y para la ejecucion de Campafias infomativas.

PROCESO GESTION DE CONTRATACION Codigo | GCON-F01
INFORME DE CUMPLIMIENTO DE
M T z e .z
s | Formato AVANGE DE OBLIGACIONES  Version | 0
Contrato No. i ORDEN DE COMPRA 0110-2018 TIENDA VIRTUAL 32388
Nombre del Contratista ‘CONALCREDITOS - CONALCENTER BPO
y/o Representante Legal - ' o
- Nombre del Supervisor y/o | Teléfono / |
Interventor MARTHA LEGIA SERNA PUUDO Extensién | 1748
' Dependencia Atencion al Ciudadano
Prestar los servicios de centro de Contacto con el fin de brindar 12 atencion, respuesta
Objeto del Contrato inmediata, seguimiento a solicitudes de ios ciudadanos, empresas y servidores publicos

Fecha de Inicio

1711172018

Fecha de

Terminacion

311012019

; Perlbdo dél Informe de
‘ |‘Actividades

Adlcwn ylo Prorroga

Desde

[ 01/08/2019

Hasta

- 31/08/2019

Q%S,iénm_ B B

Obligacion contractual

INFORME PARCIAL DE EJECUCION DE OBLIGACIONES CONTRACTUALES

]

Actividad desarrollada

Producto

! Alertas, |
i Inconvenientes
‘o
‘especiales que
: afectan

! cumplimiento
- de 1a obligacién |

situaciones |

el

‘ Plata — 8 Unidades

Agentes con puestc de trabajo Centro de
1 contacto- Jomada Ordinaria -

Tecnico

Agentes en Call center Programados

en Malla de Turmos en horarios
asignados de acuerdo al
comportamiento de ia finea telefénica

La operacion del Call center?
8 puestos de |

cuenia con
trabajo y de acuerdo al trafico
¥y una programacion se
publica Malla de tumos
mensuaimente. Cada uno de
los agentes en la cperacion
cuentan con las
herramientas necesarias
para la realizacién de sus
actividades, cuentan con los
elementos Utiles para las
condiciones de frabajo, fo
que facilita la realizacion de
{as tareas y reducir el impacto

de los riesgos ergonomicos. |

NiA
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5 Agente en la Entidad compradora -
Jornada Crdinaria -General Plata - 1
Unidad

3 Agentes From Office sin herramienta en
entidad compradora -Jornada Ordinaria -
Tecnico Plata - 2 Unidades

Agentes en Call center Programados
en Malla Validadora

Presenia 2 Agentes de 7.00 AM A 5.00
Pm de Lunes Viemes

ipor patte de la Agente

La linea PBX Nro. 4322760
de la sede ADRES atendic

asignada por la entidad 766
lamadas encargada de;
orientar al ciudadano v
redliza traslado de famadas
a las dependencias
requeridas en ¢! horario de
7am a 5 pm de Lunes a
Viernes  asi mismo se
encarga de escalar
direclamente 2 la linea
01800423737 del call center
los ciudadanos que solicitan
informacién.

un espacic de atencidn
prasencial a los ciudadanos
que visitan la sede dispuesto
por agentes from encargadas
de orientar & los ciudadanos
en los requermirientos de la
ADRES

Durante el mes de Agosto se
stendieron  presenciaimente
459 ciudadanos en el horario
de8ama4pm,

La Sede ADRES cuenta con |

NiA

N/A

4 Supervisor Operacion Centro de contacto
Jomada Qrdinaria - Ampliada - 1 Unidad

Asignado Exclusive en la entidad

; Prestadora del servicio

Por orden de Compra se
cuenta con  Supervisar
asignado en la Entidad
prestadera de servicio quien
apoya la operacion anie las
solicitudes, sugerencias,
apoyos y demas aspectos
gue se presenten en general
ante la operacitn v que se
requiera por parte de la
ADRES.

N/A

5 Minuto fVR enrutador 10000 Minutos

Minutos Consumidos en el mes de Julio
2019

Para el mes de Agosto 2019
se consumio un fotal de 5508
rinutos.

6 Realizar “back up” semanal de los |
i registros de lamadas enirantes

' reserva de al menos el 10% de Agentes
i solicitados en la Orden de Compra que

. Se realiza semanalments ef back up v

se enfregan en medio las grabacionss

: de lamadas mensuaimente por parte

de Conalcenter

agentes como apoyo del persona! Back

oficce capacitados guienes realiza

Junfo con el informe mensual
se realizo la entrega de Back .
up
De las grabaciones del mes
de Agosto 2019 relacionadas
n 3 Cds

Durante el mes de Agosto|

2019 se conto con e

personal Capacitado y Back

NIA 1

NIA
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debera utilizar en caso de ausencia par
novedades administrativas (permisos,
licencias, renuncias) con el obietivo de
cumplir con los ANS en |a prestacion el
servicio. En todo caso, el Provesdor debe
garantizar gue el Servicio del Centro de

i Contacto operara con la calidad de
lagentes y el tipo de perfiles adguiridos

por fa Entidad Compradora durante la
eiecucion de la Orden de Compra

reemplazos a2 las agentes del call
Center en eventos presentades por
Permisos, Vacaciones y Calamidades
Domesticas presentadas por  los
Agentes v asistentes de From,

oficce para apoyo telefonico y |
Presencial para eventuales i
ausencias de los agentes de |
i3 fnea en permisos,
incapacidades en el evento
que se reguiera,

i Disponer de un sistema que provea

mensajes de  espera  dindmicos,
facimente modificables conforme a los
requerimientos  de Iz Entidad

i Compradora para ser utifizados en los

horarios fuera de servicio o en momentos

. deespera

Capacitar constantemente a los Agentes
segiin medalidad de acuerdo a los
requisitos establecidos vy en los horarios

| gcerdados por la Entidad Compradora.
. Capacitar constantemente a los Agentes
i segin medalidad que haga parte del

grupo de trahajo que presta el Servicio de
Centro de Contacte a la Entidad
Compradora, con una dedicacion de
minimo dos (2} horas quincenales de
formacién presencial y/o virtual de todos
los vinculos a la operacién v de acuerde

a las politicas y procedimientos de la:
Entidad Compradora. E! costo de las

capacitaciones debe ser asumido por e

: Proveedor

Se confirma que se cuenta con VR de
inicio, espera, despedida v encuesta
final que apoyan &l usuario en contacto
con la la linea

Se dispone con VRS
informando los horarios de:
atencion en ta ADRES, Asi:
mismo IVR de espera y de
evalugcion en atencién y
calificacion de lamada

Mensualmente, con una dedicacion de
cuatro (4) horas, fodo el personal de la
campafia ADRES participa en sesiones
presenciales de  orienfacibn ¥
capacitacion donde se fratan temas
como: normas basicas de atencion y
registro de informacidn, comunicacion
y eliqueta telefénica y aspectos
generales de convivencia formacion,

NIA

El drea de Formacidn realizo
el dia 28 de sgosto 2019
capacitacion y  evaluacién
sobre: Temas Misionales de
la ADRES
- Remaclamaciones

ECAT Habilitaciones

NIA

10

Proporcionar a2 los  Agentes,
Supervisores, Capacitadores y demas
personal que requiera para la operacion,
ios equipos de computo con e software
requerido y fa dotacion de elementos de
trabajo, necesarios para la correcta
prestacién del servicio. El proveedor
debe garantizar que los computadores no
permitiran |a grabacion de informacion en
dispositivos externos

Se cuenta con un software y deméas
glementos de apoye a los agentes
para la atencién de los ciudadanos.
No se ha requerido ninglin desarrolio
de adicional por parte de la ADRES

Los agentes cuentan en:
sede de Conalcenter con los
accesos Yy hemamientas
como software vy demas
elementos Tecnologicos
necesarics para la
realizacion de su actividad.

N/A

11

: Contar con los lineamientos y protocolos
ipara atender con fodas las lemadas
i entrantes y salientes, por los Agentes que
 forman parte del grupo de trabajo

Los agenies def call center y las
asesoras presenciales en la ADRES
cuentan con el Direccionamiento y
Pratocolo de atencién a los
Ciudadanos.

A través de nuestra pagina

Web Los agentes cuentan
con el apoyo en la pagina.

hitpsi/iwww.adres.gov.co/Fo
rtals/0ADRES Institucional/A
fencion%20al%20ciudadanc/
MANUAL%20DE%20SERV]
Cl0%20AL%20CIUDADAN
0%20Y%20PROTOCOLOS
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PROCESO GESTION DE CONTRATACION Codigo | GCON-FO1
ﬁ‘ 8 B Y INFORME DE CUMPLIMIENTO DE
Gi:ggffg‘?g;ﬁgéfg:;‘;;‘if;f&sgfgg Formato AVANCE DE OBLIGACIONES Version 01
CONTRACTUALES Y PAGO
| %20DE%20ATENCI%C3%S
a , 3N.pdf
Mediante los prefurnos se
socializa informacién a los
agentes del call center en.
temas puntuales como *
s Acuerdo de Punto Final -
Recobros ‘
] * Base de envios por el i
‘ Operador logistico 4-72 ; !
5 » Radicacion  Electronica
i Realizar actualizaciones o implementar | Se cuenta con el proceso de Preturnos | 005
19 nuevos .guiones de acuerdo a los|deinformacion que permiten realizaria ;e Anexo Técnico 1 NIA
requerimientos de la Entidad | actualizacion de la informacién  y'!le  Listz IPS znexe 2
i Compradora Procesos en ios que se requiersa e Circular 005
Asi mismo se confirma que
mediante los canales de |
atencion una vez iniciada 1a
atencidn se les confirma que
sus datos estan  siedo ‘
tratados de acuerdo a laLey;
1581 de 2012 que expidic ¢l
Régimen  General  de
Proteccion  de  Datos
| . o i Personales. :
P Atender los cambios soficitados por la jesfr";dir?&iygeaeéminﬁ% !
Entidad  Compradora, = respecto 2 Se mantiene comunicacion constante atenj:iog de seguimeinto de
ggi{irgal;;ggréegr e'gr‘; Iolocsamb%es,r\gfoaasl entre el call center y atencidn al requerimientos,g reatizacién
13 men del IVR?, enjun g!a’zo méxlimo de 5 Ciuda;iano ge la; ADfRES ”Io que; de congultas y aclaracionles N/A
dias habiles cumpliendo los tiempos permi etcam ios de informacion en el | generadas por  los
establecidos en los ANS para atencion de momento que se requiera. cmcﬂadanos. . Actividad
solicitudes. rt;;-]av ;Zggz {ﬂedlgnte preturmos
Conalcenter da a conoccer el inf !
del Plan de Bienestar en donde se B pas?do; 2deA ?OSH.). 2%1? 1
relacionan  los  croncgramas  de S€ reaizo azcma;;gg:zn € ;
actividades y capacitaciones que g};}g%gr:'ea;?:[ Z;CE:;' ades i
Reafizar actividades de promocion v | tienen como fin el mejoramiento de las suncionari g | .
prevencion taies como pausas activas, | condiciones de  bienestar, que umionar|o|§ © acptlaramon, f
dotacion elementos puestos de trabajo, | favorezcan el desarrolio integral en el que se realzaran en 1o que y
14 entrega de elementos de proteccion ! trabaje, propiciar  condiciones  que correspgn{d eaatencmf}d N/A
personal y actividades de bienestar entre | permitan el desarrollo de fa creatividad, presigcéa ten 'Ia.sede acres ;
ofros; at recurso humano que vincule | la participacidn de sus colaboradores, Zop%?cit%;n;ozz}ixgocgjr?s?&ere |
! para la prestacion del servicic. asi como elevar los niveles de la disnosicién de las agentes
| salisfaccicn,  eficacia,  eficiencia, on ﬁeFr}n 05 &1 los uegﬂo se
efectividad de su desempefio e afectenpia operativz? de Ia
identificacion con el servicio de catidad entidad
i que ofrece la entidad '
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PROCESO GESTION DE CONTRATACION Codigo | GCON-FO01
INFORME DE CUMPLIMIENTO DE
ADMRISTRADORA DE LOS RECURSES DEL SISTEMA i
GERERAL F SEGURIDAD SecmLEnsap | OTmato AVANCE DE OBLIGACIONES Version 01
CONTRACTUALES Y PAGO
Baje el Informe Plan de
Bienestar Laboral
La Operacion cueniz con Ia
La supervision y Coordinacion de la ;?;:ggataque Co nxgggi?é
operacién en &l call se encargan de 2 un acceso compartido alos
| Realizar capacitaciones tecnologicas a sodializer a mfcrm;mog Ee nviada p:r agentes de la operacién que ’
15 los Agentes cuando se realice un cambio pretgrnosl por pda © ie gripo te ies permite identificar ioda la N/A
. 0 actualizacicn Tecnoldgica senico al Ciuda &nc 1o que permie informacion;Misional de iz
que (g informacion se actualiza v ADRES correspondiente 2
direccsqge a los agentes de Ila cada uno de los pretumos
gperacion enviados desde atencion al | 1
_ ] Cludadano - |
Se identificc que en e
Contar con un area especifica de control gzszg%gones adlis 3 eni:i
rde calidad que permita el seguimiento : Conalcenter cuenta para la operacion d e? cail y presencial j Area
16 controt y reporte de Iz calidad de las ! de la ADRES con personal del area de de formacion y ca!idadi N/A
i llamadas para cumplir esta funcidn, el ! Calidad y Formacion que apoyan 4 los realizan  acompafiamiento a
Proyeedor debe asignar un fider de:agenies de la operacion a linea ajustando la
Calidad operacion a ios diferentes
protocolos e instrucciones
Pl 4 _ I e generados por la ADRES
{En el mes de Agosto del |
2019 el Calt center atendio
mediante fa linea
: Desde Atencion af Ciudadano se g;ﬁgooiizaegggasun éc;tal 532
P cuentz con acceso al Tipificador un ciudadanos
Garantizar el acceso y/o descarga de las : mecanismo de registro con &l que o " istro de
bases de datos generadas por {a gestién | cuentan los agentes telefonicas v las Afericiones o ::eug nta con I
!17 i de la atencidn telefénica, tanto de entrada | asesoras de atencién presencial que | q t”e ds PC?RSD de ia NA
: | como de salida e incluyendo los datos | permite registrar a todos y cada uno de AeDg;SSIOHarae ol redistro de
i capturados en el proceso de atencién y | los usuarios con sus datos basicos en eticiones Quegas i
los datos de tipificacion de los mismos [ un  sistema  que  permite su % | ) .ty
. cuantificacién vy generacion  de qﬁ: a;neizg a}:uxg%%eémisg
E informes |realice en tiempo real ;
' i consultas, seguimientos
trazabilidad de las atenciones |
atendidas y registradas por
los agentes del Call center, y .
. [ atencidn presencial, |
Monitorear el servicio vy contar coni Atencion al Ciudadano cuenta con el
herramientas para realizar esta labor acceso a mecanismo Configurations | Desde la Sede Adres en
para realizar monitoreo y seguimiento i BOX de gque permite realizar | Atencion &l Ciudadano Se
18 que permitan visualizar en tiempo real ¢! | monitoreo desde la sede ADRES 3 Ja | cuenta con en ef Moduio de N/A
:, estado de Iz operacién de; (i} flamadas en | Operacion en e Call en tiempo real | Monitoreo |
esperg; () tiempos de esperz; (i) | monitareando tanto el comportamienio | CONFIGURATION BOX, .
nimero de Agentes fibres, ocupados, en | de ia linea como la atencion realizadz | herramienta  que  permite |
o OW08  BUXiiares  (bafio, capacitacion, ; por fos agentes de la operacion. realizar __los __diferentes -






PROCESO GESTION DE CONTRATACION Codigo | GCON-F01
: . INFORME DE CUMPLIMIENTO DE
ADMIMISTRADURA BT |05 RECURSOS DEL SISTERA v
GENERAL DE SEGURIDAD SOOAL EX SALUD Formato AVANCE DE OBLIGACIONES Version 01
CONTRACTUALES Y PAGO

20

120

| retroalimentacion, apoyo); (iv) tiempos de

fas llamadas; (v} nimero de Hamadas
perdidas; y (vi) generacion de alertas que
permitan  identificar  lamadas  que
superen tiempos iimites de cada Agente.

Permitir 1a interconexion via web o a
fraves de un canal dedicado a las
herramientas de la entidad compradora

. que se requieran para la prestacion de un
i servicio

Contar con un soporie técnico para
garantizar el correcto funcionamiento del
Software y el Hardware que hace parle

. de la plataforma tecnologica del Centro
. de Contacto, el cual debe estar disponible

24 horas al dig, 7 dias a la semans,
durante el tiempo de ejecucién del
contrato

Garantizar que el personal necesario

- para la operacion estard vinculado el
. Proveedor

en fas  condiciones
establecidas en el Cddigo Sustantive del
Trabajo.

La operacidn desde el Call center
cuenta con los siguientes accescs

los

Pagina WEB de la ADRES
Acceso  al  Sistema de
Gestion Documental SGD
Herramienia de  Gestion
CRM para &l registro de
PQRSD

Base 4-72 actualizada

: Herramientas  importantes con la que |
i cuentan los agentes para la atencion a
ciudadanos

que  reguieran

informacién de los diferentes tamas de
la ADRES

 Conalcenter
respectivos  apoyos

cuenta con  sus

técnicos  que

soportan [a operacion y los agentes

-

Acceso Configuration BOX
. Herramienta que permite
realizar  en  linea el
Monitoreo, comportamiento y
seguimienio a la Operacion
Telefonica

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

1 Los Agentes de la operacion |

i La ADRES permite el acceso ;

j legales al sistema de salud, |
; riesqos

monitoreos a los agentes en |
linea, visualizar estados de |
los misme y comportamiento ;
de fa linea en General. '

HAE
DD eetnon

THTE

cuentan con accese 3 las

consultas bases

actualizadas de informacion

como Operader Logistico y

base de PQRSD

Ei servicio de envios
de Lolombis

Asi mismo se actualiza la
descarga de esta base para
consulta por parte de ios
agentes.

at CRM herramienta de
gestion de PQRSD a los
agentss de la operacién para
que se realice &l registro de |
las atenciones Telefonicas, |
PEX y Presencial, i

Cumplio con el apoye y el
soporte respective

{8} ConfigurationBOX -

[

NiA

N/A

naicenter presenta las
hojas de vida de los agentes
de la linea y atencion
persoral. Adicionalmente se
regliza verfficacion de los
documenios  presentados
adjuntos 2 la cuenta de cobro
como  certificacion  de
encontrarse al dia en pagos

profesionaies, |

N/A
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22

H

pension, aportes a la caja de
compensacion familiar, ICBF,
y SENA. Iguaimente certifica
el pago de salarios y
prestaciones socialesen
relacion a los empleados de

Realizary eniregar a ADRES los repories
establecidos en el Acuerdo Marco de
Precios y cualguier otro 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  permite  verificar

Realizo la entrega oportuna |
de las grabaciones iunto con !
el informe  mensual |
correspondiente al mes de
Julio 2019

N/A

iinfomar a la ADRES en el repore
- mensual, si necesitan variaciones en la
cantidad de puestos de trabajo para e
‘cumplimiento  de los  ANS, con
{fundamento en e monitoreo  del
: comportamiento de los canales.

Se recibe Informe del compertamiento
de la operacidn desarrofiada durante el
mes de Abril en donde se evidencia
cemportamientc de |a linea en su canal
de atencion Telefonico v novedades
del mismo.

Se presentan el resultade de log ANS
(Nivelss de Servicos) de la linea

Se presenian ¢f resuitado de
los  ANS (Niveles de
Servicios) de la linea

NIVEL DE SERVICIO.......83.79 %
NIVEL DE ATENCION......92.97 %
TMO... e 0800

NIVEL DE OCUPACION... 5452 %

NIA

23

Tener unz linea de servicio al cliente
disponible  para  ias
Compradceras diez (10) horas al dia, (5)
dias a la semana. Estz misma finea debe
contar con un sistema de grabacion de
Hamadas y un sistema de seguimienio de
f0s incidentes vy las PQRS efectuada alos
proveedores por parte de las Entidades
Compradoras

Entidades |

Su sede Tel, 7454040 para contacto
con el supervisor asignado a la
campafia ADRES

Conalcredicos cuenta con lz Linea de |

Linea PEX Sede Conalcenter
y disposicién Lines activa de
Celular para contacto con ef
Supervisor de la Operacidn.

N/A

24

Agente que forme parte del grupo de
trabajo para la presentacion del servicio
de cada Entidad Compradora y entregar
al supervisor de la Entidad Compradora
los resultados de |z evaluacién

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

En el mes de Agostc 2019 se
fevo acaboc por pare del
drea de Formacion
Evaluacion sobre iemas |
misionales de la ADRES

N/A

25

i Entregar 2l supervisor de la Entidad
Compradora los resultades de las
capacitacionas y evaluaciones realizadas

Se evidencio Junto con el informe los
registros de la aplicacion de Ia
Evaluacion del mes de Agosto 2019

Se valida entrega de los
registro  de evaluacion y
resultados de la misma.

N/A

{ Realizar la grabacion del 99.7% del total
1 de las lamadas, mantener la grabacion
| por minimo seis (6) meses entregar las
: grabaciones en CD/DVD o menos de
| almacenamiento externo y/o en formato

Conalcenter cuenta con un mecanismo
de grabacion de #amadas que permite
ademas la identificacion v archivo de
todas y cadz una de las ilemadas que
ingresar a la operacion

Se valida Entrega de 3 Cd
con ias grabaciones del mes

Pagina 7 de 11
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t convencional de Windows o MP3 y dar
‘acceso a las grabaciones segdn loi
requiera la enfidad compradors para’
verificacion de la  lamada. Las
grabaciones deben permitir una consulta
puniital y amigable de acuerdo con los
siguientes pardmetros, en su orden:
| nimero del documento de identificacion
del ciudadano; nimero de llamada, fecha
: y hora, ciudad ylo deparfamento de
origen, Agente que recibe la llamada
3 Herramienta  Configuration
Conalcenter a generado acceso a la i BOX que permite  realizar
Contar con un usuario de ia herramienta ADRES 2 la Herramienta Configuration | moniforeos y seguim.ie'nto en
del operador SMS que le permita realizar BOX desde la ADRES con acceso que | tiempo real a las actswdgdes N/A
27 ¢l respectivo sequimiento control y permirte &l seguimientc y control de los desarrgliadas en la linea
reporte e la calidad de las respuestas ingrescs a las atenciones reafizados | telefonica.  Descarga  de
por los agentes de la operacion | llamadas y visalizacion del
telefénico. escritoric del agente que esta
G S | Gestionando
.Realizar  las  grabaciones  para
implementar el IVR, de acuerdo con la Se verifica e correcto
i informacion entregada por la Entidad . funcicnamiento del IVR de
28 i Compradora. Las grabaciones deben ser ?\ch:;r;iSzgggslasog?réb:gg;%s de fos inicio, espera v encuesta de NiA
irealizadas  por una persona  con P satisfacién  en  atencion
| experiencia en grabaciones de guiones, Telefénica ‘
mensajes o cufias publicitarias |
E! area de Tecnclogia de Conalcenter
i de acuerdo al flujo de la linea asigna i
i Contar con un minimo de canales de | puerios al VR para el proceso de|Se cuenta con puertos de
 lamadas de voz para atender todas las | espera de las llamadas que se reciben | comunicacion asignados a NIA
29 lamadas de la entidad compradora,!asignadas por cada uno de los!Linea telefonica para el
Permitiendo el flujo adecuado de !l agentes. En un total de 8 agentes se | efectivo desarrollo de fa
llamadas cuenta con 8 puertos adicionates con el | oparacion
animo de apoyar ¢l TMC y ne se tenga i
un aito abandono de flamadas ’
Contar con herramientas para realizar i
:monitorec y seguimiento que permitan | Se cuenta con Iz Herramienta [
: visualizaren tiempo real el estzdo de la | Configuration BOX la cual permite Herramienta que permite la :
 operacitn de: (i} lamadas en espera; (i} | realizar un debido contro! de Ia visualizacion de la operacion
‘tiempos de espera: (i) nimero deoperacion teniendc en  cuents, en tiempo real.
30 Agertes lbres, ocupados, en ofros | inicialmente  agentes conectados, N/A
s auxiliares {bafio, capaciacion, | estado de los agentes, llamadas en
retroalimentacion, apoyo); (iv) nimero de | cola y asi mismo relizar ef respectivo [ ' f . BOK
lamadas; (v) nimero de flamadas |confrol y monitoreo no solo en . Eﬂ lgUHt[Cﬂ o
- perdidas; y {vi} generacion de alertas que | conalcenter sino también desde ta| '
permitan  identificar llamadas  que | ADRES
_ .. Superen tempos limites de cada Agente | e B
Sum&ms?rar LCD o LED de minimo 37 Lg panltaila de.L.CDoLED se encuentra Se evidencia en visitas N/A '
3 necesarias para el monitoreo | disponible y visible a los agentes de la , . . :
T } y realizadas la existencia de Ia j
seguimiento ubicadas en !a zona de:operacién i ;
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por palabrz clave o identificadores

PROCESO GESTION DE CONTRATACION Codigo | GCON-FO1
INFORME DE CUMPLIMIENTO DE
w0t S | Formato AVANCE DE OBLIGACIONES Versién 01
CONTRACTUALES Y PAGO
| operacion que permitan visualizar el pantalla para el desarrolio de
| estado en fiempo real de Iz operacion: la operacion :
llamadas en espera, tiempos, nlmero de Registro fotografico
| Agentes  libres, ocupados, en otros
' auiliares, tiempos de espera, Hamadas
| perdidas y alertas que permitan identificar
llamadas que superen tiempos limites de
icadaAgente . _
= $e realizo la socializacign del
! cronograma de actividades
. Se obtiene por parte de Conzlcenter | de  bienestar para los
19 552%?3:;5;? S;t;s:c;g;:?epsriﬁ: deol gLatg evidgncias de las actividades funcionarios. de la operacion,
' asi lo requiera realizadas a los agentes por parte de | que se realizaran en o que
Recurses humanos corresponde  a  atencion
nresencial en la sede adres a
B partir del préximo mes
Disponer de un espacio independiente y
separado del &rea de operacion para que fi\'DRi'SbT d hda é:ontado gon la
, los colaboradores de la Entidad sponiiids © espacios  en .
Compradora ejerzan la supervision del Conglcenter como lugar dg tr.aba;o y!Salas  de (}apacntamon., N/A
3 y : .| acceso a salas de Capacitacion que | acceso a Monitoreo v a la
i contrato y fa operacion en tiempo real si e . o
' ia Entidad Compradora lo requiere, n la hab pgrmmdo generar espacios de | Operacion,
prestacién de los Servicios Core de Superv.@%on y conol - sobre I
: Centro de Contacto R
; ) - Conaicenter se encuentra amparado y
Garantizar el cumplimiento de las . )
34 obligaciones derivadas de la Ley 1581 del %%?tiacggc?:;fzi%?r:n&igg?ﬁ’;: Certificade  ante  Colombia N/A
1 2012 en su calidad de encargade del del DL 1581 del 2012 g I'} daq | Compra eficiente
 fratamiento de los datos personales ©la Loy € en su calica
de encargado del tratamiento de los
: e datospersonales L .
Los Agentes cuente actualmente con i Accesc de los agentes a fa
Contar con un sistema de gestién de | Accesos a la Pagina Web de la ! informacién Misionales de la
centenides en el cual la Entidad | ADRES, al sistema de Gesfon:ADRES
Compradora pueda dividlgar informacion | Documental al igual se accesos a las N/A
: 35 relacionada con temas de gestion del ! carpetes compartida lo gue permite Pagina web
servicio y iemas misionales, que permitan i contar  con  todz la  informacion | SGD
alos Agentes realizar una blsqueda faci | correspondiente & los  temas | Base 4-72
Misicnales de la ADRES Preturnos

MARTHA LIGIA SERNA PULIDO
Fecha: 12/09/2019
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PROCESO GESTION DE CONTRATACION Codigo | GCON-FO1

A

ADMRESTRAGORA DZ 105 RECHASOS DEL SISTOAW

INFORME DE CUMPLIMIENTO DE

- : Formato AVANCE DE OBLIGACIONES Version 01
GEHERAL DF SEGURIDAD SOCIAL EX SALUD CONTRACTUALES Y PAGO l
....................... o AL AEE BSOS — ——
 Valor Total Contrato |  Valor Pagado |  ValoraPagar | Saldo Liberado |  Saldo por Pagar
|___(inicial + Adicién)
| $505.786.821.26 _ $396,328.342 $ 44 666.490.00 $ 11.275.597 $52.915.402.26

Por fo anterior, la ADRES cancelarz al CONTRATISTA, la suma de CUARENTA Y CUATRO MILLONES SEIS
CIENTOS SESENTA Y SEIS MIL CUATROCIENTOS NOVENTA PESOS (§ $ 44.666.490.00)

PAGO DE SEGURIDAD SOCIAL PERSONAS NATURALES T
| PERIODO
CONCEPTO PLANILLA No. VALOR | FESA*AODE
DESDE HASTA G
Salud N/A N/A Incluir fecha | Incluir fecha Inctulr fecha
' Pensién N/A N/A Inciuir fecha | Incluir fecha Incluir fecha
| ARL N/A N/A Incluirfecha | Incluirfecha | Incluirfecha |

El Contratista tiene otros Contratos de Prestacién de Servicios:
Sl NO X

En [a eventualidad que la Supervision verifique que la informacién suministrada por el Contratista no es consistente o
carece de validez, ésta deber indicar las acciones tomadas: Realizar una breve descripcion del hallazgo (Adjuntar
soportes)

. INFORME PARCIAL DE SUPERVISION _

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

1. El(la) Contratista durante el periodo de ejecucion del contrato, desarrolld y cumplia con objeto contractual, ias
obligaciones generales y especificas, presento y enfrego los productos yio informes establecidos en el Contrato
o Convenio en mencion,
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ADMINISTEARCRA DE LO% RECURSOS DEL SISTEMA
GEMERAL DE SEGURIDAD SOTAL EN SALLD

PROCESO GESTION DE CONTRATACION Codigo | GCON-F01
INFORME DE CUMPLIMIENTO DE
Formato AVANCE DE OBLIGACIONES Versién 01
CONTRACTUALES Y PAGO

2. Apruebo fos informes, productos y demas documentos presentados y entregados por el (1a) Contratista durante
el periodo mencionado en desarrofio de las obligaciones pactadas en el Contrato o Convenio en mencidn.

3. Alafechano existen causales de incumplimiento de las cbligaciones contractuales que demanden actuaciones
conminatorias o sancicnatorias por parte de la Administracion.

En constancia, firmo:

' El salario minimo que regira en Colombia para el 2019 sera de $828.116, lo que representa un |
incremento del 6%, por lo cual la factura aciual presentada por Conalcenter presenta un

OBSERVACIONES
o incremento para este afo. o
1. Original Factura de Venta No. BCNC00839
ANEXOS compensacion familiar, ICBF Y SENA.

Copia de Planilla resumen de pago por Administradora.

= w

Cedula de Ciudadania.

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

Documentos Revisor fiscat (Certificado Junta Central de Contadores, Tarjeta profesional,
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L/ CONALCRED!TOS - ( CONALCENTERspo‘

Racoudo y Administrocion de Cortera ] Contact Center

Bogota D.C. 06 de septiembre de 2019.

AADRES

. ' ADMNSTRAXORADE LOSRECURSOS DEL SISTBRA
Seifores . . : GENERA} NF CERTIDINAN SHCIAL EN SALUD.

ADRES
Atn: Luz Marina Alarcon - ’ . 0.9 SEP 2018
Av Cl 26 No. 6976 Torre 1 Piso 17 S

- Bogota Hora:

SUETO A VERIFICACION

- Asunto: Entrega documentos

jmrsmu MGHT: -

<-,

Estimados sefores:

Por medio de la presente hacemos entrega de los siguientes documentos_para_su -

respectivo tramite:

AR T TR

3 CD’S llamadas agosto
Evaluaciones de formacién, listado asistencia formacion, evaluaciones de
conocimientos y retroalimentaciones de calidad. ‘

® Factura No. BCNC4 ’ +  Radicado No: £11740090919081710E000031459800
® Detalle de factura._ | ,. A DEST: 11740 ATEN USUA REM: DIANA MARC%LS
® Parafiscales ; /- 3 ! s ‘j’ ADRES 2019-09-09 08:17 Foi: 84 Anex: 3 Desc Anex: C

- @ Informe de gestion
°
[

Agradezco su atencioén y cualquier inquietud con gusio sera atendida. .

Atentaniente,

N T | Wrm}mm a'smm
CO NA CR DITOS . | 09 SEP 20\9‘”« .
A ARCELA GUfIERREZ GOMEZ Ho ra.m [ o
Gerente Sucursal Bogota _ . : RIFIC Y
Tel. (1) 7454040 Ext. 106 — 178 SUMOWE I o SBS.
Calle 98 # 70 — 91 Oficina 302 Centro Empresarial Pontevedra
gerenciabogota@conalcreditos.com.co l 0\
AR oS
CO17/75%
%l . \
- :0173?356&
1. Bogota: C1 98 No. 70-91 Oficina 302 Centro Empresarial Pontevedra PBX. (1) 745 4040 Cali: C1 10 No. 4-40 Ed. Bolsa de Ooctdente Piso 13/ PBX. (2) 4891000

Medellin: Cr. 50 No. 52-50 Piso 4 Centro Comercial Union Plaza / PBX. (4) 604 0443 Pereira: Cr. 7 18-80 Gfi 503 Ed. Centro financiero / PBX. (6) 340 0910



‘ ;' RECAUDO Y ADMINISTRACION DE CARTERA

-~

V. o : o INFORMACION EMPRESARIAL i - ‘
- o 4 REGIMEN, COMUN FACTURA DE VENTA -
CONALCRED]TOS ‘Resolucién DIAN No.18762015389057 27/06/2019 . Co
. : ” . ! Numeracién Habilita BCNC 00678 al BCNC 4800 : .
REGAUD[\DE’ADQEDE]IS;:&QC;);;E;AHTEHA’ ' ' BOGOTA E | NO . BCNC4 83 8 .
. (NIt ) I ' : ICA-Tarifa 9.66/1000 = L ) '
o ' " Act. Econémica DIAN PPAL 8291 SEC 8220 .~ ‘
FECHA:  BOGOTA Septlembre, 06 de 2019 GRANDES CONTRIBUYENTES RES 012635 14DIC 2018
SENORES: ADRES ) ' o S NIT. 901037916 - 1
DIRECCION: AV CL%Y26 69 76. TORRE 1 P 17 EDF ' TEL: 4322760 ext
crupap: . BOGOTA D.C. '
: CONCEPTO ' _ ' VALOR TOTAL
. 415595 AGO - 2019 SERV CALL CENTER ORD 32388 , _ A 37,534,866.00
240806 IVA, 19% : S : 7,131,622.00
v
1
, .
SON: CUARENTA Y CUATRO MILLONES SEISCIENTOS SESENTA Y SEIS M SUB-TOTAL 37,534,866.00
. : . , I.V.A . 7,131,624.00
IL CUATROCIENTOS NOVENTA PESOS M/CTE. | : : -
; . . R FTE , ' 0.00
AUTORIZACION ‘FACTURACION POR COMPUTADOR ) RETE IVA* .., 0.00
IMPRESO POR CONALCREDITOS SAS SOFTWARE NOVASOFT ‘R ICA - L 0.00
AUTORRETENEDORES DEL IMPUESTO SOBRE LA RENTA R CREEQ-SO% . 0.007
RESOLUCION 000425 27_ENE-2016 VIG: DESDE AGO-2016 TOTAL 5. 44.666,290.00
‘Z‘ﬁf@’ﬁo |
, FIRMA o o FIRMA Y SELLO DEL CLIENTE
COBRANZA NACIONAL DE CREDITOS S.A.S HEMOS RECIBIDO REAL'Y MATERIALMENTE
A . . LOS SERVICIOS RELACIONADOS

ESTA FACTURA DE VENTA SE ASIMILA A'UNA LETRA DE CAMBIO Y SURTE TODOS SUS EFECTOS
CONFORME AL-ARTICULO 774 DEL CODIGO DE COMERCIO, Y CAUSA INTERESES POR MORA IGUALES
A LOS MAXIMOS PERMITIDOS POR LA LEY

cali: ¢l 10 No. 4-40 Ed. Bolsa de Occidente PlSO 13 /. PEX. (2) 4891000 L )
Medellin: Cr. 50 No. 52-50 Piso 4 Centro Comercial Unidn Plaza / PBX. (4) 604 0443
Pefeira Cr. 7 18-80 Ofi 503 Ed. " Centro financiero-/ PBX. (6) 340 0910 '
Bogota: Cl 98 No. 70-91 Oficina 302 Centro Empresarial Pontevedra / PBX. (1) 745 4040 ,



ADRES

AGOSTO
PREFACTURA AGOSTO 2019
. ) Cant.Diasa | Cantidad IT- .
' DETALLE LT?}?AD VALOR URITARIO SR IVA , TOTAL % {loajusts Valor unitario 2019 Facturar BPo Vr Baa

bpo01-1 -ﬁ'—BPO:CCJ-G-Agente de Centro de Contacto_Técnico_Jornada : oy e s e T
Ordinaria-Plata - 8 Agente 1 $234/6.628,50 $ 23.976.626,56 $3.176.903,02] $3.176.902,02 30 8 $ 25.415.224,15
bpo01-2 - IT-BPO-CC-2-1-Agente en la Entidad Compradora_General_Jornada .
Ordinaria-Plata - 1 Agente ' 1 $2.087.389,30 $2.087.389,30 $2.212.632,66 R 221283266 30 1 $ 2.212.632.66
bpo01--3 - IT:BFO-CC-4-G-Agento I ront Offico cin horramienta_Técnico_Jomada s e
OrdinariaPlata - 2 Agente " 1 $5.172.230,00 $6,172.230,00 $274120190] $2.741.201,00 10 2 S 5.482.563,80
bpo01-4 - IT-BPO-CC-37-1-Supervisor operacion Centro de . y N i
Contacto Ampliada Jornada Ordinaria-NA - 1 Supervisos 1 $ 4.163.000,00 $ 4.163.000,00 $4.412780,00] $4.412.780,00 30 1 $ 4.412.780,00
bpo01-5 - IT-BPO-CC-44-1-Minutu IVR {Intcractive Voice Rooponso) : . -l - . . -
Enrutadol NA_NA-NA - 10000 Minuto 1000 S2w $2.000,00 $208000f 3200 30 S608  [$  -1Lbbapa

TOTAL A FACTURAR ANTES DE IVA:

S 37.534.865
VA ___ s 7.131.624
N VALOR TOTAL " 4.666.490



R.H, SECONTRI S.A.S. : : .
NIT : 900.271.275- § . : _ - -
Carrera29 No. 9. 64 Chanpagita - , . .
- Telbfono : 856 6999 Fax: 514 1161
wadl : secontif@encall ietoo

A QUIEN INTERESE:

Yo LIBIA RODRIGUEZ MOYA en calidad .de REVISOR ‘FISCAL 'de» la

J sociedad COBRANZA NACIONA{. DE CREDITOS S.A.8 “CONALCREDITOS '
CONAL.CENTER BPO” ‘con NIT 800.219.668-3, idéntificada con cedula de
ciudadania No. 31,850.097 de acuerdo a la Ley 789 de 2002- Ley de Reforma
Laboral y el Art: 9 de la Ley 828 de 2003, mamﬂesto bajo -juramento, que la
sociedad se encuentra al dfa en el cumplimiento del pago de sus obl:gamones
Iegales con los sastemas de salud, riesgos profesionales, pensiones, aportes a
!a caja de compensacuén familiar, ICBF Y SENA, :gualmente con el pago de
salanos y prestacnones sociales por un periodo. no inferior a sels (8) meses

- anteriores a la presentacuén de esta cerlif cacu')n '

/

En constanma se ﬂrma en Cali a los se:s (06) dias del mes de Agosto del afio -

vDos mil Dlecmueve (2019)

. LIBIA RODRIGUEZ MOYA

- CC. 31.850.097 .
Revisor Fiscal : 4 .
Tarjeta Profesnonal No. 12503T - : '




R JUNTA C,E:NTFIAL

S T R S

v DE CONTADORES §

L , ACerfificado No: .

e

£
[ix}

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

~ CERTIFICA A:
QUIEN INTERESE

Que el contador publico LIBIA RODRIGUEZ MOYA identificado con CEDULA DE CiUDADANIA

- No 31850097 de CALI (VALLE DEL CAUCA) Y Tarjeta Profesional No 12503-T Sl tiene wgente su

: mscnpuon en la Junta Central de Contadores y desde los dltimos 5 afios.

NOREGISTRAANTECEDENTESDISC'PLINARIOS*A***k*****************hh*****

5\*A******t********k*k*****k**nA**i*****ﬁ*t**k****t*********i****ﬁ%

. k*k*)clr*i*i**********\k%**********%****tA-*A-**i******i********kk*tkk*

Dado en BOGOTA a los 31 dias del mes de Jullo de 2019 con vngenc;a de (3) Meses, contados a

pamr de la fecha de su exped|cnon

DIRECTOR GENERAL . g

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 3DELA LEY 962 DEL 2005

”~

Para ‘confirmar los datos y veracidad de este c,ernficado !0 puede consultar.en la pagina web
WWW._jCC. gov co digitando el nimero del certl’ncado .

.
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" & 2%% . Resumen de Pago por Administradora

DATOS GENERALES DEL APORTANTE
Identificacion dv Raxon Social Clase Aportante Sucursal Principal Olseccion Cludad-Depa 2 Taléf E:w::&szm e
HIT 800219668 3 COBRAHZA NACIOMAL DE CREDITOS SAS | A - 200 0 MAS COTIZANTES CAL) CL1D 4 40 PISO 1) CAL-VALLE 4891000 St
DATOS GENERALES DE LA LIQUIDACION
Periodo Clave Tipe Fecha Pago
Pensitn Satud Pago Planilla Planilla Limite Pago Barxo Dias Mora Valor
201907 01908 482963358 8495754351 E 2019/08116 2019/08/16 | BANCOLOMBIA 0 $55,237,400

RESUMEN DE PAGO

RIESGO . .+ CODIGO  NIT DV AFILIADOS VALOR LIQUIDADO ~ [NTERESES MORA . SALDOSE ™~~~ -VALOR A PAGAR
. : R ' INCAPACIDADES :

AFP (ADMINISTRADORAS: 4) . 204 $35,579,400 ' S0 $0 ' $35,579,400
COLFONDOS 231001 800,227,940 6 16 $2,510,100 50 S0, . $2,510,100
COLPENSIONES 25-14 900,336,004 7 41 $9,159,100 $0 $0 59,159,100
PORVENIR 230301 800,224,808 8 122 518,722,200 S0 $0 $18,722,200
PROTECCION 00 800,229,739 O 25 $5,188,000 50 $0 $5,188,000

ARL (ADMINISTRADORAS: 1} 215 $1,335,500 S0 50 $1,335,500
SEGUROS BOLIVAR 14-7 '860,001,503 2 215 $1,335,500 50 $0 $1,335,500

CCF (ADMIHISTRADORAS: 1) 204 $8,665,700 50 $0 $8,665,700
COMFAND} CCF57 890,303,208 5 204 $8,665,700 50 $0 58,665,708

EPS (ADMIHISTRADORAS: 13) 215 $9,656,800 S0 $0 $9,656,800
ASMET SALUD EPS SAS £55C62 900,935,126 7 2 564,300 $0 $0 $64,300
COMFENALCO VALLE EPSO12 890,303,093 & 21 $815,200 $0 S0 $815,200
COOMEVA EPSO1S 805,000,427 1 25 $1,133,500 S0 $0 $1,133,500
COOSALUD MOVILIDAD ESSC24 900,226,715 3 5 - $210,900 50 $0 $210,900
CRUZ BLANCA EPS02] 830,009,783 © 3 '$170,000 S0 $0 $170,000
EMDISALUD €55C02 811,004,055 5 1 $7,800 $0 50 $7,800
EMSSANAR ESSC18 901,021,565 8 16 $563,500 H 50 $563,500
EPS SURA (ANTES SUSALUD) EPSO10 800,088,702 2 46 $2,260,600 $0 S0 $2,260,600
MEDIMAS EPS EPSO44 901,097,473 5 1) $213,800 S0 0 $213,800
NUEVA E.P.S. EPSO37 900,156,264 2 17 $681,900 S0 $0 $681,900

s AS.O.S. SERVICIO OCCIDENTAL DE SALUD EPSO13 805,001,157 2 k) $1,477,400 S0 $0 §1,477,400
SALUD TOTAL EPSO02 200,130,907 4 13 $742,800 $0 50 $742,800
SANITAS EPSOD05 800,251,440 6 25 $1,315,100 S0 50 $1,315,100

$55;237,400 - . . §55,237,400

Pagina 1 de 1 2019/08/20 10:24 AM
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Recoudo y Admingtrocion de Cartero Contoct Center

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
atenci6n, respuesta inmediata, seguimiento a solicitudes de los ciudadanos,
empresas y servidores publicos y para la - ejecucion de campaifas
informativas por ello la DAFPS del MSPS, atendiendo a lo establecido en el art
23 del Dcto 1429 de 2016 modificado por el art 3 del Dcto 546 de 2018, requiere
adelantar la contratacién de los servicios de centro de contacto.”

SR SIS TR ~os o T
. . ; ’ i,
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INFORME AGOSTO DE 2019

Bogota, septiembre de 2019 . . | @
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Recaudo y Administracién de Carfera ' Contact Center
. A '

INTRODUCCION

T

" En el presente ddcumento se detallan las llamadas atendidas por el Centro de

. Contacto durante el mes dé agosto de 2019 para la ejecucién y cumplimiento de la
Orden de Compra N°32388 de 2018 suscrita eptre ADRES y Conalcredltos -
Conaicenter BPO.

Se presenta el comportamiento del canal de atencién dispuestos para los usuarios de

Adres, el publico en general, a través de la linea de atencion presenc:al y -el canal
telefénico correspondlente a 018000423737, se especnf ca :

-Informe general del total de atenciones
informe atenciones telefénicas totales ,
Informe atenciones telefonicas clasificadas por Direcciones .
‘Informe atenciones personales totales
'Informe atenciones personales clasuf cadas por Dweccnones
Informe encuesta -

ASENENENENEN
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Recoudo y Administaciin de Conera Contoct Cents

1. HISTORICO INGRESO DE LLAMADAS

En el siguiente histérico se observa que para agosto linea presenta’ una leve
disminucién en las llamadas en un 9,38% con respecto al mes anterior, Se identifica
en los primeros meses del 2019 aumentaron la cantidad de llamadas respecto al afio
2018, sin embargo, el indicador de nivel de atencién se ha mantenido sobre los niveles
contratados, gracias al seguimiento y acompafiamiento a los asesores por parte del
supervisor y la entidad.

HISTORICO DE LLAMADAS
8% ) 98’6 8% 96% o
- 3 _1 T
F j -
2483 e et N 22 I [ oo l’;
B723
bre Diciembre ‘Enero Febrero Marzo Abril ‘ Mayo Junlo Juilo Agosto
- G=dlUamadas =QwNivel deatenddn '
2. CANTIDAD DE LLAMADAS ’

Durante el mes de agosto de 2019 a través del Centro de Contacto se atendieron
5.214 llamadas con el ciudadano y 394 fueron abandonadas, para.un total de 5.608
llamadas ingresadas en el mes las cuales fueron facturadas como minutos de

IVR.

COMPORTAMIENTO TELEFONICO

Wesirantes .
@atandoradas
a
\
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Cortact Center

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

Los abandonos significativos: correspondientes al mes de agosto de 12019
corresponden a unas fallas tecnolégicas que se presentaron en agosto,
comportamiento atipico de la linea, igualmente en 10s niveles de atencion se tienen un
cumplimiento del 92,97% del acuerdo marco.

fecha Bia Semana Uamadas  Llamadas EnUmbral Uamadas Nivel De Nivel De Nivel De
Entrantes  Atendidas Abandonadas  Servicio Atencion  Abandono
0150801  Jueves w o wW 33 2. Q% Qs 08 0082
0190802  Viemes 68 %8 3 3. ©Osun Q%ss 33w - 00839
019803  Sabado g <) 30 1 Qnus Qs 29 0062
0190805 Lunes 81 54 18 7 Q63 Qe N 00740
| WGW06  Martes w 254 m B8 Onmx Quom 9B 00308 '

0130808  Jueves 276 m 259 s Quuy QBN 18% 00
0190809  Viemes m L) px'] ¢ Osn% QBSTX 1AM 00749
20190810 - Sabado 8 0 2 58 Qe Q300  650% 00847
0190312  Lunes 380 %5 197 s Qs Qeny  08% 00T
019813  Martes 30 287 53 5 Q8™ Q6w - 4% 00820
0190814  Miercoles W m W 6 O uw: @ 975% 246% 00838
1190815  Jueves .o’ m 27 2 Qans Q% 4% 00859
0190816  Viemes .5 25 210 10 Q3w Qw4 00809
w9817 Sabade 0000 B % % 7 Onns QB - % 00404
WI90820  Mates ™ 30 264 9 Onus Quoss  su 0048
20190821 Miercoles m 19 5 Qaux QB 183% 008
019082  jueves 214 W pr¢] 2 0% Quiss  02% 0080
0190823  Viemes 257 26 25 1 Qs Q6% 4% 00717
0190824 Sabado 2 5 2 ] O msm Qusw  74% 0083
0130826  Lunes Cow ™ - m B @& @Q%ww 41 00720
W90827  Martes by %3 27 7 Qo Quam 5% 00719
0190828  Miercoles %6 . B4 "3 2 Qs Quam  45% 00739
0190829 Jueves 19 18 175 4 Q@uuw Quemw 2% 00853
0190830  Viemes 184 i) 175 2 Qwi% Q mak 1,00% 00759
2019831 Sabado % 18 9 8 Quem Qexny 0w 00637

Total 5608 5214 4499 394 ©8379% 09297% 703% 0:08:00

-~
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Recoudo y Administrackin de Cortexa Corttact Center

3. ’INFORME‘ DE ATENCION TELEFONICA -
: ) J

En agosto tenemos 6.449 registros tipificados de los cuales el 80,85% (5.214)

corresponden a llamadas ingresadas al centro de contacto, un 11,88% (766) a

llamadas ingresadas al PBX de la entidad y 7,27% (469) orientaciones por medio
. de atencién personalizada. ' ' .

De las 5.214 llamadas recibidas bor el centro de contacto se evidencia que el 5,29%
corresponde a 276 llamadas no gestionables y el 94,71% son peticiones
gestionadas por los agentes especializados de la linea de atencion de la ehtidad.

GESTION

TIPO DE CONSULTA EN PETICION . ‘
En referencia a los temas de consulta por parte de los usuarios a través de la linea é @ i
de atencién se destacan las siguientes consultas: DIRECCION DE GESTION DE  *

TECNOLOGIA DE LA INFORMACION Y LA COMUNICACION con el 44,47% y  ©77%°
2.196 iteraciones, DIRECCION DE LIQUIDACIONES Y GARANTIAS con el \
18,43% y 910 iteraciones, en tercer lugar la opcién de DIRECCION DE OTRAS '(‘1@
PERSTACIONES con el 11,85% y 585 iteraciones, cabe resaltar que'la tipificacion = ™
(lamadas de Prueba, Fallidas, Equivocadas y Colgadas) no se incluye en un puesto
preferencial ya que no corresponde al objeto del contrato. : ' m

7 COI/7595
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Recoudo y Administracion de Cortero - Cortact Centet
TIPO DE CONSULTA CANTIDAD  PARTICIPACION

DIRECCION DE GESTION DE TECNOLOG!A DE LA INFORMACION ¥ LA COMUNICACION 1% 44,47%
DIRECCION DE LIQUIDACIONES Y GARANTIAS ' 910 18,43%
DIRECCION DE OTRAS PRESTACIONES 585 - 11,85%
OFICINA JURIDICA . : . 552 11,18%
DIRECCION ADMINISTRATIVA Y. FINANCIERA g 455 9,42%
DIRECCION DE GESTION DE RECURSOS FINANCIEROS DE LA SALUD 28 4,62%
DIRECCION GENERAL 1 0,02%
OFICINA ASESORA DE PLANEACION Y CONTROL DE RIESGOS 1 - 0,02%

Total general 4938 100%

TIPO DE CONSULTA
QFICIA ASESORA DE PLANEACION YCONTROLDEQESSOS o oo

N GENER.
DRECCION GENERAL 0,02%

DORECCION DE GESTION DE RECURSOS FINANCIERCS DE LA SALUD ﬁ 4.62%

MIIVAYFN — =
DRECCION ADMINISTI ANCHRA == i 9,02%

OFICINA JURIDICA - 11,18%

DIRECCION DEOTRASPMSYA(IONES i -—--~——-——i 1, 35“‘

DRECCION OE GESTION ot TECNOLOGIA DE LA INFORMACION Y LA g S— 44.47%
COMUNKCACION M. y i 4

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 comun es SOLICITA GESTION DE NOVEDADES Y TRASLADOS
BDUA con un 46,45% y 1020 iteraciones seguido de SOLICITA INFORMACION
ESTADO DE AFILIAClON EN LA BDUA con un 26 68% y 586 iteraciones

CANTIDAD PARTICIPACION
DIRECCION DE GESTION DF. TFCNOLOGIA DE LA INFORMACION Y LA COMUNICACION (BDUA)

- | SQUCITA GESTION DE NOVEDADES Y TRASLADOS - BDUA * . . 1020 45,45%
SOLICITA INFORMACIGN ESTADO DE AFILACION ENLABDUA - 586 26,68%
SOLICITA GESTION REGIMEN DE EXCEPCION - BDEX 315 14,34%
SOULCTUD DE INFORMACION AFILIIADOS, DATOS LABORALES, HISTORICO DE AFILIACION AL SGSSS Y
DIRECCION NOTIFICACION 187 8,52% !
SOUCITA CORRECCION ESTADO AFILIADO FALLECIDO ) - 32 1,46%
SOUCITA SOPORTE MALLA VALIDADORA MYT 14 0,64%
SOUCITA SOPORTE MALLA VALIDADORA ECAT 11 0,50%
SQUATUD GENERAL INFORMACION BASES DE DATOS 9 0,41%
PETICIONES EN GENERAL 9 0,41%
SUPLANTACIONES ) - ' 7 0,32%
PENSIONADOS eaaénammre 2 0,09%
CLAVES DE INGRESO A APLICATIVO Y SFTP 2 0,00%
SOLICITA SOPORTE MALLA VALIDADORA BDUA 2 - 0,09%
Tordl geacral 2196 1007
: SGS
8 j oonn&ss
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Recoudo y Administracion de Cortero - Contact Conter

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

SOUCITA SOPORTE Muuv-womouaom 10,09%
CLAVES € ueéesoa;munvovsm 10,09%
PENSIONADOS ERRONEAMENTE | 0,09%

SUPLANTACIONES | 0,32%

PETICIONES ENGENERAL B 0,41%

SOUCITUD GENERAL INFORMACION BASES DE DATOS § 0,61%
SOUCITA SOPORTE MALLA VALIDADORA ECAT [} 0,50%
SOLICITA SOPORTE MALLA VALIDADORA MYT ] 0,64%

SOUCITA CORRECOON ESTADO AFIIADO FALLEGDO [ 1,46%

SOLICTUD DE INFORMACION AFLEADOS, DATOS LABORALES. HISTORICO DE AFILIACION AL
, SGSSS ¥ DIRECCION NOTIFICAION 3 ss%

SOUCITA GESTION REGIMEN DE EXCEPCION - ADEX [Tm——emmmmar==my 44 94

* SOUICITA SNFORMACIGN ESTADO DE AFILACION EN LA BDUA® { ] 26,68%

SOLICITA GESTION DE NOVEDADES ¥ TRASLADOS - BDUA [ . ) 46,45%

-3.2. DIRECCION DE LIQUIDACIONES Y GARANTIAS

DIRECCION DE LIQUIDACIONES Y GARANTIAS CANTIDAD PARTICIPACION
REGIMEN DE EXCEPCION - C 653 71,8%
COMPENSACION ' - 243 ' 26,7%
PROCESO INTEGRAL REGIMEN SUBSIDIADO . 13 1,4%

REINTEGRO DE RECURSOS APROPIADOS O RECONOCIDOS SIN JUSTA CAUSA 1 0,1% .
Total general 910 100%

La consulta mas alta estd en REGIMEN DE EXCEPCION con un 71,8%

3.2.1. Régimen de excepcién

En el mes de agosto el mayor porcentaje de consulta fue SOLICITA -
INFORMACION COMO REALIZAR APORTES A LA ADRES POR REX con e!
36,8% y 240 iteraciones, seguido de SOLICITA INFORMACION COBRO DE
PRESTACIONES ECONOMICAS con el 23,4% y 153 iteraciones, en tercer lugar,
SOLICITA INFORMACION SOBRE INCAPACIDAD O CERTIFICACION RADICA
con una participaciéon de 15,5% y 101 iteraciones. :

&

*

CO77T.

dj'.’)
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=
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REGIMEN DE EXCEPCION CANTIDAD PARTICIPACION
SOLICITA INFORMACION COMO REAUZAR APORTES A LA ADRES PORREX .. 240 36,8%
SQUCITA INFORMACION COBRO DE PRESTACIONES ECONOMICAS 23,4%
SOLICITA INFORMACION SOBRE INCAPACIDAD O CERTIFICACION RADICADA 101 15,5%
SOLICITA DEVOLUCION DE APORTES REAUZADOS A LA ADRES ' A ’ 69 10,6%
SOLICITA CERTIFICACION DE APORTES REALIZADOS A ADRES POR BDEX : 43 6,6%
SOLICITA DEVOLUCION DE APORYES DESCONTADOS POR PENSION 3.5%
SOLICITA CLAVE DE ACCESO AL MODULO REX - . 11 1,7%
SOLICITUD LIQUIDACION DE PAGDS RETROACTIVOS ‘. - 10 1,5%
REPORTA ERROR EN MODULO REX ) 2 0,3%
RESPUESTAS Y SOLICITUDES GENERALES . ’ 1 0,2%
100%5

Total general 653

REGIMEN DE EXCEPCION

RESPUESTAS Y SOLICITUDES GENERALES | 0,2¢:

REFCRTA ERROR EN MODULO REX

SOLICFUD LIQUIDACION DE PAGOS RETROACTIVOS

SOLICITA CLAVE DE AUCESO At MODULO REX

SOLICTA DEVOLUCION DE APORTES DESCONTADOS POR PENSION

. SOUCITA CERTIFICACION DE APORTES RFALIZADOS A ADRES PU'R BOEX

. " SOUILITA DEVOLUCION DZ APGRTES REALIZADUS A LA ADRES
SOLICTA WFORMACION SOBRE INCAPACIDAD O CERTIFICACION RADCADA
SOLICITA FORMACIGN COBRO DE PRESTACIONES ECONOMITAS

. SOUCTA NEQRMACION CON.0 REALIZAR APQRTES A LA ADRES POR REX

3.2.2. Compensacidh

10,353

] 1,5%‘

|~ B

—d 3,5%

I 6,6%

Seme— 10,65

[ Se———— R LAY

SR ——— 23, 4%
M 36,8%

)

CONALGENTER ero

En el mes de agosto el mayor porcentaje de consulta fue DEVOLUCIGN DE
APORTES REALIZADOS A EPS con el 52,7% y 128 iteraciones, seguido de
SOLICITA VERIFICACION DE PERIODOS COMPENSADOS con partncupacuon del

43,6% y 106 iteraciones.

COMPENSACION

CANTIDAD

PARTICIPACION
DEVOLUCION DE APORTES REAUZADOS A EPS ' : 128 52,7%
SOUCITA VERIFICACION DE PERIODOS COMPENSADOS ’ 106 43,6%
SOLCITA INFORMACION GIRO DIRECTO COMPENSACION CONTRIBUTICO 6 2,5%
RESPUESTAS Y SOLICITUDES GENERALES . 2 0,8%
APORTES PATRONALES- ACTAS ‘1 0,4%
Tota! general 243 10055 0 .
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COMPENSACION
APORTES PATRONALES- ACTAS I 0.4%
RESPUESTAS Y SOLILITUDES GENERALES ' 0.8%

SOLICITA INFORMACION GIRO DIRECTO COMPENSACION CONTRIBUTICO [:] 25%

SOLICITA VERIFICACION DE PERIODOS COMPENSADOS | R .- J43,58

DEVOLUCION DE APORTES REALIZADGS A EPS [ o } 52,7%

3.2.3. Proceso integral régimen subsidiado

En el mes de agosto el mayor porcentaje de consulta fue ESTADO DE GIROS con
participacion del 69,2% con 8 participaciones. Seguido por CONSULTA DE GIRO
DIRECTO LMA SUBSIDIADO con participacién del 30,8% con 4 participaciones

PROCESO INTEGRAL REGIMENSUBSIDIADO. - CANTIDAD ~ PARTICIPACION

ESTADO DE GRQS
CONSULTA DE GIRO DIECTO LA SUBSIDIADO .~
Total general

PROCESO INTEGRAL REGIMEN SUBSIDIADO

CONSULTA DE GIRO DIRECTO LMA SUBSIDIADO 30,8%

ESTADO DE GIROS [ ’ L} 69,2%

@.
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Contoct Center .

3.3. DIRECC!ON DE OTRAS PRESTACIONES

Tenemos las RECLAMACIONES con un 99,14%de las solncutudes por dwecc;én de
otras prestacuones

f

3.3. 1 Reclamaclones

En el mes el mayor porcentaje de consulta fue ESTADO DEL ' TRAMITE DE
AUDITORIA Y/O PAGO RECLAMACION PERSONAL NATURAL con el 69,9% (365),
seguido de PETICIONES GENERALES con partlcnpacuén del 18,3%. (106)

y R
CONALCENTER iwo

DIRECCION DE OTRAS PRESTACIONES { RE(LAMA(!ON{S] CANTIDAD PARTICIPACION
ESTADO DEL TRAMITE DE AUDITORIA Y/0 PAGO RECLAMACION PERSONAL NATURAL 365 .9%
. [PETICIONES EN GENERAL 106 183%
ESTADO DEL TRAMITE DE AUDITORIA /0 PAGO RECLAMACION PERSONAS JURIDICAS 7 47%
SOLICITA REQUISITOS REGISTRO O ACTUALIZACION ENTIDAD /ART. 4 RES, 1645 DEL 2016 - 4%
GIRO PREVIO - RECLAMACIONES DE 195. n 36%
SOLICITA INFORMACION SOBRE PAGO DE RECLAMACION NATURAL 13 Y
RADICACION ELECTRONICA Circular 005 . . ) 1,6%
. SOLICITA CLAVE Y USUARIO PARA CONSULTAS WEB DE RECLAMACIONES : 5 0% v
SOLICITA REPORTE DE GASTOS MEDICOS PAGADOS A 1PS ' 3 05%
SOLICITA ESTADO DE CUENTA O CONCHLIACION DE CARTERA O PAGO DE CARTERA 2 03%
SOLICITUD DE INFORMACION PERIODOS DE RADICACION ' 1 0%
SOLICITA INFORMACION SOBRE PAGO DE PAQUETE ENTIDAD PRESTADORA DE SERVICIOS os SALUD - 1 T0%
Total general 580 100%
ESTADO DEL TRAM!TE DE AUDITORfA Y/0 PAGO RECLAMACION PERSONAL
NATURAL N
SOLICTA NFORMACION SOBRE PAGO DE PAQUETE ENTIDAD PRESTABORA DE... ¢ 0,2%
SOUCTUD O INFORMACION FERIODOS DE RADICACION | 0,2%
SOLKCITA ESTADD DE € uéNTA O CONCILIACION DE CARTERA O PAGO DE FARI‘EKA | 0.3%
SOLICITA REPORTE OF GASTOS MEC:COS PAGADDS A0S | 0,5%
* SOUCITA CLAVE Y USUARIO PARA CONSiJlTAS Wt BPE RECLAMACIONES | 0,9%
' RADICACION ELECTRONKCA Clizular 005 Wl 1,6%
SOLICITA INFORMACHON SGERE PAGO OE RECLAMACION NATURAL M 2.2% .
' GIRO PREVIO - RECLAMACIONES DE 5 ‘ il 3,6% ' . . ;
DLCITA REQUISITOS REGISTRO O ACTUALIZACION ENTIDAD /ART . 4 RES, 1645 BEL.., hand 4,;u . g )
ADO DEL TRAMITE DE AUDITORIA ¥/O PAGO RECLAMACION PERSONAS JURIDICAS : 4,7% t:}

)

. . " PETICIONES EN GENERAL  Rousemmemmessmmentd 18.3% .
TADO DEL TRAMITE DE AUDITORIA Y/ PAGO RECLAMALION PERSONAL NATURAL e ————— 62,9%

12
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Corttact Conter

3.3.2. Reco_broé

Enel mes de agosto se presentd 1 consultas por este [tem.

PROCESOINTEGRAL REIMEN SUBSIDIADO (RECCBROS) CANTIDAD PARTICIPACION
INFORMACION DE GIROS POR RECOBROS

Total general 5 100%

3.4. DIRECCION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA.

En este item solo se encuentra peticiones, quejas, reclamos, solicitudes, denuncias,
felicitaciones. -

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

‘En el mes de agosto solicitaron informacion solo sobre 2 ltems teniendo la mayor

participacion de consulta INFORMACION GENERAL ESTRUCTURA
ORGANIZACIONAL DIRECCIONES Y TELEFONOS con el 83,7% (41) seguido de
RESPUESTA DIRECTA AUTORIZADA POR LAS DIRECCIONES PQRSD

FORMULARIO WEB y CORREO ELECTRONICO con participacion del 16,3% (8).

CANTIDAD PARTICIPACION

*INFORMACION GENERAL ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL DIRECCIONES Y TELEFONOS
RESPUESTA DIRECTA AUTORIZADA POR LAS DIRECCIONES PQRSD FORMULARIO WEB y CORRED ELECTRGNICO 8 163%
Total general 49 100%

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

RESPUESTA DIRECTA AUTORIZADA POR LAS DRECCIONES POASD, 16.3% -
FORMULARIO WEB y CORREO ELECTRONICO 4

. INFORMACION GENERAL ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL ¥ g
DRECCIONES ¥ TELEFONOS

DIRECCION ADMINISTRATIVAY FINANCIERA CANTIDAD  PARTICIPACION

| . COMUNICACONES GENERALES DA L | mmw |

Tota! general 1 100%

CONALCENTER wo
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. Recoudo y Administrociin de Cartero Contac! Conter

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 57,9% con un total de iteraciones de (132)
seguido del GESTION DE PORTAFOLIOS Y PAGO con una partsmpac:on del
28,9% correspondiente a (66) iteraciones.

GESTION CONTABLE Y CONTROL DE RECURSOS CANTIDAD PARTICIPACION

GESTION CONTABLE Y CONTROL DE RECURSOS ’ 13 57,.9%
GESTION DE PORTAFOLIOS Y PAGD . ’ - . - . 66 2%
DIRECCION DE GESTION DE RECURSOS FINANCIEROS DE LASALUO ’ % 7,0%

CONTROL DE RECAUDO Y FUENTES DE HNANCIAMIENTO . 14 6,1%

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

.
CONTRE DE BECAUNO Y FUFNTES BT FINANCIAME NTO - 6.3%

DR 1 CTIN DE GFLTION L1: KD CHRSOG INANE IFRUS 0 (A B2 o
SALUD 7.0%

r

GESTION DE PORTAFOLIDS ¥ PAG) )

GLSPEIR ¢ ONTACLE Y ¢ GNTRLY D35 (26 LRSI

3.5.1. Gestién contable y control de recursos.

La solicitud més alta es ENTIDAD SOLICITA CONFIRM’ACION DE LA CREACION
Y/O ACTUALIZACION DE CREACION DE TERCEROS EN EL SISTEMA con un
88,6% con (117) |teracsones

GESTION CONTABLE Y CONTROL DE RECURSOS CANTIDAD  PARTICIPACKON

ENTDAD SOLICITA COMFIRMACIGN DE LA CREACION Y/O ACTUAUZACION DE CREACION DF TERCEROS EM EL SISTEMA 1 8%
ICERTIFICACION DE CUENTAS BANCARIAS-RC/RS : g 6% g @
OPERACIONES RECIPROCAS . 3 Ik ] % SGS
SALDOS DF CUENTAS POR COBRARO CUENTAS PORPAGAR 1 1% . connsss
CERTIFICADOS DE RETENCION, VALORES DESCONTABOS RETENCION 1 0% /@Y
otalzenera |, 2 .
: e s6s
CO77596
- ® ~ses
14 . .. ‘ ] cotmses | ¢
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Recoudo y Administrocion de Cortero

3.56.2. Gestién de portafolsos y pago / control de recaudo y fuentes de
financiamiento

En gestuén de portafolios y pagos solo solicitan venﬁcar los pagos realizados por
ADRES y de control de recaudo solicitan normatividades.

GESTIGM DE PORTAROLIOS Y PAGO CANTIDAD  PARTICIPACKON
IDENTIFICACION DE PAGOS REALIZADOS POR LA ADRES . 8] %%
REPROGRABACION DE PAGOS o 3 4%

Total genesal ]

DIRECCION DE GESTION DE RECURSOS FIHANCIEROS DE LA SALUD CAVTIDAD  PARTKIPACKON

TROS TENAS  CERTIFCADOS DE INEMBARGABLOAD T 10

Total general ! 100

COXTROL DE RECAUDO Y FUENTES DE FINANCIAMIENTO CANTIDAD PARTIPACIGN

Total genera! 14 100%
3.6. OFICINA JURIDICA

Tenemos que la soficitud con mayor. frecuenma fue GRUPO DE NOTIFICACIONES
con un 72,1% con un total de iteraciones de (334) seguido PROCESOS DE
REPETICION con una participacion del 27.4% correspondiente a (217) iteraciones.

OFlCINA JURIDICA { ASUNTOS JU RIDICOS) CANTIDAD PARTICIPACION
GRUPO NOTIFICACIONES . N 334 72,1%
PROCESOS DE REPETICION . . ' 217 _ 27,4%
DEFENSA JUDICIAL 1 0,6%

Total general 179 100%

3.6.1. Asuntos Juridicos

Tenemos que la consulta mas alta es SOLICITUD ESTADO DE CUENTA (o)
INFORMACION DEL PROCESO con un 98,1% con 212 iteraciones.

PROCESOS DE REPETICION CANTIDAD PARTICIPACION
SOUCITUD ESTADO DE CUENTA O INFORMACION DEL PROCESO 212 98,1%
ACUERDOS DE PAGO . 4 1,9%
SOLICITUD DE NOTIFICACION VIA EMAIL * 1 , 0,5%
Total general 216 100%

|
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Recoudo y Adminishacion de Cartero Contoct Centet .
’
PROCESOS DE REPETICION
SCLICITUD DE KOTIHOACION VIAEMALL  0,5% ‘
ACUERDOS DEPAGO | 1,9%
SOLILITUD ESTAGD DE LUENTA O INFORMACION DEL PROCESO T L v ] 98,3%
Y

GRUPO NOTIFICACIONES CANTIDAD PARTICIPACION

NOTIFICACION DE RESOLUCION 33 [ 1000% |

Total general 334 100%

DEFENSA JUDICIAL CANTIDAD PARTICIPACION

MBARGOS '

Total general 1 100%

3.7. OFICINA DE CONTROL INTERNO
No se realizaron una consuita para este item

OFICINA DE CONTROL INTERNO {DERECHOS DE PETICION) CANTIDAD PARTICIPACION

Total general

| 3.8. -OFICINA ASESORA DE PLANEACION Y CONTROL DE RIESGOS
No se realizaron consultas para este item

OFICINA ASESORA DE PLANEACION Y CONTROL DE RIESGOS CANTIDAD PARTICIPACION ‘«}t; i)
.
Total general m

16 o
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4. INFORME ATENCIONES PERSONALES (GESTION PRESENCIAL)

Del total de las tipificaciones realizadas en el mes de agosto el 7,27% de estas consultas
- corresponden al canal de atencién personalizada equivalentes a 469 ORIENTACIONES .
tipificaciones discriminadas de la siguiente manera. -

TPO DE CONSULTA CANT{DAD PARTICIPACION

DIRECCION DE LQUIDACIONES Y GARANTIAS , 151 Y]
DIRECCION DE GESTION DE TECNOLOGIA BE LA INFORMACION ¥ LA COMUNICACION 128 ° 7,3%
DIRECCION DE OTRAS PRESTACIONES © 93 19,8%
" IDIRECCION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA ) . ) 58 12,4%
DIRECCION DE GESTION DE RECURSOS FINANCIERGS DE LA SALUD 21 4,5%
OFICINA JURIDICA 18 3.8%

Total general 469 100%

De las consultas realizadas por el canal presencial el 32,2% con 151 iteraciones de
estas consultas corresponden a DIRECCION DE LIQUIDACIONES Y GARANTIAS
con el 32,2% y 151 iteraciones, seguido de DIRECCION DE GESTION DE
TECNOLOGIA DE LA INFORMACION Y LA COMUNICACION con el 27,3% y 128"
iteraciones. : _ ‘ | ' ‘

TIPO DE CONSULTA

oricnvasurioca [ ) 3%

ORECCION DE GESTION DE RECURSOS FINANCIEROS DELAsawD [~ ] 4,5%

DRECCON ADMINSTRATIVA Y SINANCIERA |~ 77~ ] 12,4%
DRECCION DE OTRAS PRESTACIONES | T T T J %
DRECCION DE GESTION DE TECNOLOGHA DE LA INFORMACION ¥ LA r = e = - —1 27.3%
COMUNIKCACION N i e \
DRECCION DE LIQUIDACIONES YGARANTIRS [~ ™ —— ™ =~ | 32.2%

3
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Recoudo y Administracién de Cartero Contact Centex

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

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

SOLICITA GESTION DE NOVEDADES Y TRASLADOS - BDUA 52 -40,63%
SOLICITA GESTION REG!MEN DE EXCEPQIGN - BDEX ' ' 4 . 32,03%
SOLICITA INFORMACION ESTADO DE AFILIACION EN LA BDUA pZ] © o 1875%
SOLICITA CORRECCION ESTADO AFIUADO FALLECIDO - 4 3,13%
- |ACTUALIZACION DATOS DEL AFILIADO EN RNEC ) 4 3,13%
SOLICTUD DE INFORMACION AFILIADOS, DATOS LABORALES, RISTORICO DE AFILIACION ALSGSSS Y *
DIRECCION NOTIFICACION 3 2,4%
Total general 128 100%

En el mes de agosto el mayor porcentaje de consulta fue SOLICITA GESTION DE
"NOVEDADES Y TRASLADOS-BDUA con una participacién del 40,63% .y 52
atenciones personalizadas SOLICITA GESTION REGIMEN DE EXCEPCION -BDEX
con una participacion de 32,03% y 41 atenciones personalizadas. ,

! ' DIRECCION DE GESTION DE TECNOLOGIA DE LA INFORMACIGN Y LA
. COMUNICACION (BDUA) °

SOLICTUD DE INFORMACION AFILILADOS, DATOS LABORALES, HISTORICO DE [ 230% ’
* AFILIACION AL 5GSSS ¥ DIRECCION NOTIFICACION .

ACTUALEACION DATOS DEL AFRIADO EN RNEC [ ] 3,13%

SOLICITA CORRECCION ESTADO AFILIADO FALLECIDO [ 3,13%

SOLICITA. INFORMACION ESTADO DE AFILIACION EN 1a 80UA [ " 1185w

SOLICITA GESTION REGIMEN DE EXCEPCION - BDEX [ 7 32,0%

SOLICATA GESTION DE NOVEDADES Y TRASLADOS - 8DUA [ ] a0,63%

4.2. DIRECCION DE LIQUIDACIONES Y GARANTIAS

DIRECCION DE UQUIDACIONES Y GARANTIAS CANTIDAD  PARTICIPACION

REGIMEN DE EXCEPCION : . ‘ 133 91,3%
COMPENSACION 2 7,95%
PROCESO INTEGRAL REGIMEN SUBSIDIADO : -1 . (066%

Total general 151 100%

" CONALCENTER so
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Recoudo y Administrocion de Cortera

4.2.1. 'Régimen'de excépcién.

- En el mes de agosto la mayor solicitud fue referente al REGIMEN DE EXCEPCION
fueron SOLICITA INFORMACION COBRO DE PRESTACIONES ECONOMICAS con
participacion del 30,43% y 42 iteraciones. Seguida de SOLICITA CLAVE DE ACCESO

AL MODULO REX con 35 iteraciones y participaciéon del 25,36%.

REGIMEN DE EXCEPCION CANTIDAD  PARTICIPACION

CONALCENTER &0

Contoct Contex

SOLICITA INFORMACION COBRO DE PRESTACIONES ECONOMICAS 42 30,43%
SOL_JCITA CLAVE DE ACCESO ALMODULO REX ' 35 25,36%
SOLICITA INFORMACION COMO REAUZAR APORTES A LA ADRES POR REX )] 15,94%
SOLCITA CERTIFICACION DE APORTES REALIZADOS A ADRES POR BDEX .15 10,87%
SOUCITA INFORMACION SOBRE INCAPACIDAD O CERTIFICACION RADICADA 10 7,25%
" |SOLCITA DEVOLUCION DE APORTES REALIZADOS A LA ADRES 6 4,35%
SOUCITA DEVOLUCION DE APORTES DESCONTADOS POR PENSION 4 2,90%
SOUCITA INFORMACION/GENERACION CUPON REX 4 2,90%
Totat general 138 100%
REGIMEN DE EXCEPCION
SOLICITA INFORMACION/GENERACION CUPON REX ("] 2.90%
SOLICITA DEVOLUCION DE APORTES DESCONTADOS POR PENSION [ 2,90%
SOLICITA DEVOLUCION DE APORTES REALIZADOS ALAADRES T 4,35%
SOLKCITA INFORMACION SOBRE INCAPACIDAD O CERTIFICACION RADICADA C————J15%
SOUICITA CERTIFICACION DE APORTES REALIZADOS A ADRES POR BOEX [ ] 10,87%
" SOLICITA INFORMACION COMO REALIZAR APORTES A LA ADRES PORREX { . ' ] 1594%
SOLICTA CLAVE DE ACCESO AL MODULO REX | ] 25,36%
SOLICITA INFOR MAqu COBRO DE PRESTACIONES ECONOMICAS | —130,43%

Bogaty oo 0 00 . e ) F‘"
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Recoudo y Adrministracion de Carfesa

4.2.2. Compensacion.

En el mes de agosto-la mayor consulta en atencidn personalizada fue SOLICITA
VERIFICACION DE PERIODOS COMPENSADOS con participacion de las 50% y 6
atenciones seguido por DEVOLUCION DE APORTES REALIZADOS A EPS con 6
atenciones y participacion del 50 %.

COMPENSACION CANTIDAD PARTICIPACICN
SOLICITA VERIFICACION DE PERIODOS COMPENSADOS . 6 50,00%
DEVOLUCION DE APORTES REALIZADOS A EPS - ~ ’ .6 50,00%
Tota! general 12 100%
COMPENSACION
DEVOLUCION DE APORTES REALIZADOS A EPS . 50,00%
SOLICTA VERMCACION. DE PERIODOS COMPENSADOS 50,00%

4.2.3. Proceso integral régimen subsidiado.

En el mes de agosto en el régimen subsidiado se realizaron 1 atencién personalizadas
‘correspondiente a CQNSULTA DE GIRO DIRECTO A LIMA SUBSIDIADO

PROCESO INTEGRAL REGIMEN SUBSIDIADO CANTIDAD PARTICIPACION

CONSULTA DE GIRO DIRECTO LMA SUBSIDIADO

Total genera! 1 100%

20 ] ' " cotmses
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4.3. DIRECCIQN DE OTRAS PRESTACIONES

4.3.1. reclamaciones !

El mayor indice de consulta en RECLAMACIONES lo tiene SOLICITA REPORTE DE
GASTOS MEDICOS PAGADOS A IPS con 33 atenciones y 37,08% de participacion,
seguido de ESTADO DEL TRAMITE DE AUDITORIA Y/O PAGO RECLAMACION
PERSONAL Con 27 iteraciones y una participacién del 30,34 seguido de SOLICITA .
REQUISITOS REGISTRO O ACTUALIZACION ENTIDAD /ART. 4 RES. 1645 DEL
2016 con 10 atenciones personalizadas y una participacion del 11,24%

DIRECCION DE OTRAS PRESTACIO RECLAMACIO ANTIDAD PARTICIPACIO

SOLICITA REPORTE DE GASTOS MEDICOS PAGADOS A IPS . 3 37,08%
ESTADO DEL TRAMITE DE AUDITORIA Y/O PAGO RECLAMACION PERSONAL NATURAL ~ Y1} 30,34%
SOLCITA REQUISITOS REGISTRO O ACTUAUZACION ENTIDAD /ART. 4 RES. 1645 DEL 2016 10 11,24%
ESTADO DEL TRAMITE DE AUDITORIA Y/0 PAGO RECLAMACION PERSONAS JURIDICAS 7 7.87%
PETICIONES EN GENERAL Y 4 4,4%%
GIRO PREVIO - RECLAMACIONES DE IPS. 3 3.37%
RADICACION ELECTRONICA Circular 005 ' , ' 2 2,25%
SOLICITA CLAVE Y USUARIO PARA CONSULTAS WEB DE RECLAMACIONES ' 2 2,25%
SOUCITA ESTADO DE CUENTA O CONCILIACIGN DE CARTERA O PAGO DE CARTERA 1 112%

89 100%

Total general

ESTADO DEL TRAMITE DE AUDITORIA Y/O PAGO RECLAMACION
- PERSONAL NATURAL

SOUCITA CLAVE Y USUARIO PARA CONSULTAS WEB DE RECLAMACIONES [ 2,25%
RADICACION ELECTROMICA Checuler 005 ] 2,25%
GIRO PREVIO - RECLAMACIONES DETPS. ("] 3.37%

PETICIONES ENGENERAL ] 4,49%

- ESTADO DEL TRAMITE DE mMORfA ¥/0 PAGO RECLAMACION PERSONAS . .
) JURIDICAS C—Jrem ’
SOLICITA REQUISITOS REGISTRO O ACTUALIZACION ENTIOAD /ART. 4 RES. 1645 DEL ::z 11.24% o @
: 2016 ' e !
7§
COHITSSBGS

ESTADO DEL TRAMITE DE AUDITORIA Y/0 PAGO RECLAMACION OE&SONN. NATURAL | ] 30,34%

SQUCITA REPORTE DE GASTOS MEDICOS PAGADOSAPS [ r ] 37@
‘e v =
. W
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Recoudo y Administrocidn de Cortera

4.3.2. reéo_bros :
' semaneja3 registfos de recobros en PROCESO INTEGRAL REGIMEN SUBSIDIADO

PROCESO INTEGRAL REGIMEN SUBSIDIADO {RECOBROS) CANTIDAD  PARTICIPACION
SOLCITUD DE INFORMACION SOBRE AUDITORIA DE RECOBROS 2 50,00%
SOLICITUDES GENERALES DEL PROCESO DE RECOBROS (FECHA ESTIMADA PAGO PAQUETES)

-1 25,00% '
SOLCITUD DE INFORMACION DE £A BASE DE RECOBROS 1 25,00%
Total general 4 100%

4.4. OFICINA JURIDICA S -

Por oficina juridiéa se tipificaron 3 sub-motivos asi:

OFICINA JURIDICA { ASUNTOS JURIDICOS) CANTIDAD PARTICIPACION

PROCESOS DE REPETICION 14 77,8%
GRUPO NOTIFICACIONES 2 : 11,1% -
DEFENSA JUDICIAL ' , 11,1%

Total general 1 100%

' -
[ N

OFICINA JURIDICA ( ASUNTOS JURIDICOS)

DEFENSA JUDICIAL | | 11a%
GRUPO NOTIFICACIONES E 1L,1% l

PROCESOS DE REPETICION | ' . | 77.8%
N ; \

45. DIRECCION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA

Encontramos 2 solicitudes discriminadas de la siguiente manera: ' f@?‘_ :
. . * g
Ly ]

DIRECCION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA ( PETICIONES, QUEIAS, RECLAMOS, SOUCITUDES,  Cpvrioan  pARTICIPACION
DENUNCIAS, FELICITACIONES)

RESPUESTA DIRECTA AUTORIZADA POR LAS DIRECCIONES PQRSD FORMULARIO WEB y

CORRED ELECTRONICO .
* 1 TEMAS CONTRATO 030 3 5,1%
Total general 59 100%

22 . " COunTses
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ReCaudo y Administracidn de Corexo Contact Center

(

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

TEMAS CONTRATO 080 D 5,1%
' ’

RESPUESTA DIRECTA AUTORIZADA POR LAS DIRECCIONES PQRSD 94.9%
FORMULARIO WEB y CORREO ELECTRONICO 4

46. DIRECCION DE GESTION DE RECURSOS FINANCIEROS DE LA
SALUD . ' .

En DIRECCION DE GESTION DE RECURSOS FINANCIEROS DE LA SALUD
cuenta con 4 sub-tipificaciones donde la GESTION CONTABLE Y FUENTES DE

RECURSOS tienen el 57,1 %. Con 12 iteraciones.

DIRECCION DE GESTION DE RECURSOS FINANCIERQS DE LA SALUD CANTIDAD PARTICIPACION

GESTION CONTABLE Y CONTROL DE RECURSOS . . 12 57,1%
DIRECCION DE GESTION DE RECURSOS FINANCIERQS DE LA SALUD 4 15,0%
GESTION DE PORTAFOLIOS Y PAGO 19,0%

- {CONTROL DE RECAUDO Y FUENTES DE FINANCIAMIENTO 1 4,8%
Total general 21 100%

~ DIRECCION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA ( PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,
’ , SOLICITUDES, DENUNCIAS, FELICITACIONES)

CONTROL DE RECAUDO Y FUENTES DE FINANCIAMIENTO [ ] a.8%

GESTION OE PORTAFOLIOS Y PAGO | | 19,0%
DRECCION DE GESTION OE RECURSOS FINANCIEROS D LA 1 ] 19,0%
: : SALUD ’

g <

g

GESTION CONTABLE Y CONTROL DE RECURSOS |
Ut

BRI

¢
%

g
5

S

COYI/T595
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Recoudo y Administracion de Carfero Contoct Coner

para el item" relacionado a continuacién’ se presentaron 2 consultas de
CERTIFICACION DE CUENTAS BANCARIAS - RC / RS / ENTIDAD SOLICITA
CONFIRMACION DE LA CREACION Y/O ACTUALIZAC!ON DE CREACION DE

TERCEROS EN EL SISTEMA.
GESTIGN CONTABLE Y CONTROL DE RECURSOS CANTIDAD  PARTICIPACION
CERTIFICACION DE CUENTAS BANCARIAS —RC / RS 8 66,7%
ENTIDAD SOUCITA CONFIRMACION DE LA CREACION Y/O ACTUALIZACION DE CREACION 02
TERCEROS EN ELSISTEMA 4 33,3%
Total general 12 100%

Para el item relacionado a continuacién se presentaron 4 consultas de PAGOS
REALIZADO POR ADRES.

GESTION DE PORTAFOLIOS Y PAGO CANTIDAD  PARTICIPACION

IDENTIFICACION PAGOS REAUZADOS POR ADRES 4 | 100,0%
Total general 4 100%

Para el item relacionado a continuacién se preséntaron 4 consultas de OTROS
TEMAS / CERTIFICADOS DE INEMBARGABILIDAD.

DIRECCION DE GESTION DE RECURSOS FINANCIEROS DE LA SALUD CANTIDAD  PARTICIPACION

OTROS TEMAS / CERTIFICADOS DE INEMBARGABILIDAD 4 ] 1000%
Total general 4

,

Para el item relacionado a continuacion se present6 1 consulta de CONTROL DE
RECAUDO Y FUENTES DE FINANCIAMIENTO. l .

CONTROL DE RECAUDO Y FUENTES DE FINANCIAMIENTO CANTIDAD PARTICIPACION

OTROS RECAUDOS ' '

Total general 1 100%
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" 5. INFORME ATENCIONES PBX (GESTION CONMUTADOR)

Del total de las tipificaciones realizadas en el mes de agosto el 11,88% de estas
consultas corresponden al canal PBX equivalentes a 766 tipificaciones discriminadas

- de la siguiente manera. -

TIPO DE CONSULTA CANTIDAD PARTICIPACION
DIRECCION DE GESTION DE TECNOLOGIA DE LA INFORMACION Y LA COMUNICACION - 252 32,5%
OFICINA JURIDICA 180 23,5%
DIRECCION DE LIQUIDACIONES Y GARANTIAS ~ ° ' 173 22,6%
DIRECCION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA 2 9,4%
"{DIRECCION DE OTRAS PRESTACIONES - 56 7,3%

DIRECCION DE GESTION DE RECURSOS FINANCIEROS DE LA SALUD 33 4,3%

De las consultas realizadas por el canal PBX, DIRECCION DE GESTION DE
TECNOLOGIA DE LA INFORMACION Y LA COMUNICACION con el 32,9% y 252
iteraciones es la consulta con mas solicitudes, dejando como la menos seleccionada
a DIRECCION DE GESTION DE RECURSOS FINANCIEROS DE LA SALUD con 33

interaccién y participacion del 4,3%.

TIPO DE CONSULTA .
NI GESTT N PR RS BNAN A D [ 43%
‘ rarciusninaserstaios [ 7,3%
N UN ATN] Y TATIAL §ANL A emsama— Y7

AL L NS AR 85 ] 22,6%
gre AR A [ : - ] 23,5%
BV B CFST B IRCND, OO RE A SEGRIACER YA _ . — 32.0%

(T"f."!l AR

@

7

€O1717599

s
*5

g
3

;@
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Recoudo y Adminatrocion de Cartaro Cortoct Center

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 226 iteraciones y 89,7% de participacion. '

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

SOLICITA INFORMACION ESTADO DE AFILIACION EN LA BDUA 06 89, 7%
ACTUALIZACION DATOS DEL AFILIADO EN RNEC ' 15 6,0%
SOLICITA SOPORTE MALLA VALIDADORA BDUA i 4 1,6%
SOLICITUD GENERAL INFORMACION BASES DE DATOS ) 3 1,2%
SOLICITA CORRECCION ESTADO AFILIADO FALLECIDO . 2 0,8%
SOLICITA GESTION REGIMEN DE EXCEPCION - BDEX 1 0,4%
PETICIONES EN GENERAL 1 0,4%

DIRECCION DE GESTION DE TECNOLOGIA DE LA INFORMACION Y LA COMUNICACION
(8DuA)

BRGNS I Y 1)
€ SR i foen
RN .,;:' et o8t
VT ‘BLZ%.
T A 1 [ W11
RN A e [ 6,0%

S PNV | 5 89,7%

52. DIRECCION DE LIQUIDACIONES Y GARANTIAS

La consulta- con mayor solicitud es el REGIMEN DE EXCEPCION con una m
2
<

participaciéon del” 91,9% con un total de 1569 iteraciones.

DIRECCION DE LIQUIDACIONES Y GARANTIAS CANTIDAD  PARTICIPACION ot
REGIMEN DEEXCEPCION ' 15 . 91.% »
COMPENSACION 9 5,2% @
PROCESQ INTEGRAL REGIMEN SUBSIDIADO - ' 5 2% "%%,
oo
26 CONIITS
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Recoudo y Adminstociin de Conero

5.2.1. Régimen de excepciéon

/‘\

. CONALCENTER o

. Cortoct Center

En el mes de agosto el mayor porcentaje de consulta fue SOLICITA DEVOLUCION
DE APORTES REALIZADOS A LA ADRES con el 258% y 41 participaciones
SOLICITA INFORMACION COMO REALIZAR APORTES A LA ADRES POR REX
con el 25,2% y 40 iteraciones, seguido de SOLICITA INFORMACION COBRO DE

PRESTACIONES ECONOMICA con el 16,4% y 26 iteraciones.

REGIMEN DE EXCEPCION CANTIDAD PARTICIPACION
SOLICITA DEVOLUCION DE APORTES REAUZADOS A LA ADRES 41 25,8%
SOLICITA INFORMACION COMO REALIZAR APORTES A LA ADRES POR REX 4 25,2%
SOLICITA INFORMACION COBRO DE PRESTACIONES ECONOMICAS 26 16,4%
SOLICITA INFORMACION SOBRE INCAPACIDAD O CERTIFICACION RADICADA 3 14,5% v
SOLICITA CERTIFICACION DE APORTES REALIZADOS A ADRES POR BDEX 14 88%
SOUCITA CLAVE DE ACCESO AL MODULO REX 10 6,3%
SOLIGTUD LIQUIDACION DE PAGOS RETROACTIVOS 3 19%
SOLICITA DEVOLUCION DE APORTES DESCONTADOS POR PENSION 2 1,3%
Total general 159 100¢.
REGIMEN DE EXCEPCION
+ BT el Mol ke ey [ 01,39
. o T 6
R SN TN snes— R
R BV B Wl TE L Tae EE- R 7 S | - J 14,5,
-~ AN o D T N A I J 1K,87;
L T AT v 0 ] 25 2.
S s O J 24,87

5.2'.2. Proceso integral régimen subsidiado.

Se manejan 8 casos de ESTADOS DE GIROS con § iteraciones

ESTADO DE GIROS

PROCESO INTEGRAL REGIMEN SUBSIDIADO

CANTIDAD

PARTICIPACION

Total general

100%
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5.2.3. Compensacion.

Se manejan 9 caso de compensacion.

COMPENSACION CANTIDAD  PARTICIPACION

SOLICITA VERIFICACION DE PERIODOS COMPENSADOS 9 | w0 |

Total general 9 100%

5.3. DIRECCION DE OTRAS PRESTACIONES

5.3.1. Reclamaciones

En el mes de agosto por la consulta de RECLAMACIONES el mayor ltem
consultado fue ESTADO DEL TRAMITE DE AUDITORIA Y/O PAGO
RECLAMACION PERSONAL NATURAL con una participacion-del 37,5% con 21

' registros. ‘ :
DIRECCION DE OTRAS PRESTACIONES | RECLAMACIONES) CANTIDAD  PARTICIPACION
SOLICITA INFORMACION SOBRE PAGO DE RECLAMACION NATURAL . n . 315%
SOLCTA INFORMACION SOBRE PAGO DE PAQUETE ENTIDAD PRESTADORA DE SERVICIOS DE SALUD ’ 14 LY
ESTADO DEL TRAMITE DE AUDITORIA Y/0 PAGO RECLAMACION PERSONAL NATURAL 3 B
PETICIONES EN GENERAL ' : - K 7.1%
SOLICITA REPORTE DE GASTOS MEDICOS PAGADOS A1PS 2 36%
RADICACION ELECTRONICA Circular 005 1 1.8%
ESTADO DEL TRAMITE DF AUDITORIA Y/0 PAGO RECLAMACION PERSONAS JURIDICAS 1 1,8%
Total general 5 100%
ESTADO DEL TRAMITE DE AUDITORIA Y/O PAGO RECLAMACION PERSONAL
' NATURAL
. ESTADO DEL TRAMITE DE AUDITORIA Y/0 PAGO RECLAMACION PERSONAS ymy | oo
JURIDICAS ’
RADICACION ELECTRONKCA Circular 005 [ 1,8%
SOLICITA REPORTE DE GASTOS MEDICOS PAGADOS AIPS {™] 3,6% _
‘ | PETICIONES EN GENERAL [ 7,1% ' %@ .
«  ESTADO DELTRAMITE OF Auorrc':ii:uvﬁ PAGO RECLAMACION PERSONAL C . ' Y% - ' comnsss
SOLICITA INFORMACION SOBRE PAGO DE PAQUETE ENTIDAD PRESTADORA DE r - . Y 508 - m
. . SERVICIOS DE SALUD N ! o @
" SOUCITA NFORMACIKON SOBRE PAGO DE RECLAMACION NATURAL [ ] 37,5% \3-"% SGS.
00_1 17588
@)
Q’ ] sﬁs
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Recwdoymmsmciondecmero Corroct Center
5.3.2 Recobros
No presentan casos tipificados
PROCESO INTEGRAL REGIMEN SUBSIDIADO (RECBROS] CANTIDAD PATICIPACIO

Total general 0 0%

5.4. DIRECCION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA

En este item la Unica géstién realizada esta en peticiones quejas y reclamos, dentro
del detalle encontramos que la mayor casuistica esta en INFORMACION GENERAL
ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL DIRECCIONES Y TELEFONOS con 71
iteraciones y participacién del 100%

DIRECCION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA { PETICIONES, QUEIAS, RECLAMOS, SOLICITUDES, DENUNCIAS,
FELICITACIONES) CANTIDAD  PARTICIPACION

INFORMACIGN GENERAL ESTRUCTURA ORGANZACIONAL DIRECCIONES Y TELEFONOS ’ 1000%

Totat general hii 100%

DIRECCION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA ( ﬁETlClONES, QUEJAS, RECLAMOS,
SOLICITUDES, DENUNCIAS, FELICITACIONES)

- INFORMACIAN GENERAL ESTRUCTURA ORGANZAC IONAL
DRECCIONES Y TELEFONDS

29 : : CO1I7595
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Recoudo y Adminisirocion de Costero

55. DIRECCIONDE GESTION DE RECURSOS FINANCIEROS DE LA SALUD

En esta consulta se cuenta con 4 sub-tipificaciones donde la GESTION CONTABLE
Y FUENTES DE RECURSOS tiene una participacion del 54,5 % con 18 iteraciones
seguida de GESTION DE PORTAFOLIOS Y PAGO con una participacién del 39,4%
con 13 iteraciones. . .

DIRECCIOM DE GESTION DE RECURSOS FINANCIEROS DE LA SALUD CANTIDAD  PARTICIPACION
GESTION CONTABLE Y CONTROL DE RECURSOS . _ ] 18 54,5%
GESTION DE PORTAFOLIOS ¥ PAGO : : ' , 1 39,4%
DIRECCION DE GESTION DE RECURSOS FINANCIEROS DE LASALUD 1 3,0%
BDUA 1 3,0%
Total general 3 10075

. para el item relacionado 66n GESTION CONTABLE Y CONTROL DE RECURSOS se
presentaron 3 item los cuales se relacionan las consultas realizadas por los
- ciudadanos de la siguiente manera. '

GESTION CONTABLE Y CONTROL OE RECURS0S CANTIDAD PARTICIPACION

CERTIFICACION DE CUENTAS BANCARIAS - RC / RS 8 44,4%
ENTIDAD SOUCITA CONFIRMACION DE LA CREACION Y/0 ACTUALIZACION DE CREACION DE TERCEROS EN EL SISTEMA 6 33,3%
OPERACIONES RECIPROCAS 4 22,2%

—
-]

Total general 1007,

Para el item relacionado a continuacién se presentaron 6 consultas de PAGOS
REALIZADOS POR ADRES. : : '

GESTION DE PORTAFOLIOS Y PAGO CANTIDAD PARTICIPACION

IDENTIFICACION PAGOS REAUZADOS POR ADRES ° . [ 6 [ 10006 |

Total general 6 100%

Para el item relacionado a continuacién se presentaron 1 consulta de OTROS TEMAS
I CERTIFICADOS DE INEMBARGABILIDAD ' :

DIRECCION DE GESTION DE RECURSOS FINANCIEROS DE LA SALUD CANTIDAD  PARTICIPACION

OTROS TEMAS / CERTIFICADOS DE INEMBARGABILIDAD 1 b 100,

Total general 1 100%

Para el item relacionado a continuacion se presentaron 1 consulta de SOLICITA \
INFORMACION ESTADO DE AFILIACION EN LA BDUA : % °
' SGS

BOUA CANTIDAD  PARTICIPACION co1TSe8

SOLICITA INFORMACION ESTADO DEAFIUACION ENLABDUA ~ . ' 1000%
Total general 1 5 ?%o
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5.6. OFICINA JURIDICA

Todas las iteracciones corresponden a Asuntos juridicos de los cuales tenemos a
GRUPO NOTIFICACIONES con 132 iteracciones y un 73,3% y PROCESOS DE.
REPETICION con 47 iteracciones y 26,1% de participacién. - '

OFICINA JURIDICA ( ASUNTOS JURIDICOS) CANTIDAD PARTICIPACION
GRUPO NOTIFICACIONES 132 733%
PROCESOS DE REPETICION ‘ 47 26,1%
DEFENSA JUDICIAL ' 1 -0,6% _

Total general 180 100%

- OFICINA JURIDICA { ASUNTOS JURIDICOS)

DEFENSA JUDICIAL Io,ex : ' b

moéssos DE REPETICION r J 26,1%

GRUPO nomlcaczou;as r ] 73.3%

5.7. . OFICINA DE CONTROL INTERNO _

No tenemos iteraciones

OFICINA DE CONTROL INTERNO {DERECHOS DE PETICION) CANTIDAD PARTICIPACION

Total general 0 0,0%

5.8.  OFICINA ASESORA DE PLANEACION Y CONTROL DE RIESGOS

No tenemos iteraciones.

¥

CoOWVT.

=
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8
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Se validan las respuestas calificadas como satisfecho e insatisfecho y se observa
que el usuario se molesta cuando el asesor solo le brinda la informacion que
encuentra en los aplicativos' de ADRES (herramienta web) y no les brinda una
solucion a los requerimientos, cabe resaltar que [os agentes de Ia linea solo cuentan

'{! CO

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::

o:f Pregunta 1

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

A ACIO
SIN CALIFICACION

DAD

1498

MUY SATISFECHO 1234
SATISFECHO 134
REGULAR 31
INSATISFECHO 20

s MUY INSATISFECHO 151

) Total general 3068

éCOMQ CALIFICA LA OPORTUNIDAD EN LA -
ATENCION RECIBIDA POR ESTE CANAL?

W MUY SATISFECHO
BSATRFECKO
WREGULAR

W INSATISFECHO'

8 MUY INSATISFECHO

NALCENTER o

Contact Center
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ORIGEN | « BOGOTADL.
* ANTIOQUIA
o SANTANDER
* ATLANTICO

+ CORDOBA

» BOLIVAR

K4

» CESAR

* MAGDALENA
« RORTE DE

© = TOUMA

s META

En la gréfica anterior se observan las ciudades de imayor interaccion por los diferentes
canales de atencién que presenta a los ciudadanos la entidad ADRES. S

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 agosto se atendieron 5.214 llamadas de las -cuales . 1.429
seleccionaron en el IVR la opcién de encuesta equivalente al 46,58%, la cua! se
detalia de la siguiente manera: : .

v Encuestas completas 1.429 para una.participacion del 46,58%
v Encuestas incompletas 141 para una participacion del 4,60%

v Encuestas Abandonadas 1.498 para una participacion del 48,83%. (el .,

ciudadano cuelga en el momento de pasar a la encuesta

griss|

Las llamadas restantes corresponden a los usuarios que no se logré contacto
efectivo (llamadas fallidas, colgadas, prueba o equivocadas) y/o los usuarios que se
abstuvieron de responder a la encuesta. ) -
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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 gestion, incluyendo las tipifi caciones
realizadas en punto presencial y PBX, resaltando que no se incluyen las tipificaciones

- LLAMADAS NO EFECTIVAS (llamadas de Prueba, Fallidas, Equwocadas y Colgadas)
yaque no corresponde al objeto del contrato.

Se observa que la gran mayoria corresponden a Bogota D.C tal como los meses
anteriores; con una participacion dei 28,77% y 1.644 iteraciones, seguido por Antioquia
con participacién del 11,95% y 683 iteraciones, y el departamento con menos
participacion fue Guainia con 1 consulta teniendo como participacion el 0,02%.

DEPARTAMENTO CANTIDAD PARTICIPACION

Total general

5715

BOGOTA D.£. 1644 28,77%
ANTIOQUIA 683 11,95%
VALLE 468 8,19%
SANTANDER' 318 5,56%
ATLANTICO 298 5,21%
CORDOBA 256 4,48%
CUNDINAMARCA 198 3,46%
BOUVAR 179 3,13%
CESAR 149 2,61%
MAGDALENA 144 2,52%
NORTE DE SANTANDER 144 2,52%
TOLIMA 139 2,43%
META - 135 2,36%
HUILA 129 2,26%
NARINO' 126 2,20%
SUCRE 112 1,96%
RISARALDA 94 1,64%
BOYACA 90 1,57%
CAUCA 90 * 1,57%
CALDAS 66 1,15%
CASANARE 53 0,93%
LA GUAJIRA ° - 49 0,86%
QUINDIO 46 0,80%
ARAUCA 28 0,49%
CAQUETA 22 0,38%
PUTUMAYO 20 0,35%
* {cHOCO ’ 16 . 0,28%
GUAVIARE 9 0,16%
SAN ANDRES 4 0,07%
AMAZONAS 2 0,03%
VICHADA 2 0,03%
VAUPES 1 0,02%
GUAINIA 1 0,02%

100%

i CONALCENTER wo
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Recoudo y Administracion da Corfero Corttact Center .
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& Prég{mta 2

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

A ACIO A DAD

SIN CALIFICACION © 1605
MUY SATISFECHO ' 1175
SATISFECHO 97
REGULAR 20
INSATISFECHO 24
MUY INSATISFECHO 147

Total general 3068

¢EL AGENTE QUE LO ATENDIO RESPONDIO A
LA CONSULTA FORMULADA?

B MUY SATISFECHO
B SATISFECHO
RREGULAR

W INSATISFECHO

W MUY INSATISFECHO

* Pregunta 3

v ¢la informacién suministrada fue clara y satisfactoria?

CALIFICACION CANTIDAD
SIN CALIFICACION ) 1639 ) .
MUY SATISFECHO 1119 ° |
SATISFECHO . 112 ' g @
REGULAR a7 S ™6
INSATISFECHO 21 . o
MUY INSATISFECHO 130 . :
Total general 3068 i @
o . . 'g'nns%g;s'
— : ' oS58
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Recoudovwmmoclondecm Contoct Center

[ CONALCREDITOS [ CONALCENTERepo |

(LA INFORMACION SUMINISTRADA FUE
CLARA Y SATISFACTORIA?

& MUY SATISFECHO
BSATBFECHO
BREGULAR

& INSATISFECHO

8 MUY INSATISFECHO

8. FORMACION Y CAPACITACION

Mensualmente, con una dedicacion de cuatro (4) horas, todo el personal de la
~ campaiia ADRES participa en sesiones presenciales de .orientacion y capacitacion,
para el mes de abril se trataron el siguiente tema:

o ECAT Y HABILITACIONES

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

9. EVALUACION DE CONOCIMIENTOS
Se logra evidenciar que todos los agentes cumplen con el umbral de 85 y aprueban la
evaluacion

94,31%

00% .
1003 90,20% P X 90, 90% 90,90% 90, 0% 90,90% -
90%
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80% .
70%
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Recoudo y Administracion e Corter

10. SEGUIMIENTO Aégures

Contoct Center

Se realiza séguimiento de agentes en su gestion midiendo el TMO y NPS asi

potencializar la eficacia y eficiencia individualmente y sin dejar de lado la calidad en e

servicio y satisfaccion de los usuarios.

. % NPS

Enero Febrero Marzo - Abrit

Mayo

Junlo

L

Julio

: \
| SR

Agosto

. .

EINPS en agosto presenta un leve incremento al 65,73% la meta segun los estandares
mundiales en servicio al cliente es estar siempre sobre el 65%, para septiembre

seguiremos trabajando para mejorar la satisfaccion de los ciudadanos.

JL0

i NPS

Can}

AGOSTO

TMO

Agentes Canl
luamadas
Diana Padla Arange Guevara 513 0:08:26Q 77.91%
Edinson Fernando Murcia Loper 535 0:08:04 @ 70.62%
Edwin Pinzon Zukiga 564 0:07:43 Q 67.18%
Laura Danlela Castro Adarme ' 353 031 Q75.41%
Luls David figueroa tondono 530 0:03:03@ 69.15%
Martha Yadira Cardezo Aveile 587 0:07:44 @ 62.50%
Nora Candelarlo Saicedo Narvoer 484 0:09:52@ 63.78%
Sdndy Consuelo fena Domingue: §82 0:03:25 @ 70.63%

735
672
757

0:03:009
0:08:14 @
0:08:05Q
0:03:189
0:08:18 @
0:03:16 ©
0:09:30 0"
0:08:26 @

85, 16%

0085

64,13%
62,1%
70,287
70.10%
85,76%
67.29%

Liomadas

693
667
456
617
0

007:41 ©
008:14 0
0:07:37 @
0:07:54 @
00751 @
0:08:0! ©
0:09.24 @
008109

63,43%
76,17%
58.20%
62.68%
66,37%
§5,09%
64,74%
73.24%

e Para el mes de septiembre se continuaré reforzando los NPS de todos los
agentes con el fin de continuar en la mejora continua especiaimente en los
agentes Martha Cardozo y Edwin Pinzén que se encuentran por debajo del

promedio. .

e -Se observa que el TMO tiene de la camparia tiene un promedio de 8 minutos-el

cual se continuara en seguimiento para mantenerlo.

CO17/75%8
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CONALCREDITOS

L/ Recowdio y Adminstrocion de Cartera

E! Nivel de ocupacion para el mes de agosto fue de 54,52% presentando una leve
-disminucién_con respecto al mes anterior debido a la disminucién de llamadas que

presento el centro de contacto de la ADRES.

Agentes Mayo Junio Julio Agosto

55.32% -

Diona Paola Arango Guevara 53,25%
Edinson Fernando Murcia Lopez 53,99%
Edwin Pin_zon Zuniga ’ '46,35%
Laura Daniela Caostro Adarme | 49,65%.
Luis David Figueroa Londono } 50,30%
Martha Yadira Cardozo Avella 47,40%
Nora Candelaria Salcedo Narvoez 53.13%
Sandy Consuelo Pena Dominguez 48,99%

PREOIAEDYD 50,38%

Durante los Uitimos meses se ha venido trabajando en el canal con el fin de tener los
cumplimientos de los indicadores. ‘

11.0BSERVACIONES

e Para’el mes de septiembre continua el seguimiento y VeriﬁcaciQn de TMO y.

NPS.

. » Secontinua el seguimiento de |a tipificacion det CRMy en la redaccién por parte

~

53,54%
51,66%
50,10%
50,35%
49,26%
48,65%
 56,93%
54,27%
51,84%

Cortoct Canter

55,13%
53,60%
55,19%
53,86%

5521%

59,04%
57,03%
55,55%

de los agentes en las observaciones del aplicativo de la entidad

12.GLOSARIO
ANS:
Acuerdos de Niveles de Servicjo

TMO:
Tiempo medio de Operacion

NPS: :

:53,84%

55,19%

51,47%
53,91%
52,46%
53,55%
58,54%

57,23%

54,52%

‘(Net Promoter Score) Nivel de satisfaccion con-el servicio prestado

NIVEL DE SERVICIO:

38 : '
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Recoudo y Administrocion de Cartero Contoct Center - N

. Corresponden a las llamadas atendudas antes de 30 segundos sobre el total de

v " llamadas recibidas-
. 4

, ~ NIVEL.DE ATENCION ‘
/- " -Corresponden alas Ilamadas atend:das sobre el total de llamadas recibidas

NIVEL DE ABANDONO
Corresponden a Ias llamadas abandonadas sobre el tota! de Ilamadas recibidas

~ -
AR
DIANA MARCELA GUTIERREZ G.
_ Gerente Sucursal Bogota
COBRANZA NACIONAL DE CREDITOS S.A.S
{
.-M .
' @
. | b s
38 ; " ] : g COITT58s |
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El foco Principal del Area de formacién en Conalcréditos, es el
mejoramiento continuo de la campafia ADRES con altos estandares de
calidad y servicio, incrementado asi las buenas vivencias en las llamadas.

En el mes de agosto, se realiza un trabajo por parte del érea de
formacién. Esto con el fin de desarrollar estrategias y oportumdades de
mejora para cada uno de los agentes

ADMINISTRADORA OE LOS RECURSOS DEL SISTEMA

ENERAL DE SEGURIDAD SOCIAL EN SALUD




CRONOGRAMA

De acuerdo a los Requerimientos establecidos por el Cliente, se disefié un
Cronograma de Capacitacion de 4 horas por asesor, estructurado por
témas como a continuacion relaciono:

’ ASISTENTES ;
LUGAR CLASE TEMA PROGRAMADOS DURACION
ECATY

ConalCreditos Clase 1 HABILITACIONES » 12 | 4 Houfas

. ADMINISTRADORA DE LOS RECURSOS DEL SISTEMA :
GENERAL DE SEGURIDAD SOCIAL EN SALUD

[ S P URAP P e Y S TR S S VI e N A P L P R




clase 1

Conc:enc:ar al equlpo de trabajo con base
en las oportunidades de mejora para

@ oBJETIVO i generar la auto-correccion y mejoramlento

Se desarrollan slades con el tema a ver, se
, explica la importancia del tema y se
(., MeTopoLOGIA i refuerza como poder ser mejores en ellos.
Adaptando a sus gestion esta estrategia se
generara un efecto positivo en la gestion
dlarla.

Se reahzo evaluacsén de conocnmlentoa
{53 OBSERVACIONES ' para poder medir el nivel de captacion de
la informacioén.
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ADMINISTRADORA DE 10S RECURSOS DEL SISTEMA
GENERAL DE SEGURIDAD SOCIAL EN SALUD

Cantidad de agentes_" 13

Participantes dg la accion 11 ' - 13 :
formativa . X0L . ,
. o 11
Promedio de asistencia 90,91%
- . . . .-_"7;;',
) - Cantidad de agenyes Participantes dela Inasistencia '

accién formativa
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Notas primera sesion

100%

Diana Pao la
Arango

Guevara

Edinsan
Fernando
Murcia
.Lopez

A ADRES

ADMINISTRADORA DE LOS RECURSOS DEL SISTEMA
GENERAL DE SEGUREDAD SOCIAL EN SALUD

90,90% - 90,90%  °¥31%
Edwin Laura Luis David Martha Nora Sandy Promedio
Pinzon Daniela Figueroa Yadira Candelaria Consuelo
- Zuniga Castro Londono Cardozo Salcedo Pena
Adarme Avella Narvaez Dominguez

S Resultado == & e Objetivo

Se logra evidenciar que todos los agentes cumplen con el umbral de 85

Y aprueban la evaluacion
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EVALUACION DE CAPACITACION

Cédigo: RG-RH-013 Version: 0 N

‘ F CONALCREDITOS

Rewcese v mmmﬂoc »ér da L,ur!om

Fecha: octubre 1/11 Paginas: 1 de 1

4

: ' " Evaluacién de conocimientos para | o
Titulo de la capacitacion: el mes de Agosto de 2019 . Fecha: _ 30/08/2019

Nombres: NORA SALCEDO . . L . Proceso: Contact Center

1. ¢ Segun la adutioria adelantada por la contraloria general de la republica ante la ADRES por la BDUA y .
proceso de reintegros, indique cual es el plan de mejoramiento que establecio la ADRES vy las acciones que
se tomaron ante la labor del control fiscal?

- RTA: Plan de mejoramiento de la calidad de los datos de la

BDUA, para lograr cruzar informacién de entidades como la DIAN, Registraduria, UGPP, Migracién
Colombla, entidades territoriales y administradores de regimenes especiales y de excepcion.
Derivado de la gestion liderada por la ADRES en los dos afios de funcionamiento de la entidad se
han depurado 437 mil registros de la BDUA y producto de las auditorias a los procesos de
liquidacién y reconocimiento de la UPC, se han reintegrado al sistema de salud $384.000 millones y
$1,41 millones. se encuentran pendlentes de surtlr el debido. proceso para que se efectie la "
restitucion de recursos.

2. ¢ Menc:one las entldades con Ias que ADRES realrzara cruce de informacién para el me;oramuento de la
BDUA?

RTA:  Entidades. DIAN, Registradurié, UGPP, Migracion Coldmbia, entidades ‘territoriales y
administradores de regimenes especiales y de excepcion. ' . , . ’

- 3. ¢ Cuales son los terminos para la presentacion de una reclamacion ante la ADRES ?

RTA: Se debe tener en cuenta la normatividad vigente para la fecha del evento, entre ellas, Decreto
1281 de 2002, Decreto 019 de 2012, Decreto 56 de 2015, Ley 1753 de 2016 PENDIENTE
, *DEFINICION DEL DECRETO DE OPERACION) : .

Presentacuon de reclamacnones ECAT

Se debe tener en cuenta la normatividad v:gente para la fecha del evento, entre ellas, Decreto 1281
de 2002, Decreto 019 de 2012, Decreto 56 de 2015, Ley 1753 de 2016.

4¢ Indlque las normas‘con las cuales se hablllta el giro previo para reclamacuones presentadas por primera vez
ante la ADRES?

RTA: Resolucién 1645 de ;2016 . | 2

Decreto 2497/2018 ~ / . |
5.¢ Indlque la ruta de consulta para obtener.el listado de proveedores para giro dlrecto de recobros?
.RTA: RUTA: Otras prestaciones / Recobros/ Listado de proveedores

]

6. ¢ Indique la funcionalidad de la Normatividad COM?.

\
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Codlgo RG- RH-01 3 © |Version: 0
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Brcaune y ASIRIPSESC S o oo

RTA; Esta opci6n permite consultar la normatividad que aplica para el Régimen Contributivo-
 Subcuenta de Compensaciéon bajo el Decreto 4023 de 2011 y los procesos, procedimientos de la
operacion .(Proceso de giro y compensaciéon , Seguimiento al recaudo. de aportes del Régimen
'Contnbutlvo del Sistema General de Seguridad Social en-Salud (SGSSS), Consulta Maestro de
afiliados compensados, Giro Directo, Certificacion Flscal Cuentas Maestras de Recaudo, etc.). '

%

7. ¢ Indique la funcionalidad de la malla valida'dora COMy p'ara ql;e entidades aplica?"

RTA: Malla validadora de estructura para informacion a presentar a Fosyga correspondiente a los
datos de los afiliados compensados para la vigencia del Decreto 1013 de ‘1998 del Ministerio
de la Proteccién Social. Apl:ca para EPS-EOC con mformacuon pendiente de legalizar del
régimen contributivo. - Descarga

Malla validadora de estructuras para informacion a presentar a Fosyga correspondiente a
los datos dé los. afiliados compensados para la vigencia del Decreto 2280 de 2004 del
Ministerio de la Proteccion Social. Aplica para EPS-EOC en fos- proceso de giroy - .
compensacion que deban presentar datos sobre sus af:lsados del régimen contnbutlvo -

Descargar

Malla validadora de estructuras para informacién a presentar a Fosyga correspondiente a
los datos de los afiliados compensados para la vigencia del Decreto 2280 de 2004 y la .
Ctrcular 062 de Noviembre de 2011 del Ministerio de la Proteccion Social. Aplica para EPS- )
EOC en los proceso de giro'y compensacion que deban presentar datos sobre sus afiliados del
régimen contributivo. Este validador es vugente a partir del Primer proceso de Compensacnon
del mes de Febrero de 2013.

8.¢ Cual es la ruta para obtener los Formularios de recaudo dispuestds paré las entidades Régimen Especial y
de Excepc:on Cajas de Compensamon Fammar e INDUMIL ?

. RTA Recaudo,Muu Formularlos e mstructlvos,Formularlos de recaudo

9. ¢ Cuales la norma que mOdiflCO la _estructura de la Admlnlstradora de Ios Recursos del Sistema Generai de -
Segurldad Social en Salud ADRES? < T

RTA: Decreto ADRES No. 1429 ~de 2016

.

10 Por deficiencias en la operacion de Medimas EPS :ndaque los departamentos en- Ios cuales no tendra
funcionamiento y cuales seran las EPS receptoras para los afiliados? :

RTA: Chocd, Sucre y Cesar.

Cesar Valledupar, Aguachlca, Agustm Codazzn Y Bo.scoma
EPS RECEPTORA Famlsanar, Samtas, Nueva EPS y Salud Total ‘
‘Choco QUIde, Bagado, El Carmen de Atrato /// .

- EPS RECEPTORA :Nueva EPS, Sanitas.

e
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Sucre: Sincelejo, Corozal, Coveiias, La Union, Majagual, Ovejas, Sam‘p'ués, San Marcos, San
Onofre, San Pedro, Sincé, Sucre, Told y Tolaviejo. ’ : : '

EPS RECEPTORA : Sanitas, Nueva EPS y Salud Total. It o ’ ',

RESPONSABLE: MANUEL ALEXANDER CONDE.'S.. - Calificacién: 90.90%, .
" CARGO: SUPERVISOR DE LA CAMPANA. ‘ ' :
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f CONALCREDITOS Cédigo: RG-RH-013 Version: 0

et v Ao e, 6 Camare Fecha_. octubre 111 . Paginas: 1de 1 ’ g

, ) < Evaluacién de conocimientos para | ' ! R :
Titulo de la capacitacion: el mes de Agosto de 2019 .Fecha: __30/08/2019

'

Nombres: LUIS DAVID FIGUEROA " Proceso: Contact Center

1. i Seguh la adutioria adelantada por fa contraloria general de la 'republica arite la ADRES por la BDUA y
proceso de reintegros, indique cual es el plan de mejoramiento que establecio la A.DRES(y' las acciones que
» se tomaron ante la labor del control fiscal? : '

RTA: ADRES - establecié un plan de’ me]oramlento para subsanar. los seis hallazgos
- administrativos evidenciados por el ente de control, entre los que se encentran: probiemas en
- la calidad de la informacisn de la BDUA, multlaflhacmn de los regimenes contributivo,
subsidiado y de excepcisn, ast como presuntos beneficiarios del subsidio de salud teniendo
capacidad de pago. ' ' ' '

s

2. ¢, Mencione las ent:dades con Ias que ADRES realizara cruce de- mformacuon _para el mejoramiento de ia
- BDUA? - : :

RTA: El plan de mejorarhientp de la calidad de los datos de la BDUA tambié¢n contempla el cruce
de informacisn de entidades como la DIAN, Registraduria, UGPP, Migracisn Colombia,
entidades territoriales y administradores de regimenes especiales y de excepcién para lograr |
una depuracién de la base de datos de afiliados de forma mas oportuna y'eilitandO'el pago
deprimas de salud a afilia_dos. inexisfer_rtes, duplicados o beneficiarios del subsidio de salud sin
tener la condicion socioeconsmica requérida. ' '

3.4 Cuales son Ios terminos. para la presentacion de una reclamacnon ante la ADRES ?

1 ANO ART 111 DEL DECRETO LEY 019 DE2012: PARA AQUELLOS CASOS EN QUE SE GENERO EL‘
DERECHO A RECLAMAR ANTE EL FOSYGA ENTRE ENERO 10 DEL 2012 HASTAEL 8 DE JUNIO 2015

, 3 ANOS ART 73 DE LA LEY 1753 DEL ANO 2015: PARA AQUELLOS CASOS EN QUE SE GENERO EL
DERECHO A RECLAMAR ANTE EL FOSYGA DESDE EL 09-DEJUNIO ANO 2015

i

4 ¢ indique las normas con las cuales se habthta el giro prev:o para reciamaccones presentadas por pnmera vez
-ante la ADRES?

RTA: Decreto 2497/2018. Res 8498/2019,

-5. ¢ Indique la ruta de consulta para obtener el listado de proveedores para giro directo de recobros? .
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RTA: www.adres.qov.co - La ruta Otras pré’stécidnes, Recobros, Listado de proveedores.

6. ¢ Indique la fu'ncionalidad de la Normatividad CCM'?

RTA: Esta opcwn permite consultar Ia normatnndad que aplica para el Régimen Contrlbutlvo-Subcuenta de
Compensacion bajo el Decreto 4023 de 2011 y los procesos, procedimientos de Ja operacion (Proceso de
giro y compensacisn , Seguimiento al recaudo de aportes del Régimen Contributivo del Sistema General
de Seguridad Social en Salud (SGSSS), Consulta Maestro de afiliados compensados, Giro Directo,
Certificacion Fiscal , Cuentas Maestras de Recaudo, etc.). ) . ' '

7.6 lridique ta funcionalidad de la malla validadora COM y para que entidades aplica?

RTA: Malla validadora de estructura para informacion a presentar a Fosyga correspondiente a los datos
de los afiliados compensados para la vigencia del Decreto 1013 de 1998 del Ministerio de la
Proteccion Social. Apllca para EPS-EOC con mformacnon pendlente de legalizar del regtmen
contributivo. -

: Malla valldadora de estructuras para informacion a presentar a Fosyga correspondiente.a los..
datos de los afiliados compensados para la vigencia del Decreto 2280 de 2004 del Ministerio de la
Proteccion Social. Aplica para EPS-EOQC en los proceso de giro y compensacion que deban
presentar datos sobre sus afiliados del reglmen contrlbutlvo
Malla va!idadora de estructuras para informacién a présentar a Fosyga correspondiente a los
datos de los afiliados compensados para la vigencia del Decreto 2280 de 2004 y la Circular 062 de
Noviembre de 2011 del Ministerio de la Proteccion Social. Aplica para EPS-EQC en los proceso de¢

_ giro y compensacién que deban presentar datos sobre-sus afiliados del régimen contributivo. Este
validador es vigente a partir del Primer procest de Compensacion del mes de Febrero de 2013.

s

8. ¢ Cual es la ruta para obtener los Formularlos de recaudo dispuestos para las- entidades Regimen Espec;al y -
de Excepcién,Cajas de Compensacuon Familiar e INDUMIL ?

RTA: . Recaudo,Mui,Formularios e mstructlvos,Formularlos de recaudo

9. ¢ Cual es la norma que modifico la estructura de Ia Admmlstradora dé los Recursos del Sistema General de
Segurldad Social en Salud ADRES? :

RTA: Es el decreto 1429/2016 | - » ' '

*10. Por deficiencias en |a operacion de Medimas EPS indique los departamentos en los cuales no tendra
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‘funcmnamzento y cuales seran Ias EPS receptoras para los afrhados‘?

RTA: Choco Sucre'y. Cesar Y Famlsanar, Samtas, Nueva EPS y Salud Total quienes a partir del 1
de septiembre son’'los responsables del aseguramlento

RESPONSABLE: MANUEL ALEXANDER CONDES. - ™ Calificacion: | 90.90% |
CARGO: SUPERVISOR DE LA CAMPANA. : :

.



o~ o : EVALUACION DE CAPACITACION
' " ' -| Codigo: RG-RH-013 Version: 0 '
! CONALCREDITOS 199 ‘

eocaess v At o Carteia Fecha: octubre 1 /11 Paginas: 1 de 1

, Evaluacion de‘conocimientos para S
Titulo de la capacitacion: ' el mes de Agosto de 2019 . Fecha: _ 30/08/2019

mebres: MARTHA YADIRA .CARDOZO AVELLA . ‘Proceso: Contact Center

1.6 Segun la adutioria adelantada por Ia contraloria general de la republica ante la ADRES por la BDUA y
proceso de reintegros, indique cual es el plan de mejoramlento que establemo la ADRES y las acciones que
se tomaron ante la labor del control fiscal? ' :

RTA: eéstableci6 un plan de mejoramiento para subsanar los seis hallazgos administrativos evidenciados
por el ente de control, entre los que se encentran: problemas en la calidad de la informacion de la BDUA,
multiafiliacion de los regimenes contributivo, subsidiado y de excepcién, asi como presuntos
" beneficiarios del subsidio de salud teniendo capacidad de pago ’

*¢

{

2, ¢ Mencmne las entidades con las que ADRES reahzara cruce de mformamon para ei mejoramiento de la
BDUA? -

RTA: DIAN, UGPP, REGISTRADURIA MIGARACION COLOMBIA ENTIDADES TERRITORIALES
' ADMINISTRADORAS DEL RFGIMEN ESPECIAL Y EXCEPCION.

-~

" 3. ¢ Cuales son los terminos para la presentacién de una reclamacion ante la ADRES ?

RTA: DEL 10 ENERO DEL 2012'Y EL 08I JUNIO 2015 TENIAN UN (1) ANO PARA PRESENTAR LA
RECLAMACION

Y DESPUES DEL 09 / JUNIO 2015 TIENEN UN TERMINO DE 3 AROS A PARTIN DEL AC_CIDENTE‘

4 ; Indique las normas con las cuales se habnl:ta el giro prevno para reclamaciones presentadas por primera vez
ante la ADRES?

RTA: DECRETO 2497 2018 LA CUAL MODIFICO EL PARAGRAFO 1 DEL ARTICULO 2.6.43.5.21 DEL
" DECRETO 780 RESOLUCION 849 DEL 2019 Y LA RESOLUCION 1645/ 2016

5. ¢ Indique la ruta de consulta para obtener el listado de proveedores para giro directo de recobros?

RTA:

WWW.ADRES.GOV.CO INGRESA A OTRAS PRESTACIONES, RECOBROS, LISTADO DE PROVEEDORES.

]
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6. ¢ Indique la funcnonahdad ‘de la Normatmdad COM?
,RTA PRESENTAR ALA ADRES LOS DATOS DE LOS AFILIADOS COMPENSADOS
7. ¢ lndique’la‘funcioha!idéd dela mallé Vali'dédora COMYy para que éntidades aplica?

RTA: Aplica para EPS-EOC y. operadores PILA en !os proceso de giro y compensacut-n
- que deban presentar datos sobre sus afiliados del réglmen contributivo.

.

8., Cual es la ruta para obtener los Formularios de recaudo dispuestos para las entidades Regnmen Especnal y
de Excepcuon Cajas de Compensacaon Familiar e INDUIVIIL ? :

RTA: RECAUDO - MU!I - FORMULARIOS E INSTRUCTIVOS- FORMULARIOS DE RECAUDOS

9. ¢ Cual es la norma que | modifico la estructura de la Admlnlstradora de los Recursos del Slstema General de
- Seguridad Social en Salud ADRES'7 '

/ .

-

RTA: DECRETO 1429 /2016

*
’

10. Por deﬂcnencnas en Ia operacion de Med|mas EPS indique los departamentos en los cuales no tendra
funcaonamnento y cuales seran las EPS receptoras para los afiliados? :

RTA: SUCRE, CHOCO CESAR. VALLEDUPAR AGUACHICA CODAZZIY BOSCONIA

FAMISANAR SANITAS, NUEVA EPS Y SALUD TOTAL

RESPONSABLE:  MANUEL ALEXANDER CONDE S. ‘ Calificacién: | 90.90%
' .CARGO: SUPERVISOR DE LA CAMPANA. | S

y
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' Evaluacién de conocimientos para : o
Titulo de la capacitacion: el mes de Agost_o de 2019- Fecha: _ 30/08/2019

A Y

N‘o-mbre's: Laura Daniela Cast'ro Adérme . . Pf.oceso: Cpnta'ct Center

BT ¢ Segun la adutioria adelantada por la contraloria general de la republlca ante la ADRES por la BDUA y
- proceso de reintegros, indique cual es el plan de mejoramiento que establecio la ADRES y las acciones que
se tomaron ante la labor del control fiscal?

RTA:La ADRES adelanta un plan de mejoramiento de la calidad de los datos de la
BDUA, para lograr cruzar informacién de las entidades, encuanto a los seis hallazgos
administrativos de la Base de Datos unica de Afiliados al sistema de salud

N

INCIDENCIA

No. | NQMBRE DE_L HAI'.LAZGO’ AlFlDl o
1 | Calidad de la informacion en la BDUA X|
2 | Multiafiliacion entre el Regimenes de Excepcién y la BDUA X.
3 | Multiafiliacién Pensionados en ia BDUA X
4" lintormacion Sisbén Régimen Subsidiado en BDUA X ’
Gestién Documental, carpetas Procesos de Restitucion de '
5 lrecursos apropiados o reconocidos sin justa causa. Ley‘Genera! X
de Archivo - Ley 594 de 2000
6 |Aliliados al Regimen Subsidiado Dectarantes de Renta X
TOTALES - - : : . |8 1

2. ¢ Mencione las enﬂdades con las.que ADRES reallzara cruce de mformacnon para el mejoramtento de la
BDUA? :

RTA: DIAN, Regisfraduria UGPP Mlgracwn Colombia, entidades territoriales 'y
admmlsfradores de regimenes especiales y de excepcion. |

s

3. ¢ Cuales son los términos para ]é presentacion de una reclamacion ante la ADRES ?

~
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Aﬁm!e 111 del f F'ara aquelios €as0s eh gue 5@ genero &
Decreto Ley 019 " | derecho & 1zctamar ante af FOSYGA entre el
| de 2012 . - .10 de engro de 2012 y e 8 de junio de 2015
‘1 3 afios o | Adiculo ¥3 de la . Para équallos €850 en que s& generd gl
Ley 1753 de 2015 derecho a reclamar ante el FOSYGA desde al.
_ 9de| Jumo de 2015 " '

A

4, Indnque las normas con las cuales se habilita el giro previo para reclamacnones presentadas por pnmera vez -
' ante la ADRES?

RTA: DECRETO 2497 DE 2018 Y LA RESOLUCION 849 DE 2019
' 5. g, indique la ruta de con_sulta para obtener el listado de proveedores para glro directo de recobros?
'RTA: www.adres.gov.co //. otras prestaciones // recobros // listado de pro,veédores "

6.¢ lhdique la funcionalidad  de la Normatividad COM?

RTA: Presentar Ia mformacuon cor'r'espondleme a los . da'ros de 'los afiliados
: compensados del régimen contmbuﬂvo S )

7.6 Indtque la funcionalidad de la malla validadora COM y para que entidades aplica?

RTA: para mformacuon a presentar a la ADRES correspondlen're a. los ‘datos de los
afiliados compensados Aplica para EPS-EOC y operadores PILA en los proceso de.
giro' y compensacién que deban ‘presentar datos sobre sus afiliados del régimen

con‘tribu‘l'iyo‘

8. ¢ Cual es la ruta para obtener los Formularios de recaudo dispuestos para las entidades Régimen Especial y
de Excepcion, Cajas de Compensacién Familiar e INDUMIL ?

RTA; WWW. adres gov.co // Recaudo // MUI // Formulamos e instructivos //
Formulamos de recaudo

7

9. ¢ Cual es la norma que modifico la estructura. de la Administradora de los Recursos del Sistema General de
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’ ~Segt'1ridad’SociaI en Salud - ADRES? )

1

 RTA: Decreto No; 1429 de 2016 1 DE SE SEPTIEMBRE -

10. Por defnmencnas en la operacaon de Medimas EPS ‘indique Ios departamentos en los cuales no tendra
funcuonamlento y ¢uales seran Ias EPS receptoras para los afiliados? : :
\

bRTA: En Ios depar“ramen‘ros de Ch’oco~$ucr-eyCesar; ' R _ -

A

Cesar: Vakledupar' Aguachvca Agus’rm Codazzn y: Bosconia: Famlsanar Sanitas, Nueva‘
~,EP$ y Salud Total. B

!’

ChocéiQu!'bdé, Bagadé, EI Carmen de A‘rﬁa'ro: Nueva EPS, Sonifai :

Sucre: Sincelejo, Corozal, Covefias, La Uﬁién, Majagual, Ovejas, Sampués; San ‘Mar'covs, San’
Onofre, San Pedro, Sincé,_sucre, Told y Toldviejo: Sanitas, Nueva EPS 'y _Sal'ud Total.

'RESPONSABLE:  MANUEL ALEXANDER CONDES. . -~ Calificacion: | 100%
CARGO: SUPERVISOR DE LA CAMPANA. S S
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' - Evaluacién de 6qnocimiéntos para L
Titulo de la capacitacion: - el mes de Agosto de 2019 ; Fecha:\ 30/08/2019

Nombres: JULIO CESAR GUERRA LIGUIZAMO . Proceso: Contact Center

.1.. ¢ Segun la aduttona adelantada por la contralona general de 'la republica ante la ADRES por la BDUA y
proceso de reintegros, indique cual es el plan de mejoramiento que establecio la ADRES y las acciones que
se tomaron ante la labor del control fiscal? :

)

-RTA: Establecié un plan de mejoramiento para .subsanar los, seis hallazgos
administrativos evidenciados por el ente de control, entre los que se encentran:
problemas en la calidad de la informacion de la BDUA, multiafiliacion de los regimenes ‘
contributi\io, subsidiado y de excepcion, asi como presuntos beneficiarios del subsidio

- de salud teniendo capacidad de pago.

\

2. Mencuone las entidades con las que ADRES reahzara cruce de mformacnon para el mejoramlento de la
BDUA? .

RTA: ~ DIAN, ' UGPP, REGISTRADURIA, MIGARACION COLOMBIA, 'ENTIDADES TERRITORIALES,
ADMINISTRADORAS DEL REGIMEN ESPECIAL Y EXCEPCION. ' '

'

3 ¢, Cuales son los termmos para la presentacuon de una reclamacion ante la ADRES ?

WIS G Sre CONECE
‘i afio Amculo m dal .| Para aguellos casos en que se generd el
: Decreto Ley 019 deracho areclamar ante el FOSYGA entre el : )
de 2012 | 10 e enerp de 2012 y of § de junio de 2015 ‘ .
3 afiosg Articulo T3 de la Para aquellos cas0s en que se generd el C
Ley 1753 dg 2015 derecho a raclamar ante ol FOSYGA desde el
RTA: L - | 9dej junio de 2015

4 ; Indique las normas con las cuales se hablhta el g:ro prevuo para reclamaciones presentadas por primera vez
, ante la ADRES? : -

.

RTA: Decreto 2497/2018. Res 8498/2019. . ' ' ' 2

5. ¢ Indique la ruta de consulta para obtener el'listado de proveedores para giro directo de recobros?

RTA: Otras prestaciones,Recobros,Listado de proveedores. ‘ ‘

6. ¢, Indique la funcionalidad de la Normatividad COM?
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'RTA: Esta opcién permite consultar la. normatividad que aplica para el Régimen Contributivo- .
Subcuenta de Compensacién bajo el Decreto 4023 de 2011 y ios procesds, procediniientos de la
' operacion (Proceso de giro y compensacisn , Seguimiento al recaudo .de aportes del Régimen
Contrnbutlvo del Slstema General de Seguridad Social en Salud (SGSSS), Consulta Maestro de
afiliados compensados, Giro Dlrecto, Certificacion Fiscal , Cuentas Maestras de Recaudo, etc.).

7.6 Indlque ta funcionalidad dela maIIa validadora COM y para que entldade,s aplica?

RTA: Malla validadora de estructura para informacién a presentar a Fosyga correspondiente a los
datos de ios afiliados compensados para la vigencia de| Decreto 1013 de 1998 del Ministerio de -
la'Proteccion Social. Ap!lca para EPS EOC con informacion pendlente de legalizar del régimen
‘contributivo. - - : :

- Malla valldadora de estructuras para informacién a presentar a Fosyga correspondiente a los
datos de los afiliados compensados para la vigencia del Decreto 2280 de 2004 del Ministerio de
la Proteccion Social. Aplica para EPS-EOC en los proceso de giroy compensacion que deban
presentar datos sobre sus afiliados del régimen contributivo. .

Malla validadora de estructuras para mformacudn a presentar a Fosyga correspondiente a los

- datos de los afiliados compensados para la vigencia del Decreto 2280 de 2004 y la Circular 062 '

de Noviembre de 2011 del Ministério de la Proteccion Social. Aplica para EPS-EOC en los
proceso de giro y compensacién que deban presentar datos sobre sus afiliados del régimen
contributivo. Este validador es wgente a partir del Primer proceso de Compensaclon del mes
de Febrero de 2013. , :

B

8. ¢ Cual es la ruta para obtener los Formularios de recaudo drspuestos para las entidades Régimen Especnal y de
- Excepcién,Cajas de Compensacién Familiar e INDUMIL ? :

RTA: Recaudo,Mua,Formulanos e msﬂuctnvos,FormuIérips de recaudo

9. ¢ Cual es la norma que modifico 1a estructura de la Admlnlstradora de los Recursos del Slstema Generai de
Segurrdad Social en Salud - ADRES? : :

RTA: Decreto 1429/2016 L : ' . . o

N

10. Por deﬁcrencuas en la operacion- de Med:mas EPS mdnque los departamentos en Ios cuales no’ tendra
funcionamiento y cuales seran las EPS receptoras para Ios afiliados?

-
]

RTA: Cho;:o, Sucre y Cesar.

*Cesar: Valledupar, Aguachica, Agustin Codazziy Bosconia ‘ '

EPS RECEPTORA Fa’miﬁanar, Sanitas, Nueva EPS y Salud Total. _

L

*Chocé: Quibdd, Bagadé, El Carmen de Atrato
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EPS RECEPTORA :Nueva EPS, Sanitas.

?

~

*Sucre Sincelejo, Coroazal, Covenas, La Unién, Majagual, Ovejas, Sampues, San Marcos, San ‘Onofre, San

Pedro, Sincé, Sucre, Toluy Toluvuejo

EPS RECEPTORA Sanitas, Nueva EPS y Salud Total.

.
¥

4

- RESPONSABLE: MANUEL ALEXANDER CONDE S.

- CARGO: SUPERVISOR DE LA CAMPARNA.

Célificacién: . 90.90%
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C " Evaluacién de conocimientos para _
Titulo de la capacitacion: el mes de Agosto de 2019 Fecha: __ 30/08/2019

* Nombres: DIANA PAOLA ARANGO GUEVARA - Proceso: Contact Center

3

1. ¢ Segun la adutioria adelantada por la contraloria géner’al de la republica ante la ADRES por la BDUA y
proceso de reintegros, indique cual es el plan de mejoramiento que establecio la ADRES vy las acciones que
se tomaron ante la labor del control fiscal?

" RTA: EL PLAN DE MEJORAMIENTO DE LA CALIDAD DE LOS DATOS DE LA BDUA CONTEMPLA EL -
CRUCE DE INFORMACION DE ENTIDADES PARA LOGRAR UNA DEPURACION DE LA BASE DE DATOS

. DE AFILIADOS DE FORMA MAS OPORTUNA Y ASI EVITAR EL PAGO DEPRIMAS DE SALUD A AFILIADOS

' INEXISTENTES, DUPLICADOS O BENEFICIARIOS DEL SUBSIDIO DE SALUD SIN TENER LA CONDICION
SOCIO ECONOMICA REQUERIDA

2. & Mencione las entidades con las que' ADRES realizara cruce de informacion para el mejoramlento de la
BDUA? . ' /

. RTA:

. LAS ENTIDADES SON:DIAN,REGISTRADURIA, UGPP; MIGRACION COLOMBIA, ENTIDADES
TERRITORIALES Y ADMINISTRADORES DE REGIMENES ESPECIALES Y DE EXCEPCION

e .
3. ¢ Cuales son los terminos para la presentacion de una reclamacion ante la ADRES 7

RTA: PARA AQUELLOS CASOS QUE SE

' : | GENERO FL DERECHO A RECLAMAR
1 ANO |ART 111 DEL DECRETO LEY 019 DE 2012{ ANTRE EL FOSYGA ENTRE EL 10 DE.
. ENERO DE 2012 Y EL 8 DE JUNIO DE

2015

PARA AQUELLOS CASOS QUE SE
GENFRO EL DERECHO A RECLAMAR
ANTE EL FOSYGADESDEEL 9DE .
JUNIO DEL 2015.

3 ANOS |  ART 73 DELA LEY 1753-DE 2015

4 ; Indique las normas con las cuales se habilita el giro previo para reclamaciones presentadas pof primera vez
‘ante la ADRES?

RTA: DECRETO 2497 DE 2018 Y LA RESOLUCION 849 DE 2019

5. ¢-Indique la ruta de.consulta para obtener el listado de proveedores para girb directo de r‘ecobro's? _



A | - EVALUAC!ON DE CAPACITACION

rCONALCREDITOS Cédigo: RG-RH-013 Version: 0

Fecha: octubre 1 /11 Paginas: 1 de 1
[Rerc ety v Ackrinisticc ibn G Carmet .

" RTA: WWW.ADRES.GOV.CO /OTRAS .PRES'i'ACIONES[ RECOBROS / LISTADO DE PROVEEDORES

6. ¢ Indlque la funmonalrdad de la Normatlwdad COM"?

RTA: ESTA OPCION PERMITE LA CONSULTAR LA NORMATIVIDAD QUE APLICA PARA EL REGIMEN

CONTRIBUTIVO LOS PROCESOS, PROCEDIMIENTOS DE LA OPERACION (PROCESO DE GIRO Y '

COMPENSACION, SEGUIMIENTO AL RECAUDO DE APORTES DEL REGIMEN CONTRIBUTIVO DEL

SGSSS, CONSULTA MAESTRO DE AFILIADOS COMPENSADOS, GIRO DIRECTO CERTIFICACION FISCAL
CUENTAS MAESTRAS DE RECAUDO.

7. ¢ Indique la funcionalidad de Ia malla validadora COM y para que entidades aphca")

RTA ES LA MALLA VALIDADORA DE ESTRUCTURAS PARA INFORMACION A PRESENTAR A LA ADRES
* CORRESPONDIENTE A LOS DATOS DE LOS AFILIADOS COMPENSADOS. APLICA PARA EPS-EOC Y
" OPERADORES PILA EN LOS PROCESO DE GIRO Y COMPENSACION QUE DEBAN PRESENTAR DATOS
- SOBRE SUS AFILIADOS DEL REGIMEN CONTRIBUTIVO.

8., Cual es la ruta para.obtener los Formularios de recaudo dispuestoé para ias entidades Régimen Especial y
de Excepcron Cajas de Compensacién Famlllar e INDUMH. ?

RTA:. WWW.ADRES.GOV. co- RECAUDO- MUI- FORMULARIOSEINSTRUTIVOS FORMULARIOS DE
RECAUDO

~ 9. ¢ Cual es la norma que modifico la estructura de la Administradora de los Recursos del Sistema General de
Seguridad Social en.Salud - ADRES?

RTA: EL DECRETO 1429 de 2016

10. Por deficiencias en la operacion de Medimas EPS indique los departamentos en los cuales no tendra
- funcionamiento y cuales seran las EPS receptoras para los afiliados?

RTA: MEDIANTE LA RESOLUCION 3818 DE 2019 QUE QUEDO EN FIRME CON LA RESOLUCION 6482 DE
2019, ORDENO LA REVOCATORIA PARCIAL DE HABILITACION PARA OPERAR COMO ASEGURADOR A
LA EPS MEDIMAS ENLOS DEPARTAMENTOS DE CHOCO SUCRE Y CESAR.
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Departamento 'EPS Receptoras .
~ Cesar: Valledupar, Aguachica, ‘| Famisanar, Sanitas, Nueva EPS Yy |

Agustin Codazziy Bosconia

Salud Total.

Choco Quibdo, Bagado, El Carmen
de Atrato

Nueva El58, Sanitas.

Sucre: Sinée!ejo, Corozal, Coveiias,
La Union, Majagual, Ovejas,

San Pedro, Sincé, Sucre, Tola y
Tolaviejo.

Sampués, San Marcos, San Onofre, | Sanitas, Nueva EPS y Salud Total.

‘RESPONSABLE: MANUEL ALEXANDER CONDE S.

CARGO: SUPERVISOR DE LA CAMPANA.

CALIFICACION

100 %
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SR ‘ Evaluacién de conocimientos para ‘ : A
Titulo de la capacitacién: _ .__el mes de Agosto de 2019 Fecha: __30/08/2019

Nombres: SANDY CONSUELO PENA DOMINGUEZ Proceso: Contact Center

1. ¢ Segun la adutioria adelantada por la contraloria general de la republica ante la ADRES por la BDUA y
proceso de reintegros, indique cual es el plan de mejoramtento que establecio la ADRES y tas acciones que
se tomaron ante la labor del control flscai'7 : ‘

RTA: Problemas en la calidad de la informacién de la BDUA, multiafiliacion de los regimenes contributivo,
subsidiado y de excepcion, asi coma presuntos beneficiarios del subsidio de salud teniendo capacidad
de pago. ' :

- Reintegro de recursos -

- Afiliados faI'Ieci‘dos.

- M;lltf?filiaciones

- Afiliados Duplicados

- Presunta capacidad de pa<;;o

- Comparacién BDUA - CENSO ‘

2. ¢ Mencwne las entudades con las que ADRES reallzara cruce de mformamon para el mejoramlento de la
BDUA? ' .

- RTA: La DIAN, Reglstradurla, UGPP, Mlgrac:on Colombla entldades terrltorlales y administradores de

regimenes especuales y de excepcion.
N

- 3. ¢ Cuales son los terminos para la presentacién'de una reclamacién ante la ADRES ?

RTA:

»4«"’%’(“%

1 aiio Amculc 11! del ) Pars aquellos €a30§ en que Se generd el
Decreto Ley 818 ' derecht a reclamar ante el FOSYGA entre e
‘ da 2012 1 de enero de 2012 y el°8 de junin de 2015
3 afios Adiculo 73 de la Para aquellos casos en que s¢ generd el
' Ley 1753 de 2015 derecho a reclamar ante el FOSYGA desda el
B 9 de junic de 2015,

4 i Indique las normas con las cuates se habilita el giro prev:o para reclamac;lones presentadas por prlmera vez
ante la ADRES?

RTA" DECRETO 2497 DE 2018 Y LA RESOLUCION 849 DE 2019 ‘ . L

‘ 5. ¢, Indique la ruta de consulta para obtener el listado de proveedores para giro directo de recobros? ‘
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RTA: WWW.ADRES.GOV.CO // OTRAS PRESTACIONES // RECOBROS II LISTADO DE PROVEEDORES.
6. ¢ Indique ia funcuonaludad dela Normatlwdad COM?

RTA: Presentar la informacion correspondlente alos datos de los afiliados compensados del reglmen ‘
contributivo.

7. ¢ Indique la funcionalidad de la malla validadora COM.y para que entidades aplica?

RTA:_ Transmitir informacién a la ADRES, pafa la validacion dé periodos compensados pendientes por
legalizar, proceso de giros y compensacion y para transmitir informacion a partir del primer proceso de
compensacién del mes de febrero de 2013Aplica para EPS-EOC con informacion pendiente. de

legalizar del régimen contributivo’.

8. ¢ Cual es la ruta para obterier los Formularios de recaudo dispuestos para Ias entidades Régimen Especial y
de Excepcnon Cajas de Compensacnon Famlhar e INDUM!L ?

RTA: WWW.ADRES. GOV CO ) RECAUDO I/ MUt/ FORMULARIOS E INSTRUCTIVOS // FORMULARIOS DE
RECAUDO : :

9. ¢ Cual es/la norma que modifico Ia estructura de la Admmtstradora de Ios Recursos -de! Sistema General de
Seguridad Somal en Saiud ADRES'? :

"RTA: Decreto ‘ADRES No 1429 de 2016

.10. Por deﬁcuencuas en la operacion de Medimas EPS indique los departamentos en Ios cuales no tendra
' funmonamlento y cuales seran las EPS receptoras para los afiliados?

RTA: DEPARTAMENTOS:
CESAR : Famisanar, Sanitas, Nueva EPS y Salud Total.
' CHOCO: Nueva EPS, Sanitas.

SUCRE: Sanitas, Nueva EPS y Salud Total.

RESPONSABLE: MANUEL ALEXANDER CONDE S. Calificacion: 90.90 %
CARGO: SUPERVISOR DE LA CAMPANA. - -
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Evaluacion de conocimientos para

Titulo de la capacitacion: I' . ‘el mes de Agosto de 2019 Fecha: _ 30/08/2019
Nombres: : ‘ > ' - Proceso: Contact Center
FERNANDO LOPEZ :

1. .¢ Segun la adutioria adelantada por la contraloria general de la republlca ante la ADRES por Ea BDUA y
proceso de reintegros, indique cual es el plan de me]oramiento gue establecm la ADRES y las acciones que ,
se tomaron ante la labor del control fiscal? - :

" RTA: Establecuo un plan de mejoramiento para subsanar los seis hallazgos administrativos ewdencnados
por el ente de control, entre los que Se encentran: problemas en la calidad de la informacién de
la BDUA, multiafiliacion-de los regimenes contributivo, subsidiado y de excepcién, asi como
presuntos beneficiarios del subsidio de salud teniendo capacidad de pago. ‘ 3

2. ¢, Mencione las entidades con Ias que ADRES realizara cruce de mformacuon para el mejoramlento de la
BDUA?

RTA: DIAN, UGPP, REGISTRADURIA MIGARACION COLOMBIA, ENTIDADES TERRITORIALES
ADMINISTRADORAS DEL REGIMEN ESPECIAL Y EXCEPCION.

3. ¢, Cuales son los terminos para Ia presentacion de una reclamacion ante la ADRES ?

1 afip ' Articidn 117 del Para aquellos cas0s en que se geners el _
" Decreto Ley 019 derecho a reclamar ante el FOSYGA entre et . ' , T
de 2012 - _ | 10 de enerp de 2012 v el B de junm de 2015,
3 afios Articulo 73 de la - | Para aguslios casos en que se generd el
' Ley 1753 de 2015 derecho a reclamar ante ol FOSYGA desde el
RTA: ' : ‘ .| 9 de junio de 2015 ’

4. ; Indique las normas con las cuales se hablllta el giro previo para reclamamones presentadas por prlmera vez
ante la ADRES? .

RTA: Decreto 2497/2018. Res 8498/2019.

5. ¢ Indique la ruta de consulta para obtén_er el listado de proveedores para giro directo de recobros ? '

- RTA: Otras prestaéiones,Recobros,Listado de proveedores.

6. ;, Indique la funcionalidad de la Normatividad COM?

: ot
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RTA: Esta opcion permite consultar la normatividad Que aplica para el Régimen Contributivo-Subcuenta
' de Compénsacién bajo el Decreto 4023 de 2011 y los procesos, procedimientos de la operacion
(Proceso de giro y compensacion , Seguimiento al recaudo de aportes del Régimen Contributivo del
Sistema General de Seguridad Social en Salud (SGSSS), Consulta Maestro de afiliados -
compensados, Giro Dlrecto, Certificacion Fiscal , Cuentas Maestras de Recaudo, etc.). '

\

7.% lndidUe la -fun.cionalidad de la malla validadora COM y para que entidades'aplica? §

RTA Malla validadora de estructura para informacion a presentar a Fosyga correspondiente a los datos
" delos afiliados compensados para la vigencia del Decréto 1013 de 1998 del Ministerio de la,
Proteccion Social. Aplica para EPS EOC con informacion pendlente de legalizar del régimen
contrlbuttvo

Malla validadora de estructuras para informacion a presentar a Fosyga correspondiente a los
datos de los afiliados compensados para la vigencia del Decreto 2280 de 2004 del Ministerio de la
Proteccion Social. Aplica para EPS-EQOC en los proceso de glro y compensacion que deban '

' presentar datos sobre sus aﬁllados del régimen contnbutlvo o -

Malla validadora de estructuras para informacién a presentar a Fosyga correspondlente alos.

datos de los afiliados compensados para la vigencia del Decreto 2280 de 2004 y la Circular 062 de

Noviembre de 2011 del Ministerio de la Proteccion Social. Aplica para EPS-EOC en los proceso de

giro y compensacioén que deban presentar datos sobre sus afiliados del régimen contributivo. Este
~ validador es vigente a partir del Primer procéso de Compensacion del mes.de Febrero de 2013, '

8. ¢ Cual es la ruta para obtener los Formularios de recaudo dispuestos para las entidades Régimen éspecial y-
de Excepcién,Cajas de Compensacién Familiar e INDUMIL ? . - ' : '

RTA: Recaudo,Mui,Formularios e instructivos,Formularios de recaudo

-9. ; Cual es la norma que modlflco !a estructura de Ia Administradora de los Recursos del Sistema General de
Segurldad Soc:al en Salud - ADRES? :

RTA: ‘Decreto 1429/2016

10. Por deficiencias en la operacion de Medimas EPS indique los departamentos en [os cuales no tendra'
funcionamiento y cuales seran las EPS receptoras para los afiliados?

- RTA: Choco, Sucrey Cesar. :

Cesar: Va[ledupa‘r; Aguachica, Agustin Codazzi y Bosconia
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EPS RECEPTORA Famisanar, Sanitas, Nueva EPS 'y Salud Total.

*

e

Choco: Quibdo, Bagado, El Carmen de Atrato

EPS RECEPTORA :Nueva EPS, Sanitas.

Sucre: Smcelejo, Corozal, Covenas, La Union, Majagual, Ovejas, Sampues, ‘San Marcos, San s
Onofre, San Pedro, Sincé, Sucre, Tolu y Toluaviejo. ’

EPS RECEPTORA : Sanitas, Nueva EPSy Salud Total.

4

] . . -
PR |

RESPONSABLE: . MANUEL ALEXANDER CONDES. Calificacion: | g9'90%
CCARGO: SUPERVISOR DE LA CAMPANA. ‘ ‘

-
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, Evaluacién de conocimientos para :
Titulo de la capacitacién: el mes de Agostode 2019~ Fecha: _ 30/08/2019

Nombres: EDWIN PINZON ZUNIGA ' " Proceso: (Fohtact Center

1.7 ¢ Segun la adutioria vadelantada por la contraloria general de la republica ante la ADRES por la BDUA y
proceso de reintegros, indique cual es el plan de mejoramiento que establecio la ADRES vy las acciones que
se tomaron ante la labor del control fiscal?

RTA: El plan de mejoramlento de la calidad de los datos de la BDUA también contempla el cruce de
informacion de entidades como la DIAN, Registraduria, UGPP, Migracion Colombia, entidades
territoriales y administradores de regimenes especiales y de excepcion para lograr una depuracién
de la base de datos de afiliados de forma mas oportuna y evitando el pago deprimas de salud a
afiliados inexistentes, duphcados o beneficiarios del subsidio de salud sm tener la condicién
. socioeconomica requenda :

2. ¢ Mencione las entidades con las que ADRES realizara cruce de informacion para el mejoramiento de la
BDUA’7

RTA: La DIAN Registraduria, UGPP, Migracion Colombia, entldades territoriales y admmlstradores
de regimenes especiales y de excepcion. :

3. ¢ Cualesson los terminos para la presentacion de una reclamaciéon ante la ADRES ?

RTA: Se debe tener en cuenta la normatividad vigente para la fecha del evento, entre ellas, Decreto
1281 de 2002, Decreto 019 de 2012, Decreto 56 de 2015, Ley 1753 de 2016. PENDIENTE DEFINICION
DEL DECRETO DE OPERACION) ' -

Se debe tener en cuenta la normatividad vigente para la fecha del evento, entre ellas, Decreto 1281
de 2002, Decreto 019 de 2012, Decreto 56 de 2015 Ley 1753 de 2016. PENDIENTE DEFINICION DEL
DECRETO DE OPERACION) :

Presentacion de reclamaciones ECAT

Se debe tener en cuenta la normatividad vigente para la fecha del evento, entre ellas, Decreto 1281 de
2002, Decreto 019 de 2012, Decreto 56 de 2015, Ley 1753 de 2016. :
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1 i : Am’cmo 111 del Para 3quellos casos en que seé genert el
Decreto Ley 019 derecho a reclamar ante ol FOSYGA entre el
de 2012 ) 10 de enerp de 2012 y el § de junio de 2015,
3 aflos . | Adicule 73dela | Para aquellos casos en que se geners el
' Ley 1753 de 2015 " | derecho a reclamar ante el FOSYGA desde ¢
o 9de juma de 2015 '

i

' 4 ¢ Indique las’ normas con las cuales se hablhta eI glro prewo para reclamaciones presentadas por prlmera vez
ante la ADRES?

RTA: Decreto 2497 de 2018 y Resolucion 849 de 2019.

5. ¢ Indique la ruta de consuita para obtener el listado de prqveédo‘res' para girq directo de recobros?

RTA: www.adres.qov.co - Opcién Otfas prestaciones // Recobros // Listado de proveedores

6. ¢, Indique la funcionalid‘ad de la Normatividad CQM?

RTA: Esta opcion permite consultar la normatividad que aplica para el Régimen Contributivo-
Subcuenta de Compensacion bajo el Decreto 4023 de 2011 y los procesos, procedimientos de la
operacion (Proceso de giro y compensacion , Seguimiento al recaudo de aportes del Régimen
Contributivo del Sistema General de Seguridad Social en Salud (SGSSS), Consulta Maestro de

afiliados' compensados, Giro Directo,‘ Certificacién Fiscal , Cuentas Maestras de Recaudo, etc.) B

7. ¢ Indique la funcuonalldad de la malia valldadora COM y para que ent!dades aphca”

RTA: Malla valldadora de estructura para mformacmn a presentar a la ADRES correspondiente a Ios '
" datos de los afiliados compensados con informacién pendiente de legalizar del régimen contributivo,
en los proceso de giro y compensacnon que deban presentar datos sobre sus afiliados del régimen
contributivo.

~ 8. ¢ Cual es la ruta para obtener los Formularios de recaudo dlspuestos para las entldades Régimen Especnal y
.de Excepcion, Cajas de Compensacioén Famlhar e INDUMIL ?

RTA: www.adres.gov.co Opcion Recaudo // MUI //Formularlos e mstructlvos //
' Formu!arlos de recaudo . _ R

9. ¢, Cual es la norma que modifico la estructura 'de la Admlmstradora de los Recursos del Slstema General de

" . Segundad Social en Salud - ADRES?

.'RT-A: Decreto ADRES No. 1429 de. 2016 -
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10. Por deficiencias en la operacion de Medimas EPS' indique los departamentos en los cuales no tendra
funcionamiento y cuales seran las EPS receptoras para los afiliados?

RTA: éesar, Choco y Sucre, las EPS receptoras Famisanar, Sanitas, Nueva §P'S y Salud Total.

RESPC')NSABLE: MANUEL ALEXANDER CONDES. - Calificacion: .

CARGO: SUPERVISOR DE LA CAMPARA. 100%. |- '
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