTRADA
Las metas actuales son: contactar al cliente en 2 dias habiles (meta 98%) y gestionar las PQRS interna y externamente
(meta 100%). Estas metas cubren actividad pero no resultados de calidad, eficiencia ni satisfaccion del cliente.

IMPACTO EN EL NEGOCIO
Sin metas de calidad de respuesta, satisfaccion post-interaccion, tiempos de resolucién o eficiencia, no se puede medir
si la operacién esta mejorando o empeorando.

RECOMENDACION
Ampliar el modelo de metas para incluir al menos: CSAT (satisfaccién del cliente tras cada interaccion), tiempo
promedio de resolucidn por tipo de caso, calidad de respuesta (QA score), y FCR (resolucién en primer contacto).

item1.4 CUMPLIMIENTO PARCIAL

Aspecto evaluado: Revisidon de desempefio

EVIDENCIA ENCONTRADA
Se genera un informe mensual de PQRS que cubre volumenes, estados y comparativo mes a mes. Sin embargo, no
incluye andlisis de causa raiz, métricas operativas de contact center, ni acciones correctivas documentadas.

IMPACTO EN EL NEGOCIO
Los problemas recurrentes (errores en corresponsalia, reincidencia de vendedores) se repiten mensualmente sin que
se ataque el origen de forma estructurada.
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RECOMENDACION
Incorporar al informe mensual: analisis de causa raiz de los 3 problemas mas recurrentes, métricas de tiempos de
resolucion, distribucién de carga por persona, y seguimiento de acciones correctivas del mes anterior.
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3.2 Categoria 2 — Procesos
Nivel de Madurez: f¥i] Reactivo

Los procesos de la mesa funcionan por el conocimiento empirico del equipo, sin documentacion formal, sin
herramientas de gestion de la fuerza de trabajo, sin monitoreo de calidad estructurado, y con multiples
sistemas desconectados que generan reprocesos constantes.

item 2.1 NO CUMPLE

Aspecto evaluado: Forecasting, Staffing y Scheduling

EVIDENCIA ENCONTRADA

No existe prondstico de demanda (forecasting). No se calcula el nimero de personas necesarias (staffing) ni se
programa la capacidad (scheduling). El equipo trabaja con horarios fijos independientes del volumen. No se mide
adherencia.

IMPACTO EN EL NEGOCIO
Cuando la demanda sube (como en marzo con 2.038 llamadas), el equipo de 1,5 personas fijas se satura y los casos se
acumulan sin que haya un mecanismo de ajuste.

RECOMENDACION
Implementar al menos un prondstico mensual basado en datos histéricos (ya tienen los volimenes). Evaluar si 1,5
personas fijas son suficientes para los volimenes actuales. Disefiar horarios que cubran los picos identificados.

item 2.2 NO CUMPLE

Aspecto evaluado: Monitoreo de calidad (QA)

EVIDENCIA ENCONTRADA

La coordinadora revisa la calidad de las respuestas cuando el tiempo lo permite, pero no existe un formato estandar de
evaluacién, no hay frecuencia definida, no se documentan los resultados, y no hay calibracién. No se evalua la calidad
de las interacciones del chatbot.

IMPACTO EN EL NEGOCIO
No hay visibilidad sobre si las respuestas a los clientes son correctas, completas, oportunas y cordiales. Los errores se
detectan solo cuando el cliente reclama de nuevo.

RECOMENDACION

Disefiar un formato de evaluacion de calidad con criterios clave (saludo, identificacion del caso, resolucidn, cierre,
registro). Evaluar al menos 5 interacciones por persona al mes. Documentar resultados y vincularlos a coaching.

item 2.4 NO CUMPLE

Aspecto evaluado: Accion correctiva

EVIDENCIA ENCONTRADA
No hay un proceso formal de anadlisis de causa raiz para problemas recurrentes. Los errores de corresponsalia, la
reincidencia de vendedores y los vencimientos de plazos se gestionan caso a caso sin atacar el origen.

IMPACTO EN EL NEGOCIO
Problemas como los errores de digitacién en recaudo (que representan una porcién significativa de los reclamos) se
repiten mensualmente sin una solucion estructural.

RECOMENDACION
Implementar un ciclo basico de accidn correctiva: identificar los 3 problemas mas frecuentes del mes, analizar causa
raiz, definir accion, ejecutar, y verificar en el mes siguiente.
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item 2.1 NO CUMPLE

Aspecto evaluado: Reproceso por informacién incompleta en el registro

EVIDENCIA ENCONTRADA

Casi toda PQR que ingresa requiere que el equipo llame al cliente para completar informacién faltante (punto de venta,
fecha, detalles del caso). Este callback consume entre 5y 15 minutos por caso y no queda registrado cuando se hace
por celular fisico.

IMPACTO EN EL NEGOCIO

Con 252 PQRS mensuales, si el 80% requiere callback de 10 minutos promedio, son mas de 33 horas mensuales
dedicadas solo a completar datos que debieron llegar desde el registro. Esto equivale a casi una semana laboral
completa de una persona.

RECOMENDACION

Implementar un asistente de IA en el formulario de registro de PQR que guie al cliente paso a paso para que incluya
toda la informacion necesaria desde el inicio. Campos obligatorios inteligentes que no permitan enviar la solicitud
incompleta. Esto eliminaria la necesidad de Ilamar para completar datos.
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item 2.5 NO CUMPLE

Aspecto evaluado: Gestion de tecnologia

EVIDENCIA ENCONTRADA

6+ sistemas sin integracidn. Almera y aplicativo interno operan en paralelo. Las llamadas salientes por celular fisico no
se graban ni registran. El chatbot tiene capacidad limitada. La busqueda en SETA toma hasta 20 minutos por caso. La
doble digitacidn en SuperGiros es obligatoria.

IMPACTO EN EL NEGOCIO

Cada caso de PQRS requiere navegar multiples plataformas. El tiempo dedicado a tareas administrativas supera
ampliamente el tiempo dedicado a resolver el problema del cliente. Las llamadas por celular son un punto ciego sin
trazabilidad.

RECOMENDACION

Migrar hacia un sistema unificado donde todas las interacciones del cliente queden registradas en un solo lugar,
independientemente del canal (voz, chat, WhatsApp, celular, presencial). Eliminar la doble digitacién mediante
integraciones o APIs.

item 2.5 [UEGER NO CUMPLE

Aspecto evaluado: Gobernanza de |IA

EVIDENCIA ENCONTRADA

Existe un chatbot conectado a canales digitales y una clasificacidon basica con IA (OpenAl) que solo sugiere prioridad.
No hay politica de IA, no hay fallback si la IA falla, no hay retroalimentacidn del modelo con casos reales, no hay
medicidn de precision de clasificacion.

IMPACTO EN EL NEGOCIO

La IA opera sin supervision. El 24% de los casos quedan sin clasificar correctamente. Si el modelo falla, no hay
alternativa. No se evalua si la IA estd mejorando o empeorando.

RECOMENDACION

Definir una politica de gobernanza de IA que incluya: qué decisiones puede tomar la IA sola, cudndo debe escalar a un
humano, cémo se mide la precision de la clasificacion, y con qué frecuencia se reentrenara el modelo. Considerar un
copiloto de IA entrenado con los protocolos de atencion para que el equipo consulte en tiempo real qué hacer en casos
especificos.

item 2.7 NO CUMPLE

Aspecto evaluado: Continuidad del negocio

EVIDENCIA ENCONTRADA

No hay plan de contingencia documentado para la mesa. La ausencia simultdnea de ambas generaria impacto. Se
necesita un plan de backup adicional. Las llamadas salientes por celular no tienen alternativa. El chatbot y Wolkvox
dependen de conectividad y proveedores externos sin SLA formal.

IMPACTO EN EL NEGOCIO

Cualquier ausencia de Andrea compromete la operacion. Un fallo en Wolkvox dejaria sin atencién telefonica. No hay
protocolo de contingencia.

RECOMENDACION

Documentar un plan de continuidad bdsico: quién asume qué funcién ante ausencias, qué hacer si Wolkvox falla, qué
hacer si el aplicativo interno se cae, contactos de emergencia de proveedores.

item 2.8 CUMPLIMIENTO PARCIAL
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Aspecto evaluado: Cumplimiento regulatorio
EVIDENCIA ENCONTRADA

Se conoce el plazo legal de 15 dias habiles para PQRS. El nuevo sistema muestra fechas de vencimiento. Sin embargo,
no hay alertas automaticas de proximidad al vencimiento y el control depende de revision manual caso por caso. El
equipo no recibe capacitacion regular en regulacién de Coljuegos.

IMPACTO EN EL NEGOCIO

En junio, 16 casos se cerraron como vencidos. El riesgo de incumplimiento regulatorio es real, especialmente en los
casos que dependen de respuesta de terceros (SuperGiros, bancos).

RECOMENDACION

Implementar alertas automaticas de vencimiento (a 10, 13 y 15 dias). Capacitar al equipo en los plazos y obligaciones
regulatorias. Incluir el estatus de cumplimiento de plazos en el informe mensual.
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3.3 Categoria 3 — Personas
Nivel de Madurez: f®j] En desarrollo

El equipo muestra compromiso y dedicacion excepcionales dados los recursos disponibles. Las brechas no son
de actitud sino de estructura, capacitacion y soporte.

item 3.1 NO CUMPLE

Aspecto evaluado: Definicion de cargos

EVIDENCIA ENCONTRADA

Existen manuales de funciones pero sin métricas de desempefio por rol. No hay manual de procedimiento
documentado. La coordinadora concentra todas las funciones (coordinacién, QA, WFM, escalamiento, reportes) en un
solo rol.

IMPACTO EN EL NEGOCIO
Sin claridad de roles, no se puede medir el desempefio individual ni distribuir funciones cuando el equipo crezca.

RECOMENDACION
Crear descripciones de cargo para: Coordinador(a), Agente de SAC, y Practicante. Incluir funciones principales,
indicadores de desempefio, y competencias requeridas.

item 3.3 CUMPLIMIENTO PARCIAL|

Aspecto evaluado: Capacitacion

EVIDENCIA ENCONTRADA

Existe un proceso basico de capacitacion correctiva (reporte = capacitacidon a vendedora), pero falta estructurarlo con
metodologia clara y constante. Los practicantes aprenden de forma empirica con acompafiamiento de Andrea y Alicia.
No hay evaluacién de conocimientos post-capacitacion. No se capacita formalmente en tiempos legales de PQRS,
clasificacién PQRSF, ni regulacién de Coljuegos.

IMPACTO EN EL NEGOCIO
Los practicantes cometen errores de clasificacion y atribucidn que generan reprocesos. Cada 6 meses rotan y el ciclo
de formacién vuelve a iniciar desde cero, perdiendo el conocimiento adquirido.

RECOMENDACION

Estructurar el proceso de capacitacion existente con una metodologia clara, constante y documentada. Incluir:
clasificaciéon PQRSF, uso de sistemas, protocolos por tipo de caso, tiempos legales, y evaluacidon de conocimientos.
Formalizar el proceso de capacitacidn correctiva a vendedoras.

item 3.3 NO CUMPLE

Aspecto evaluado: Capacitacion estratégica a vendedores desde SAC

EVIDENCIA ENCONTRADA

No existe un programa de capacitacion a vendedores en puntos de venta conectado con los hallazgos de SAC. Los
errores recurrentes de vendedores (especialmente en corresponsalia bancaria y digitacion de recaudos) generan un
volumen significativo de reclamos que podrian prevenirse.

IMPACTO EN EL NEGOCIO

Una proporcion importante de las PQR se origina por errores en el punto de venta. Cada error genera un caso que
consume recursos de SAC durante dias o semanas. Atacar el origen reduciria el volumen de reclamos y liberaria
capacidad del equipo.

RECOMENDACION

Desarrollando — Servicios Profesionales Pagina 11 de 42



SUSUERTE S.A. — Auditoria de Excelencia Operativa CX 8.0 Julio 2026 — Confidencial

Disefar un programa de capacitacion estratégica a la red de vendedores, alimentado por los hallazgos de SAC: cuales
son los errores mas frecuentes, en qué PDV se concentran, qué vendedores reinciden. Conectar el proceso de
sensibilizacion (3 strikes) con datos reales de SAC para que la capacitacion sea dirigida y medible.
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3.4 Categoria 4 — Desempeiio

Nivel de Madurez: f¥i] Reactivo

item 4.1 CUMPLIMIENTO PARCIAL

Aspecto evaluado: Satisfaccidn del cliente

EVIDENCIA ENCONTRADA

Existe medicidn de NPS periddica (encuestas en calle, Ilamada, WhatsApp): 72% (2023) - 68% (2024 S1) - 63% (2024
S2) = 62% (dic 2025). Es una medicion valiosa pero puntual, no continua. No hay CSAT post-interaccidén vinculado a
cada caso.

IMPACTO EN EL NEGOCIO
La tendencia del NPS es negativa sostenida (-10 puntos en 2 afios). Sin medicion por tipo de interaccion, no se puede
identificar qué esta causando la caida.

RECOMENDACION

Implementar CSAT post-interaccion: una pregunta sencilla al cerrar cada caso o interaccién ('¢Qué tan satisfecho
quedd?'). Puede ser por WhatsApp, llamada automatica, o encuesta web. Vincular el resultado al tipo de caso y al
agente para detectar patrones.

item 4.3 NO CUMPLE

Aspecto evaluado: Desempefio de servicio

EVIDENCIA ENCONTRADA

La Unica métrica de servicio es el contacto inicial en 2 dias habiles (cumplimiento: 80%, meta: 98%). El nuevo sistema
ya genera notificaciéon inmediata al cliente, lo que deberia mejorar este indicador. No se mide: tiempo promedio de
resolucion, tiempo de espera en llamada, tasa de abandono, distribucién de carga por agente.

IMPACTO EN EL NEGOCIO
Sin estas métricas, no se puede saber si el servicio estd mejorando o empeorando, ni ddnde estan los cuellos de botella.

RECOMENDACION
Definir y comenzar a medir al menos: tiempo promedio de resolucién por tipo de PQRS, tasa de casos vencidos vs. total,
volumen atendido por persona, y tiempo de respuesta por canal.

item 4.4 NO CUMPLE

Aspecto evaluado: Desempefio de calidad
EVIDENCIA ENCONTRADA

No hay score de calidad (QA). No se mide FCR (resolucién en primer contacto). No se mide la calidad de las respuestas
escritas ni verbales. No se evalua la precisidn de la clasificacion.

IMPACTO EN EL NEGOCIO
No hay forma de saber si las respuestas a los clientes son correctas y completas. Los errores solo se detectan cuando
generan un nuevo reclamo.

RECOMENDACION
Vincular el programa de QA (recomendado en Cat 2.2) con indicadores de desempefio. Comenzar a medir FCR:
porcentaje de PQRS que se cierran sin que el cliente vuelva a contactar por el mismo tema.
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4. Flujos de Proceso Documentados (AS-IS)

A continuacién se documentan los flujos principales de la mesa tal como operan hoy. Estos flujos se levantaron
mediante observacidn directa con la coordinadora frente al sistema.

4.1 Flujo de Gestion de PQRS General

# Paso Responsable Sistema Tiempo / Nota
Cliente o vendedor 'regl'stra PQR por web, Cliente Multiples canales Variable
WhatsApp, presencial, intranet o correo
PQRII | aplicativo int ist

Ol Ell ElEM D (THETe @ 83 T 5 Rep. SAC Aplicativo / Almera Inmediato o manual
manualmente
Se clasifica: tipo (P/Q/R/S/F btipo, li . "
€ clasitica IF.JO( /QUR/S/F), subtipo, linea Rep. SAC Aplicativo + criterio Segun complejidad
de negocio, aliado
Sg verifica si se requiere info adicional del Rep. SAC pilfiesitne
cliente
Si falta info: Il | client lul - . .
' 1alta Into: flamar af cliente por celular Rep. SAC Celular fisico 5-15 min, no registrado
(no grabado)
Se determina si requiere escalamiento a L o
Rep. SAC Criterio empirico
tercero
Sies |ntlern.o: ticket en 'Su equipo de Rep. SAC Sistema interno Sin tiempo definido
soporte' (sin SLA)
Si es SuperGiros: Excel contable + . .
Rep. SA Excel + 15-
plataforma SuperGiros (doble entrada) ep: SAC xcel + SuperGiros 5-30 min por caso
. liado: - .
Si e:s otro aliado: correo (sin directorio Rep. SAC Correo Variable
estandar)
E | in SLA, si ,
10 sperar_ respuesta dfe .tercero (sin SLA, sin Rep. SAC Manual Dias a semanas
seguimiento automatico)
Recibi |
1 ecibir respuesta, preparar respuesta a Rep. SAC Aplicativo Variable

cliente

I cli | lucid
12 ﬁg:]:zcdt:,r\i/rfaltir:;pfc::r;r?er:)so ueton Rep. SAC Celular / WA / correo No siempre registrado

13 Cerrar el caso en el sistema Rep. SAC Aplicativo

DIAGNOSTICO DEL FLUJO

El proceso tiene 13 pasos con multiples puntos de friccion: doble/triple digitacion (pasos 8-9), llamadas no registradas
(pasos 5, 12), dependencia de terceros sin SLA (paso 10), y clasificacion que depende del criterio empirico de una sola
persona (paso 3).
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4.2 Flujo de Reclamo de Corresponsalia Bancaria

# Paso Responsable Sistema Tiempo / Nota
Error del. Yendedor o del cliente en Vendedor/Cliente Terminal
transaccion de recaudo
2 Cliente o vendedora reporta el error PDV / Cliente Presencial/WA/web
3 SAC busca la transaccion en SETA Rep. SAC SETA Hasta 20 min buscando
Se registra en Excel contable Y en . .
Rep. SAC Excel +S G 15-30
plataforma SuperGiros (doble entrada) ep Xcel+ superiiros min
S Gi ti | tidad
5 .uper. Iros gestiona con a entlca SuperGiros Plataforma SG Sin SLA definido
financiera
SuperGiros responde. Si positiva: pasa a
6 contabilidad. Si negativa: se evalla SuperGiros Plataforma SG Dias a semanas
responsabilidad
Decision segun resultado: cierre,
7 escalamiento a contabilidad o cargo al Rep. SAC Correo + Excel 1-3 dias
vendedor
L LI ET ORI, S A Contabilidad Sistema contable 1-2 dias
salvo y comprobante de egreso
Se contacta al cliente para que recoja el
) Rep. SAC Celular (no grabado)
pago o se le transfiere
10  Se escanean documentos y se cierrala PQR  Rep. SAC Aplicativo + escaner

ADIAGNOSTICO DEL FLUJO — PROCESO CRITICO

Este es el proceso mas critico. Involucra 4 sistemas diferentes, doble digitacion obligatoria, busquedas manuales de
hasta 20 minutos, y dependencia de SuperGiros y bancos sin SLA definido. Un solo caso puede tomar dias o semanas.
El 80% del tiempo se consume en pasos administrativos.
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5. Fortalezas Identificadas

El diagndstico también identifica fortalezas que deben preservarse y potenciarse:

Fortaleza ‘ Descripcion

Andrea y Alicia conocen la operacién a fondo. El nivel de dedicacién con recursos

Equipo comprometido
quip P . limitados es notable.

Se estan cerrando casos represados de meses anteriores. En junio cerraron 246

Evacuacion activa de backlo . .
8 novedades incluyendo pendientes.

El desarrollo interno del nuevo aplicativo de PQRS muestra iniciativa y ya recibe el

Migracion tecnoldgica en curso
& g 22% de los casos.

La matriz de 94 subtipos organizada por P-Q-R-S-F con lineas de negocio y aliados

Clasificacion PQRSF estructurada . .
es un activo valioso.

NPS historico disponible Datos desde 2022 permiten trazar linea base y medir progreso.
Proceso de sensibilizacion a El modelo de 3 strikes (sensibilizacién - compromiso - gestién humana) es un
vendedores buen marco que solo necesita sistematizacion.

Notificacion inmediata en nuevo  El aplicativo interno ya genera notificacién al cliente al momento del registro,
sistema mejorando el tiempo de primer contacto.
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6. Recomendaciones y Plan de Accion

Las recomendaciones estan priorizadas por impacto en el negocio y viabilidad de implementacion. Son

independientes del proveedor — describen qué necesita la operacion.

#

1

w

H

(5]

11

Prioridad

Recomendacion

Sistema unificado de gestion de PQR con SLAs
automaticos, alertas de vencimiento, trazabilidad
completa y vista 360 del cliente.

Protocolo de atencion estandarizado con manuales
por tipo de caso, scripts de primera atencion, y
guias de escalamiento.

Modelo de indicadores operativos: CSAT continuo,
FCR, tiempos de resolucion, carga por agente,
calidad de respuesta.

Ecosistema multicanal integrado donde toda
interaccion quede registrada en un solo sistema.

Programa de QA formal con evaluacién periddica,
calibracién y coaching.

Dimensionamiento del equipo basado en volumen
real y proyecciones.

Programa de capacitacion estructurado para
nuevos ingresos con evaluacion de competencias.

Trazabilidad de reincidencia de vendedores
automatizada.

Copiloto de IA entrenado con los protocolos de
atencidn, para consulta en tiempo real del equipo.

Asistente de IA en el registro de PQR que guie al
cliente para que la solicitud llegue completa desde
el inicio.

Programa de capacitacion estratégica a vendedores
en PDV, conectado con hallazgos de SAC.

‘ Impacto Esperado

Reduccion de reprocesos,
cumplimiento de plazos
legales, visibilidad en tiempo
real.

Autonomia del equipo,
consistencia en la atencion,
reduccion de dependencia de
la coordinadora.

Visibilidad del desempefio
real, capacidad de tomar
decisiones basadas en datos.

Eliminacién del punto ciego
de celulares, trazabilidad
completa, QA posible en
todos los canales.

Mejora continua de calidad,
deteccion temprana de
errores, desarrollo del
equipo.

Saber si 1,5 personas fijas
son suficientes. Planificar
capacidad para crecimiento.

Reduccion del tiempo de
ramp-up, menos errores de
clasificacion, autonomia mds
rdpida.

Aplicacion objetiva del
modelo de 3 strikes con
datos, no de memoria.

El equipo puede consultar
qué hacer en casos
especificos sin depender del
conocimiento de una sola
persona.

Eliminar la necesidad de
llamar para completar
datos. Ahorro estimado de
33+ horas mensuales.

Reducir los errores
recurrentes que generan
reclamos. Atacar el
problema en origen.

Plazo

1-3 meses

1 mes

1-2 meses

2-4 meses

1-2 meses

1 mes

1-2 meses

1-3 meses

2-3 meses

1-2 meses

2-3 meses
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Mesa de Ayuda Tecnoldgica

1. Resumen Ejecutivo

La Mesa de Ayuda Tecnoldgica de SUSUERTE es la operacion con segundo nivel de madurez mas alto de las tres
mesas evaluadas. Con un equipo de 8 personas, 1.624 tickets mensuales, monitoreo de red activo y KPls
individuales por auxiliar, la mesa tiene bases sélidas para alcanzar el nivel 'Establecido’ [B.0@lel marco de excelencia operativa.

El nivel de madurez general se situa en En Desarrollo (2.1), con oportunidades claras de mejora en
automatizacion de tareas operativas, formalizacidn de SLAs, y medicidn de calidad y satisfaccién del usuario.

Categoria del Marco Nivel Estado \ Referencia

1. Liderazgo y Planificacion En desarrollo Min. Estandar: 3.0
2. Procesos En desarrollo Min. Estandar: 3.0
3. Personas En desarrollo Min. Estdndar: 3.0
4. Desempeio En desarrollo Min. Estandar: 3.0
PROMEDIO GENERAL ] En desarrollo ‘

2. Contexto

2.1 Equipo

Rol ‘ Descripcion
1 Lider de soporte Direccion del area, reportes, coordinacion con otras areas.

Tickets remotos, monitoreo de red (The Dude), reportes periddicos, gestion de

2 Help Desk fijos . R
usuarios y equipos.

Soporte presencial en municipios, backup de help desk. Juan Velasquez (mejor

5 Auxiliares de soporte movil indicador: 88,55% en <1h).

2.2 Volumenes

Indicador Feb 2026 \ Jun 2026 Tendencia

Tickets ingresados 1.021 1.624 +9,5% mensual
Tickets resueltos 1.039 1.704 Incluye pendientes
Cumplimiento 92,25% 92,12% Estable
Disponibilidad de red 99,9% 98,15% Leve baja

Hora pico 9am-11am (37%) 9am-11am (35%) Consistente
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3. Hallazgos por Categoria

3.1 Categoria 1 — Liderazgo (Nivel: 2.5)

items 1.1-1.3 CUMPLIMIENTO PARCIAL

Aspecto evaluado: Direccidn y metas

EVIDENCIA ENCONTRADA

La mesa genera informes mensuales con KPIs (tickets, cumplimiento, vencidos, disponibilidad). Cuenta con Tableau
para dashboards. Sin embargo, no hay un plan estratégico formal para la mesa ni metas diferenciadas por tipo de
incidencia.

IMPACTO EN EL NEGOCIO
La base de datos existe y es una fortaleza. Complementar con metas de satisfaccion y calidad permitiria una visién
completa.

RECOMENDACION
Formalizar un plan con metas por tipo de caso, satisfaccion del usuario, y calidad de resolucion. Actualizar la tabla de
tiempos de respuesta que lleva afios sin revisarse.

item1.4 CUMPLIMIENTO PARCIAL

Aspecto evaluado: Revision de desempefio

EVIDENCIA ENCONTRADA

Se realiza informe mensual y reunidn quincenal con datos por auxiliar (asignacidn, resolucidn, vencidos). Sin embargo,
los tiempos de resoluciéon mezclan categorias de diferente complejidad.

IMPACTO EN EL NEGOCIO
El indicador de 'resueltos en <1h' pierde significado cuando incluye casos cuyo plazo era de 2h. Separar por tipo daria
visibilidad real.

RECOMENDACION
Segmentar los indicadores por tipo de incidencia y complejidad. Incluir andlisis de causa raiz de los tickets mas
frecuentes.
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3.2 Categoria 2 — Procesos (Nivel: 2.0)

item 2.1 CUMPLIMIENTO PARCIAL

Aspecto evaluado: Gestidn de tickets

EVIDENCIA ENCONTRADA

El formulario de creacidn tiene problemas de UX: el desplegable de tipos de solicitud no filtra por area. No hay subtipos.
La asignacién es manual con SLA de 5 min pero sin alertas automaticas. No hay forecasting ni dimensionamiento en
horas pico.

IMPACTO EN EL NEGOCIO

Los usuarios clasifican mal los tickets (area y tipo incorrectos), generando reclasificacion manual. El cumplimiento de
asignacion en <5 min varia entre 63% y 76%.

RECOMENDACION
Implementar desplegable dependiente (area - tipo filtrado). Agregar subtipos. Alertas automaticas de asignacion.
Analizar horas pico para evaluar refuerzo 9am-11am.

item 2.1 NO CUMPLE

Aspecto evaluado: Tareas operativas no relacionadas con soporte

EVIDENCIA ENCONTRADA

El help desk realiza tareas repetitivas que no son soporte: reportes de voltajes cada 2h (6 min c/u manual), exportacion
de archivos planos para corredor empresarial (5-10/dia), generacién manual de reportes ONJ, creacién manual de
usuarios (tarea repetitiva, a veces masiva), y configuraciones de hasta 600 equipos que llegan sin programacion y
colapsan el area.

IMPACTO EN EL NEGOCIO

El mayor dolor declarado: 'nos hemos convertido en comunicadores de reportes'. Una porcidn significativa del tiempo
se consume en tareas automatizables.

RECOMENDACION

Automatizar reportes periodicos, creaciéon de usuarios y archivos planos. Definir un SLA diferenciado para
configuraciones masivas (hasta 600 equipos) que permita planificar el despliegue sin colapsar la operacion regular.

item 2.2 NO CUMPLE

Aspecto evaluado: Monitoreo de calidad
EVIDENCIA ENCONTRADA

No hay programa formal de QA. No se evalua la calidad de las resoluciones de tickets ni de la atencidn por WhatsApp.

IMPACTO EN EL NEGOCIO
No hay retroalimentacion sobre si las soluciones son correctas y completas. Los errores solo se detectan por recontacto
del usuario.

RECOMENDACION
Disefar un programa basico de QA: evaluar una muestra de tickets cerrados por calidad de resolucidn, documentacion
y comunicacion.

item 2.3 CUMPLIMIENTO PARCIAL|

Aspecto evaluado: Escalamientos y comunicacidn

EVIDENCIA ENCONTRADA
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No hay alertas cuando areas escaladas no gestionan. No hay comunicados masivos para caidas. El grupo de WhatsApp
con jefes de zona se usa para presionar tiempos en vez de gestionar prioridades.

IMPACTO EN EL NEGOCIO

Los PDV reportan 2-3 veces el mismo caso por falta de informacion. La gestidn se hace por presion y orden de llegada,
no por prioridad real.

RECOMENDACION

Implementar sistema de notificacidn masiva para caidas. Alertas de escalamientos sin respuesta. Definir protocolo de
uso del grupo de WhatsApp.

item 2.5 CUMPLIMIENTO PARCIAL

Aspecto evaluado: Gestion de tecnologia

EVIDENCIA ENCONTRADA
Multiples sistemas desconectados (ticket, Almera, Tableau, Superflex, The Dude, WhatsApp). No hay vista unificada. El
historial de recontactos no es facilmente accesible.

IMPACTO EN EL NEGOCIO

3+ aplicativos + Excel para obtener informacion. No hay algo unificado que permita ver reportes claros y
personalizables.

RECOMENDACION

Evaluar consolidacidn de sistemas. Priorizar la automatizacion de los flujos mas repetitivos y la integracion de datos
para reportes unificados.
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3.3 Categoria 3 — Personas (Nivel: 2.0)

items 3.1-3.3 CUMPLIMIENTO PARCIAL

Aspecto evaluado: Definicion de cargos y capacitacion

EVIDENCIA ENCONTRADA
No hay manuales de soporte ni protocolos documentados. Los help desk resuelven por experiencia. Los auxiliares
moviles como backup tienen menor experticia. No hay capacitaciéon formal estructurada.

IMPACTO EN EL NEGOCIO
Cuando hay reemplazo la calidad baja. Los casos complejos dependen del conocimiento individual.

RECOMENDACION
Documentar protocolos de atencidn por tipo de caso. Crear programa de capacitacién cruzada entre help desk y
auxiliares moviles.

item 4.1 NO CUMPLE

Aspecto evaluado: Satisfaccidon del usuario

EVIDENCIA ENCONTRADA
No se mide satisfaccion del usuario/PDV con el soporte recibido. No hay encuesta post-resolucidn ni retroalimentacion
del cliente interno.

IMPACTO EN EL NEGOCIO
No hay forma de saber si el usuario quedé conforme. Solo se mide velocidad de resolucién, no calidad de la experiencia.

RECOMENDACION
Implementar encuesta post-resolucién simple (satisfecho/no satisfecho) vinculada al cierre del ticket. Analizar
resultados por tipo de caso y auxiliar.

4. Fortalezas Identificadas

Fortaleza ‘ Descripcion

Datos de asignacidn, resolucion y vencidos por persona. Permite coaching

KPIs individuales por auxiliar

dirigido.
Tableau implementado La infraestructura de Bl ya existe. Solo falta optimizar los dashboards.
92% de cumplimiento general El equipo cumple a pesar de las herramientas manuales.
98,15% disponibilidad de red Infraestructura estable con monitoreo activo.

Equipo de 8 con roles

. . Help desk + soporte movil es un modelo operativo que funciona.
diferenciados

Informes mensuales con andlisis  Incluyen horas pico, tendencias y actividades.
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5. Recomendaciones

#

1

()]

10

Prioridad
URGENTE

Recomendacion

Automatizar reportes periddicos (voltajes,
monitoreo, corredor empresarial).

Formalizar SLAs por tipo de incidencia con tiempos

actualizados.

Corregir formulario de tickets + agregar subtipos de

casuisticas.

Alertas automaticas: asignacion, vencimiento,

escalamientos sin respuesta.

Comunicados masivos de caidas para reducir tickets

duplicados.

Agente de IA para atencion primaria por WhatsApp

con base de conocimiento.

Documentar manuales y protocolos de atencion.

Implementar medicidn de satisfaccion del usuario.

Trazabilidad en tiempo real del equipo mévil para

PDV.

Evaluar dimensionamiento en horas pico (9am-

11lam).

‘ Impacto Esperado

Liberar 30-60% de tiempo
para soporte real.

Gestion por prioridad real,
no por presion.

Reducir clasificacion erronea
y permitir andlisis granular.

Mejorar cumplimiento y
trazabilidad.

Reducir volumen de tickets
innecesarios.

Resolver consultas
frecuentes sin intervencion
humana.

Autonomia del equipo y
calidad consistente.

Completar la vision de
desempefio con la
perspectiva del usuario.

Reducir ansiedad y re-
reportes de PDV.

Reducir saturacion en franja
critica.

Plazo

1-2 meses

1 mes

1 mes

1-2 meses

1 mes

2-3 meses

2 meses

1 mes

2-3 meses

1 mes
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Mesa de Soporte de Servicios Operativos

1. Resumen Ejecutivo

La Mesa de Soporte de Servicios Operativos es la operacion con mayor nivel de madurez de las tres mesas
evaluadas. Con un equipo consolidado de 8 personas (minimo 2 afios de antigiedad), un manual de
procedimientos documentado en su version 10, evaluaciones formales de desempefio, SLAs definidos para 62
tipos de solicitud, y cobertura extendida de 6am a 9:50pm incluyendo domingos y festivos, esta mesa tiene
bases sdlidas para alcanzar el nivel 'Establecido’ del marco de excelencia operativa.

El nivel de madurez general se sitia en En Desarrollo avanzado (2.5), con la categoria de Personas alcanzando
el nivel Establecido (3.0) — la Unica categoria en nivel 3 de todas las mesas auditadas.

Categoria del Marco Nivel Estado \ Referencia

1. Liderazgo y Planificacion En desarrollo Min. Estandar: 3.0
2. Procesos En desarrollo Min. Estdndar: 3.0
3. Personas E Establecido Min. Estandar: 3.0
4. Desempeiio En desarrollo Min. Estandar: 3.0
PROMEDIO GENERAL ] En desarrollo ‘

2. Contexto

2.1 Equipo

Rol ‘ Descripcion

Direccidn del area, revision de calidad (acompafnamientos), generacion de

1 Lider de operaciones ..,
reportes, coordinacion.

Tickets, llamadas salientes, gestion de procesos operativos por producto. Equipo

7 Auxiliares de soporte . .. o
consolidado con minimo 2 aios.

Dedicacion: 42 horas semanales. Turnos de 8 horas, cobertura de 6:00am a 9:50pm incluyendo domingos y
festivos. Cliente principal: Vendedoras de puntos de venta de SUSUERTE en 27 municipios de Caldas.

2.2 Volumenes

Categoria Vol. Mensual Tendencia SLA
Biometria ~1.600-2.100 Estable 30-60 min
Apuestas ~2.000+ Estable 30-60 min
Giros 500-1.300 Creciendo fuerte 30-60 min
Recaudos ~500-600 Estable 30-60 min
Remesas Internacionales ~730-790 Estable 30 min
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Categoria Vol. Mensual Tendencia SLA
Pagos CONFA ~110-200 Estable 30 min
Operativo Variable Variable 10-60 min
TOTAL ESTIMADO 5.000-6.000+ Creciendo
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3. Hallazgos por Categoria

3.1 Categoria 1 — Liderazgo y Planificacién (Nivel: 2.5)

La mesa cuenta con medicidn detallada de actividades, informes mensuales con comparativos afio a afio, y
evaluacién formal del equipo. Le falta formalizar un modelo de KPIs con metas claras y vincular los datos de
desempeiio con acciones correctivas estructuradas.

items 1.2-1.3 CUMPLIMIENTO PARCIAL

Aspecto evaluado: Planificacion y metas
EVIDENCIA ENCONTRADA

La mesa mide actividades diarias por auxiliar en Excel (tiempos por tipo de gestion). Genera informes mensuales con
comparativos. Sin embargo, no hay un modelo formal de KPIs con metas definidas por tipo de caso.

IMPACTO EN EL NEGOCIO
La base de datos existe y es granular. Formalizar KPIs permitiria definir metas claras y hacer seguimiento estandarizado.

RECOMENDACION
Definir un modelo de KPIs que incluya: cumplimiento de SLA por tipo de solicitud, volumen por auxiliar, casos vencidos,
y satisfaccion del usuario.

item1.4 CUMPLIMIENTO PARCIAL

Aspecto evaluado: Revisién de desempeiio

EVIDENCIA ENCONTRADA

Se hacen reuniones periddicas con el equipo y evaluaciones formales con Objetivos (60%) + Competencias (40%). El
equipo alcanza 98-99% de cumplimiento. Sin embargo, las reuniones no incluyen analisis de causa raiz estructurado ni
informe de vendedoras reincidentes.

IMPACTO EN EL NEGOCIO
Los datos de evaluacidn existen pero no se cruzan con patrones de error por PDV para dirigir intervenciones preventivas.

RECOMENDACION
Incorporar analisis de causa raiz en las reuniones periddicas. Crear informe de vendedoras reincidentes cruzando datos
de tickets con datos de PDV.
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3.2 Categoria 2 — Procesos (Nivel: 2.5)

La mesa tiene SLAs definidos para 62 tipos de solicitud (una fortaleza clara), manual de procedimientos
documentado, y protocolos de atencion. Las brechas estan en las herramientas: el sistema no ayuda a cumplir
los SLAs, genera reprocesos y no notifica al usuario.

item 2.1 CUMPLIMIENTO PARCIAL

Aspecto evaluado: Gestion de la demanda y SLAs

EVIDENCIA ENCONTRADA

Existen 62 tipos de solicitud con SLA definido (10-60 min) y prioridad (Urgente/Alta/Media/Baja). La asignacion es
manual. No hay alertas de vencimiento ni cola dindmica. Cuando el equipo atiende un caso complejo, entran urgentes
de 10 min que se vencen sin alerta.

IMPACTO EN EL NEGOCIO

Los SLAs existen pero el sistema no ayuda a cumplirlos. No hay priorizaciéon automatica. Los casos urgentes no 'saltan
la fila'.

RECOMENDACION

Implementar cola dindmica con priorizacidon automatica y alertas de vencimiento. El sistema debe reorganizar la cola
segun prioridad y tiempo restante.

item 2.1 NO CUMPLE

Aspecto evaluado: Formulario de tickets y captura de informacién

EVIDENCIA ENCONTRADA
El formulario de creacion de tickets tiene el mismo problema de UX que las otras mesas: los usuarios seleccionan mal
eldreay tipo. Lainformacion es insuficiente y los tickets se rechazan, requiriendo que la vendedora los monte de nuevo.

IMPACTO EN EL NEGOCIO
Hallazgo transversal que afecta las 3 mesas. Cada ticket rechazado duplica el tiempo de gestidn tanto del usuario como
del auxiliar.

RECOMENDACION

Corregir el formulario con desplegable filtrado (area - tipo = subtipo), campos obligatorios contextuales, y validacion
antes de enviar.

item 2.1 NO CUMPLE

Aspecto evaluado: Reproceso por multiples archivos

EVIDENCIA ENCONTRADA
Para ciertos casos (especialmente papeleria) los auxiliares deben copiar y pegar la misma informacién en hasta 5
archivos diferentes del Google Drive. Los procesos estan documentados pero la herramienta no esta centralizada.

IMPACTO EN EL NEGOCIO
Este reproceso sistémico consume tiempo significativo del equipo. La informacién se duplica manualmente con riesgo
de error en cada copia.

RECOMENDACION
Centralizar todos los archivos de proceso en un solo sistema donde la informacion del ticket alimente automaticamente
los campos requeridos. Eliminar la doble/triple digitacion.

item 2.2 CUMPLIMIENTO PARCIAL
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Aspecto evaluado: Monitoreo de calidad

EVIDENCIA ENCONTRADA
La lider realiza revisiones de calidad y acompafiamientos de forma regular, dando retroalimentacién al equipo. Sin
embargo, no existe un formato estandar de evaluacion ni registro formal de los resultados.

IMPACTO EN EL NEGOCIO
La practica de QA existe y es regular — esto es una fortaleza. Formalizar con un formato simple permitiria medir
progreso y consistencia.

RECOMENDACION

Disefiar un formato de evaluacién de calidad con 5-7 criterios clave. Documentar los resultados para hacer seguimiento
de la evolucién de cada auxiliar.

item 2.5 CUMPLIMIENTO PARCIAL

Aspecto evaluado: Gestién de tecnologia

EVIDENCIA ENCONTRADA
Multiples sistemas desconectados (tickets, SETA, Superflex, Tableau, Drive, Wolkvox). 4 teléfonos fisicos sin grabacion.
Wolkvox subutilizado (solo correos). Los reportes se arman manualmente descargando de SETA.

IMPACTO EN EL NEGOCIO

Los auxiliares dedican tiempo significativo a tareas de reporteo manual que deberian ser automaticas. Los teléfonos sin
grabacion son un punto ciego para QA.

RECOMENDACION

Automatizar reportes periddicos. Evaluar integracion de Illamadas salientes con el sistema de tickets. Aprovechar
Wolkvox para notificaciones automaticas al usuario.

item 2.3 CUMPLIMIENTO PARCIAL

Aspecto evaluado: Escalamientos

EVIDENCIA ENCONTRADA
No hay notificaciones al usuario del estado de su solicitud. La vendedora no sabe si su caso avanza. No hay alertas
cuando areas escaladas no responden. La mesa recibe solicitudes por correo ademas de tickets.

IMPACTO EN EL NEGOCIO
La falta de visibilidad genera malestar, re-reportes y llamadas de seguimiento que congestionan la mesa.

RECOMENDACION
Implementar notificaciones automaticas al usuario en cada cambio de estado del ticket. Alertas de escalamientos sin
respuesta.
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3.3 Categoria 3 — Personas (Nivel: 3.0 — Establecido)
Nivel de Madurez: m Establecido — Unica categoria en nivel 3 de todas las mesas auditadas

La combinacién de equipo consolidado, manual de procedimientos documentado, evaluacion formal de
competencias, protocolo de atencidén y programacion de turnos estructurada evidencia un nivel de madurez
significativo en la gestién de personas.

item 3.1 CUMPLE

Aspecto evaluado: Definicién de cargos y estructura
EVIDENCIA ENCONTRADA

Equipo de 7 auxiliares con minimo 2 afios de antigliedad. Roles diferenciados. Programacién de turnos de 8 horas
cubriendo 6am-9:50pm incluyendo domingos y festivos, con pausas activas definidas.

IMPACTO EN EL NEGOCIO
La estabilidad del equipo es excepcional. Es la mesa con menor rotaciéon y mejor cobertura horaria de las 3 evaluadas.

RECOMENDACION
Mantener y fortalecer la estabilidad del equipo. Evaluar si la cobertura actual es suficiente ante el crecimiento de
productos como giros.

item 3.3 CUMPLE

Aspecto evaluado: Capacitacion y documentacion

EVIDENCIA ENCONTRADA

Existe un Manual de Procedimientos (GOP-MN-02, version 10) con: politicas generales, protocolo de atencidn telefénica
detallado (saludo, cierre, trato), manejo de topes por producto, protocolos de seguridad (fraude en recargas, Betplay),
y procedimientos operativos.

IMPACTO EN EL NEGOCIO
Evidencia clara de formalizacion. El manual incluye desde el script de saludo hasta las sefiales de alerta por fraude. Es
el documento de proceso mas maduro de las 3 mesas.

RECOMENDACION
Mantener actualizado el manual. Complementar con protocolos especificos para los productos que no estén cubiertos.

item 3.4 CUMPLE

Aspecto evaluado: Verificacion de competencias

EVIDENCIA ENCONTRADA
Se realizan evaluaciones de desempefio formales con Objetivos (60%) + Competencias (40%). 8 auxiliares evaluados
con resultados de 98-99% de cumplimiento. Yeimy Franco y Manuela Henao con el score més alto (99.4%).

IMPACTO EN EL NEGOCIO
Es la Unica mesa con evaluacién formal de competencias. Los datos permiten coaching dirigido e identificacion de
fortalezas por persona.

RECOMENDACION
Vincular los resultados de evaluacidon con oportunidades de especializacidn. Identificar a las auxiliares con mejor
desempefio como multiplicadoras de conocimiento.

item 4.1 NO CUMPLE
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Aspecto evaluado: Satisfaccion del usuario
EVIDENCIA ENCONTRADA

No se mide satisfaccion de las vendedoras con el soporte recibido. No hay encuesta post-resolucion ni
retroalimentacién del cliente interno.

IMPACTO EN EL NEGOCIO
No hay forma de saber si las vendedoras estan conformes con los tiempos y la calidad de la resolucion.

RECOMENDACION
Implementar encuesta post-resolucion simple vinculada al cierre del ticket.
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3.4 Categoria 4 — Desempeiio (Nivel: 2.0)

item 4.3 CUMPLIMIENTO PARCIAL

Aspecto evaluado: Desempefio de servicio

EVIDENCIA ENCONTRADA

SLAs definidos para 62 tipos de solicitud. Medicion diaria de actividades por auxiliar. Sin embargo, no se mide
cumplimiento de SLA de forma sistematica, los casos vencidos no se analizan por tipo ni causa raiz, y los tiempos
mezclan categorias de diferente complejidad.

IMPACTO EN EL NEGOCIO
Sin analisis de cumplimiento de SLA, el problema de vencimientos se repite sin accién estructural. El equipo sabe que
hay vencidos pero no la magnitud ni el patrén.

RECOMENDACION
Implementar dashboard de cumplimiento de SLA por tipo de solicitud con tendencia. Analizar los casos vencidos:
cuantos, de qué tipo, por qué se vencieron.

item 4.5 CUMPLIMIENTO PARCIAL

Aspecto evaluado: Eficiencia

EVIDENCIA ENCONTRADA

Existen datos de medicidon diaria por auxiliar y por tipo de gestion (Excel). Sin embargo, no se calculan indicadores de
productividad estandarizados ni costo por gestion.

IMPACTO EN EL NEGOCIO
Los datos estan disponibles pero no se traducen en métricas de eficiencia comparables entre auxiliares o entre
periodos.

RECOMENDACION
Definir indicadores de productividad: gestiones por auxiliar por dia, tiempo promedio por tipo de caso, y distribucién
de carga.

4. Fortalezas Identificadas

Esta mesa tiene la mayor cantidad de fortalezas de las tres mesas auditadas:

Fortaleza | Descripcién

Tiempos de 10-60 min con prioridad Urgente/Alta/Media/Baja. La base de SLAs

SLAs para 62 tipos de solicitud i
mas completa.

Documento formal con politicas, protocolos de atencion telefénica, turnos, topes

Manual de Procedimientos v10 .
y seguridad.

Evaluacion formal de

. Objetivos 60% + Competencias 40%. Equipo con 98-99% de cumplimiento.
desempefio
Equipo consolidado 7 auxiliares con minimo 2 afos. Conocimiento profundo de todos los productos.

Turnos de 6am-9:50pm incluyendo domingos y festivos, con pausas activas
Cobertura extendida P Y gosy , p

planificadas.
Cobertura multiproducto Soportan apuestas, giros, recaudos, biometria, pagos, remesas, recargas y mas.
Medicion diaria de actividades Excel granular por auxiliar y tipo de gestién.
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Fortaleza ‘ Descripcion

Informes mensuales Reportes con transacciones, comparativos afio a afio, configuraciones.
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5. Recomendaciones y Plan de Accion

#

1

10

11

Prioridad

ALTA

Recomendacion

Sistema de cola dinamica con priorizacion
automatica y alertas de vencimiento por tipo de
solicitud.

Notificaciones automaticas al usuario del estado de
su solicitud en cada cambio de estado.

Corregir formulario de tickets: desplegable filtrado
+ campos obligatorios para evitar rechazos.

Modelo formal de KPIs por auxiliar: cumplimiento
de SLA por tipo, casos vencidos, volumen y calidad.

Grabar llamadas salientes o migrar a un canal
integrado con el sistema de tickets.

Agente de IA para autogestion de solicitudes

frecuentes por WhatsApp.

Centralizar archivos de Drive en un solo sistema
para eliminar copiar/pegar en 5 hojas.

Documentar protocolos adicionales por tipo de
producto no cubiertos en el manual actual.

Implementar medicién de satisfaccion de
vendedoras (encuesta post-resolucion).

Informe de vendedoras reincidentes para dirigir
capacitacion preventiva a PDV.

Automatizar reportes desde SETA para liberar
tiempo del equipo.

‘ Impacto Esperado

Cumplir SLAs sin depender
de la revision manual.
Reducir casos vencidos.

Reducir re-reportes,
llamadas de seguimiento y
malestar de vendedoras.

Reducir tickets rechazados y
reclasificacion manual.

Visibilidad del desempefio
real con datos comparables.

Eliminar punto ciego.
Permitir QA y trazabilidad.

Atender volumen creciente
sin aumentar equipo.

Eliminar reproceso
sistémico. Ahorro de tiempo
significativo.

Completar la base
documental. Mayor
autonomia.

Completar la vision de
desempefio con la
perspectiva del usuario.

Reducir volumen de tickets
atacando el origen.

Reducir carga operativa no
relacionada con soporte.

Plazo

1-3 meses

1-2 meses

1 mes

1 mes

2-3 meses

2-3 meses

2-3 meses

2 meses

1 mes

1-2 meses

2-3 meses
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Analisis Transversal y Roadmap

1. Scoring Comparativo

w
>
(@}

Categoria del Marco Ayuda Tech ‘ Soporte Srv Min. Estandar

1. Liderazgo y Planificacion 3.0
2. Procesos 3.0
3. Personas m 3.0

=
(=]
w
&)

4. Desempeiio
[ ] | [ ] 3.0

Soporte de Servicios Operativos es la mesa mds madura (2.5), con Personas en nivel Establecido (3.0). SAC tiene

PROMEDIO

K
N
(]

el mayor espacio de mejora (1.25). Ayuda Tecnoldgica estd en nivel intermedio (2.1) con bases sélidas de
medicion. Se evidencia la necesidad de una figura de direccién unificada que tenga visidn transversal de las 3
mesas.
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2. Hallazgos Transversales

Patrones que solo se ven al analizar las 3 mesas en conjunto.

2.1 El punto de entrada esta roto en las 3 mesas

Cuando el usuario crea una solicitud, el sistema no lo guia para que la informacion llegue completa y bien
clasificada. SAC: PQR llega incompleta, callbacks estimados en 50-80 horas/mes. Ayuda Tecnoldgica:
clasificacion errénea por desplegable mal disefiado. Soporte de Servicios: tickets rechazados por info
insuficiente.

SOLUCION TRANSVERSAL
Sistema inteligente de recepcion con desplegables dependientes, campos obligatorios contextuales, validacion antes
de enviar, y asistente de IA que guie al usuario.

2.2 El usuario no sabe qué pasa con su caso
SAC: el cliente no sabe cdémo va su PQR hasta que alguien lo llama. Ayuda Tecnoldgica: los PDV reportan 2-3

veces el mismo caso. Soporte de Servicios: la vendedora no sabe si su solicitud avanza.

SOLUCION TRANSVERSAL
Notificaciones automaticas al usuario en cada cambio de estado, para ambos sistemas (PQRS y tickets).

2.3 Los casos cruzan entre mesas sin trazabilidad (Service Journey)

Un caso puede nacer en SAC (PQR de corresponsalia), involucrar a Soporte de Servicios (error en transaccion),
requerir a Ayuda Tecnoldgica (problema de terminal), y escalar a un tercero (SuperGiros). Nadie ve el recorrido
completo. El cliente debe explicar su caso desde cero en cada mesa.

SOLUCION TRANSVERSAL
Vista unificada del journey del caso a través de las 3 mesas con registro compartido.

2.4 Puntos ciegos y tareas manuales repetitivas
Celulares/teléfonos sin grabacién en SAC (2) y Soporte (4). Las 3 mesas dedican tiempo significativo a reportes

manuales. Ninguna mide satisfaccidn post-interaccion. Ninguna tiene QA formal estandarizado con calibracion.

SOLUCION TRANSVERSAL
Integracion de canales de voz, automatizacidn de reportes, implementacion de CSAT y programa de QA transversal.

2.5 Oportunidad: Agente de IA como puerta de entrada inteligente

Un asistente por WhatsApp como linea primaria de atencién para las 3 mesas. SAC: guia al cliente en registro
de PQR. Ayuda Tecnoldgica: resuelve consultas frecuentes de PDV. Soporte de Servicios: autogestion de
solicitudes frecuentes.

SOLUCION TRANSVERSAL
Agente de IA unificado por WhatsApp con bases de conocimiento diferenciadas por mesa.
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3. Impacto Operativo Cuantificado

Datos duros de lo que cuestan las brechas hoy:

Indicador

50-80 hrs/mes

5-10 hrs/mes

Tickets x2-3

0% CSAT

16 vencidos/mes

+9.5% volumen

514->1.268

‘ Descripcion

Callbacks en SAC por PQR incompletas.
Equivale a 1-2 personas de tiempo
completo.

Copiar y pegar en 5 archivos por caso en
papeleria.

PDV que reportan el mismo caso
multiples veces por falta de visibilidad.

Ninguna mesa mide satisfaccidn post-
interaccion.

Casos de PQR que superaron los 15 dias
habiles.

Tickets creciendo mensualmente sin
ajuste de capacidad.

Giros: crecimiento de 147% en 3 meses
sin aumento de personal.

4. Riesgos No Cuantificados

Mesa

SAC

Soporte Srv

Ayuda Tech

Las 3 mesas

SAC

Ayuda Tech

Soporte Srv

‘ Tipo
Tiempo perdido|

Duplicados

Riesgo regulatorio|
Crecimiento
Crecimiento|

Riesgo Descripcion

Incumplimiento de plazos de PQRS ante la SIC. Multas potenciales por respuestas fuera de los 15

Regulatorio

Canal

Seguridad

Continuidad

Crecimiento

dias habiles.

WhatsApp de SAC con conector no oficial. Riesgo de bloqueo permanente del nimero si Meta lo

detecta.

SIMS de SuperGiros con un solo usuario compartido por todo el equipo de SAC. Sin trazabilidad

individual.

Ausencia simultdnea de Andrea y Alicia deja SAC en manos de practicantes. Ninguna mesa tiene plan

de contingencia documentado.

Volumenes creciendo sostenidamente sin automatizacion. Los equipos se saturaran

progresivamente.
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5. Roadmap de Mejora

Fase 1 — Quick Wins

1. Protocolos de atencion estandarizados por tipo de caso (3 mesas)

2. Formato de QA basico para las 3 mesas

3. Encuesta de satisfaccion post-resolucion

4. Corregir formulario de tickets (desplegable filtrado)

5. Definir SLAs actualizados por tipo de incidencia (Ayuda Tecnoldgica)

6. Modelo de KPIs estandarizado (ver Parte 5)

Fase 2 — Estructura

1. Sistema unificado de gestion de PQRS con alertas inteligentes y vista 360 del cliente

2. Notificaciones automaticas al usuario en cada cambio de estado (ambos sistemas)

3. Mddulos en el sistema de tickets para generar documentos automaticamente (sin copiar/pegar)
4. Automatizar reportes periddicos (3 mesas)

5. Integrar llamadas al sistema de gestion

6. Programa de capacitacion estratégica a vendedores conectado con SAC

Fase 3 — Transformacion

1. Agente de IA por WhatsApp como puerta de entrada para las 3 mesas (externo e interno)
2. Copiloto de IA entrenado con los protocolos de atencién

3. Ecosistema multicanal integrado

4. Cola dindmica con priorizacion inteligente (Soporte de Servicios)

5. Dashboards en tiempo real

6. Re-auditoria de seguimiento
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PARTE 5

Modelo de KPIs

1. Propdsito

Define los KPIs para las tres mesas de SUSUERTE. Excelencia Operativa CX 8.0 exige balance entre cuatro dimensiones: servicic
(tiempos), calidad (precision), eficiencia (productividad) y satisfaccién (voz del usuario). Ninguna debe dominar.

2. Indicadores de Servicio

Capacidad de atender la demanda dentro de los tiempos establecidos.

Indicador Qué mide Como se calcula Meta Frec. Mesa
% d d C SLA / Total

Cumplimiento de SLA dl;nfr(c:)acsi(e)lsgf/:ra 0% (10:2)505 en /Total) >90% Mensual Todas

Tlempo_ !)rom. T}empo apertura hasta Suma tiempos / Total Por tipo Mensual Todas

resolucion cierre

. % | .

Casos vencidos pj;:)e superaron € (Vencidos / Total) x 100 <5% Mensual Todas

Primer contacto Tiempo hasta primer VIEHTES ST o SAC <2d Mensual Todas
contacto contacto
Casos abiertos Conteo al cierre del

Backlog ' , ! Tend. ¢ Mensual SAC
acumulados periodo

3. Indicadores de Calidad
Precision, completitud y profesionalismo de las resoluciones.

Indicador Qué mide Cémo se calcula Meta Frec. Mesa

QA Score ;Zj:::;joevaluada con iP;gSajes / Evaluaciones) >85% Mensual Todas
9 | in re- in re- Total

FCR CA:):i:L:teotos sinre (15(;8 re-contacto / Total) x 570% Mensual Todas
o . .

Tasa re-apertura gerrereelbmrtos post glz)%ablertos / Cerrados) x <10% Mensual Todas

e e ) . (Sin reclasificacién /

Clasificacion correcta % bien clasificados Total) x 100 >85% Mensual Todas
o )

Tasa rechazo tickets % rechazados por info (Rechazados / <10% Mensual Tech/Ops

insuficiente Ingresados) x 100

4. Indicadores de Eficiencia

Desarrollando — Servicios Profesionales Pagina 39 de 42



SUSUERTE S.A. — Auditoria de Excelencia Operativa CX 8.0 Julio 2026 — Confidencial

Productividad del equipo y uso eficiente de recursos.

Indicador Qué mide Como se calcula Meta Frec. Mesa
. . Linea
Gestiones por persona  Casos por integrante Total / Integrantes base Mensual Todas
e . L, (Horas gestion /
| 9 2709 M | T
Utilizacion % tiempo en gestidon Disponibles) x 100 0% ensua odas
Callbacks evitables Tiempo en completar conteo x tiempo Tend. L Mensual SAC
PQR promedio
s s Vol I'vs. )
Precision prondstico olumen reatvs Real / Pronosticado 0.90-1.07 Mensual Todas

pronosticado

5. Indicadores de Satisfaccion

Experiencia del usuario. El marco exige esta dimensidn para evitar optimizar velocidad a costa de la experiencia.

Indicador Qué mide Cémo se calcula Meta Frec. Mesa
Satisfaccidn post- , .

CSAT - Encuesta (1-5 o Si/No) >80% Continua Todas
resolucion

0, _0

NPS (EEIELIY ., /OIS 69 265% Trimestral SAC

recomendacion detractores
. .. % que se quejan del uejas / Atendidos) x

Quejas sobre servicio °d que) (Quejas / ) <3% Mensual Todas

soporte 100
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6. Estructura del Reporte Mensual

Se recomienda un reporte mensual unificado con estas secciones:

# Seccion Contenido

1 Scorecard ejecutivo 4 indicadores principales por mesa con semaforo visual (verde/amarillo/rojo).
2 Voliimenes y tendencias Total por mesa, comparativo, distribucién por tipo/canal, crecimientos.

3 Cumplimiento de SLA % por mesa, casos vencidos: cuantos, de qué tipo, por qué. Comparativo.

4 Calidad QA score, evaluaciones realizadas, top 3 errores, acciones de coaching.

5 Satisfaccion CSAT por mesa y tipo. NPS trimestral. Quejas y acciones.

6 Eficiencia Gestiones por persona, utilizacion, callbacks evitables, automatizacion.

7 Causa raiz Top 3 problemas recurrentes: qué, por qué, accion, resultado esperado.

8 Seguimiento Acciones del mes anterior: ése ejecutaron? éresultado?

9 Plan de accion Acciones del siguiente mes con responsable y fecha.

7. Implementacion Progresiva

Fase 1 — Indicadores minimos (inmediato)

Cumplimiento de SLA — los SLAs ya existen, solo falta medirlos sistematicamente.
Casos vencidos — conteo y analisis por tipo. Critico para riesgo ante la SIC.
CSAT post-resolucion — pregunta simple al cerrar cada caso (WhatsApp o web).

Volumen por canal/tipo — tracking basico, parcialmente disponible.

Fase 2 — Calidad y eficiencia

QA Score — requiere formato de evaluacion y al menos 5 evaluaciones/persona/mes.
FCR — requiere rastrear re-contactos por el mismo tema.

Gestiones por persona — requiere datos limpios de asignacion/cierre.

Fase 3 — Indicadores avanzados

Precisién de prondstico — requiere empezar a pronosticar demanda.
Utilizaciéon — requiere medir tiempo productivo vs. no productivo.

Reincidencia de vendedores — requiere trazabilidad por vendedor/PDV.

Nota: La implementacion de dashboards automatizados se ejecutard dentro del alcance del desarrollo
tecnoldgico. Este documento define qué medir y cémo.
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