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g PROCESOQ GESTION DE CONTRATACION | Codigo | GCON-FO1
ADRES INFORME DE CUMPLIMIENTO DE N f
ADWNTSTRADORA DE £05 RECURSOS DEL SISTEMA N [ ] et
INNSRARRGEUSROBSOLSSTH | Ermat AVANCE DE OBLIGACIONES { Versign A T
CONTRACTUALES Y PAGO [ : )
 ContratoNo. | ORDEN DE COMPRA 0110-2018 TIENDA VIRTUAL 32388
Nombre del Contratista
| ylo Representante Legal CONALCREDITOS - CONALCENTER BPO ]
Nombre del Supervisor yfo Teléfono /
 Interventor B MARTHA LIG.IA SERNA PULIDO Extension 1748
Dependencia Atencion al Ciudadano '
Prestar los servicios de centro.de Contacto con el fin de brindar fa atencion, respuesta
Objeto del Contrato inmediata, seguimiento a solicitudes de los ciudadanos, empresas y servidores piblicos
y para la ejecucion de Campafias infomativas.
Fecha de Inicio 11112018 Fechade | 302019
erminacion
Periodo del informe de Desde | 01/02/2019 Hasta | 2810212018
Actmdades o N
| Adicion ylo Prérroga - [ '
“Suspension Il[lHﬂllllﬂllﬂllllllllﬂllﬁﬂlﬂIIHI\IIEMIWIl.ll]llll'l]ll]llIIIIEIIIHIIIHMHHIIIIlllﬂﬂlﬂﬂ[l!llil]]lll
Cesion_ . fy  RedicedoNo: £117202203190805 10E 000022877000
_ ., alEes DEST: 11720 GEST HUM REM: ?g_m rﬁARpaEL_ _
T IRFORME PARCIAL DE EJECUCIOND | 2019-03-22 08:05 Fol: 62 Anex: 1 Désc Afex:
T TAlertas,
t inconvenientes
! ) (0 situaciones
Obligacién contractual Actividad desarrollada Producto especiales que

+ afectan el
* cumplimiento

de la obligacién

Agentes con puesto de trabajo Centro de
conlacto- Jomada Ordinana - Tecnico
Plata - 8 Unidades

" 1 Puestos

Agentes en Call center Programados
en Malla de Tumnos en horarios
asignados de acuerdo al
comportamiento de 12 linea telefénica

Se realizo acompafiamiento
En visita realizada a la Sede
de Conalcenter el 08 de
Febrero 2019 se venfico que
la campafia cuenta con B
de trabajo
dispuestos con las
herramientas necesarias con
las que deben contar los

b
I
i
|

agentes para la realiz ciom
de sus actividades cont
asi con los etementos
para las condiciones
trabajo, facilitar |a realiz én
de las tareas y reduck] el
impacto de los rieqgos
ergonomicos.
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GCON-FO1
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i

. i Version
i

01

Agente en la Entidad compradora -
Jormada Ordinaria -General Plata - 1
Unidad

Agentes en Call center Programades
en Malla Validadora

El PBX Nro. 4322760 de la
sede ADRES es atendieron
804 llamadas por una agente
encargada de orientar al
ciudadano y realiza trastado
de llamadas a las
dependencias requeridas en
el horario de 7am a 5 pm de
Lunes a Viemes

WA

Agentes From Office sin heramienta en.
entidad compradora -Jomada Ordinaria -
Tecnico Plata - 2 Unidades

Presenta 2 Agentes de 7.00 AM A5.00
Pm de Lunes Viemes

La Sede ADRES cuenta con
un espacic de atencion
presencial a los ciudadanos
que wvisitan la sede. Para el
mes de Febrero se
atendieron  presencialmente
352 ciudadanos en el horario
de 8amadpm.

N/A

Supervisor Operacidn Centro de contacto
Jomada Ordinaria - Ampliada - 1 Unidad

Asignado Exclusive en la entidad

Prestadora del servicio

Se cuenta con Supervisor
asignado segin orden de
compra en la Entidad
prestadora de servicio quien
apoya la operacion ante las
solicitudes, sugerencias,
apoyos y demas aspecots
que se presenten en general
ante la operacién y que se
requiera por parte de Ia
ADRES.

NfA

Minuto IVR enrutadoir 10000 Minutos

Minutos Consumidos en el mes de
febrero 2019

Para el mes de febrero 2019
se consumio un tofal de 4975
minutos.

NIA

Realizar *back up® semanal de los
registros de llamadas enfrantes

Se realiza semanalmente el back up y
se entregan en medio las grabaciones
de llamadas mensualmente por parte
de Conalcenter

Junto con el informe mensual
se realizo la entrega de Back
up

De las grabaciones del mes
de Febrero 2019

NIA
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PROCESO GESTION DE CONTRATACION Cadigo | GCON-FO1
AAD RES INFORME DE CUMPLIMIENTODE ~ §
ADMSTRADORA DE LS RECURSOS DEL SFSTEMA | i
GENERAL DE SEGURIDAD SOCIAL EN SALUD Formato ACV(?I?SREA%E'SABLLEICS;AYCIL?\’:S%S | Version 01
Contar con un esquema de Agente de
reserva de al menos el 10% de Agentes
solicitados en 12 Orden de Compra que . L
A . €l Call center tiene disponible 2 {dos)
i s | e oo sporo  poorl sk 21 £ 15 00 e
licencias, renuncias} con el ot?'etivo dé oficce capacitados quienes realiza ersonal Capacitado y Back
6 cumplir c:,on los ANS en la resjtacién el reemplazos a las agentes del call gﬁcce ara apo otelefgnico N/A
servie:io En todo caso, el Prcileedordebe Center en eventos presentados por Preser?cial par)::\ eventualez
e L Permisos, Vacaciones y Calamidades aal p
garantizar que e! Servicio del Centro de Domesticas presentadas por  los ausencias de los agentes de
Contacto operara con la calidad de Agentes v asistentes de From la linea.
agentes y el tipo de perfiles adquiridos g Y '
por la Entidad Compradora durante la
gjecucion de ta Orden de Compra
Disponer de un sislema que provea
gg?;ﬂﬁ; mgSiﬁca?JIS:serta;onfo(::::me:O?osé Se confirma que se cuentacon (VR de | Se cuenta con  IVRS
7 requerimientos de la Entidad inicio, espera, despedida y encuesta | informando los horarios de NfA
Cc?mpra dora para ser ubiizados en los final que apoyan al usuario en contacto | atencién en la ADRES, Asi
horarios fuera de servicio o en momentos con lalalinea gsg}oa se dispone de IVR de
de espera P
Capacitar constantemente a los Agentes . ]
segin modalidad de acuerdo a los El area de Formacion realizo
requisitos establecidos y en los horarios el dia 28 de febrero 2019
acordados por la Entidad Compradora. N capacitacion y evaluacion
Capfacitar con_slantemente a los Agentes (I\:'qur;rsg ?‘;ﬁ;ﬁ:’scg‘dgg s:gﬁglo;e(:: sobre:
segun modahqad que haga par_te_ del campaia ADRES participa en sesiones Temas Misionales de |
grupto de érabag qttJe ;l)resla el| Ser;:c;% ds oresencidles  de  orientacion  y A‘[e) REI’ESS sionales de la A
entro de Contaclo a la Entida e
8 o capacitacion donde se tratan temas
Compradora, con una dedicacion de : .
- ' - como: normas basicas de atencion y
minimo dos (2) horas quincenales de | - . S s laVoz
. . . registro de informacién, comunicacion
formacion presencial ylo vitual de 0005 | " ciqueta tdeiomica y sspecios| T 1N
oo P ny generales de convivencia, formacion. 0 u_acnqn
a las politicas y procedimientos de la =  Vocalizacion
Entidad Compradora. El costo de las
capacitaciones debe ser asumido por el
Proveedor
Proporgionar a los Agentes,
Supervisores, Capacitadores y demas En visila realizara a ia Sede
personal que requiera para la operacion, de Conalcenter se realizo la
los equipos de computo con el software .. | verificacién de los accesos
. r Se cuenta con un software y demas -
9 [\t necesaron pae. I eoreca | 2EeNs Ce apoyo 3 os agenies (0L 20 BE BT T A
prest}ac;i()n del servicFi)o El proveedor para la atencion de los ciudadanos, sc?ftwarely deméas elementos
debe garantizar que los cbmputadores no No se ha requerido ningun desarroflo Tecnolbgicos necesarios
permitiran la grabacién de informacion en de adicional por parte de la ADRES para la realizacion de su
dispositivos extemos actividad.
. . Los agentes del call center y las|Para informacion de los
! C:ga;g'nd:)rs gﬁagggéoﬁa’;p:f:;ﬁgz asesoras presenciales en fa ADRES | agentes y apoyo se socializo
10 gntrantesysaﬁentes pot los Agentes que cuentan con el Direcclonamiento y{protocolo de atencion al NIA
forman parte del grupo de trabajo Protocolo  de atencion a los|Ciudadano ~ ~ como
Ciudadanos. retroalimentacién  de la
informacion. Disponible en la
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personal y actividades de bienestar-entre
otros; al recurso humano que vincule
para la prestacién del servicio.

condiciones de bienestar, que
favorezcan el desarrollo integral en el
trabajo, propiciar condiciones gue
permitan el desarrollo de la creatividad,
la participacion de sus cotaboradores,
asl _como elevar los niveles de

Laboral

a PROCESO GESTION DE CONTRATACION Cadigo | GCON-FO{
Mmmuﬁf? WEDSESE?“ INFORME DE CUMPLIMIENTO DE ;
s fias oo | Formato AVANCE DE OBLIGACIONES | Version 01
CONTRACTUALES Y PAGO
Pagina Web Asi mismo se
socializo el portafolio de
servicios de la entidad
https.//www adres gov.co/Po
rtals/OFADRE Sfinstitucional/A
tencion%20al%20ciudadano/
MANUAL%Z0DE%20SERVI
Cl0%20AL%20CIUDADAN
0%20Y%20PROTOCOLOS
%20DE%20ATENCI%C3%9
3N.pdf
Como apoyo importante Se
retroalimento novedades al
call mediante Pretumos para
la Operacibn  se viene
constantemente actualizando
la base de envios por el
Realizar actualizaciones o implementar [ Se cuenta con el proceso de Preturnos Operador logistico 4-72.

11 nuevos 'guiones de acuerdo a ' los | de infqrme_ngic’m que pemiten ref'a'lizar la Mediante los canales de NIA
requerimienfos  de  la  Enfidad | aclualizacion de la informacion  y atencion Como proceso de
Compradora procesos en los que se requiera informacion a los Ciudadanos

mediante se les confirma que
sus datos estan siedo
tratados de acuerdo a laLey
1581 de 2012 que expidio e
Régimen  General  de
Proteccion de Datos
Personales.
At . - Se brinda apoyo permanente
ender los cambios solicitados por la a los agentes del call en la
Entidad Compradora, respecic a Se . N . L
. - mantiene comunicacién constante | atencion de seguimeinto de
configuraciones = de  los  sericios tre el call center y atencion al | requerimientos, realizacién
cantratados {por ejemplo, cambios en el enire © y au ' ‘i

12 . . Ciudadano de la ADRES o que |de consultas y aclaraciones NfA
meni del IVR), en un plaze méximo de 5 . . ) .

; . . ) permile cambios de informacion en el | generadas por los
dias habiles cumpliendo los tiempos momento que se requiera ciudadanos Actividad
est_aplecidos en los ANS para atencién de ) realizada m'e diante pretumos
solicitudes. enviados los dias

Conalcenter da a conocer el informe
Reali . L del Plan de Bienestar en donde se

ealizar actividades de promocion y .
prevencidn fales como pausas aclivas, ;iltailx‘r;ilg:dags I;s ca;?crilt?crignm;ss qu

1 dotacion elementos puestos de traba;o, tienen como fin el mejoramiento de las | Informe  Plan de Bienestar N/A

3 entrega de elemenlos de proteccién
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ﬁ PROCESO GESTION DE CONTRATACION | Codigo | GCON-F01
mmmﬂﬁﬁ?ﬁﬂﬁﬁ%ﬂgﬂ INFORME DE CUMPLIMIENTO DE
CenERAL D secuRmAp socLensaw | T OTMAto AVANCE DE OBLIGACIONES Version 01
CONTRACTUALES Y PAGO |
satisfaccion,  eficacia,  eficiencia,
efectividad de su desempefio e
identificacion con el servicio de calidad
que ofrece la entidad
Mediante e! call Center se
cuenta con la hemamienta
La supervision y Coordinacion de la{Moodle, Plataforma que
operacion en el call se encargan de | Corresponde & un acceso
Realizar capacitaciones tecnologicas a socializar la informacién enviada por compartidp a los agentes Qe
14 los Agentes cuando se realice un cambio pretl‘lr'nOS pgr parte del grupo de !a op.eracmn que_les permlte N/A
g
o actualizacién Tecnotdgica SEMVicio al_ Cludadgno lo que pgrmte |dgn}|ﬁcar teda la informacion
que la informacién se aclualiza y|;Misional de la ADRES
direccione a los agentes de la|comespondiente & cada uno
operacién de los pretumos enviados
desde atencion g Civdadano
En visita realizada ¢! 08 de
Febrero 2019 se verifico que
la operacidn dispone en el
desarrollo de todas sus
actividades de el &rea de
Contar con un &rea especifica de control procesos de formacion que
de calidad que permita el seguimiento | Conalcenter cuenta para la operacion [ se encarga de realizar
15 control y reporte de la calidad de las | de la ADRES con personal del area de | capacitaciones a los agentes N/A
llamadas para cumplir esta funcion, el | Calidad y Formation que apoyan a los | del call y presencial y asi
Proveedor debe: asignar un lider de |agentes de la operacion mismo el area de calidad
Calidad quienes realizan siempre un
acompafiamiento a la linea
gjustando la operacion a los
diferentes  prolocolos e
instrucciones generados por
la ADRES
En el mes de Febrero del
2019 el Call cenler atendio
mediante la linea
Desde Atencion al Ciudadano se | 018000423737 un total de
cuenta con acceso al Tipificador un [4.975 llamadas de los
Garantizar el acceso y/o descarga de las | mecanismo de registro con el que | ciudadanos.
bases de datos generadas por la gestién | cuentan los agentes telefonicas y fas{La  herramienta  AYAX
16 de la atencion telefonica, tanto de entrada | asesoras de atencién presencial que | permite que desde la ADRES NIA
como de salida e incluyendo los dalos | permite registrar a todos y cada uno de | se realice en tiempo real
capiurados en el proceso de atencion y | los usuarios con sus datos basicos en | consultas, segumientos
los datos de tipificacién de los mismos  [un  sistema que permite su | trazabilidad de fas alenciones
cuantificacibn  y  generacién  de | atendidas y registradas por
informes los agentes del Call center y
t atencién presencial
i
, e
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AADRES

ADMINISTRADORA DEE LOS RECURSOS DEL SISTEMA
GENERAL DE SEGURIDAD SOCIAL EN SALUD

PROCESO

GESTION DE CONTRATACION

Caodigo

GCON-F@1

Formato

INFORME DE CUMPLIMIENTO DE
AVANCE DE OBLIGACIONES
CONTRACTUALES Y PAGO

 Version

01

17

Monitorear el servicio y coniar con
herramientas para realizar esta labor

para realizar monitoreo y seguimiento
que permitan visualizar en tiempo real el
estado de la operacidn de: {i} lamadas en
esperg; (i) tiempos de espera; (i)
niimero de Agentes libres, ccupados, en
olros auxiliares (baflo, capacitacion,
retroalimentacion, apoyo); {iv} tiempos de
las llamadas; {v) nimero de llamadas
perdidas; y {vi) generacion de alertas que
permitan  identificar ltamadas que
superen tiempos limites de cada Agente.

Atencion al Ciudadano cuenta con &
acceso a mecanismo Configurations
BOX de  que permite realizar
monitoreo desde la sede ADRES a la
Operacion en el Call en tiempo real
monitoreando tanto el comportamiento
de fa linea como la atencion realizada
por los agentes de la operacion.

Se cuenta con en el Modulo
de Monitareo , herrarmienta
que permite realizar los
diferentes monitoreos a los
agentes en linea, visualizar
eslados de los mismo vy
comportamiento de Ia linea
en General.

- i — e oy
[y BT

e e
[T LS TR T ST T )

NfA

18

pemilir 1a Interconexidn via web o a
través de un canal dedicado a las
herramientas de la entidad compradora
que se requieran para la prestacion de un
servicio

La operacion desde el Call center
cuenta con los siguientes accesos

Pagina WEB de la ADRES
Acceso  al  Sistema de
Gestion Documental SGD

e - Base Acluglizada de los
PQRSD radicados por el
Formulario en la WEB.,

s Base Consolidado estado
solicitudes REX.

Herramigntas importantes con la que
cuentan los agentes para la alencidn a
los ciudadanos que  requieran
informacidn de los diferentes temas de
la ADRES

los Agentes de ia operacion
cuentan con acceso a las
consultas bases
actualizadas de informacion
como Operador Logistico y
base de PQRSD
El servicio de envios »i-
de Colombia

NfA

18

Contar con un soporte técnico para
garantizar el correcto funcionamiento del
Software y el Hardware que hace parte
de la plataforma tecnolégica del Centro
de Contacto, el cual debe estar disponible
24 horas al dia, 7 dias a la semana,
durante el tiempo de ejecucion del
contrato

Conalcerter  cuenta con  sus
respectivos apoyos técnicos que
soportan la operacidn y los agentes
»  Acceso AYAX
Herramienta que permile la
Tipificacion  de las
atenciones realizadas
telefénica y
Presencialmente,
o Accesp Configuration BOX
. Herramienta que permite
reglizar  en
Monitoreo, comportamiento y
seguimiento a la Operacién
Telefonica

linea el}

| Cumptio con el apoyo y el

soporte respectivo

@ ConfigurationBOX -

NfA

20

Garantizar que e! personal necesario
para la operacion estara vinculado el
Proveedor en las  condiciones
establecidas en el Codigo Sustantivo del
Trabajo.

El personal contratado cuenta por parte
de Conalcenter con vinculacion de
confrato de obra o labor con las
condiciones y requerimientos que este
contrato acredita

Se realiza verificacion de los
decumentos  presentados
adjuntos a la cuenta de cobro
como  cerlificacion  de

N/A
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ADMINISTRADORA DE £05 RECURSDS DEL SISTEMA
GENERAL DE SEGURIDAD SOCIAL EN SALLID

PROCESO

GESTION DE CONTRATACION

' Cadigo

GCON-F01

Formato

INFORME DE CUMPLIMIENTO DE
AVANCE DE OBLIGACIONES
CONTRACTUALES Y PAGO

. Versién

01

encontrarse al dia en pagos
legales al sistema de salud,
riesgos profesionales,
pension, aportes a la caja de
compensacion familiar, {CBF,
y SENA. Igualmente certifica
el pago de salarios vy
prestaciones socialesen
relacion a los empleados de
la campana.

21

Realizar y entregar a ADRES los reportes
establecidos en el Acuerdo Marco de
Precios y cualquier ofro solicitado por la
ADRES

Mediante el mecanismo de Tipificacion
los agentes realizan un registro diario
de todas y cada una de las atenciones
realizadas telefonicamente,
adicionalmente  permile  verificar
repories de comportamiento de la linea

Realizo ia enfrega oportuna
de las grabacionbes junto
con e informe mensual
correspondiente al mes de
Febrero 2019

NIA

22

Informar a la ADRES en el reporte
mensual, si necesitan varaciones en fa
cantidad de puestos de trabajo para el
cumplimiento de lps  ANS, con
fundamento en el monitoreo de!
comportamiento de los canales.

Se recibe Informe del comportamiento
de la operacién desarrollada durante el
mes de febrero en donde se evidencia
comportamiento de |a linea en su canal
de atencién Telefonico y novedades
det mismo,

Se presentan el resultado de los ANS
(Niveles de Servicios) de la linga

Se presentan el resultado de-
los ANS (Niveles de
Servicios) de la linea

'NIVEL DE SERVICIO |94.19%
‘NIVEL DE ATENCION|98.03%
THO 0:06:38

NIA

23

Tener una linea de servicio al cliente
disponible  para las  Entidades
Compradoras diez (10} horas al dia, (5)
dias ala semana. Esta misma linea debe
contar con un sistema de grabacion de
Hamadas y un sislema de seguimiento de
fos incidentes y las PQRS efectuada a los
proveedores por parte de las Enlidades
Compradoras

Conaleredicos cuenta con la Linea de
Su sede Tel, 7454040 ext 103 para
contacto con el supervisor asignado a
la campafia ADRES

Linea PBX Sede Conalcenter
y disposicion Linea activa de
Celular  pertenciente  al
Supervisor de la Operacion.

NIA

24

Realizar una evaluacion mensual de cada
Agente que forme parte del grupo de
trabajo para la presentacién del servicio
de cada Entidad Compradora y entregar
al supervisor de ta Entidad Compradora
los resultados de {a evaluacion

Se aplica Evaluacion a los agentes de
Call center y agentes alencidn
presencial

Eldia 08 de Febrero 2019 se
levo acabo desde la Sede
Adres  Calibracion  de
llamadas a diferentes
agentes de lo operacién
permitiendo asi verificar el
desempefio del agente y las
falencias que se identifiquen

N/A

25

Entregar al supervisor de la Entidad
Compradora los resultados de las
capacitaciones y evaluaciones realizadas

Se evidencio Junto con el Informe los
registros de la aplicacion de la
Evaluacion del mes de Febrero 2019

Registro de evaluacion y
resultados de la misma.

NIA

26

Realizar la grabacion del 99.7% de! total

de las llamadas, mantener la grabacion

Conalcenter cuenta con un mecanismo
de grabacién de llamadas que permite
ademas la identificacion y archivo de

Entrega de Cd Mensual con

las grabaciones

N/A ’
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AADRES

ADMINISTRADORA D LOS RECURSOS DEL STSTEMA
GENERAL DE SEGURIDAD SOCEAL EN SALUD

PROCESO

GESTION DE CONTRATACION

 Caodigo

GCON-F01

Formato

INFORME DE CUMPLIMIENTO DE
AVANCE DE OBLIGACIONES
CONTRACTUALES Y PAGO 5

| Version

01

- | origen, Agente que recibe la llamada

por minimo seis (6} meses entregar las
grabaciones en CD/DVD o menos de
almacenamiento externo yfo en formato
convencional de Windows o MP3 y dar
acceso a las grabaciones segin Io
requiera la enfidad compradora para
verificacion  de la  llamada. Las
grabaciones deben permitir una consulta
puntual y amigable de acuerdo con los
siguientes parametros, en su orden:
numero del documento de identificacién
del ciudadano; nimero de liamada, fecha
y hora, ciudad ylo departamenio de

todas y cada una de las llamadas que
ingresar a la operacion

27

Contar con un usuario de la herramienta
del operador SMS que le permita realizar
el respectivo seguimiento control y
reporte de la calidad de las respuestas

Conalcenter a generado acceso a la
ADRES a la Herramienta AYAX desde
la ADRES con acceso que permirte el
sequimiento y control de los ingresos a
las atenciones realizados por los
agentes de la operacién telefanico y
presencial

Herramienta de
Tipificaciones  usuaric vy
Clave de Acceso que permite
descargar  informes  por
fechas de las atenciones
realizadas tanto presenciales
como Telefonicas

Ayax

NfA

28

Realizar . las  grabaciones  para
implementar e! IVR, de acuerdo con la
informacion entregada por la Entidad
Compradora. Las grabaciones deben ser
readlizadas por una persona con
experiencia en grabaciones de guicnes,
mensajes 0 cufias publicitarias

Se cuenta con las grabaciones de los
IVR autorizados por la ADRES

Se verifica el comecto
funcionamiento del IVR de
inicio, espera y Encuesta de
salisfacion en  atencibn
Telefénica

N/A

29

Contar con un minimo de canales de
llamadas de voz para atender todas las
llamadas de ta entidad compradora,
Permitiendo el flujp adecuado de
llamadas

El &rea de Tecnologia de Conalcenter
de acuerdo al fijo de la linea asigna
puertos al IVR para ¢ proceso de
espera de las {lamadas que se reciben
asignadas por cada uno de los
agentes. En un total de 8 agentes se
cuenta con 8 puertos adicionales con el
animo de apoyar el TMO y no se tenga
un alto abandao de llamadas

Se cuenta con puertos de
comunicacidn asignados a
Linea telefonica

NIA

Contar con herramientas para realizar
monitoreo y seguimiento que permitan
visualizaren tiempo real el estado de la
cperacion de: (i) llamadas en espera; (i)
tiempos de espera: (iii) numero de
Agentes libres, ocupados, en ofros
auxiliares {bafio, capacitacién,
retroalimentacién, apoyo}; (iv) nimero de
llamadas; (v} nimero de MHamadas
perdidas, y (vi) generacion de alertas que

Se cuenta con la Herramienta
Configuration BOX la cual permite
realizar un debido control de la
operacion  teniendo en cuenta,
inicialmente  agentes conectados,
estado de los agentes, llamadas en
cofa y ast mismo relizar el respectivo
control y monitoreo no solo en
conalcenter sino también desde la
ADRES

Herramienta que permite la
visualizacidn de la operacion
en tiempo real.

@ ConfigurationOX -

N/A
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AapREs

ADATHTSTRADORA DE LOS RECURSO0S DEL SISTEMA
GENERAL DE SEGURIDAD SOCIAL EX SALUD

PROCESO

GESTION DE CONTRATACION

Cadigo

GCON-F01

Formato

INFORME DE CUMPLIMIENTO DE
AVANCE DE OBLIGACIONES

. Version

CONTRACTUALES Y PAGO

01

permitan  identificar llamadas - que
superen tiempos limites de cada Agente

3

Suministrar LCD o LED de minimo 37"
necesarias para el monitoreo y
seguimiento ubicadas en la zona de
operacién que permitan visualizar el
estado en tiempo real de la operacién;
llamadas en espera, tiempos, ntimero de
Agentes libres, ocupados, en ofros
auxiliares, tiempos de espera, llamadas
perdidas y alertas que permitan identificar
llamadas que superen tiempos limites de
cada Agente

l.a pantallade LCO o LED se encuentra
disponible y visible a los agentes de la
operacion

Se evidencia en visitas

realizadas la existencia de la
pantalla para et desarrollo de
la operacion

NfA

32

Entregar a la Entidad Compradora el plan
de bienestar de los agentes cuando este
asi lo requiera

Se obtiene por parte de Conalcenter
evidencias de las actividades
realizadas a los agentes por parte de
Recursos humanos

Reportes de las actividades y
listado de asistencia

3

[ contrato y la operacién en tiempo real si

Disponer de un espacio independiente y
separado del &rea de operacidn para que
ios colaboradores de Ia Entidad

Compradora ejerzan la supervision del

la Entidad Compradora lo requiere, n Ia
prestacion de los Servicios Core de
Centro de Contacto

ADRES ha contadoc con |a
disponibilidad de espacios en
Conalcenter como lugar de trabajo y
acceso a salas de Capacitacion que
hab permitido generar espacios de
Supervision 'y control sobre la
operacion

Salas de  Capacitacion.,
acceso a Monitoreo y a la
Operacion.

N/A

Garantizar el cumplimento de las
obligaciones derivadas de 1a Ley 1581 del
2012 en su calidad de encargado del
tratamiento de los datos personales

Conalcenter se enguentra amparado y
cuenta con certificacion ante Colombia
Compra eficiente como requisito bajo la
de la Ley 1581 del 2012 en su calidad
de encargado def tratamiento de los
dalos personales

Certificado  ante Colombia
compra eficiente

NIA

35

Contar con un sistema de gestién de
contenidos en el cual la Enlidad
Compradora pueda divulgar informacién
relacionada con temas de gestién del
servicio y temas misionales, que permitan
a los Agentes realizar una busqueda facil
por palabra clave o identificadores

Los Agenles cuenta actualmente con
Accesos a la Pagina Web de la
ADRES, al sistema de Gesfion
Documental a! igual se accesos a las
carpetas compartida lo que permite
confar con floda la informacién
corespondiente  a  los  temas
Misionales de la ADRES

Acceso de los agentes a la
informacién Misionales de la
ADRES

Pagina web
SGD

Base 4-72
Base PQRSD
Preturnos

N/A

Hago constar que durante ¢l periodo reportado se adelantaron las anteriores obligacicnes ylo actividades.
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PROCESO GESTION DE CONTRATACION Codigo | GCON-F01

AADRES INFORME DE CUMPLIMIENTO DE

JOUNSTRADADE IS RORSS IS | oy AV(?:'F:REA%FF S:tégzc;%%s Version 01

2%

MARFHA LIGIA SERNA PULIDO
Fecha; 25/02/2019

1 BALANCE ECONOMICO

Valor Total Contrato |  ValorPagado |  ValoraPagar | SaldoLiberado .  Saldo por Pagar |
_ {Inicial + Adicion) : i

‘ $ 505.786.831.26 $128.938.407.00 $ 44.664.923.00 $11.2765.697 $320,907,904.26

Por lo anterior, la ADRES cancelara al CONTRATISTA, la suma de CUARENTA Y CUATRO MILLONES SEIS
CIENTOS SESENTA Y CUATRO MIL NOVECIENTOS VEINTI TRES MIL PESOS ($ § 44.664.923.00)

PAGO DE SEGURIDAD SOCIAL PERSONAS NATURALES
¥ - Mes de ejecucion contractual oo U
| i ' PERIODO ; '
CONCEPTO |  PLANILLANo. | VALOR ' : | FECHADE
j i - DESDE ! HASTA
i Salud N/A N/A Inchuir fecha | Incluir fecha Incluir fecha
}'| Pension N/A N/A Incluir fecha | Incluir fecha Incluir fecha
! | ARL NIA N/A Inctuir fecha | Incluir fecha Incluir fecha

Et Contratista tiene otros Contratos de Prestacion de Servicios:
Sl NO X

En la eventualidad que la Supervision verifique que fa informacion suministrada por el Contratista no es consistente o
carece de validez, ésla debera indicar tas acciones tomadas: Realizar una breve descripcion del hallazgo (Adjuntar
i soportes)

L —___ _ .INFORME PARCIAL DE SUPERVISION _ __

Pagina 10 de 11



PROCESO GESTION DE CONTRATACION Cédigo | GCON-FO1

AADRES INFORME DE CUMPLIMIENTO DE i

AT RIS KURSHRLITI | gt Acvéqr:JTclfA%? OBLIGACIOHES Version | 01

De conformidad con el seguimiento a la ejecucidn del contrato, el (los) supervisor (es) certifica(n) que:

1. El{la) Contratista durante el periodo de ejecucidn del contrato, desarrollé y cumpli con objeto contractual, las
obligaciones generales y especificas, presentd y entregd los productos y/o informes establecidos en el Contrato
o Convenio en mencién.

2. Apruebo los informes, productos y deméas documentos presentados y entregados por el (la) Contratista durante
el periodo mencionado en desarrollo de las obligaciones pactadas en el Contrato o Convenio en mencion.

3. Alafecha no existen causales de incumplimiento de las obligaciones contractuales que demanden actuaciones
conminatorias o sancionatorias por parte de la Administracion.

El salario minimo que regira en Colombia para el 2019 sera de $828.116, lo gue representa un
OBSERVACIONES | incremento del 6%, por lo cual la factura actual presentada por Conalcenter presenta un
incremento para este afo.

1. Original Factura de Venta No. BCNC00348

2. Copia certificacion Revisor Fiscal del pago del cumplimiento de sus obligaciones legsales
con los sistemas de salud, riesgos profesionales, pensiones y aportes a la caja de
compensacion familiar, ICBF Y SENA.

3. Copia de Planilla resumen de pago por Administradora.

4. Documentos Revisor fiscal (Cerlificado Junta Central de Contadores, Tarjeta profesional,
Cedula de Ciudadania.

5. Copia del RUT,

ANEXOS

"En constancia, firmo:

MART IGHCSERNA PULIDO
Supervisor'(es)/Interventor (es)

| Lugar y Fecha: Bogota, D. C., 21/03/2019

Pagina 11 de 11




© CONALCREDITOS " [ CONALCENTER wo

Recaucks v Administracidn de Cartera Cortact Center P*

Bogota D.C., 06 de marzo de 2019.

- Sefores : . ‘

ADRES : e -
Atn: Andrés Fernando ‘Agudelo Aguilar

Director Administrativo y Financiero
Av Cl 26 No. 69 76 Torre 1 Piso 17
Bogota ‘

; Radicado Neo: E117400%03190331295000022075100
= u& DEST 11740 ATEN USUA REM: DIANA MARCEL
| ADRES 2019-03-06 03:31 Fol: 51 Anex: 1 Desc Anex: cb

L

L L T

T

N

Asunto: Entrega documentos

Estimados sefnores:

Por medio de la presente hacemos entrega del siguientes documentos para su

respectivo tramite: - : ———
A ADRES)

ADKERSTRADIORA DE LOS RE 8505 05
CERTRR I crmmmn ST,
® Factura No. BCNC00348 e 550 903 S|
® Informe de gestion - 6 MAR 2019
® FEvaluaciones de formacion L )
® Formato Calidad ' HOraI__‘________
® CD de llamadas | S :
. SUIETO A VERIFICACION!

Parafiscales

Agradezco su atencién y cualquier inquietud con gusto sera atendida.

Atentamepte,
{féONALC DITOS
e NIT. 80 3

DIANA MARCELAGUTIERREZ GOMEZ
Gerente Sucursal Bogota

Tel. (1) 7454040 Ext. 106 — 178

Calle 98 # 70 — 91 Oficina 302 Centro Empresari
gerenciabogota@conalcreditos.com.co

al Pontevedré

_SGS.

Calis Calla 10 Mo 4-40 Ed. Bolsa de Occidente Fiso 13/ PBX. {2) 4891000 Bogeta: Cl. 4 #7091 C. Empresarial Pontevedra, Oficina 302 PBX. {1) 745 4040
Medellin: Cra 50 No 52-50 Pisc 4 Centro Comercial Unidn Plaza / PBX. (4) 604 0443 Pgreira. Cra. 7 18-80 Ofi 503 Ed. Centro financiero / PBX. (6) 340 0910



RECAUDG Y ADMINISTRACION DE CARTERA
: N INFORMACION EMEPRESARTIAL
¥ C o : ) REGIMEN COMUN

fCONALCREDlTOS Resolucidn 'DIAN N0.18762012004710 26/12/2.018

e s s Numeracidén Habilita BCHNC Q0001 al BCNC 4800

ﬂ‘Efﬁ:‘Ul’:}lﬂ \’AD‘;’“NlS‘}HAC!UN DE CAF?FEEA BOGOTA ) N BCNCO O 3 4 8
, - ‘ AL NO .
Mit. 800219668-3 ICA-Tarifa 9.66/1000

Act. Econémica DIAN PPAL 8291 SEC 8220 :

FACTURA DE VENTA

FECHA: BOGOTA MérZO, 06 de 2019 GRANDES CONTRIBUYENTES RES (012635 14DIC 2018

SENORES:  ADRES ’ NTT. 901037916 - 1
ﬁIRECCION: AV CL 26 69 76 TORRE 1 P 17 EDF ‘ ‘ TEL: 432276C
CIUDAD BOGOTA D.C. ) N
- CONCEPTO VALOR TOTAL
415596 FEB - 2019 SERV CALL CENTER ORD 32388 ‘ 37,533,549.00

‘240806 IVA, 19% R . 7,131,374.00

SON: CUARENTA Y CUATRO MILLONES SEISCIENTOS SESENTA' Y CUATRO SUB-TOTAL 37,533,549.00
' : I.V.A 7,131,374.00

MIL NOVECIENTOS VEINTITRES PESOS M/CTE. : ’ ’
: : : 'R FTE | - 0.00
AUTORIZACION FACTURACION POR COMPUTADOR RETE IVA: _ 0.00
IMPRESO POR CONALCREDITOS LTDA SOFTWARE NOVASOFT - R ICA. _ 0.00
AUTORRETENEDORES DEL IMPUESTO SOBRE LA RENTA R'CREE 0.60% 0.00
RESOLUCION 000425 27 ENE-2016 VIG:DESDE AGO-2016 TOTAL $ =~ ' 44,664,923.00

OBSER: FAVOR CONSIGNAR CUENTA AHORRO BANCO DE OCCIDENTE # 0738-5000-C

fICoNALCREDITOS
NIT. 860, 668 - 3

{
FIRMA . FIRMA Y SELLO DEL CLIENTE

COBRANZA NACIONAL DE CREDITOS S.A.S ‘ "HEMOS RECIBIDO REAL Y MATERIALMENTE
LOS SERVICIOS RELACIONADOS

ESTA FACTURA DE VENTA SE ASIMILA A UNA LETRA DE CAMBIOQ Y- SURTE TODOS SUS EFECTOS
CCHFORME AL ARTICULO 774 DEL CODIGO DE COMERCIO Y CAUSA THNTERESES POR MORA IGUALES
2 LOS MAXTMOS PERMITIDCGS POR LA LEY

p ) .
Cali: Cl 10 No. 4-40 Ed. Bolsa de Occidente Piso 13 / PBX. (2} 489100¢C

Medellin: Cr. 50 No. 52-50 Piso 4 Centro Comercial Unién Plaza / PBX. (4) 604 0443
Pereira: Cr. 7 18-80 Ofi 502 Ed. Centro financiero / PBX. (6) 340 0910 '
Bogotd: C1 98 Mo. 70-91 Oficina 302 Centro Empresarial Pontevedra / PBX, (1) 745 4040

\ [



Reccudo y Adminishacién de Cartera Contact Center

((A CONALCREDITOS K CONALCENTER seo

INFORME DE GESTION DEL SERVICIO DE CENTRO DE CONTACTO
CONALCREDITOS - CONALCENTER BPO
ORDEN DE COMPRA N° 32388 de octubre 2018

Objeto: “La ADRES, para su entrada en operacién y normal funcionamiento de las
actividades requiere el servicio de centro de contacto con el fin de brindar la
atencién, respuesta inmediata, seguimiento a solicitudes de los ciudadanos,
empresas y servidores publicos y para la ejecuciéon de campaiias informativas por
elio la DAFPS del MSPS, atendiendo a lo establecido en el art 23 def Dcto 1429 de
2016 modificado por el art 3 del Dcto 546 de 2018, requiere adelantar la
contratacion de los servicios de centro de contacto.”

PASION POR LO QUE HACEMOS

INFORME FEBRERO DE 2019

Bogota, marzo de 2019

Begots. €198 Ne. 70-91 Oficina 302 Centro Empresarial Pontevedra /PBX. (1) 745 4040 Cali; Ci 10 Ne. 4-40 Ed. Bolsa de Coeidente Piso 13 1 PBX. {2) 4831000
Medetlin: Cr. 50 No. 52-50 Piso 4 Centro Comercial Unién Plaza / PBX. (4} 604 0443 Pereira: Cr. 7 18-80 Ofi 503 Ed. Centro fnanciero / PBX. (6) 340 0910



CONALCREDITOS ((;ﬁ CONALCENTER wo

Recoudo y Administrackin de Cartera Contact Center
2
INDICE
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C/A CONALCREDITOS f CONALCENTER &0

Recoudo y Adminishockon de Carlera Contoct Center

INTRODUCCION

En el presente documento se detallan las llamadas atendidas por el Centro de Contacto
durante el mes de febrero de 2019 para la ejecucién y cumplimiento de la Orden de
Compra N°32388 de 2018 suscrita entre ADRES y Conalcreditos - Conalcenter BPO.

Se presenta el comportamiento del canal de atencidn dispuestos para los usuarios de
Adres, el publico en general, a través de la linea de atencion presencial y el canal
telefénico correspondiente a 018000423737, se especifica:

Informe general del total de atenciones
Informe atenciones telefénicas totales
Informe. atenc:ones telefonicas clasificadas, por Dtreccmnes

[}
Informe atencnones persona!esftotales)u Z: OS
Informe atenciones personales clasificadas por Direccmnes
Informe encuesta

' NENENENENEN

Bogota: C198 No. 70-84 Oficina 302 Centro Empresarial Pontevedra / PBX. (1} 745 4040 Cafi: Cl 10 No. 4-40 £d. Bolsa de Occidante Piso 13 / PBX. (2) 4891060
Medellin: Cr. 50 No. 52-50 Piso 4 Centro Comercial Union Plaza / PBX. (4) 604 0443 Pereira: Cr. 7 18-80 Of 503 E4. Centro fnanciero / PBX. {6) 340 0910



Recoudo y Administracion de Cartero

[ CONALCREDITOS Lﬁ CONALCENTER &0

1. HISTORICO INGRESO DE LLAMADAS

En el siguiente historico se evidencia que en febrero existe una variacién de 9.8% con
respecto al ingreso de llamadas del mes anterior, Se identifica que los dos meses del
2019 aumentaron la cantidad de llamadas, sin embargo el indicador de nivel de atencién
se ha mantenido sobre los niveles contratados, gracias al seguimiento vy
acompafiamiento del supervisor y la entidad a los asesores.

e e e ¢ e S — ————— ——— oy s ot St . ——— e o ey
HISTORICO DE LLAMADAS
&000 58% 9% . . - - 110 1
l 28% 9% .
5000 e . 100% 1
4000 ! 0% l
i
5518 s
2000 S0%
4483
2000 3723 T
1000 6%
] S0%
Noviembre Ditiembre Enero Febrero
o Lamadas === Nivel de atoncion

2. CANTIDAD DE LLAMADAS

Durante el mes de febrero de 2019 a través del Centro de Contacto se atendieron
4.877 llamadas con el ciudadano y 98 fueron abandonadas, para un total de 4.975
llamadas ingresadas en el mes.

comportamiento telefonico

2%

wjentrantes  [wlabandonadas

Bogota: C1 98 No. 70-91 Oficina 302 Centro Empresasial Pontevedra / PBX. (1) 745 4040 Cali: C1 10 No. 4-40 Ed, Bolsa de Occidente Piso 13 f PBX. (2) 4891000
Medellln: Cr, 50 No, 52-50 Piso 4 Centro Comergial Unidn Plaza / PEX. (4) 604 0443 Perefra: Cr. 7 18-80 Of 503 €d. Cenbro fnanciero / PBX, (6) 340 0910



[ CONALCREDITOS [ CONALCENTER o

Recoudo y Administrocion de Cortara

Se presentan el resultado de los ANS (Niveles de Servicios) de la linea.

Yotal 4.975 a877| 4488 9810 94.19% |@ 98.03% | 1.97% 0:06:38

d a d da [ D
. ° - A " A . . ® A Abandono C

BE

2010-02.01 __[Viemes 194 17 9 91,24% 95,36% 4,61% 0:06:27
2005-02-02  [Satiada 19 7 32 2 P R205% D Oo4ET% 5,13% 0:05:50
2019-02-04  flunes 266 264 260 2 0 97.74% g 99,25% 0.75% 0.06:17
W19-02-05  [Martes 298 289 269 9 & ;e 06,98% 3,00% 0:06:12
2019-02-06 | Micreoles 281 271 263 7 93,50% 57,51% 24% 0.06:28
2019-02-07 __ Hueves 235 234 212 1 98.70% 99,57% 0,43% C:06:14
2019.02-08_|Viernes 257 56 257 1 9B,05% %,61% 0,39% 0:06:49
[2019.00.00 _|Sahado 51 47 ] 1 D B 92.16% 7,84% 0:05:37
20190511 llunes 258 o) 2 6 D stan O a1 2,08% 0-05:44
019-02-12__ [Mortes m 255 x5 17 IO ssaom 1 aarw 6,25% 0:06:35
019013 |Miercoles 39 236 ) 3 @ osww M) enrax 1,26% 0:05:43
2019-02-14 __ |lueves 252 245 32 7 D 0% D s1a% 2,78% 0:06:36
M19-02:35 _ |viernes 213 %) 25 1 og12% M) 99,53% 0.47% 007:13
2019-02:16 __|Sehado 27 27 27 o % 100,00% | 100,00% 0,00% 0:05:51
2019.02-18  [Lunes 20 267 260 2 96,E5% 99,26% 0.74% 0:06:27
2019-00-19 _ |Mamtes 219 218 215 1 98,17% 99,54% C,46% 0:06:31
20190220 |Micreales 0 216 213 a wE% [0 o9818% 1,80% :06:38
2019-02-21  [sueves 26 224 219 2 o (8 9,12% 0,85% 0.06:52
09-0-2  |viemes 193 192 185 1 & asEs% |6 9948% _0.5%% __oorm
M9.02.73 _|Sabado Y 30 29 1 @ 93.55% [ 9677T% 32% 0:05:15
2019-02-25 __|tunes 255 249 739 6 © 7% D 91.65% 2,35% 0:06:52
Ims-m-zs Martes 247 246 28 1 0 9zax | w.60% 0,450% 0:07:54
2019-02-27 __ |Miercoles 25 195 178 10 8683% @ 9517% 4,88% 0:06:51
[2019-02-28  liueves 198 197 192 1 96,97% | 99,49% 0,51% 0:07:15
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3. INFORME lDEIGé\h’ICION ITELEFONI ”E HACE’V’OS

En febrero tenemos 6033 registros tipificados de los cuales el 81% (4877)
corresponden a llamadas ingresadas por medio telefénico, un 13% (804) a llamadas
ingresadas por el PBX y 6% (352) casos manejados desde presencial.

O

B - ) - B e m =

r
[ Total de Tkt creados :
| P
| ;
f
i

» TELEFONICO

¥ PBX

'8 PRESENCIAL

pm = m———— o

De las 6033 llamadas el 8 % fueron llamadas no gestionables y el otro 92% son
peticiones gestionadas.
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TIPO DE CONSULTA EN PETICION

En referencia a los temas de consulta por parte de los usuarios a través de la linea de
atencion se destacan por presentar l0s mas altos porcentajes de consuita DIRECCION
DE GESTION DE TECNOLOGIA DE LA INFORMACION Y LA COMUNICACION con
el54.0%y 2§§F8£i@*t9n§c;cﬂioﬁneis. D}}R;E(;‘,.Cﬁlgb\! ﬁDiE.,LIQUl,DAgl,q.NESY\,(,\GARANTIAS con
el 24.6% y 107 7irteradlionés)ien ferker fugar [1a 6pdich.de DIRECCION DE OTRAS
PRESTACIONES con el 9.0% y 394 interacciones, cabe resaltar que ia tipificacion
(lamadas de Prueba, Failidas, Equivocadas y Colgadas) no se incluye en un puesto
preferencial ya que no corresponde al objeto del contrato.

TIPO DE CONSULTA CANTIDAD PARTICIPACION

DIRECCION DE GESTION DE TECNOLOGIA DE LA INFORMACION ¥ LA COMUNICACION 2358 54,086
DIRECCION DE UQUIDACIONES Y GARANTIAS 1077 24,6%
DIRECCION DE OTRAS PRESTACIONES 39 9,0%
DIRECCION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA 380 8,7%
DIRECCION DE GESTION DE RECURSOS FINANCIEROS DE LA SALUD 132 3,0%
OFICINA JURIDICA 24 0,5%
OFICINA DE CONTROLINTERNO 4 0,1%
OFICINA ASESORA DE PLANEACION Y CONTROL DE RIESGOS 1 0,05

Total general 4370 100,0%

Bogota: C198 No, 70-81 Cficina 302 Caniro Empresarial Pontevedra / PBX. (1) 745 4040 Cali: CI 10 No, 4-40 Ed. Bolsa de Occidente Piso 13/ PBX. (2) 4891000
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1‘ TIPO DE CONSULTA
| OFICINA ASESORA DE PLANEACION Y CONTROL DE RIESGOS  0,0%
OFICINA DE CONTROLINTERND  0,1%
OFICINA JURIDICA 1 0,5%
‘ DRECCION DE GESTKIN DE RECURSOS FINANCIEROS DE LA SALUD £33 3,0%
DRECCKIN ADMINISTRATIVA Y ANANCIERS oY 8,7%

DRECCION DE OTRAS PRESTACIONES ===t 9,0%

DRECCION DE LIQUIDACIONES Y GARANTIAS  E=mm - 3 20,6%
DIRECCION DE GESTION DE TECNOLOGIA DE LA INFORMACION Y LA, - . - 54,0%

3.1. DIRECCION DE GESTION DE TECNOLOGIA DE LA INFORMACION Y LA
COMUNICACION

la tipificacién con mayor participacion en el mes es BDUA en la cual encontramos que la
solicitud mas comin es SOLICITA GESTION DE NOVEDADES Y TRASLADOS BDUA
con un 40.3%,sequido.de SOLICITA INFORMACION ESTADO-DE-ARILIACION EN LA
BDUA con un'36 6% UIN FUR LU QUE AALEMUO

DIRECCION DE GESTION DE TECNOLOGIA DE LA INFORMACION Y LA COMUNICACION (BDUA)  CANTIDAD PARTICIPACION

SOUCITA GESTION DE NOVEDADES Y TRASLADOS - BDUA 950 40,3%
SOLICITA INFORMACION ESTADO DE AFILIACION EN LA BDUA 862 36,6%
SOUCITA GESTION REGIMEN DE EXCEPCION - BDEX 492 20,9%
SOLICITA CORRECCION ESTADO AFILIADO FALLECIDO 25 1,1%
SOLICITA SOPORTE MALLA VALIDADORA ECAT 8 0,3%
CLAVES DE INGRESQ A APLICATIVO Y SFTP 5 0,2%
CONSULTA MAESTRO COMPENSADOS 4 0,2%
SUPLANTACIONES 4 0,2%
SOLICITA SOPORTE MALLA VALUDADORA MYT 3 0,1%
SOLICITA SCPORTE MALLA VALIDADORA BDUA 3 0,1%
Total general 2356 100,0%

Bogota; C198 No. 70-91 Oficing 302 Cenfro Empresarial Pontevedra / PBX. (1) 745 4040 Cali: C1 10 No. 4-40 Ed, Bolsa de Occidents Pise 13 /PBX. (2} 4891000
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SOLICITA SOPORTE MALLA VALIDADORA BOUA
SOLICITA SOPORTE MALLA VALIDADORA MYT
SUPLANTACIONES

CONSULTA MAESTRO COMPENSADOS

CLAVES DE INGRESO A APLICATIVO Y SFTP

SOLICITA SOPORTE MALLA VALIDADORA ECAT
SOLICITA CORRECCION ESTADO AFILIADO FALLECIDO
' SOLICITA GESTION REGIMEN DE EXCEPCION - BDEX

DIRECCION DE GESTION DE TECNOLOGIA DE LA INFORMACION Y LA
COMUNICACION (BDUA)

[‘ CONALCENTER wo

0,1%

0,1%
L 0,2%
£ 0,2%
. 0,2%
10,3%
®1,1%

SOLICITA NFORMACION ESTADO OE AFILIACION EN LA BDUA
SOLICITA GESTION DE NOVEDADES Y TRASLADOS - BDUA

R MRS 2 C, 5%
R 36,6%

T T 40, 3%

0,0%

10,0% 20,0%

30,0%

40,0%

3.2. DIRECCION DE LIQUIDACIONES Y GARANTIAS

DIRECCION DE GESTION DE TECNOLOGIA DE LA INFORMACION Y LA COMUNICACION CANTIDAD PARTICIPACION
REGIMEN DE EXCEPCION 841 77,9%

COMPENSACION 218 20,2%
PROCESO INTEGRAL REGIMEN'SUBSIDIADO ) | /N M I L 1A /A 470200 1,9%
Total general 1079 100,00

La consuita mas aita estd en REGIMEN DE EXCEPCION con un 77.9%

3.2.1. Régimen de excepcion

En el mes de febrero el mayor porcentaje de consulta fue SOLICITA INFORMACION
COMO REALIZAR APORTES A LA ADRES POR REX DA con el 401 % y 337
interacciones, seguido de SOLICITA INFORMACION SOBRE INCAPACIDAD O
CERTIFICACION RADICA con el 23.3% y 196 interacciones, en tercer lugar,
SOLICITA INFORMACION COBRO DE PRESTACIONES ECONOMICAS con una
participacion de 13.8% y 196 interacciones.

R D 0 DAD AR PACIO

SOLICITA INFORMACION COMO REALIZAR APORTES A LA ADRES POR REX 337 40,1%
SOLICITA INFORMACION SOBRE INCAPACIDAD O CERTIFICACION RADICADA 195 23,3%
SOLICITA INFORMACION COBRO DE PRESTACIONES ECONOMICAS i16 13,8%
SOLICITA CERTIFICACION DE APORTES REALIZADOS A ADRES POR BDEX 59 7,0%
SOLICITA DEVOLUCION DE APORTES REALIZADOS A LA ADRES 52 6,2%
SOUCITA CLAVE DE ACCESO AL MODULO REX 35 4,2%
SOUCITA DEVOLUCION DE APORTES DESCONTADOS POR PENSION 31 3,7%
SOUCITUD LQUIDACION DE PAGOS RETROACTIVOS 9 1,1%
REPORTA ERROR EN MODULO REX 6 0,7%

Total general 841 100,0%

Bogota: C198 No. 70-91 Oficina 302 Centro Empresarial Pontevedra / PBX. (1) 745 4040 Cali: C1 10 No. 4-40 Ed. Bolsa de Occidente Piso 13 /PBX, (2) 4891000
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REGIMEN DE EXCEPCION

REPORTA ERROR EN MODULOREX 1 0,7%
; SOLICITUD LIQUIDACION DE PAGOS RETROACTIVOS B 1,1%
SOLICITA DEVOLUCION D€ APORTES DESCONTADOS POR PENSION 23 3,7%
SOLICITA CLAVE DE ACCESO AL MODULD REX 3 4,2%
SOLICITA DEVOLUCION DE APORTES REALIZADDS A LAADRES ==Y 6,2%
SOLICITA CERTIFICACION DE APORTES REALIZADOS A ADRES POR BDEX =3 7,0%
SOLICTA BNFORMACION COBRO DE PRESTACIONES ECONOMICAS ey 13 2% !

SOLICTA INFORMACIGN COMO REALIZAR APORTES A LA ADRES PORREX € =1 40,1%

|
*
J
|
t SOLICITA IMFORMACION SOBRE {NCAPACIDAD O CERTIFICACION RADICADA & 1 23,3% I

0,0% 10,0% 20,00 30,0% 400% 50,0% |

— e —— - . R . S 1 — )

3.2.2. Compensacion

En el mes el mayor porcentaje de consulta fue DEVOLUCION DE APORTES
REALIZADOS A EPS con el 55.0% y 120 interacciones, seguido de SOLICITA
VERIFICACION DE PERIODOS COMPENSADOS con participacion del 37.2% y 81
interacciones

DAQIAN PR | N NI IE HALEMNS

COMPENSACION CANTIDAD PARTICIPACION

DEVOLUCION DE APORTES REALIZADOS A EPS 120 55,0%
SOLICITA VERIFICACION DE PERIODOS COMPENSADOS 81 37,2%
SOLICITA INFORMACION GIRO DIRECTO COMPENSACION CONTRIBUTICO 17 7,8%

Total general 218 100,0%
( COMPENSACION

SOLICK A NFORMACION GIRO DIRECTO COMPENSACION CONTRIBUTICO D 7.8%

SOLICITA VERFICACION DE PERIODOS COMPENSADOS [ ] 37.2%
DEVOLUCION DE APORTES REALIZADOS A EPS [ ] 55,0%

|
|
|
L
|
w
!
j
!
1
L

0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% S0.0% 60,0%
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3.2.3. Proceso integral régimen subsidiado

En el mes el mayor porcentaje de consulta fue CONSULTA DE GIRO DIRECTO LMA
SUBSIDIADO con participacion del 70.0% y 17 interacciones, seguido por ESTADO
DE GIROS con participacion del 3.0% y 3 participaciones.

PROCESO INTEGRAL REGIMEN SUBSIDIADO

CANTIDAD PARTICIPACION

CONSULTA DE GIRO DIRECTO LMA SUBSIDIADO 14 70,0%
CONSULTA DE GIROS LMA POR FACTURA SUBSIDIADO 3 15,0%
ESTADO DE GIROS 3 15,0%

Total general 20 100,0%

PROCESO INTEGRAL REGIMEN SUBSIDIADO

ESTADO DE GIROS 15,0%

CONSULYA DE GIROS LMA POR FACTURA SUBSIDIADO D 15,0%

CONSULTA DE GIRO DIRECTO LMA SUBSIDRDO | | 70.0%

0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0% 60,0% 70,0% 80,0%

3.3. DIRECCION DE OTRAS PRESTACIONES

Tenemos las RECLAMACIONES con un 99.4%de las solicitudes por direccién de otras
prestaciones

3.3.1. Reclamaciones

En el mes el mayor porcentaje de consulta fue ESTADO DEL TRAMITE DE AUDITORIA
Y/O PAGO RECLAMACION PERSONAL NATURAL con el 63.3% (248), seguido de
CUAL ES EL TRAMITE Y REQUISITOS PARA RECLAMACION DE PERSONA
NATURAL con patrticipacion del 15.3%. (60)

Bogota: CI 98 No. 70-91 Oficina 302 Centro Empresarial Pontevedra / PBX. (1) 745 4040 Cali: C1 10 No. 4-40 Ed. Bolsa de Oscidents Piso 13 /PBX, (2) 4881000
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ESTADO DEL TRAMITE DE AUDITORIA Y/0 PAGO RECLAMACION PERSONAL NATURAL 248 63,3%
CUALES EL TRAMITE Y REQUISITOS PARA RECLAMACION DE PERSONA NATURAL 60 15,3%
TRAMITE PARA PRESENTACION RECLAMACIONES IPS 33 8,4%
SOLICITA REPORTE DE GASTOS MEDICOS PAGADOS A IPS 19 4,8%
SOLICITA REQUISITOS REGISTRC O ACTUAUZACION ENTIDAD /ART. 4 RES. 1645 DEL 2016 11 2,8%

CONSULTA SOBRE DILGENCIAMIENTO DE FORMULARIOS FURIPS / FURPEN / FURTRAN
SOUCITA INFORMACION SOBRE PAGO DE RECLAMACION NATURAL 1,0%
SOUCITA CLAVE Y USUARIO PARA CONSULTAS WEB DE RECLAMACIONES 0,8%

5 1,3%
4
3

SOLICITA ESTADO DE CUENTA O CONCILIACION DE CARTERA O PAGO DE CARTERA 3 0,8%
3
3

SOLICITA INFORMACION SOBRE PAGO DE PAQUETE ENTIDAD PRESTADORA DE SERVICIOS DE SALUD
CONSUTA SOBRE LOS REPORTES DE RECLAMACIONES QUE SE PUEDEN DESCARGAR DESDE LA WEB

Total general 392 100,0%

e e AP P T e A = st mmem ¢ m s b Ak [y = e T R i 4 oy ot S—p— = ——

; DIRECCION DE OTRAS PRESTACIONES { RECLAMACIONES)
i |
|
|

i CONSUTA SOBRE LOS REPORTES DE RECLAMACIONES QUE SE PUEDEN..8 0,8%
| SOLICITA NFORMACION SOBRE PAGD DE PAQUETE ENTIDAD PRESTADORA DE... 3 0,8%
SOLICITA ESTADO DE CUENTA O CONCILIACKON DE CARTERA O PAGO DE._® 0,8%
SOUCITA CLAVE Y USUARIQ PARA CONSULTAS WEB DE RECLAMACIONES 1 0,8%
SOLICITA INFORMACION SOBRE PAGO DE RECLAMACION NATURAL % 1,0%
CONSULTA SOBRE DILIGENCIAMENTO DE FORMULARIOS FURIPS / FURPEN /.. B 1,3%
SOLICITA REQUISITOS REGISTRO O ACTUALIZACION ENTIDAD fART. 4 RES, 1645... %8 2,8%
SOLICITA REPORTE DE GASTOS MEDICOS PAGADOS A IPS Wi 4,8%
TRAMITE PARA PRESENTACION RECLAMACIONES iP5 winielael 8, 4%
| CUAL ES EL TRAM ITE ¥ REQUISITOS PARA RECLAMACION DE PERSONA NATURAL IENENENNNN 15, 3%
ESTADO DEL TRAMITE DE AUDITORIA ¥/0 PAGO RECLAMACION PERSONAL... REVEANESRMINS R 3, 3%

—

0,0% i0,0% 20,0% 30,05 400%  S0.0% 60,0% 70.0%

3.3.2. Recobros
En el mes hubo un total de 2 consultas por este ltem.

PROCESO INTEGRAL REGIVIEN SUBSIDIADO (RECOBROS) CANTIDAD PARTICIPACION
SOLICITUD DE INFORMACION SOBRE AUDITOR{A DE RECOBROS 2 100,056
Total general 2 100,0%

Bogots: C198 No, 70-91 Oficiha 302 Centro Empresarial Pontavedra / PBX. (1) 745 4040 Cali: C! 10 No. 4-40 Ed. Bolsa de Oocidente Piso 13 /PBX. (2) 4651000
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3.4. DIRECCION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA.

En este [tem solo se encuentra peticiones, quejas, reclamos, solicitudes, denuncias,
felicitaciones.

3.4.1. peticiones, quejas, reclamos, solicitudes, denuncias, felicitaciones

En el mes de febrero solicitaron informacién solo sobre 3 items teniendo la mayor
participacién de consulta INFORMACION SGSSS con el 87.9% (335) seguido de
INFORMACION GENERAL ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL DIRECCIONES Y
TELEFONOS con participacion del 11.3% (43).

DIRECCION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA [ PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,
CANTIDAD PARTICIPACION

SOLICITUDES, DENUNCIAS, FELICITACIONES)

INFORMACION SGSSS 335 87,9%
INFORMACION GENERAL ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL DIRECCIONES Y TELEFONOS 43 11,3%
TRASLADO POR COMPETENCIA 3 0,8%
Total general as1 100,0%
o e e e e e+ et e e e = et e e+ i e e e - = = e e e -

DIRECCION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA { PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,
SOLICITUDES, DENUNCIAS, FELICITACIONES)

! TRASLADO POR COMPETENCIA I 0,8% 1

INFORMACION GENERAL ESTRUCTURA ORGANTACIONAL DIRECCIONES ¥

TELEFONDS 3%

INFORMACION 56555 | | s7.9%

O0% 100% 200% 30.0% 40.0% 500% 60,0% 70,06 80.0% 90,0 100,0%

3.5. DIRECCION DE GESTION DE RECURSOS FINANCIEROS DE LA SALUD

Tenemos que la solicitud con mayor frecuencia fue GESTION CONTABLE Y
CONTROL DE RECURSOS con un 71.0%

Bogota: C198 No. 70-91 Oficina 302 Centro Ermpresarial Pontavedra / PBX. (1) 745 4040 Caii: C 10 No. 4-40 Ed, Bolsa do Ocxidente Piso 13/ PBX. (2) 48691000
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DIRECCION DE GESTION DE RECURSOS FINANCIEROS DE LA SALUD  CANTIDAD PARTICIPACION

GESTION CONTABLE Y CONTROL DE RECURSQS 93 71,0%

GESTION DE PORTAFOLIOS Y PAGO 33 25,2%

CONTROL DE RECAUDO Y FUENTES DE FINANCIAMIENTO S 3,8%
Total general 131 100,0%

ame w - - e = e e aim . = .- —_— - e e = g,

DIRECCION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA ( PETICIONES, GUEJAS, RECLAMOS,
SOLICITUDES, DENUNCIAS, FELICITACIONES)

! CONTROL DE RECAUDO ¥ FUENTES DE FINANCIAMIENTO D 3,8%

GESTIGN DE PORTAFOLICS Y PAGO | | B

GESTION CONTABLE ¥ CONTROL DE RECURSOS [ ] 71,0%

P i A~ —— —— = 4
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3.5.1. Gesltjlén cor@ablep Qr%o’l de’ rQu’réEs HA CE f\/’OS

La solicitud mas alta es CONFIRMACION CUENTAS BANCARIAS - CREACION
TERCEROS conun 82.8%

GESTION CONTABLE Y CONTROL DE RECURSQOS CANTIDAD PARTICIPACION
CONFIRMACION CUENTAS BANCARIAS - CREACION TERCEROS 77 82,8%
ENTIDAD SOLICITA CONFIRMACION CREACION DE TERCEROS EN EL SII 16 17,2%

Total general 93 100,0%

3.5.2. Gestion de portafolios y pago / control de recaudo y fuentes de
financiamiento

En gestién de portafolios y pagos solo solicitan verificar los pagos realizados por
ADRES y de contro! de recaudo solicitan tramite de pago recaudo

IDENTIFICACION PAGOS REALIZADOS POR ADRES 31 93,9%
REPROGRAMACION DE PAGOS 2 6,1%
Total generai 33 100,0%

Bogoth: Ci 98 No. 70-91 Oficina 302 Centro Empresarial Pontavedra / PBX. (1) 745 4040 Cali: C1 10 No. 4-40 Ed. Bolsa de Occidente Piso 13/ PBX. (2) 4691000
Medellin: Cr. 50 No. 52-50 Piso 4 Centro Comercial Union Plaza / PBX. {4) 604 0443 Peraira: Cr. 7 18-80 Ofi 503 Ed. Centro fnanciero / PBX. {6) 340 0910
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CONTROL DE RECAUDO Y FUENTES DE FINANCIAMIENTO CANTIDAD PARTICIPACION
OTROS-ENTIDADES/ NORMATIVIDAD/ 2 40,0%
RENTAS TERRITORIALES ) 2 40,0%
ASEGURADORAS 1 20,0%

Total general 5 100,0%

3.6. OFICINA JURIDICA

El 100% de las consultas son de asuntos juridicos.

3.6.1. Asuntos Juridicos

Tenemos que la consulta mas alta es RECLAMACIONES RECONOCIDAS SIN SOAT
con un 50.0% seguido de ACUERDOS DE PAGO con un 45.8%

OFICINA JURIDICA { ASUNTOS JURIDICOS) CANTIDAD PARTICIPACION
RECLAMACIONES RECONOCIDASSINSOATI N N I LIANTAADC 50,0%
ACUERDOS DEPAGD=" W' ¥ 1 I\ o XU m V 17 UT [=IVITZ Wi | goger
CONCEPTOS JURIDICOS 1 4,2%

Total general 24 100,0%
OFICINA JURIDICA [ ASUNTOS JURIDICOS)
CONCEPTOS JURIDICOS 4,2% %
4 |
)
ACUERDOS DEPAGO. [, = © ! T -

RECLAMACIONES RECONOCIDAS SINSOAT I, 77 % o 0 0 T T e T 1] s0,0%

0,0% 100% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0% 60,0%
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3.7. OFICINA DE CONTROL INTERNO

Todas las solicitudes se basaron en quejas o reclamos

OFICINA DE CONTROL INTERNO {DERECHOS DE PETICION) CANTIDAD PARTICIPACION
DERECHOS DE PETICION ENTRE AUTORIDADES 2 50,0%
SOUCITUDES, QUEIAS, RECLAMOS Y REQUERIMIENTOS 2 50,00

Total general 4 100,0%

OFICINA DE CONTROL INTERNO (DERECHOS DE PETICION)

e e e d

1
| SOLICUDES, QUEJAS, RECLAMOS Y REQUERIMENTOS 50,0%
DERECHOS OF PETICKIN ENTRE AUTORIDAES 50,0%
i
0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 46,0% 50,0% 60.0%
,,,,,, — . —— R — _ ——— —

3.8. OFICINA"ASESORA DE PUANEACION Y CONTROL DE RIESGOS

OFICINA ASESORA DE PLANEACION Y CONTROL DE RIESGOS CANTIDAD PARTICIPACION

INFORMES DE GESTION 1 100,0%
Total general 1 100,0%

4. INFORME ATENCIONES PERSONALES (GESTION PRESENCIAL)

Del total de las tipificaciones realizadas en el mes de febrero, 352 corresponden al canal
presencial todas con el tramite “PETICION” que serd modificado a “ORIENTACION’
discriminadas de la siguiente manera

TIPO DE CONSULTA CANTIDAD PARTICIPACION

DIRECCION DE GESTION DE TECNOLOGIA DE LA INFORMACION Y LA COMUNICACION 169 48,1%
DIRECCION DE LIQUIDACIONES Y GARANTIAS 105 29,9%
DIRECCION DE OTRAS PRESTACIONES 62 17,7%
DIRECCION DE GESTION DE RECURSOS FINANCIEROS DE LA SALUD 6 1, 7%
DIRECCION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA 4 1,1%
OFICINA JURIDICA o 4 1,1%
OFICINA DE CONTROL INTERNO 1 0,3%

Total general 351 100,0%

Bogots: C1 98 No_70-91 Oficina 302 Centro Empresarial Pontevedra / PBX. (1) 745 4040 Cali: CI 10 No. 4-40 Ed. Bolsa de Occidente Piso 13 /PBX, (2) 4831000
Medeliin: Cr. 50 No. 52-50 Piso 4 Centro Comercial Unibn Piaza / PRX, (4) 604 0443 Pereira: Cr. 7 18-80 Ofi 503 Ed. Centro fmanciero / PBX. (6) 3400910
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De las consultas realizadas por el canal presencial el 48.1% con 169 interacciones de
estas consultas corresponden a DIRECCION DE GESTION DE TECNOLOGIA DE LA
INFORMACION Y LA COMUNICACION seguido de DIRECCION DE LIQUIDACIONES
Y GARANTIAS con el 29.9% y 105 interacciones.

et e e e i mE T EEAEET ¢ T T F e aem e e Mt e —mm = % = e terw —— me p—ms e+ = A mArT § e s A S L T —— - . T——— i

i TIPO DE CONSULTA

| OFICNA DE CONTROL INTERND | 0,3%

. oftfcNAaIURIDICA B 1,1%
DRECCKON ADM MNISTRATIVA Y FINANCIERA B 1,1%

ORECCION DE GESTION DE RECURSOS FINANCIEROS DE LA SALUD 01 1,7%

DIRECCION DE OTRAS PRESTACIONES === 17,7%

DRECCION DE LIQUIDACIONES ¥ GARANTIAS £ Loy ] 29.9%

DRECCION DE GESTION DE TECNOLOGHA DE LA INFORMACION Y LA
COMUN ICACION

4.1. DIRECCION DE GESTION DE TECNOLOGIA DE LA INFORMACION Y LA

COMUNICACION
YACIAML DI D NI L IAMNT S AMND

SOLICITA INFORMACION ESTADO DE AFILIACION EN LA BDUA 66,9%
SOUCITA GESTION REGIMEN DE EXCEPCION - BDEX 40 23,7%
SOUCITA GESTION DE NOVEDADES Y TRASLADOS - BDUA 8 4,7%
SOUCITA CORRECCION ESTADO AFILIADO FALLECIDO 5 3,05
SOUCTUD DE INFORMACION AFILIIADOS, DATOS LABORALES, HISTORICO DE AFILIACIO 2 1,2%
SUPLANTACIONES 1 0,6%
Total general 169 100,006

En el mes de febrero el mayor porcentaje de consulta fue SOLICITA INFORMACION
ESTADO DE AFILIACION EN LA BDUA con una participacion de 66.9% y 113
interacciones. SOLICITA GESTION REGIMEN DE EXCEPCION - BDEX con una
participacién del 23.7% y 40 interacciones

Bogoth: Ci 98 No, 70-91 Oficina 302 Cenire Empresarial Pontavedra / PRX. (1) 745 4040 Cali: C1 10 No. 4-40 Ed. Bolsa do Ocxidenta Piso 13/ PBX. (2} 4891000
Medetlin: Cr. 50 No. 52-50 Piso 4 Centro Comercial Unidn: Ptaza / PBX, (4) 604 0443 Pereira: Cr. 7 18-80 06 500 Ed. Centro financiero / PBX. {6) 340 0910
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DIRECCION DE GESTION DE TECNOLOGIA DE LA INFORMACION Y LA
COMUNICACION (BDUA)
SUPLANTACIONES | 0,6%

SOLICTUD DE INFORMACIGON AFILIIADOS, DATOS LABORALES, HISTORICO DE

AFILIACION AL SGSSS Y DIRECCION NOTIFICACION B2

SOLICTA CORRECCION ESTADO AFILIADC FALLECIDO I3 3,0%

SOLICITA GESTION DE NOVEDADES Y TRASLADOS - BDUA [ 4,7%

SOLICTA GESTION REGIMEN DE EXCEPCION -B0eX [ ] 23.7%

SOUICITA INFORMACION ESTADO DE AFILIACION €N LaBoua [ J 66,9% !

00% 100% 20,0% 300% 400% 500% 600% J00% B800% |

- _—_—— E——

F._r“.
i
|
|
i
|
1

4.2. DIRECCION DE LIQUIDACIONES Y GARANTIAS

DIRECCION DE LIQUIDACIONES Y GARANTIAS CANTIDAD PARTICIPACION

REGIMEN DE EXCEPCION 74 70,5%
COMPENSACION 24 22,9%
PROCESO INTEGRALREGIMEN SUBSIDIADOy, 4 1 o~ o~ 1=~ & £ & o~ r~n |1~ 5, 5,7%
REINTEGRO DE RECURSOS APROPIADOS O.RECONOCIDOS SIN JUSTA CAUSAY /L V| \L/\2 , 1,0%
Total general 105 100,0%

4.2.1. Régimen de excepcion.

En el mes de febrero la mayor afluencia de llamadas referente al REGIMEN DE
EXCEPCION fueron SOLICITA INFORMACION COMO REALIZAR APORTES A LA
ADRES POR REX con participacion del 40.5% y 30 interacciones seguido SOLICITA
INFORMACION COBRO DE PRESTACIONES ECONOMICAS por con 13 interacciones
y participacion del 17.6%

REGIMEN DE EXCEPCION CANTIDAD PARTICIPACION

SOLICITA INFORMACION COMO REALIZAR APORTES A LA ADRES POR REX a0 40,5%
SOUCITA INFORMACIGN COBRO DE PRESTACIONES ECONOMICAS 13 17,6%
SOLICITA CERTIFICACION DE APQORTES REALIZADOS A ADRES POR BDEX 12 16,2%
SOLICITA INFORMACION SOBRE INCAPACIDAD O CERTIFICACION RADICADA 12 16,2%
SOUCITA DEVOLUCION DE APORTES REALIZADOS A LA ADRES 3 4,1%
SOLICITA DEVOLUCION DE APORTES DESCONTADOS POR PENSION 2 2,7%
SOLICITA CLAVE DE ACCESO AL MODULO REX i 1,4%
SOLICITA INFORMACION/GENERACION CUPON REX 1 1,4%

Total general 74 100,0%

Bogots: C198 No. 70-91 Oficina 302 Centro Empresariat Pontavedra / PBX. (1) 745 4040 Cali: C1 10 No. 440 Ed. Bolsa de Occidente Piso 13 /PBX. (2) 4851000
Medeliin: Cr. 50 No. 52-50 Piso 4 Centro Comercial Union Plaza / PBX. (4} 604 0443 Pereira: Cr. 7 18-80 Ofi 503 Ed. Centro finandiero / PBX. (6} 340 0910
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REGIMEN DE EXCEPCION 1

i SOLICITA WFORMACION/GENERACION CUPON REX [ 1.4%
‘ SOUCITA CLAVE DE ACCESO AL MODULO REX [ 1,4%
SOLICITA DEVOLUCION DE APORTES DESCONTADOS POR PENSION  E3 2,7%
SOLICITA DEVOLUCION O APORTES REALIZADOS A LA ADRES o 4,1%
| SOUCHA INFORMACION SOBRE INCAPACIDAD O CERTICACION RADICADA -] 162%

SOLICHFA CERTIFICACION D APORTES REALIZADOS A ADRES PORBDEX o) 16,2%

SOLICITA NFORMACKIN COBRO DE PRESTACIONES ECONOMICAS [ ) 17.6% :
! SOLICITA INFORIMACKIN COMO REALIZAR APORTES A LA ADRES POR REX e =) 40.5% ‘

0.0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0%

4.2.2. Compensacion.

En el mes el, mayor 1poroentaje de (consuita r-fue ;\DEVOLUCION. DE APORTES
REALIZADOS A*EPS~con parhcupamén del 58:3%y 1a/irterdcdioned

COMPENSACION CANTIDAD PARTICIPACION

DEVOLUCION DE APORTES REALIZADOS A EPS 14 58,3%
SOUCITA VERIFICACION DE PERIODOS COMPENSADOS 7 29,2%
SOLICITA INFORMACION GIRQ DIRECTO COMPENSACION CONTRIBUTICO 3 12,5%
Total general 24 100,0%
; COMPENSACION '
SOLICITA INFORMACION GERO DIRECTO COMPENSACION CONTRIBUTICO :] 12,5%
1 .
! |
'l SOLICITA VERFICACION OF PERIDOS COMPENSADDS | | 29.2% :
i
l |
DEVOLUCION DE APORTESREAUZADOS AEPS | | s83% i

0.0 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 500% 60,0% 0%

——
|
I
1
i
1
I
I
|
|
i

Bogoth: C198 No. 70-81 Oficina 302 Cenlro Empresarial Pontevedra / PBX. (1) 745 4040 Cali: Cl 10 No. 440 Ed. Bolsa de Qocidente Piso 13/ PBX. (2) 4891000
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fﬁ CONALCREDITOS ﬁ CONALCENTER o

Recoudo y Adminiskocién e Cartero Contact Centar

20
4.2.3. Proceso integral régimen subsidiado.

En el mes de febrero consultaron 2 item, siendo CONSULTA DE GIRO DIRECTO LMA
SUBSIDIADO el mas consultado con 14 interacciones y participacién del 70.0%

CONSULTA DE GIRO DIRECTO LIMA SUBSIDIADO 14 70,0%
CONSULTA DE GIROS LMA POR FACTURA SUBSIDIADO 3 15,0%
ESTADO DE GIROS 3 15,0%

Total general it 100,0%

; PROCESQ INTEGRAL REGIMEN SUBSIDIARO
!

© s e msme e ey

esmooseonos [ ox

CONSULTA DE GIROS UMA POR FACTURA SUBSIDIADOD E 15.0% .

4

0.0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,04 60,0% 70.0% 80,0% !
T TN NN W T Y TR W SRR TN I L e YW T T T -

%
!
:
i
COMSULTA DE GIRO DIRECTO LMA SUBSIDIADO l R ']?o.ms
4.3. DIRECCION DE OTRAS PRESTACIONES

4.3.1. reclamaciones

£l mayor indice de consulta en RECLAMACIONES lo tiene SOLICITA REPORTE DE
GASTOSMEDICOS PAGADOS A IPS con 17 interacciones y 38.6% de participacion

DIR ON DE OTRAS PRESTACIO RECLAMACIO ANTIDAD PAR 5 A ClO
SOLICITA REPORTE DE GASTOS MEDICOS PAGADOS A IPS 22 38,6%
CUAL ES EL TRAMITE Y REQUISITOS PARA RECLAMACION DE PERSONA NATURAL 10 17,5%

SQOLICITA REQUISITOS REGISTRO O ACTUALIZACION ENTIDAD /ART. 4 RES. 1645 DEL 201
SOLICITA INFORMACION SOBRE PAGO DE RECLAMACION NATURAL 10,5%
ESTADO DEL TRAMITE DE AUDITORIA Y/O PAGQ RECLAMACION PERSONAL NATURAL 7,0%

g 15,8%
6
4
SOLICITA INFORMACION SOBRE PAGO DE PAQUETE ENTIDAD PRESTADORA DE SERVICI{ 2 3,5%
2
1
1

TRAMITE PARA PRESENTACION RECLAMACIONES IPS 3,5%
SOLICITA CLAVE Y USUARIO PARA CONSULTAS WEB DE RECLAMACIONES 1,8%
SOLICITA ESTADO DE CUENTA O CONCILIACION DE CARTERA O PAGO DE CARTERA 1,8%

Total general 57 100,0%

Bogota: 198 No, 70-91 Oficina 302 Centro Empresarial Pontevedra / PBX. (1) 745 4040 Cali: CI 10 No. 4-40 Ed. Bolsa de Occidente Piso 13 /PBX, (2) 4891000
Medellin: Cr. 50 No. 52-50 Piso 4 Centro Comerdial Unidn Plaza / PBX, (4) 604 0443 Pereira: Cr. 7 18-80 Of 503 Ed. Centro financiero / PBX. (6) 340 0910
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R

DIRECCION DE OTRAS PRESTACIONES { RECLAMACIONES)

SOLICITA ESTADO DE CUENTA O CONCILIACION DE CARTERA O PAGO DE.. I 1,8%
SOUCITA CLAVE Y USUARIO PARA CONSULTAS WEB DE RECLAMACIONES B 1,8%

e ]

TRAMITE PARA PRESENTACION RECLAMACIONES 1PS il 3,5%
SOLICITA NFOARMACKIN SOBRE PAGO DE PAQUETE ENTIDAD PRESTADORA DE.. BXY 3,5%
ESTADO DEL TRAMITE DE AUDITORIA Y/O PAGD RECLAMACION PERSONAL... TSRS,

SOLICITA NFORMACIKON SOBRE PAGO DE RECLAMACION NATURAL

SOLICITA REQUISTOS REGISTRO O ACTUALIZACION ENTIDAD /ART . 4 RES. 1645... IRKSTEWRFRIY STy 15,8%
CUAL €S EL TRAMITE ¥ REQUISITOS PARA RECLAMACION DE PERSONA NATURAL  SNEEEENEEEEEMNENCEN 17,5%
SOLICITA REPORTE DE GASTOS MEDICOS PAGADDS A IPS

t
3 10,5% ‘
i

0,0% 10,0% 20,0% 30.0% 40,0% 50,0%

~ . e e e N

4.3.2. recobros

se maneja S registros de recobros en PROCESO INTEGRAL REGIMEN SUBSIDIADO

PROCESO INTEGRAL REGIMEN SUBSIDIADO (RECOBROS) CANTIDAD PARTICIPACION

SOLICITUD DE INFORMACION SOBRE AUDITORIADERECOBROS . . . . . | 3 60,0%

SOLICITUD DE INFORMACION'DE LA/BASE(DE RECOBROS! { M Fi= AL [ H A ) 2 40,0%
Total general 5 100,0%

44. OFICINA JURIDICA

Por oficina juridica los 10 sub-motivos tipificados asi:

U A RIDICA | A ) RIDICO A DAD PAR P A O
ACUERDOS DE PAGO 3 75,0%
CONCEPTOS JURIDICOS 1 25,0%

Total general 4 100,0%

Bogota: C198 No. 70-91 Oficina 302 Ceniro Empresarial Pontavedra / PBX. (1) 745 4040 Cali: C1 10 No, 4-40 Ed_ Bolsa de Occidents Piso 13/ PEX. {2) 4891000
Medellin: Cr. 50 No. 52-50 Piso 4 Centro Comercial Union Piaza / PBX, {4) 604 0443 Pereira: Cr, 7 18-80 08 500 Ed. Centro fnandier / PBY, {6)3400910

i ; i: CI 10 No, 4-40 Ed. Botsa de Qecidente Piso 13 TPBX, (2) 4691000
ta: C 68 No. 70-91 Oficina 302 Centro Empresarial Pontsvedra / PBX. (1) 745 4040 Cati: .
Bogfredelfln: Cr. 50 No.52-50 Piso 4 Cantro Comercial Unidn Plaza / PBX, (4) 604 0443 Pereira: Cr. 7 18-80 Ofi 503 Ed. Centro fnanciero/ PBX. (63400810
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i
OFICINA JURIDICA ( ASUNTOS JIURIDICOS) |
!
i
CONCEPTOS JURIDICOS 25,0%
!
: !
[ ACUERDOS DE PAGO 75.0% !
E_ oO%  100%  200%  J00%  400%  S00%  600%  F00%  800%

4.5. DIRECCION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA

Encontramos 4 solicitudes discriminadas asi:

DIR ON AD RATIVA : RA { P 0 QUEA
AMOS, SO DES, D A ACIO ANTIDAD PARTICIPACIO
INFORMACION GENERAL ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL DIRECCIONES Y TE 3 75,0%
INFORMACION SGSSS mus A a t mev e 5 s s = f e a s sl 25,0%
Total general 4 100,0%

. DIRECCION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA { PETICIONES, QUEIJAS, RECLAMOS, i.
! SOLICITUDES, DENUNCIAS, FELICITACIONES) !

INFORMACION 56555 25,0%

INFORMACION GENERAL ESTRUCTURA QORGANIZACIONAL 75,0%
DRECCIONES Y TELEFONOS "

0.0% 10.0% 20,0% 300% A40,0% 50,0% 60,0% F0.0% B0,0%

46. DIRECCION DE GESTION DE RECURSOS FINANCIEROS DE LA SALUD
En DIRECCION DE GESTION DE RECURSOS FINANCIEROS DE LA SALUD
tenemos 6 registros done la GESTION DE PORTAFOLIOS Y PAGO tienen el 66.7 %.

DIRECCION DE GESTION DE RECURSOS FINANCIEROS DE LA SALUD CANTIDAD PARTICIPACION
GESTION DE PORTAFOLIOS Y PAGO 4 66,7%

GESTION CONTABLE Y CONTROL DE RECURSOS 2 33,3%
Total general 6 100,0%

Bogota: C198 No. 70-91 Oficina 302 Centro Empresarial Pontevedra / PBX, (1) 745 4040 Cali: Ci 10 No, 4-40 Ed, Bolsa de Occidente Piso 13/PBX. (2) 4891000
Medellin: Cr. 50 No. 52-50 Piso 4 Centro Comercial Unién Plaza / PBX. (4) 604 0443 Pereira; Cr. 7 18-80 0f 503 Ed, Centro financiero / PBX, (6) 340 0910
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)
DIRECCION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA { PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, )
SOLICITUDES, DENUNCIAS, FELICITACIONES) !
!
!
GESTION CONTABLE Y CONTROL DE RECURSOS 33,3% ‘!
i
GESTION DE PORTAFOLIOS Y PAGO i : ‘ 66,7%
0.0% 10,0% 200% 30,0% 40,0% 50,066 60,0% 70,0%

5. INFORME ATENCIONES PBX (GESTION CONMUTADOR)

Del total de las tipificaciones realizadas en el mes de febrero el 13% de estas consultas
corresponden” al canal PBX equivalentes a 804 tipificaciones discriminadas de ia
siguiente manera. (Sin incluir Liamadas No Efectivas)

r

TiPO DE CONSULTA CANTIDAD PARTICIPACION
DIRECCION DE GESTION DE TECNOLOGIA DE LATNFORMACIONY LA COMUNICACION * /| ™ 320 40,9%
DIRECCION DE LUQUIDACIONES Y GARANTIAS 243 30,2%
DIRECCION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA 158 19,7%
DIRECCION DE OTRAS PRESTACIONES 52 6,5%
OFICINA JURIDICA : 22 2,7%
__Total general ) - 804 100,0%

De las consultas realizadas por el canal PBX, DIRECCION DE GESTION DE
TECNOLOGIA DE LA INFORMACION Y LA COMUNICACION con el 40.9% y 329
interacciones es la consulta con méas solicitudes, dejando como la menos seleccionada
a OFICINA JURIDICA con 22 interaccion y participacion del 2.7%.

Bogota: C198 No. 70-81 Oficina 302 Centro Empresarial Pontevedrm /PBX. (1) 745 4040 Cali: C1 10 No. 440 Ed. Bolsa de Occidente Piso 13 /PBX. (2) 4891000
Medellin: Cr. 50 No.52-50 Piso 4 Cantro Comercial Unidn Plaza / PRY, (4) 604 0443 Pereira: Cr. 7 16-80 O£ 503 Ed. Centro fnandiero / PBX. (B) 340 0910
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TIPO DE CONSULTA
i oficvasuriDica [ 2,7%

DRECCION DE OTRAS PRESTACIONES [ '] 6,5%

Contact Center

DRECCION ADW KNISTRATIVA Y FINANCIERA

] 19,7%

DRECCION DE LIQUIDACIONES ¥ GARANTIAS |

1 30,2%

DRECCION DE GESTION DE TECNOLOGHA DE LA INFORMACION Y LA

L

Y 40.9% '

COMUNICACION

6.0% 10,0%

o e——

20,0% 30,0%

40,0% 50,0% |

5.1. DIRECCION DE GESTION DE TECNOLOGIA DE LA INFORMACION Y LA

COMUNICACION

Encontramos que esta solicitud se basa en informacién de BDUA, con el mayor indice
de consultas en SOLICITA INFORMACION ESTADO DE AFILIACION EN LA BDUA

con 286 interacciones y,86.8% de participacion

PASION POR LO QUE HACEMOS

DIRECCION DE GESTION DE TECNOLOGIA DE LA INFORMACGION Y LA COMUNICACION CANTIDAD PARTICIPACION

SOLICITA INFORMACION ESTADO DE AFILACION EN LA BDUA 286 86,9%
ACTUALIZACION DATOS DEL AFILIADO REFERENTE A REGISTRDURIA NACIONAL ESTADO) 19 5,8%
SOUCITA GESTION DE NOVEDADES Y TRASLADOS - BDUA 16 4,9%
SOLICITA GESTION REGIMEN DE EXCEPCION - BDEX 8 2,4%
Total general 329 100,0%
: DIRECCION DE GESTION DE TECNOLOGIA DE LA INFORMACION Y LA ‘
| COMUNICACION (BDUA) !
! SOLKITA GESTION REGIMEN DE Excepcion- 8oex [ 2,4% ,
‘: SORICHA GESTION DE NOVEDADES Y TRASLADOS - Boua [ 4.9%
;i g
| ACTUALEACION DATOS DEL AFILIADQ REFERENTE A REGISTRDURIA !
i HACIONAL ESTADO CIVIL, D 5.8% L
|
\
] ss0% {
i
|

{
i
l SOLICITA INFORMACION ESTADO DE ARLIACION EN LA BOUA |

00%  100% 200% 30,05 400% S00% 600% 700% 800X 900K 1000%

Bogota: Ci98 Na. 70-81 Oficina 302 Centro Empresarial Pontavedra / PBX. (1) 745 4040 Cali: C1 10 No. 4-40 £d. Bobsa de Occidente Piso 13 /PBX. (2) 4681000
Medetlin: Cr. 50 No. 52-50 Piso 4 Centro Comercial Unidn Piaza / PBX. (4) 604 0443 Pereira: Cr. 7 18-80 Ofi 503 Ed. Centro financiero / PBX. (6) 340 0910
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5.2. DIRECCION DE LIQUIDACIONES Y GARANTIAS
Tenemos total de las solicitudes son REGIMEN DE EXCEPCION con 219 iteraciones de-
243 en total :
DIR ON D QUIDACIO ARS f 3 DAD PAR PACIO

REGHMEN DE EXCEPCION 219 90,1%
PROCESO INTEGRAL REGIMEN SUBSIDIADO 19 7,8%
COMPENSACION 5 2,1%

Total general 243 100,0%

§.2.1. Régimen de excepcion

En el mes de febrero el mayor porcentaje de consulta fue SOLICITA INFORMACION
COMO REALIZAR APORTES A LA ADRES POR REX con el 30.6% y 67 interacciones,
seguido de SOLICITA DEVOLUCION DE APORTES REALIZADOS A LA ADRES con

€l 20.5 % y 45 interacciones.

REGIMEN DE EXCEPCION CANTIDAD PARTICIPACION
SOUCITA GNFORMAG!O_N,GOMO}REALIZAR«APORTES ALA ADRES PORREX¢ £ o~ = [+, 67 30,6% ‘

SOLICITA DEVOLUCTON\DEAPORTES REALIZADOS ALAADRES A J 1. § 1/ \sL_ i Es 20,5%
SOUICITA CERTIFICACION DE APORTES REALIZADGS A ADRES POR BDEX 45 20,5%
SOUCITA INFORMACION SOBRE INCAPACIDAD Q CERTIFICACION RADICADA 32 14,6%
SOUCITA INFORMACION COBRO DE PRESTACIONES ECONOMICAS 27 12,3%
SOLICITA CLAVE DE ACCESD AL MODULD REX 2 0,9%
SOLICITA DEVOLUCION DE APORTES DESCONTADOS POR PENSION 1 0,5%
Total general 219 100,09
REGIMEN DE EXCEPCION 1
SOLICITA DEVOLUCION DE APORTES DESCONTADOS POR PENSION 1 0.5% f
SOLICITA CLAVE OE ACCESO AL MODULO REX W 0,9% |
SOLICITA INFORMACKIN COBRO DE PRESTACIONES ECONOMICAS e S —— 12,3% r
SOLICITA INFORMALION SOBRE NCAPACIDAD O CERTIFICACION RADICADA [ e 18,6%
SOLICITA CERTIFICACION DE APOSTES REALIZADCS A ADRES POR BDEX o —3 20,5% ‘
SOUCITA DEVOLLICION DE APORTES REALIZADOS & LA ADRES R A TR SR, S s 20,5% ‘\
SOLICITA NFORMACION COMO REALIZAR APORTES A LA ADRES POR REX [ oo ——vrer™ EET T — —t 30,6% E
0,0% 5.0% 10,0% 150% 20.0% 250% 300% 35,0% j
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5.2.2. Proceso integral régimen subsidiado.
Se manejan 19 casos de ESTADOS DE GIROS

PRO) () RA R B3 DIADCO A DAD PAR P A 0
ESTADO DE GIROS 19 100,0%
Total general 19 100,0%

5.2.3. Compensacion.

Se mangjan 5 casos de compensacion.

COMPENSACION CANTIDAD PARTICIPACION
DEVOLUCION DE APORTES REALIZADOS A EPS 4 80,0%
SOLICITA VERIFICACION DE PERIODOS COMPENSADOS 1 20,0%
Total general S 100,0%
: COMPENSACION I
i f
! SOUICHTA VEREICACION DE PERIDDOS COMPENSADOS Y ‘
i !
; !
i
: |
DEVOLUCION DE APORTESREALZADOSAEPS | -~ o "0 o o 0.0%
!
L 00% 100% 20,0% 3qoac A00% S00% H0.0% TO0% SO0% 900%

5.3. DIRECCION DE OTRAS PRESTACIONES

5.3.1. Reclamaciones

En el mes de febrero por la consulta de RECLAMACIONES el mayor item consultado
fue CUAL ES EL TRAMITE Y REQUISITOS PARA RECLAMACION DE PERSONA
NATURAL con una participacion del 42.3% con 22 registros.

DIRECCION DE OTRAS PRESTACIONES [ RECLAMACIONES) CANTIDAD PARTICIPACION

SOLICITA INFORMACIGON SOBRE PAGO DE RECLAMACION NATURAL 22 42,3%
CUAL ES EL TRAMITE Y REQUISITOS PARA RECLAMACION DE PERSONA NATURAL 19 36,5%
ESTADO DEL TRAMITE DE AUDITOR(A Y/O PAGO RECLAMACION PERSONAL NATURAL 5 9,6%
SOLICITA REPQRTE DE GASTOS MEDICQS PAGADOS A IPS 4 2,7%
SOUICITA INFORMACION SOBRE PAGO DE PAQUETE ENTIDAD PRESTADORA DE SERVICI{ 2 3,8%
Total general [ 52 100,0%

Bogota: C198 No. 70-81 Cficina 302 Centro Empresarial Pontevedr / PBX, (1) 745 4040 Catl: C1 10 No. 4-40 Ed. Bolsa d2 Occidente Piso 13/ PBX, (2) 4891000
— Medeltin: Cr. 50 No. 52.50 Piso 4 Centro Comercial Unién Plaza / PBX. (4) 604 0443 Perelra: Cr. 7 18-80 Ofi 503 Ed. Centro fnanciero / PBX. (6) 340 0910
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DIRECCION DE OTRAS PRESTACIONES { RECLAMACIONES)

+ SOLICITA INFORMACION SOBRE PAGO DE PAQUETE ENTIDAD PRESTADORA DE - 18%
SERVICIOS DE SALUD *

soLicTA RePORTE OF 6a5T0s MEDCOS Pacanos 4 s [ 7.7%

ESTADO DEL TRAMITE DE AUDITORIA ¥/0 PAGO RECLAMACION PERSONAL
NATURAL S oo

|
CUAL ES EL TRAMITE ¥ REQUESTTOS para recLamacion oe persona NaTuray (N s~

o el

5.3.2 Recobros

No tenemos iteraciones

54. DIRECCION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA

En este item la \umcargestlén realizada esta{en peﬂcnones quejas/yfreclamos dentro del

et 2NN AN L WS o ey
detalle encontrdmos’ 'quie¥ la_ mayor casuistica festalen INFORMACION GENERAL
ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL DIRECCIONES Y TELEFONOS con 153

iteraciones y participacion del 96.8%

DIRECCION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA ( PETICIONES, QUEIAS, RECLAMOS,

SOLICITUDES, DENUNCIAS, FELCOTACIONES) CANTIDAD PARTICIPACION
INFORMACION GENERAL ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL DIRECCIONES Y TELEFONOS 153 96,8%
INFORMACION SGSSS 5 3,2%
Total general ' 158 100,0%

DIRECCION ADMINISTRATIVA Y FINANClERA( PETICIONES, QUEIAS, RECLAMOS,
SOLICITUDES, DENUNCIAS, FELICITACIONES)

INFORMACION 5GS55 I 3,2%

INFORMACION GENERAL ESTRUCTURA ORGANEACIONAL DIRECCIONES Y 96,8%
TELEFONOS '

Bogota: C| 98 No. 70-91 Oficina 302 Centro Empresarial Pontavedra / PBX. (1) 745 4040 Cali: C 10 No, 440 Ed, Botsa de Occidente Piso 13 /PBX. (2) 4891000
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5.5. OFICINA JURIDICA

Todas las iteracciones corresponden a Asuntos juridicos de los cuale tenemos a
RECLAMACIONES RECONOCIDAS SIN SOAT con 12 iteracciones y un 50.0% vy
ACUERDOS DE PAGO con 11 iteracciones y 45.8% de participacion.

OFICINA JURIDICA [ ASUNTOS JURIDICOS) CANTIDAD PARTICIPACION

RECLAMACIONES RECONOCIDAS SIN SOAT 12 50,0%

ACUERDOS DE PAGO ) o ] ] ] 11 45,8%

CONCEPTQS JURIDICOS 1 4,2%
Total general 24 100,0%

[. o ——— fer— e —— e e A e e i— 4 S W . S . R L LRAT TE M ToRMEL T TE S S e e e e e e o e & e

OFICINA JURIDICA ( ASUNTOS JURIDICOS)

CONCEPTOS HURIDICOS D 4,2%

R S
ACUERDOS DE PAGO [ RPN S | asen
]
RECLAMACHONES RECONOCIDAS SIN SOAT [ T e e ] 50,0%
4
1

0,0% 10,0% 20,00 30,0% 0,0% 50,00 60,0%

—_— S S S E—

56. OFICINA DE CONTROL INTERNO
No tenemos iteraciones
5.7. OFICINA ASESORA DE PLANEACION Y CONTROL DE RIESGOS

No tenemos iteraciones
6. ORIGEN DE LA LLAMADA

En el siguiente cuadro se muestra el nimero de atenciones realizadas a usuarios de
acuerdo con el departamento indicado en la gestién, incluyendo las tipificaciones
realizadas en punto presencial y PBX, resaltando que no se incluyen las tipificaciones
LLAMADAS NO EFECTIVAS (llamadas de Prueba, Fallidas, Equivocadas y Colgadas)
ya que no corresponde al objeto del contrato.

Se observa que la gran mayoria corresponden a Santafé de Bogota D.C tal como los
meses anteriores; con una participacion del 31.96% y 1769 interacciones, seguido por
Antioquia con participacién del 13.3% y 740 interacciones, y el departamento con menos
participacion fue vichada con 4 consultas teniendo como participacion el 0,07%.

Bogota: Ci 98 No. 70-91 Oficina 302 Centro Empresarial Pontevedra / PBX. (1) 745 4640 Cali: CI 10 No. 4-40 Ed. Bolsa de Qcridente Piso 13/PBX, (2) 4891000
Medelitn: Cr. 50 No. 52-50 Piso 4 Centro Comercial Unidn Plaza / PBX. {4) 604 0443 Pereira: Cr. 7 18-80 Of 503 Ed. Centro financiero / PBX, (6) 3400910
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SANTAFE DE BOGOTA D.C. 1769 31,96%
ANTIOQUIA 740 13,37%
VALLE DEL CAUCA 397 7.17%
ATLANTICO 313 5,65%
SANTANDER 305 5,51%
BOLIVAR 189 3,41%
CUNDINAMARCA 188 3.40%
TOUMA 157 2,84%
CORDOBA 131 2,37%
META 130 2,35%
NARINO 130 2,35%
NORTE DE SANTANDER 106 - 192%
MAGDALENA 106 1,92%
HUILA 102 1,84%
CAUCA 98 1,77%
SUCRE 84 1,52%
CESAR 79 1,43%
RISARALDA 78 1,41%
CALDAS 78 1,41%
CASANARE 67 1,21%
BOYACA 61 1,10%
QUINDIO 47 0,85%
LA GUAJIRA 43 0,78%
PUTUMAYO 35 0,63%
CHOCO 26 0,47%
LIARAUCA, - . . o b .24 ). . 043%, |
PAS|Oleaes =i i1 == 0 A0S
S —— g =y maa== - Tt o mmar ]
AMAZONAS P13 0,23%
ARCHIPIELAGO DE SAN ANDRES 13 0,23%
GUAVIARE 5 0,099
VICHADA 4 0.07%
i R ] Total general 5535 . 100 e e e e
ORIGEN
« SANTAFE DE BOGOTA D.C.
« ANTIOQUIA
« VALLE DEL CAUCA
» ATLANTICO
« SANTANDER
= BOLIVAR
» CUNDINAMARCA
= TOUMA
« CORDOAA
« META
o' NARIRO
1,84% -« NOATE OF SANTANDER
e MAGDALENA
ZHULA 1
Lo1% L TCAUCA |
235%. . 2 SUCRE
2,35% - - :_-,,CESAR l
(SRISARALDA |
2.31% - CALDAS |
S CASANARE
2 BOYACA
= JQUNDIO
ZUAGUAIRA
S PUTUMAYD
<ICHOCO
L_-n_.:ARAUCA
“HCAQUETA
\SAMAZONAS
= ARCHIPIELAGO DE SAN ANORES
‘s IGUAVIARE
i =VICHADA J
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7. ENCUESTAS DE SATISFACCION DEL SERVICIO

Antes de finalizar la llamada, el agente transfiere al usuario a la encuesta de
satisfaccion.

En el mes de febrero se atendieron 4877 llamadas de las cuales 2843 seleccionaron
en el IVR la opcion de encuesta equivalente al 58.29%, la cual se detalla de la
siguiente manera:

v' Encuestas completas 1412 para una participacion del 49.66%

v Encuestas incompletas 108 para una participacion del 3.7%

v Encuestas Abandonadas 2034 para una participacion del 41.7%. (el ciudadano
cuelga en el momento de pasar a la encuesta)

Las llamadas restantes corresponden a los usuarios que no se logrd contacto efectivo
(lamadas fallidas, colgadas, prueba o equivocadas) y/o los usuarios que se
abstuvieron de responder a la encuesta.

Se validan las respuestas calificadas como satisfecho e insatisfecho y se observa que
el usuario se molesta.cuando el asesorksolo le, brmda la mformamon 1 que encuentra en
los aphcatwos\defAE)RES (herramlenta{rweb)"y ,now!es ’bnnda ,guna solucion a los
requerimientos, cabe resaltar que los agentes de la linea solo cuentan con la
informacién que esta en estas plataformas y pre-turnos.

Se solicita calificar en una escala de 1 a 5, donde 5 es muy satisfecho 1 muy
insatisfecho, las preguntas realizadas en la encuesta son:

< Pregunta 1

Y

v ¢, Como califica la oportunidad en la atencién recibida por este canal?

CALIFICACION CANTIDAD

SIN CALIFICACION 1323
MUY SATISFECHO 1177
SATISFECHO - 140
REGULAR ) 38
INSATISFECHO 24
MUY INSATISFECHO 141
Total general 2843

Bogota: C! 98 No. 70-51 Oficina 302 Centro Empresarial Pontevedra / PBX. (1) 745 4040 Cal: C1 10 No. 4-40 Ed. Bolsa de Occidents Piso 13/ PBX. (2) 4891000
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¢Como califica la oportunidad en la atencion
recibida por este canal?

{SIMUY SATISFECHO 2 SATSFECHO{SJREGULAR TINSATISFECHO TIMUY INSATISFECHO

% Pregunta 2

v ¢ El agente que lo atendié respondié a la consulta formulada?

CALIFICACION CANTIDAD
P Aqg&mylﬁle@e@rq W aWalll Tudl NeLs aYml 221 S
AAMUYSATISFECHD! & W|F L T i/ iViN
SATISFECHO 127
REGULAR 33
INSATISFECHO 19
MUY INSATISFECHO 137
Total general 2843

éEl agente que lo atendid respondié a la consulta
formulada?

1%

{SMUY SATISFECHO {TJSATSFECHO (REGULAR (3]INSATISFECHO [ZIMUY INSATISFECHO

Bogota: 158 No. 70-91 Oficina 302 Centro Empresarial Pontevedra / PBX. (1} 745 4040 Cali: Cl 10 No. 4-40 Ed. Bolsa de Occidente Piso 13/ PBX. (2) 4891000
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Recaudo y Adminfstrockin de Cartera

(f/ﬁ CONAICREDITOS ~ f CONALCENTER wo
32

< Pregunta 3

v ¢la informacién suministrada fue clara y satisfactoria?

. CALIFICACION CANTIDAD :

SIN CALIFICACION 1431
MUY SATISFECHO 1080
SATISFECHO 119
REGULAR 47
INSATISFECHO 31
MUY INSATISFECHO 135
Total general 2843

¢la informacion suministrada fue clara y
satisfactoria? '

2%

{=MuY SATISFECHO(3SAT SFECHO [SJREGULAR Z)INSATISFECHO EIMUY INSATISFECHO

8. FORMACION Y CAPACITACION
Mensualmente, con una dedicacién de cuatro (4) horas, todo el personal de la campana
ADRES participa en sesiones presenciales de orientacién y capacitacién, para el mes de
febrero se trataron el siguiente tema:

¢ Manejo de Voz.

Cabe resaltar que también se realiza la publicacién de pre-turnos de acuerdo con lo
reportado por la entidad para mantener la informacion actualizada.

Bogota: C198 No. 70-91 Oficina 302 Centro Empresarial Pontevedra / PBX, (1) 745 4040 Cali: CI 10 No. 4-40 Ed. Bolsa de Orcidonts Piso 13 /PBX. (2) 4891000
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9. EVALUACION DE CONOCIMIENTOS

Se logra evidenciar que todos los agentes cumplen con el umbral de 85
Y aprueban la evaiuacion

100% 195,00% 1&&?‘ RN 1 mg& 3904 I a 100.00% %gpﬁ ve.30% o5,50%
wx . - I p—
'S N - [ Y PR T8 \ . - [EPNEIE 7Y S i AN TV . £ T -

0% ¥ s ol Fw “ﬂ iy ‘ﬂﬂ g 2 | sy kol s

%

0%

0%

40%

0%

0% | E

so% - Dl el e Rk Rad LD L o Rl . el el el Red
Lawrs Damiels Almandra mwuhmumlu S!ndvomwdu Nuieuzeth ks Gkl Moo Sakcdn  EdwinPlzon  Angle Pacl D Pacta Ruben Duvid PROMEDY
Castro Adarme Coervo Figuerca Wi Al Figuerns Sufigm Garcla Arags Lortes

W RESULTADO = @ = GBJETIVO

10.SEGUIMIENTOAGENTES/S | () (Y(/E HACEMOS

Se realiza seguimiento de agentes en su gestion midiendo el TMO y NPS  asi
potencializar la eficacia y eficiencia individuaimente y sin dejar de lado la calidad en el
servicio y satisfaccion de los usuarios.

Detractores Neutros Promotores

v L v 1 j:
141 24 38

3%

140 1377
7%

n Detractores & Neutro M Promozores

El NPS de febrero subié a 64.08 la meta segtin los estandares mundiales en servicio al
cliente es estar siempre sobre el 5%, para marzo seguiremos trabajando para mejorar
la satisfaccion de los ciudadanos.

Bogota: G198 No. 70-91 Oficina 302 Cenfro Empresarial Pontevedra { PBX. (1) 745 4040 Cali: C1 10 No_ 4-40 £d. Bolsa de Occidente Piso 13/ PBX. (24891000
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[ Gmo  wmme
Can 5 i : ;
| T l < NES) TVOJ L6 NPS]

Diana Paola Arango Guevara 656 0:06:19 |@  73,18% 553 0:06:41/®  59,15%
Edison Femando Murcia Lopez 728 0:05:38 |@  6256% 629 0:06:1010  62,90%
Edwin Pinzon Zufiiga 671 0:06:3¢ (@  6330% 539 0:06:47(@  72,41%
Laura Daniela Castro Adarme 722 00533 @  548% 603 0061000  72,77%
Luls David Figueroa Londofio 675 0:05:20  |@  64,80% 612 0:06:14/8)  63,00%
Nohora Candelaria Salcedo Narvae| 658 0:07:39 [6 54,89% 540 0:07: 51 42,424
Sandy Consuelo Pefla Dominguez 681 0:06:18 ]9 63,55% 615 0:07:04/0 71,74%
Sergio Andres Garces Hurtado 649 0:0531 @  67,36% 552 0:06:511@  65,33%

e La asesora Nora Salcedo es quien tienen mayor TMO de Ia operacion por lo cual
se realizard acompafamiento de formacién y coordinacién para verificar cuales
son las causas de dicho sobretiempo.

. Se realiza retroalimentacién e implementacién de Plan de accién para

mejorar el TMO de asesores que no cumplen el 6:15 min.

e Se verifica que dos asesores no cumplen con el NPS 60% (nivel de satisfaccion
de usuarios) se potencializara las capacidades y el servicio al cliente

Se realizo calibracion entre la entidad, calidad, formacion y operaciones donde se

evidencia calibracion en;los item-afectados, se

planes de acmon*OiL)N roun Lv

ropon
GO

A

PROMEDIO DE LA SESION DE CALIBRACION

= ASERTIVIDAD

= DIFERENCIA

S 0%y -’ 4. 0%y mngypee Lo
::10096 100% 9394 1009 Q4%
0% 09—
£ > 2 2 8“” %"w"
=0 s k= = = =S =
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11.0OBSERVACIONES

*

Para el mes de febrero continua el seguimiento y verificacion de TMO y NPS.

Se implementan seguimientos mensuales donde coordinacion realizaria una visita
el ultimo viernes de cada mes a la entidad y la entidad realizara una calibracién
en oficinas de Conaicréditos el segundo viernes de cada mes

Se realiza en conjunto con la entidad un plan de trabajo de respuesta mas
asertiva que permite que el agente pueda entregar respuesta al usuario de forma
mas eficiente, pendiente de aprobacion.

Se realizo cambio en la tipificacion para informes a partir del 1 de marzo antes
“PETICION” ahora “ORIENTACION"

Se implemente y audita como proceso la informacién de habeasdata.

Un asesor fue promovido a supervisor por convocatoria por lo cual estuvo
conectado el backup, estamos en proceso de seleccion para nuevo asesor.

12. GLOSARIO

ANS:

o PHSICNFUR'LO QUE HACEMOS

Tiempo medio de Operacion

NPS:

(Net Promoter Score) Nivel de satisfaccién con el servicio prestado

NIVEL DE SERVICIO:

Corresponden a ias llamadas atendidas antes de 30 segundos scbre el total de
llamadas recibidas

NIVEL DE ATENCION:

Corresponden a las llamadas atendidas sobre el total de llamadas recibidas
NIVEL DE ABANDONO:

Corresponden a las llamadas abandonadas sobre el total de llamadas recibidas

DIANA MARCELA GUTIERREZ G.
Gerente Sucursal Bogota
COBRANZA NACIONAL DE CREDITOS LIMITADA
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Nombre: Ans{l@ QJDJQ eura(?; J
Campaha: AOLES =

;

1. éla modulacmn es la hablhdad para pasar de un tono a otro armomcamente no
importa si 12 voz es-grave o aguda se debe ma’uzar’-> ‘ LT

falso Verdadero ﬂé.

2. Seleccione las respuestas correctas

¢Cudles son los aspectos importantes para impactar?

. Hablar correctamente o .
* ‘Use un tono de voz cairdo/ 2 /
= Sea asertivo ‘ ‘

* Modere la velocadad 1/

'

3. Una las respuestas a continuacidn | - ’

-

« Un volumen bajo y un tono sOIer_ﬁﬁe Confianza /
| ¥ Sékpresa _ .
NerViosisﬁo / :
Alegria /

/

* un'volumen alto, un tono duro Y Mayor ritmo.g

'* unvolumen y un ritmo bajo

* velocidad rapida, tono alto y acentuacion pronunciad & Desinterés.

: N : e .
* volumen alto, ritmo medio y voz decidida Tristeza



ot

Campafia: AQ2ED

1.

Falso , Vgrdadero Zg ' /

.Nombre:‘_k,,a_)m' Q‘ﬂ@l@ | [:aél"”l"o @&rm{@_ : }/

¢la modulacidn es 1a habilidad para pasar de un tono a otro armomcamente no

importa s: la voz es grave o aguda se debe matizar?

2. Seleccione las respuestas correctas

éCudles son los aspectos importantes para impactar?

71- Hablar correctamente /

~L Use un tono de voz calido -

P
Sea asertivo

~8(_Modere la velocidad 7

KN oy 2o

;
'

i i v
Una las respuestas a continuacién

~ Un volumen bajo y un tono solemne

-~

un volumen alto, un tono duro y mayor ritmo
un volumen y un ritmo bajo

tono medio-alto y velocidad répida
velocidad rdpida, tono alto y acentuacion pronunciada

b

volumen alto, ritmo rhedio y voz decidida -

* Confianzé /] /

* Sorpresa 2 -z

* Nerviosismo & g

*Aleg}ia 4 /

* Desinterés S

’,"Tri-steza & /



Nombre: gc‘"‘é]%q | : | . 5/

Campafia: AD eSS

-~

= tono medio-alto y velocidad rdpida

-1. ¢la modulacién es la habilidad para pasar de un tono a otro armdnicamente no

importa si la voz es grave o aguda se debe matizar? )

Falso__ ' Verdadero_ X~ - / E

2. Seleccione las respuestas correctas

' . L

¢Cudles son los aspectos importantes“pafa impactar?

rd Hablar correctamente 7 '

»" Use Un tono de voz calido
= Sea asertivo

-/Mod_ere la velocidad /

3. Una las respuestas a continuacion -

. , - . 3 ) : ‘ . . \ ) ! ) -
* Unvolumen bajo y un tono solemne ¥+ Confianza /
® unvolumen alto, un tono duro y mayor ritmo

= _unvolumen y unritmo bajo Nerviosismo '

Alegria / '
= veloeidad.répida, tono-alto y acentuacion pronunciadai/g# Desinterés /

Tristeza /



Nombre.(.eolte)m ﬁ"20:” ’gfﬂ'? ‘301 ' - .
Campana *%EQEE 6 | : . ‘ i %

™~

1. cLa modulacuon es la hab:hdad para pasar de un tono a otro armomcamente no
importa si la voz es grave o aguda se dehe matizar?

e

Falso. _ - Verdadero X | / . -

2. Seleccione las respuestas correctas

éCuales son los aspectos importantes para impactar?

Hablar correctamente - -

@ |

() Use un tono de voz cilido - ; -
- .

@

: * Sea asertivo . :
- L&/ Modere la velocidad / '

3. Una las respuestas a continuacion S S

= Un volumen bajo y-un tono solemne[é) ' - Conﬁanza j
* unvolumen alto, un tc‘)nro duro y mayor ritmo(_‘:{) - *Sorpresa Z /
= unvolumen y Un ritmo bajg[g) . * Nerviosismo 3. s

= tono medio-alto y velocidad rapida [3) ‘ © * Alegria L[ . /
‘ . velocidad rapida, tono alto y acentuacion pronunciada (Zj*Desinterés 5—/

= volumen alto, ritmo medio'y voz decidida [1) ’ * Tristeza £ /

r



N Nombreé&//wyl\
Campaiia: Wﬁ

1. éla modulacion es la habilidad para pasar de un tono a otro arménicamente no
importa si a voz es grave o aguda se debe matizar? '

.

Falso_ __ ° Verdadero‘?é / |

2. Seleccione las respuestas correctas

éCudles son los éspec’tos importantes para impactar?
x Hablar correctamente / :
7£ Use un tono de voz calido /

= Sea asertivo - ‘ : o
%Modere la velocidad / ' o : o

3. Una las respuestas a continuacion

* . Un volumen bajo y un tono solemne- * Confianza <~
» unvolumen alto, un tono duro y mayor ritmo Sorpresa
*  {nvolumen Y un ritmo bajo 'Nerviosisme'/

" tono medio-altoy yélocidad répid 'Alegrfa

Desinterés

* Tristeza /

» velocidad rapida, tono alto y acentuacion prohun_ci BE™

* volumen alto, ritmo medio y voz decidida



¢ ——

Nombre' dofo\ %'@\Uado &[ordcocf:,?
Campana' nDEES

1. - éLa modulacion es la habilidad para pasar de.un tono a otro arménicamente no
importa si la voz es grave o aguda se debe matizar?

7
Falso o Verdadero & -
2. Seleccione las respuestas correctas
¢Cudles son los aspectos importantes para impactar?
7 // . ] ”
@ Hablar correctamente /
Q_\, Use un tono de voz calldo -
- = Seaasertivo ' -
(2 Modere lavelocidad
3. Unalas respuestas a continuacidn ,
* Unvolumen bajo y un tono solemne & _ | * Confianza /
" unvolumen alto, un tono duro y mayor ritmo &+ *Sorpresa
= unvolumen y un ritmo bajo & ' . Nei_’viosisn:n 2, ' :
" tono medio-alto y velocidad rapida 2 * Alegria &4 '
= velocidad rapida, tono alto y acentuacién pronunciada Zs* Desinterés

-~
= volumen alto, ritmo medio y voz decidida ~ . i/ . *Tristeza



r
[

. . ) . < 1 . B ) ‘- ‘./'q? -
“Nombre: Rob &y ®"“‘“J Cor 15 @e’v/‘?’?_" %/— .

Campapa: 4 D2%>¢

-~ A '

1. éla modulacmn es Ia ‘habifidad para pasar de un tono a otro armomcamente no
nmporta silavoz es grave o aguda se debe matizar?

.

Falso_ ' - Verdadero_ -

2. Seleccionelas respuestas correctas ™

I

¢Cuales son los aspectos importantes para impactar? .

* Hablar correctamente ¥ S ‘ . : '
*  Use un tono de voz calido ¢~ '

* Sea asertwo% . -
=  Modere la velocidad V’/

3. Una las respuestas a continuacién

* Un voiumen bajo‘\/ un tono sc_>|emne \ A T’* Confianza , . )
| . unr volumen alto, un'tono 'd‘_uro.\} mayor ritmo:. _ | ‘ Sor.presa / ‘
o b ‘ - 1, J?* Nerviosismo /
=5 Alegria | / |

! ' ) -

L -
Desinterés

un, volumen ¥ un ritmo bajo

A

* tono medio-alto y velocidad rapida«
» velocidad rdpida, tono alto y acentuacién pronuncia
= yolumen alt'd, ritmo m‘edio_ y voz decidida : 3‘ Tristeza

Al



Nombrer s Dot Frgaercn Londero

Cémpaﬁa: Pedes

1. ¢La modulacion es fa hablljdad para pasar de un tono a otro armonicamente no

I

Faiso ' - Verdadero >< \

L+

1=

3 * “unvolumeén y un ritmo bajo pe

importa si la'voz es grave 0 aguda se debe matlzar?

.

D
N
|

Seleccione [as respuestas correctas

éCuales son los aspectos importantes para impactar?

Hablar correctamente &~ PR

Use un tono de voz calido &

Sea asertivo

. Modere la velocidad £

. Una las respuestas a continuacién -
hY

Un volumen bajo y un torio solemne s

B

un volumen alto; un tono duro y mayor ritmo

<

[ Sorpresa

J‘L
\ * Alegna @

XWesinterés O /

O
~

(%) —
p Ner\nosnsm

./

. Conﬂanza

!k

(isteza @ /



' : ‘ . _. | . C . - V . . /‘
* Nombre: Alexcandrci Ceerlo . |

1. éla modulamon esla hablltdad para pasar de un tono a otro armomcamente no-
importa si la voz es grave o aguda se debe matizar?

“Falso - Verdadero X /

2. ‘Seleccione las respuestas correctas

¢Cudles son los aspectos importantes para impactar?
. . ° ™
* Hablar correctamente J s

" Use untono de voz cé!ido

" Seaasertivo - o L
s

*  Modere la velocidad .

3. Una las respuestas a continuacién

~

*  Unvolumen bajo y un tono solemne £<

= unvolumenalto, un tono duro y mavyor ritmo

® unvolumen y un ritmo bajo < * Nerviosismo /

Alegria / _

’

- " velocidad rapida, tono alto y acentuacién prong/nciada! )Desinterés . -

. té:mo medio-alto y Ve!ocidad rapida '

 volumen alto, ritmo medio y voz decidida



Nombre: hogre: ll?xfjr\r\ Aoz %Jm\rmq | <z

, - -
Ca mpana' AO&E&‘ S ' /

i

1 _éLa modulacién es la habilidad para pasar de un tono a otro armomcamente no
importa si la voz es grave ¢ aguda se debe matizar? ‘

Falso. -~ Verdadero ¥ /

“ .

.2, Seleccione las respuestas correctas

éCudles son los aspectos importantes para impactar?

i

Hablar correctamente ~

Use un tono de voz cdlido e
Sea asertivo

Modere la ve!ocidad/.-

3. Una las respuestas a continuacién

=

* .Unvolumen bajo y un tono solemne q.\ Confianza /

. : _ \
= unvolumen alto, un tono duro y mayor rlt\mo ,

. unvolumen y un ritmo bajo
* tono medio-alto y velocidad rapida & \ Alegria _

= velocidad rapida, tono alto.y acentuacién pronunc I * Desinterés

Tristeza /



f CONAICENTER s

. FORMATC DE REALIMENTACION

CONALCREDITOS ; -
R ——— TR Cadigo: RG-ML-011 B - Version: 1
Fecha: Agosio 31/18 Pagina: 1 de 1
PROCESOQ: GESTION DEL RECAUDO
- - NOMBRE DEL MONITOR DE CALIDAD: NAYIBE CORTES
CAMPARNA: ADRES . i -
SUCURSAL- CONALCREDITOS 80GOTA NOMBRE DE LA PERSONA QUE REALIZA LA REALIMENTACION NAYIBE CORTES
' ' T TEMAS A TRATAR ¥ COMPROMISOS ADQUIRIDOS - .
FECHA DE FECHA DE
NOMBRE - FIRMA DEL COGRDINADORS
-CARGOD DBSERVACION: criticos, fatzles y nc relevantes COMPROMISO COMPROMISQ VERIFICACION FIRMA DEL RAC
RACICCORDINADORISUPERVISOR i ODIMMIAA ODIMMIAL SUPERVISOR
0317.4191.1550263936 128859/27290317/2018- [P v L oA P o v [ r TN T /1,/,‘ /
‘ " B - L ; T - N Ea
YOLANDA SANCHEZ AGENTE 02-1515:56:58 ESIER FEC Y S TN S T 180272079 | 28022019 | v o ta T e
=z s No informa Ley Habeas Data BLAR ey S be L R e ,,),’/-f Lot
: eV e i
- 1320 4157 1550265581 136984/2018-0218 L2 oempn, 312 emmg 00 e — /g,'
YOLANDA SANCHEZ AGENTE 16:56:57 RSN S TP T VTN AR 16022019 || 28022018 |, ¢ ipe., L B gins
" No infarma Ley Habeas Datz O s ) » AN ,’4‘,) o )
7048.4191,1550700179.132199/75867948/2018-| + . k- CL: !
MURCIA LOPEZ EDISON : 02-2017.08.39 . LN Y Gk
. No informa ley habeas data ; u - A .
FERNANDO AGENTE . i y habeas dat ng leo? Do ™ 2600212675 | 280272019 L




R.H. SECONTRI S.A.S.

NIT ; 900,271,275 - §
Carrera 29 No. 9 - 64 Chamgpagiia

Telifuns : 556 6999 Fax: 514 118}

Q O mall : secontrl@emenlinerco

A QUIEN INTERESE:

-

Yo LIBIA RODRIGUEZ MOYA en calidad de REVISOR FISCAL de la
sociedad COBRANZA NACIONAL DE CREDITOS S.A.S “CONALCREDITOS
CONALCENTER BPO” con NIT 800.219.668-3, identificada con cedula de
 ciudadania No. 31.850.007 , de acuerdo a la Ley 789 de 2002- Ley de Reforma
Laboral y el Art. 9 de la Ley 828 de 2003, manifiesto bajo’juramento,' que la
sociedad se encuentra al dia en el cumplimiento del pago de sus obligaciones
legales con los sistemas de salud, riesgos profesionales, pensiones y aportes a
la caja de compensacién familiar, ICBF Y SENA, cuando a ello hubiere lugar, en
relakcién con sus empleados por un periodo no inferior a seis (6} meses
anteriores a le. presentacion de esta certificacion.

En constancia, ée firma en Cali a los Quince (15) dias del mes de Febrero del
afic Dos mil Diecinueve (2019). '

AL Al S
LIBIA RODRIGUEZ MOYA * "
CC. 31.850.097

- Revisor Fiscal

Tarjeta Profesional No. 12503T




- % aportes Resumen de Pago por Administradora

-
enlinea
DATOS GENERALES DEL APORTANTE '
Identificacion dv Razon Sochal Clase Aporianis Sucursal Principal Direccion Ciudad-Depa. Telél Exonerado SEMA e
ICBF
HIT 800719448 b ] COBRANZA HACIOMAL OE CREDITOS A+ 100 O MAS COTIZANTES ALl CLID 4 40 PISO 1] CALI-VALLE 4591000 §
UMITADA i .
DATOS GENERALES DE LA LIQUIDACION
Periode Clave Tipo Fecha Pago
Pamién Safud Pago Plantlla - Planilla Limits ) Pago Banco s Mora Yalor
Hhe- 201902 410990014 B438511308 3 WIS 2019100 105 | BACO DE OCCDENTE 4] | 11,167,000

RESUMEN DE PAGO

RIESGD CODIGO NIT AFILIADOS VALOR LIQUIDADD  INTERESES MORA SALDOS E VALOR A PAGAR
INCAPACIDADES
AFP (ADMINISTRADORAS: 4) 1 $76,142,000 50 50 $26,142,000
COLFONDOS ' 231001 800,227,940 6 7 $1,332,600 50 50 $1,331,800
COLPEHSIONES 2514 900,236,004 7 8 $7,162,600 %0 %0 57,163,600
PORVENIR 230301 800,224,808 B n $12,954,100 s0 50 §12,954,100
PROTECCION 230201 800,229,739 0 T $4,690,500 50 % §4,690,500
ARL (ADMINISTRADORAS: 1) 123 $832,500 50 50 £832,500
SEGURDS BOLIVAR 14.7 aw.ooz,_::ds oz, mo.  $832,500 s S '_ s0” $832,500
CCF (ADMIHISTRADORAS: 1] 122 $6,537,500 50 50 $6,537,900 ,
COMFANDE ' cers? 890,203,208 5 m 86,537,900 Coa sy _' . % " 56,537,900
EPS (ADMINISTRADORAS: 12) 133 57,654,600 50 50 £7,654,600
ASMET SALUD EPS SAS Essc62 00,935,126 7 1T susoe B IR * o s
COMFENALCO VALLE T, Eesoiz, m030081 5 “, o sese00 _ st YT ; | s605,600,
COOMEVA 'f_éll’sole . _ags,nou,4:17 K w1 s0600 T LY 0 ' '» " 1,030,100
COOSALLD MOVILIDAD | ESSC24 960,226,7:15 3 A 274,300 50 e TS0
CRUZ BLANCA . Ep}ou ", 830,009,783 ° Tz _, 200,500 %0 0 i $200,500
EMSSANAR ' *essctn \ 814,000,337 1 .. 12 7 "7 796,300 50 s0 TT 796,300
EPS SURA (ANTES SUSALUD) B EPS010 " sd“d,oaa,roz 2 RETON ‘778,400 50 50 - §778,400 )
MEDIMAS EPS EPSO44 901,097,473 5 T 191,100 50 50 ; $191,100
NUEVA E.P.5. EPS{;!? 900,156,264 2 10 $479,500 50 50 P sar9,500
LSos SEAVICIO OCCIDENTAL DE SALUD  EPSOIB ' 805,001,187 2 7 £1,474,100 50 0 | S1.474.000
SALUD TOTAL EPSD0Z 800,130,907 4 12 £751,700 50 50 L S751,700
SANITAS EPS005 800,251,440 & 13 $1,038,500 %0 50 *$1,038,500
TOTAL 133 $41,167,000 50 $0 $41,167,000
1
A
] .
b ' s

- - f

Pagina 1 de 1 2019/02/05 02:34 PM
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DIAN

Dol 2t 3 b quamas p 0301 abrssnkn

Fornvario de! Registro Unlco Tribufario

Hoja Prlnclpal

2. Conceplo l 0 I 2 }Acluallzacién

Espacio resenvado para fa BIAN

4. Numero do fotmulario

NI

14485369273

6. Niimero do ldentificactén Trbutarla (NiT}: T eV

12. Direecidn secciona] \

14. Buzon etecironlco

[1]

Parsona furidica

- 80021966 8||3 [rsmncs ‘ ] 8]
o L T IDENTIFICAGION ' LN
24. Tipa da contebuyents: 25. Tipo e documiento: 26. Nmero de Mdentilcacttn: AN 27, Facha expediclén;

LIl

7 O e

Lugar de expedicldn 28. Pals:

29, Departmnento:

i\’ aud wi}uﬁlcipb

31. PAmer apetiido 32, Seguado apelido

‘ Jlﬁlﬁ)s nombres

35. Rardn sodial:
COBRANZA NACIONAL DE CREDITOS S.A.S

36. Nombre comerdlal:

l'g‘ie.

/ B
@NALC ED!TOS CONALCENTER BFO
g

dé'gA v .
38. Paly: . . 39. Depariamenio; \\ 40. Cludaditunicipio;
COLOMBIA |, [1]6]9]valte det Cauca \3\’ N / fica- ofi

41. Direcclén principak
CL 10 4 40P 13 ED BOLSA DE OCCIDENTE

42. Correo efeclronico: 43. Codigo postal

4“’1.#’0;

45. Teléfono 2:

magngliagiraldo@ccnalcreditos.com.

HRERE

e

/,
L

L leFICAClON

A LT T T Islzi2[ele]of1]4[4]7

.oﬂu:![\r!m{A c;rupémf:{ N o Ocupaclin
Actlvidad principal f.n!l__fi&d f}__nd':la jS l Olras aclividades 52, Nimero
46. Codigo: | | 47. Fecha intcio actvidaat: | || 48. Cooind’ ‘_3 Lém! i fgiu# ad b0, Codigo: 1 2 &1, Cédigo estatiacimientos
8,2,9 1|t 9 09fo7][1 all[s,2 2\,9-2/040 7,3,20 , , | [TH1 [T T4}
' /&\ Qggpanaabilidades,CalidadosyAlribu!os
‘RERE NN vl g Ae v [ s [ w15 [t6] 17 18|19 20 2t ]2z 2] 2]z [
N by i 0
sicedgol | §) (7] (8] ,8f1,1{1,4} 3h 0 '.l'Jb 4,211,514 : 1 f X 1 ! ) y [y ! T t I
05- lmpto. renta y compl. rég rnen ordmar 1D Oblg od u nero
1
07- Relencion en la fuenta a titulo de renl  49- Im s 8 aquuaza
08- Relencldn limbre nacional bllg o a llevar contabilidad
02- Retencidn en la fuente en st impuesto ulo} lapedor
11- Venlas régimen comin / ‘)
LN
14- Informante de exogena - \\\.
03- Impuesto al pafrimonio k
Obligados aduaneros Exportadares '
1 2 3 4 ] s 6.} 7 8 | 9 10 _
2‘ 2 N 58, Forma 46. Tipo Servicio 1 2 . 3
secoapo L1220 1Lt i bl el et oyt I S I I 1 N A
14 12 13 4 15 1% 17 18 19 26 E] ) -
T : meec | {8fa] | [sf4] | [ 1]
NSRRI ENEEENNEEE :

IMPORTANYE: Sin porfulclo de las actuallzaclones a que haya lugar, [a Insctipcién en el Reglstro Unlco Trbutarlo -RUT-, tendrs vigancia Indefnida y en consecuencla no se exlplra su renovactén

] v {x]

59, Anoxos:

Para uso excluslvo de Ta DIAN

T To]

€9, No, do Felios:

inexaclitud an que Incurra pndré sef sanclonada.
Autfculo 18 Decreto 2460 da Novlembra da 2013
Fima dal solicltanta:

ia Informackdn contealda an &l formulanio, serd respensabiiidad de guien lo guscibe y en
consecuencla towraspenda exaclaments a la reafigad, por ko anterfor, cualquler falsedad o

Sin parjulclo do las veslficaciones que la DIAN replice.
Firma avlorizads:

684. Nombre GIRALDO LOPEZ MAGNOLIA
985, Cargo:

st.Facne: [2 01 8|1 22 6]

Represenianie Legal Suplente Cerlilicado

Fecha generacién docuinente PDF: 26-12-2018 12.62.07PN
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UNIDRD - JUNTA CENTRAL c o

ADMINISTRATIVA

ESPECIAL DE CONTADORES

Certificado No

@EO® O@@E}Oiff)@ ED.@

LA REPUBLICA DE COLOMBIA
.MINISTERld DE COMERCIO, INDUSTRIA Y TURISMO
UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL
JUNTA CENTRAL DE CONTADORES

CERTIFICA A:
QUIEN INTERESE ;

’

Que el contador ;')ablico LIBIA. RODRIGUEZ MOYA identificado con CEDULA DE CIUDADANIA
No 31850097 de CALI (VALLE DEL CAUCA) Y Tarjeta Profesional No 12503-T Sl tiene vigente su
inscripcién en la Junta Central de Contadores y desde los dltimos 5 afos.

NO REGISTRA ANTECEDENTES DISCIPLINARIOS * * #* * ## # # # x4 ¥ xxw s x a v x s uxxbu s

*****************Q***iiit*itt**l‘i‘l‘I‘I‘i‘i‘i‘******t_*******.**********‘***

R R R R R R Ry R  E 2 2 R R EE RS Y

Dado en BOGOTA a los 6 dias del mes de Febrero de 2019 con vigencia de (3) Meses contados a B
partir de la fecha de su expedu:lén ,

-~

DIRECTOR GENERAL

ESTE CERTIFICADO DIGITAL TIENE PLENA VALIDEZ DE CONFORMIDAD CON LO
ESTABLECIDO EN EL ARTICULO 2 DE LA LEY 527 DE 1999, DECRETO UNICO
REGLAMENTARIO 1074 DE 2015 Y ARTICULO 6 PARAGRAFO 3 DE LA LEY 962 DEL 2005

Para confirmar los datos y veracidad de este certificado, lo puede consultar en la pagina web
WWW.jCC.gOV.CO d|g|tando el nimero del certificado



NIT. 890.300.2¥9-4

OF SO Ous

TeTr 5D EMIERENG FACER

Banco de Occidente

CERTIFICADO

Mediante la presente CERTIFICAMOS que nuestro cliente COBRANZA
NACIONAL DE CREDITOS LTDA Identificado con NIT: 800.219.668 -- 3 es
cuenta habiente en la oficina Santa Monica con la cuenta de ahorros No
073 — 85000 - 0 desde el 22 de Agosto del afio 2011 1a cual esta activa y ha
sido bien manejada. ‘ ' .

E| Gerente que atiende al cliente es el Dr. WILDER PEREA REYES. .

Por lo anterior podemos afirmar que la mejor carta de pi'esentacién de nuestro
cliente COBRANZA NACIONAL DE CREDITOS LTDA es ser un “Cliente activo

del Banco de Occidente”.

¥

Expedimps esta certificacion a COBRANZA NACIONAL DE CREDITOS LTDA
hoy 13 de febrero del afio 2019. ‘ |

WILDER Aueus}ﬁ PER
Gerente Banca Empresa
Oficina Av. Tercera Norte

Tel. 4894445 Opcién 1 Ext. 24570

%A REYES ) 3
al ' . :

= N .
N @8co_Occidente Facebook.com/BeaOceidenta ) www.hancodeoccidente.cam.co
FTP-APY-018 . ' Mod Ene. 2014

a2




