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‘Contrato No. ORDEN DE COMPRA 0110-2018 TIENDA VIRTUAL 32388
Nombre del Contratista
Jo Representante Legal CONAL(?REDITOS — CONALCENTER BPO
Nombre del Supervisor ylo Telefono /
Interventor MARTHA LIGIA SERNA PULIDO Extensién 1748
Dependencia Atencion al Ciudadano
Prestar los servicios de centro de Contacto con el fin de brindar la atencion, respuesta
Objeto del Contrato inmediata, sequimiento a solicitudes de los ciudadanos, empresas y servidores publicos
y para la ejecucion de Campanas infomativas.
Fecha de Inicio 11112018 rechade | atnomots
erminacién
Periodo del Informe de
Actividades Desde 01/06/2019 Hasta 30/06/2019
Adicién ylo Prorroga :
Suspensnén =RIA MANNETION
Cesion VEUI MAGND
INFORME PARCIAL DE EJECUCION DE OBLIGACIONES CONTRACTUALES*
Alertas,
inconvenient
o situaciones
Obligacién contractual - .. Actividad d&sarroladq ‘ Producto especiales que
S afectan el
DE LOSRECURSCS E: SSTEWA de la obligacién |
GENFPH1 AC ccenoinkh CVIR[ T 3
3 0.JUL 2019 Una vez verificada la
' T obligacion se confirma quee
- la campaiia cuenta con 8
H ora._ puestos de trabjo  de
A acuerdo de la Programacion
Q”'ETO AVER‘HCAQ_QM de fa Mala de turnos
mensual publicada
Agentes con puesto de trabajo Centro de Ager;;eTl en dCa!Ir center Progr:mad_os .
1 contacto- quada Ordinaria - Tecnico ::igna:ioas € d:mos ac:: rdooranoasl De ofro fado se confirma que N/A
Plata -8 Unidades comportamiento de la linea telefénica #2;:%?:;:‘;80"&"‘:’2 oceosnar:::
S e S " para la realizacion de sus
R ' TN I e ivi i
A O A RO AT con s clomentos s pars
& Radicado No: E11770300719123839E000029313000 fas condiciones de trabajo, lo
DEST: 11770 GEST FIN INT REM: DIANA MARCEL . que facilita la realizacién de
-ADRES 2019-07-30 12:38 Fol: 56 Anex: 1 Desc Anex: CD las tareas y reducir el impacto
L, o o de los riesgos ergonomicos.
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01

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

Agentes en Call center Programados
en Malla Validadora

El PBX Nro. 4322760 de la
sede ADRES es atendieron
724 llamadas por una agente
encargada de orientar al
ciudadano y realiza traslado
de llamadas a flas
dependencias requeridas en
el horario de 7am a 5 pm de
Lunes a Viernes asi mismo
se encarga de escalar
directamente a la linea
01800423737 del call center
los ciudadanos que solicitan
informacién.

N/A

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

Presenta 2 Agentes de 7.00 AM A 5.00
Pm de Lunes Viernes

En el mes de Junio se
atendieron presencialmente
413 ciudadanos en el horario
de8ama4pm.

La Sede ADRES cuenta con
un espacio de atencién
presencial a los ciudadanos
que visitan la sede dispuesto
por agentes from encargadas
de orientar a los ciudadanos
en los requermirientos de la
ADRES

N/A

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

Asignado Exclusivo en la entidad

Prestadora del servicio

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

N/A

Minuto IVR enrutadoir 10000 Minutos

Minutos Consumidos en el mes de

Junio 2019

Para el mes de Junio 2019
se consumio un total de 4569
minutos.

N/A

Realizar “back up” semanal de los
registros de llamadas entrantes

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

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

De las grabaciones del mes
de Junio 2019

N/A
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01

Contar con un esquema de Agente de
reserva de al menos el 10% de Agentes
solicitados en la Orden de Compra que
deberd utilizar en caso de ausencia por
novedades administrativas (permisos,
licencias, renuncias) con el objetivo de
cumplir con los ANS en la prestacion el
servicio. En todo caso, el Proveedor debe
garantizar que el Servicio del Centro de
Contacto operara con la calidad de
agentes y el tipo de perfiles adquiridos
por la Entidad Compradora durante la
gjecucion de la Orden de Compra

El Call center tiene disponible 2 {dos)
agentes como apoyo del personal Back
oficce capacitados quienes realiza
reemplazos a las agentes del calfl
Center en eventos presentados por
Permisos, Vacaciones y Calamidades
Domesticas presentadas por los
Agentes y asistentes de From.

Durante el mes de Junio
2019 se conto con el
personal Capacitado y Back
oficce para apoyo telefonico y
Presencial para eventuales
ausencias de los agentes de
la linea en permisos,
incapacidades en el evento
que se requiera.

N/A

Disponer ,de un sistema que provea
mensajes de espera  dinamicos,
facilmente modificables conforme a los
requerimientos de la  Entidad
Compradora para ser utilizados en los
horarios fuera de servicio 0 en momentos
de espera

Se confirma que se cuenta con IVR de
inicio, espera, despedida y encuesta
final que apoyan al usuario en contacto
con lalalinea

Dinamicamente se dispone
con VRS informando los
horarios de atencién en la
ADRES. Asi mismo IVR de
espera y de evaluacion en
atencion y calificacion de
llamada

N/A

Capacitar constantemente a los Agentes
segln modalidad de acuerdo a los
requisitos establecidos y en los horarios
acordados por la Entidad Compradora.
Capacitar constantemente a los Agentes
segin modalidad que haga parte del
grupo de trabajo que presta el Servicio de
Centro de Contacto 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 operacion y de acuerdo
a las politicas y procedimientos de la
Entidad Compradora. El costo de las
capacitaciones debe ser asumido por el
Proveedor

Mensualmente, con una dedicacion de
cuatro (4) horas, todo el personal de la
campafia ADRES participa en sesiones
presenciales de orientacion y
capacitacion donde se tratan temas
como: normas basicas de atencion y
registro de informacion, comunicacion
y efiqueta telefonica y aspectos
generales de convivencia,formacion.

El area de Formacion realizo
el dia 30 de Junio 2019
capacitacién y evaluacion
sobre:

Temas Misionales de la
ADRES
¢ Notificaciones por
cobros coactivos.
o  Tipificacion en
CRM
e Resolucion
Radicacion
Electronica

N/A

Proporcionar a  los  Agentes,
Supervisores, Capacitadores y demas
personal que requiera para la operacion,
los equipos de computo con el software
requerido y la dotacion de elementos de
trabajo, necesarios para la correcta
prestacion del servicio. El proveedor
debe garantizar que los computadores no
permitiran la grabacion de informacion en

dispositivos externos

Se cuenta con un software y demas
elementos de apoyo a los agentes
para la atencion de los ciudadanos.
No se ha requerido ningin desarrollo
de adicional por parte de la ADRES

Los agentes cuentan en
sede de Conalcenter con los
accesos y herramientas
como software y demas
elementos Tecnoldgicos
necesarios para la
realizacion de su actividad.

N/A
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10

Contar con los lineamientos y protocolos
para atender con todas las llamadas
entrantes y salientes, por los Agentes que
forman parte del grupo de trabajo

Los agentes del call center y las
asesoras presenciales en la ADRES
cuentan con el Direccionamiento y
Protocolo de atencion a los
Ciudadanos.

Los agentes cuentan con el
apoyo en la pagina web del
portafolic de servicios de la
entidad

hitps://www.adres.gov.co/Po
rtals/0/ADRE S/Institucional/A

tencion%20a!%20ciudadano/
MANUAL %20DE %20SERVI
ClO0%20AL%20CIUDADAN
0%20Y%20PROTOCOLOS
%20DE%20ATENCI%C3%9

3N.pdf

N/A

1

Realizar actualizaciones o implementar
nuevos guiones de acuerdo a los
requerimientos de fa  Entidad
Compradora

Se cuenta con el proceso de Preturnos
de informacién que permiten realizar la
actualizacién de la informacion vy
procesos en los que se requiera

Mediante los preturnos se
socializa_informacién a los
agentes del call center en
temas puntuales como

e Proceso de
Notificaciones

s Base de envios por
el Operador
logistico 4-72.

o Novedades en
radiacion ante la
ut

e Actualizaciones al
CRM

e  Publicacion
Previo

Giro

Mediante los canales de
atencion una vez iniciada 1a
atencion se les confirma que
sus datos estdn siedo
tratados de acuerdo a la Ley
1581 de 2012 que expidio el
Régimen  General de
Proteccion de Datos
Personales.

N/A

12

Atender los cambios solicitados por la
Entidad Compradora, respecto a
configuraciones de los  servicios
contratados {por ejemplo, cambios en el
ment del IVR), en un plazo maximo de 5
dias habiles cumpliendo los tiempos
establecidos en los ANS para atencion de
solicitudes.

Se mantiene comunicacién constante
entre el call center y atencion al
Ciudadano de la ADRES Io que
permite cambios de informacién en el
momento que se requiera.

-| Se brinda apoyo permanente

a los agentes del call en la
atencion de seguimeinto de
requerimientos, realizacion
de consultas y aclaraciones
generadas por los
ciudadanos. Actividad
realizada mediante preturnos
enviados los dias

N/A
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Realizar actividades de promocién y
prevencion tales como pausas activas,
dotacion elementos puestos de trabajo,
enfrega de elementos de proteccion
personal y actividades de bienestar entre
otros; al recurso humano que vincule
para la prestacion del servicio.

Conalcenter da a conocer el informe
del Plan de Bienestar en donde se
relacionan los cronogramas de
actividades y capacitaciones que
tienen como fin el mejoramiento de las
condiciones de bienestar, que
favorezcan el desarrollo integral en el
trabajo, propiciar condiciones que
permitan el desarrollo de la creatividad,
la participacion de sus colaboradores,
asi como elevar los niveles de
satisfaccion,  eficacia,  eficiencia,
efectividad de su desempefio e
identificacién con el servicio de calidad
que ofrece Ia entidad

Informe Plan de Bienestar
Laboral

N/A

14

Realizar capacitaciones tecnologicas a
los Agentes cuando se realice un cambio
o actualizacion Tecnolégica

La supervision y Coordinacion de la
operacién en el call se encargan de
socializar la informacién enviada por
pretumos por parte del grupo de
servicio al Ciudadano lo que permte
que la informacion se actualiza y
direccione a los agentes de la
operacién

La Operacion cuenta con la
herramienta Moodle,
Plataforma que Corresponde
aun acceso compartido alos
agentes de la operacion que
les permite identificar toda la
informacion ;Misional de ia
ADRES correspondiente a
cada uno de los preturnos
enviados desde atencién al
Ciudadano

N/A

15

Contar con un érea especifica de control
de calidad que permita el seguimiento
contral y reporte de la calidad de las
lamadas para cumplir esta funcién, el
Proveedor debe asignar un lider de
Calidad

Conalcenter cuenta para la operacion
de la ADRES con personal del area de
Calidad y Formacion que apoyan a los
agentes de la operacion

Se identifico que en el
desarrollo de las
capacitaciones a los agentes
del call y presencial el reade
formacion y calidad realizan
acompaiiamiento a la linea
ajustando la operacion a los
diferentes  profocolos e
instrucciones generados por
la ADRES

N/A

16

Garantizar el acceso y/o descargade las
bases de datos generadas por la gestion
de la atencion telefénica, tanto de entrada
como de salida e incluyendo los datos
capturados en el proceso de atencién y
los datos de tipificacion de los mismos

Desde Atencion al Ciudadano se
cuenta con acceso al Tipificador un
mecanismo de registro con el que
cuentan los agentes telefonicas y las
asesoras de atencién presencial que
permite registrar a todos y cada uno de
los usuarios con sus datos basicos en
un sistema que permite su
cuantificacion y generacién de
informes

En el mes de Junio del 2019
el Call center atendio
mediante la linea
018000423737 un fotal de

5495 llamadas de los
ciudadanos.
Para el registro de

Atenciones se cuenta con la
Herramienta CRM
herramienta de gestion de
PQRSD de la ADRES para el

N/A
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registro de peticiones Quejas
y Reclamos y a su vez
permite que desde la ADRES
se realice en tiempo real
consultas, segumientos Y
trazabifidad de las atenciones
atendidas y registradas por
los agentes del Call center, y
atencion presencial.

17

Monitorear el servicio y contar con
herramientas para realizar esta labor

para realizar monitoreo y seguimiento
que permitan visualizar en tiempo real el
estado de la operacion de: (i) llamadas en
espera; (i) tiempos de espera; (iii)
numero de Agentes libres, ocupados, en
otros auxiliares (bafio, capacitacion,
retroalimentacion, apoyo); {iv) tiempos de
las llamadas; (v} numero de llamadas
perdidas; y (vi} generacion de alertas que
permitan identificar llamadas que
superen tiempos limites de cada Agente.

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

Desde la Sede Adres en
Atencion al Ciudadano Se
cuenta con en el Modulo de
Monitoreo
CONFIGURATION  BOX,
herramignta que permite
redlizar  los  diferentes
monitoreos a los agentes en
linea, visualizar estados de
los mismo y comportamiento
de |a linea en General.

H2823H ORUMONANGOGIERRL NIRRT
VL -DENFRADORRINR Aoy
HIL - DL PTTDH TG Roy
W ARACSTRY Rery
WHLH LNOUD RREAGHONOOD  Rexdy
13010 - HORMSRLED0 AERY
TEMTS ST COMUBARS DN, MULERZY
WO ERCIVDEEI GRCEIHRT. Ry

N/A

18

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

La operacién desde el Call center
cuenta con los siguientes accesos

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

e Herramienta de Gestion
CRM para el registro de
PQRSD

o Base 4-72 actualizada

Herramientas importantes con la que
cuentan los agentes para la atencién a
los ciudadanos que requieran
informacion de los diferentes temas de
la ADRES

los Agentes de la operacién
cuentan con acceso a las
consultas bases
actualizadas de informacion
como Operador Logistico y

base de PQRSD
€l servicio de envios 42
de Colombia \ 72

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

La ADRES permite el acceso
al CRM herramienta de
gestion de PQRSD a los
agentes de la operacion para
que se realice el registro de
las atenciones Telefonicas,
PBX y Presencial,

N/A

19

Contar con un soporte técnico para
garantizar el correcto funcionamiento del
Software y el Hardware que hace parte
de la plataforma tecnologica del Centro
de Contacto, el cual debe estar disponible

Conalcenter  cuenta con  sus
respectivos apoyos técnicos que
soportan |a operacién y los agentes

Cumplio con el apoyo y el
soporte respectivo

N/A
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24 horas al dia, 7 dias a la semana,
durante el tiempo de ejecucion del
contrato

«  Acceso Configuration BOX
: Herramienta que permite
realizar en linea el
Monitoreo, comportamiento y
seguimiento a la Operacion
Telefonica

@ ConfigurattonBOX -

20

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

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

Se realiza verificacion de los
documentos  presentados
adjuntos a la cuenta de cobro
como  certificacion  de
encontrarse al dia en pagos
legales al sistema de salud,
riesgos profesionales,
pension, aportes a la caja de
compensacién familiar, ICBF,
y SENA. Igualmente certifica
el pago de salarios y
prestaciones socialesen
relacion a los empleados de
la campaita.

N/A

21

Realizar y entregar a ADRES los reportes
establecidos en el Acuerdo Marco de
Precios y cualquier 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
reportes de comportamiento de la linea

Realizo la entrega oportuna
de las grabaciones junto con
el informe  mensual
correspondiente al mes de
Junio 2019

N/A

Informar a la ADRES en el reporte
mensual, si necesitan variaciones en la
cantidad de puestos de trabajo para el
cumplimiento de Jos ANS, con
fundamento en el monitoreo del
comportamiento de los canales.

Se recibe Informe del comportamiento
de la operacién desarrollada durante el
mes de Abril en donde se evidencia
comportamiento de la linea en su canal
de atencién Telefonico y novedades
del mismo.

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

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

NIVEL DE SERVICIO........ 87.11%
NIVEL DE ATENCION....... 95.38 %
TMO..o e 0:08:09

N/A

23

Tener una linea de servicio al cliente
disponible  para las  Entidades
Compradoras diez (10) horas al dia, (5)
dias ala semana. Esta misma linea debe
contar con un sistema de grabacion de

-llamadas-y un sistema de seguimiento de

los incidentes y las PQRS efectuada a los
proveedores por parte de las Entidades
Compradoras

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

Linea PBX Sede Conalcenter
y disposicién Linea activa de
Celular para contacto con el
Supervisor de la Operacién.

N/A

24

Realizar una evaluacion mensual de cada
Agente que forme parte del grupo de
trabajo para la presentacion del servicio
de cada Entidad Compradora y entregar

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

En el mes de Junio 2019 se
llevo acabo por parte del
area de  Formacion
Evaluacion de Ortografia

N/A
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al supervisor de la Entidad Compradora
los resultados de la evaluacién
Entregar al supervisor de la Entidad | Se evidencio Junto con el Informe los . .
25 Compradora los resultados de las |registros de la aplicacion de la Registro _de eva_luacmn y NA
o . ; X . resultados de la misma.
capacitaciones y evaluaciones realizadas | Evaluacion del mes de Junio 2019
Realizar la grabacion del 99.7% de! total
de las llamadas, mantener la grabacion
por minimo seis (6) meses entregar las
grabaciones en CD/DVD o menos de
almacenamiento externo y/o en formato
convencional de Windows o MP3 y dar | Conalcenter cuenta con un mecanismo
acceso a las grabaciones segin Io | de grabacion de llamadas que permite
26 requiera la entidad compradora para | ademés la identificacion y archivo de Er;trergzai?o’?:sMensual con NIA
verificacion de la llamada. Las |todas y cada una de las llamadas que g
grabaciones deben permitir una consulta | ingresar a la operacion
puntual y amigable de acuerdo con los
siguientes parametros, en su orden:
numero del documento de identificacion
del ciudadano; nimero de llamada, fecha
y hora, ciudad ylo departamento de
origen, Agente que recibe la llamada
Herramienta de
’ Tipificaciones ~ usuario  y
Conalcenter a generado acceso a la géig%?mirs\?oﬁ:zf em;!ger
Contar con un usuario de fa herramienta gg§%§;§I;'i:gé"é%"ggg’;ﬁnghzz fechas de las atenciones
7 del operador SMS que le permita realizar ermirte el sequimiento v control deqlos realizadas tanto presenciales N/A
el respectivo seguimiento control y 51 (050 3 Iag atencior):es realizados | ©O™° Telefonicas.
reporte de la calidad de las respuestas 9 .| Asi mismo permite realizar
por '0.5 agentes de la operacion monitoreos y seguimiento en
telefinico. tiempo real a las actividades
desarrolladas en la linea
telefonica.
Realizar  las  grabaciones  para
implementar el IVR, de acuerdo con la Se erifica el correcto
informacién entregada por la Entidad . funcionamiento del IVR de
28 Compradora. Las grabaciones deben ser |S\7R°:$2tr? gggslasogrlgb:ggréess de los inicio, espera y Encuesta de N/A
realizadas por una persona con z P satisfacion en  atencion
experiencia en grabaciones de guiones, Telefonica
mensajes o cufias publicitarias
El area de Tecnologia ;ie Cémalcenter o
Contar con un minimo de canales de de z:tcuerdlo I?)I’;tuo de IT linea asng;a
llamadas de voz para atender todas las | PUST0S @ para €l proceso 9€ | g, cuenta con puertos de
29 ilamadas de la entidad compradora, g:ipenr: dc;es las Ilamadads que se Lecubien comunicacién asignados a NiA
Permiiendo el fljo adecuado de | 259 por cada uno de 10S |, ino2 telefonica
lamadas agentes. En un total de 8 agentes se
cuenta con 8 puertos adicionales con el
animo de apoyar el TMO y no se tenga
un alto abandono de llamadas
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Contar con herramientas para realizar
monitoreo y seguimiento que permitan
visualizaren tiempo real el estado de la
operacion de: (i) llamadas en espera; (i)
tiempos de espera; (iii) nimero de
Agentes libres, ocupados, en ofros
auxiliares (bafio, capacitacion,
refroalimentacion, apoyo); (iv) nimero de
llamadas; (v) nimero de llamadas
perdidas; y (vi) generacién de alertas que
permitan  identificar llamadas que
superen tiempos limites de cada Agente

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

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

@ ConfguriontX -

N/A

AN

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

La pantallade LCD o LED se encuentra
disponible y visible a los agentes de la
operacion

Se evidencia en visitas
realizadas la existencia de la
pantalla para el desarrollo de
la operacién

Registro fotografico

N/A

32

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

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

Reportes de las actividades y
listado de asistencia

33

Disponer de un espacio independiente y
separado del area de operacion para que
los cotaboradores de la Entidad
Compradora ejerzan la supervision del
contrato y la operacion en tiempo real si
la Entidad Compradora lo requiere, n la
prestacién de los Servicios Core de
Centro de Contacto

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

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

N/A

Garantizar el cumplimiento de las
obligaciones derivadas de laLey 1581 del
2012 en su calidad de encargado del
tratamiento de los datos personales

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

Certificado ante Colombia
compra eficiente

N/A

35

Contar con un sistema de gestion de
contenidos en el cual la Entidad
Compradora pueda divulgar informacion
relacionada con temas de gestion del
servicio y temas misionales, que permitan
alos Agentes realizar una busqueda facil
por palabra clave o identificadores

Los Agentes cuenta actualmente con
Accesos a la Pagina Web de la
ADRES, al sistema de Gestion
Documental al igual se accesos a las
carpetas compartida lo que permite
contar con toda la informacién

Acceso de los agentes a la
informacién Misionales de la
ADRES

Pagina web
SGD
Base 4-72

N/A
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PROCESO GESTION DE CONTRATACION 53ig03 GCON-FO1
- s INFORME DE CUMPLIMIENTO DE
11 ADMDISTRADORAUE 03 KRGO BRLSSTEMY, | £ rmato AVANCE DE OBLIGACIONES 01
S R CONTRACTUALES Y PAGO
comespondiente a los  temas | Pretumos
Misionales de fa ADRES
Hago constar que durante el periodo reportado se adelantaron las anteriores obligaciones y/o actividades.
/
MARFAA LIGSERNA PULIDO
Fecha: 29/07/2019
BALANCE ECONOMICO
Valor Total Contrato Valor Pagado Valor a Pagar “Saldo Liberado Saldo por Pagar
(Inicial + Adicion)
$505.786.831.26 $307.596.175 $44.663.396.00 $11.275.597 $ 142.250.166.26

Por lo anterior, la ADRES cancelard al CONTRATISTA, la suma de CUARENTA Y CUATRO MILLONES SEIS
CIENTOS SESENTA Y TRES MIL TRECIENTOS NOVENTA Y SEIS MIL PESOS ($ $ 44.663.396.00)

PAGO DE SEGURIDAD SOC[AL PERSONAS NATURALES
Mes de ejecucion contractual
PERIODO
CONCEPTO PLANILLA No. VALOR FE: :(?ODE
DESDE HASTA

Salud N/A N/A Incluir fecha | Incluir fecha Incluir fecha
[Pension N/A N/A Incluir fecha ‘I’r)cluir fecha Incluir fecha
ARL N/A N/A Incluir fecha | Incluir fecha Incluir fecha

Péagina 10 de 11

El Contratista tiene otros Contratos de Prestacion de Servicios:
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PROCESO GESTION DE CONTRATACION  fiCoaigoR] GCON-Fo1

Annes

Formato AVANCE DE OBLIGACIONES
o SESEEUDD ok A sl CONTRACTUALES Y PAGO

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

INFORME PARCIAL DE SUPERVISION

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

1. El(la} Contratista durante el periodo de ejecucion del contrato, desarmollé y cumplié con objeto contractual, las
obligaciones generales y especificas, presenté y entregd los productos y/o informes establecidos en el Contrato
o Convenio en mencion.

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

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

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

1. Original Factura de Venta No. B&NS80705

2. Copia certificacion Revisor Fiscal del pago del cumplimiento de sus obligaciones legsales
con los sistemas de salud, riesgos profesionales, pensiones y aportes a la caja de
compensacion familiar, ICBF Y SENA.
Copia de Planilla resumen de pago por Administradora.
Documentos Revisor fiscal (Certificado Junta Central de Contadores, Tarjeta profesional,
Cedula de Ciudadania.
9. Copiadel RUT. P

ANEXOS

> w

En constancia, firmo:

MARTHA
Supervisor!(es)/Inferventor (es)
Lugar y Fecha: Bogota, D. C., 29/07/2019

Pagina 11 de 11



Contacl Center

. Recaudo y Adminiskaclon de Cartero

Bogota D.C., 18 de uto de 2ote. | IATHAORVECEHANFMBIBRAE RGN TR

. Radicado No: E11740180719110706E000028662800
' A DEST: 11740 ATEN USUA REM: DIANA MARCEL
ADRES 2019-07-18 1107 Fol: 45 Anex: 0 Desc¢ Anex:

Senores .o

ADRES . \
Atn: Andrés Fernando Agudelo Aguilar
Director Administrativo y Financiero
Av Cl 26 No. 69 76 Torre 1 Piso 17
Bogota

Asunto: Entrega documentos

Estimados senores:

Por medio de la presente hacemos entrega de los siguientes documentos para su
respectivo tramite: ’

® Factura No. BCNC00705
® Informe de gestion
® Parafiscales

A
N

Agradezco su atencidn y cualquier inquietud con gusto sera atendida.

D ADRES]

DELOS S
GENERAM! e ccrzunmgmg‘s‘i%

LB we, |

Atentamente,

\

CONALCREDITOS Hora: ‘

- Yoo suenavercioon {€%)
DIANIA MARCELA GUTIERREZ GOMEZ MUIETO A VERIFICACION %;‘0
Gerente Sucursal Bogota oSG
Tel. (1) 7454040 Ext. 106 — 178 ‘

Calle 98 # 70 — 91 Oficina 302 Centro Empresarial Pontevedra ,
gerenciabogota@conalcreditos.com.co °
‘ %o SGS
CO17/7598
' 5,

! : CO17/1595
Bogota: C198 Mo. 70-91 Qhuina 302 Ceitio Empresanal Pontevedra / PBX. (1) 745 4040 Cali: C1 10 No. 4-40 Ed. Bolsa de Occidente Pisy 13/ PBX. (2) 4891000

Medellin: Cr. 50 Mo. 52-50 Piso 4 Centro Comercial Union Plaza / PBX. (4) 604 0443 Pereira: Cr. 7 18-80 Ofi 503 Ed. Ceniro financiero £ PBX. (6) 340 0910




Vs

s L o RECAUDO Y ADMINISTRACION, DE CARTERA

Ay , o INFORMACION EMPRESARIAL C . _
/ - REGIMEN COMUN FACTURA DE VENTA
fCONALCREDlTOS Resolucién DIAN No.18762015389057 27/06/2019 o .
W : Numeracién Habilita BCNC 00678 al BCNC. 4800 — -
-EECAUUlJ‘YADMINISTRACIDN DE CARTERA . ~. A . BOGOTA . . i . NO . BCNCOO705 K .
Nit. 8002196683 | ICA-Tarifa 9.66/1000 ‘ -
o Act Econémica DIAN PPAL 8291 SEC 8220
FECHA: BOGOTA . Julio, 13'de 2019 . . GRANDES CONTRIBUYENTES RES 012635 14pIC 2018
SENORES:  ADRES , - ' - o NIT. 901037916 - 1
'DIRECCION: AV CL 26 69 76 TQRRﬁ 1 P L7 EDF TEL: 4322760 ’
CIUDAD: - BOGOTA D.C. ' o ' '
‘ A CONCEPTO . _ R o .. VALOR TOTAL
115596 JUN - 2019 SERV CALL CENTER ORD,32388 . , 37,532,266.00
240806 TIVA, -19%. ' . ‘ o : , 7,131,130.00
a
1
» \ -
SON: CUARENTA Y CUATRO MILLONES SEISCIENTOS SESENTA Y TRES M ~ SUB-TOTAL.  37,532,266.00
. I.V.A " '7,131,130.00
L’ TRESCIENTOS NOVENTA Y SEIS PESOS M/CTE. T
. . R FTE . T 0.00
AUTORTZACION FACTURACION POR COMPUTADOR _ RETE' IVA ' 0.00
IMPRESO POR CONALCREDITOS SAS SOFTWARE NOVASOFT R ICA . ‘ 0.00
' AUTORRETENEDORES DEL IMPUESTO SOBRE LA RENTA ~. R CREE 0.60% , = 0.00
~ .RESOLUCION 000425 27 ENE-2016 VIG:DESDE AGO- 2016 TOTAL $. 44,663,396.00

OBSER’: JﬁeVOR CONSIGNAR CUENTA AHORRO BANCO DE OCCIDENTE # 0738-5000-0 . ' ‘

FIRMA . FIRMA Y SELLO DEL CLIENTE

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

ESTA PACTURA DE VENTA SE ASIMILA A UNA LETRA -DE CAMBIO Y SURTE TODOS SUS EFECTOS ' b
" CONFORME AL ARTICULO 774 DEL CODIGO DE COMERCIO Y CAUSA INTERESES POR MORA . IGUALES :
A LOS MAXTMOS® PERMITIDOS POR LA LEY

Cali: C1.10 No. 4-40 Ed. Bolsa de -Odcidente Piso 13 / PBX. (2) 4891000 .
Medellin: Cr. 50" No. 52- 50 Piso 4 Centro Comerc1al Unidn Plaza / PBX. (4) 604 0443 e

Perei#a: Cr. 7 18-80 Ofi 5Q3 Edﬂ Centro flnanc1ero /,PBX. (6) 340 0910 o .
Bogota: Cl 98 No. 70-91 Oficina 302 Centro Empresarial Pontevedra / PBX. (1) 745 4040

v



K CONALCREDITOS CONALCENTER eo

Recmdovmmmocléndemo Contoct Conter

~

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

L

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

- « -, . y o - N - -
.
A : . 1 oy ( 4 '

oo ! ” R e [

" INFORME JUNIO DE 2019

. Bogota, julio de 2019 f@‘
: - | i)

1 - CO17/7595
, .

Boaota' C1 98 No. 70-91 Oficina 302 Centro Empresanal Pontevedra / PBX. (1) 745 4040 Cali: Cl 10 No. 4-40 Ed. Bolsa de Occidents Piso 13/ PBX. (2) 4891000
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Recoudo y Adminisracion de Cortera Contact Contet
INDICE
INTRODUCCION S
. 1. HISTORICO INGRESO DE LLAMADAS st sassass s ases eres S
2. CANTIDAD DE LLAMADAS , wesssssessasess 5

3. INFORME ATENCION TELEFONICA/ TIPO DE CONSULTA

3.1. direccidn de gestién de tecnologia de la informacién y la comunicacion.

3.2. direccién de liquidaciones y garantias , .9
3.2.1 Régimen de excepcidn ..... sesur et b s e e e e e e R R R RS S R  s R R R 9
3.2.2 COMPENSACION coeeerecerreeriiticiiracrierercsrersvasssisessrssessaseasesseresssssssasssessassobentonssasssastatesssssasessessasassases 10
3.2.3 Proceso integral régimen subsidiado.........eeceeereennee ............................................................ 11

3.3. Direccidon de otras prestaciones . I P & 1
;.3.1. RECIIMACIONES cccviiriiierimrericnrnrissceissesessassssssasssssesatsarsasasasnes e 11
3.3.2. RECODIOS...cocer it es st sansnessssesaeseasssssssseseesavastmerentens bnsassnsobebassasansansnsssas 11

3.4. Direccién administrativa y financiera R &

3.4.1. peticiones, quejas; reclamos; solicitudes, denuncias, felicitaciones ... 72 13
L O N O L U U B P B NPT A W

3.5. Direccién de gestién de recursos financleros de 1a salud............coocoveveveieccncinnscisnsinninnn. 13
3.5.1. Gestion contable y CONLrol de FECUTSOS ......civceivireeeeevereiiiirerears s sareseressrsarassssessanssssssnans 14
3.5.2. Gestion de portafolios y pago / control de recaudo y fuentes de financiamiento.......... 14
3.6. Oficina Juridica. vesessencasnss 15
376.1. ASUNLOS JUMIAICOS .oovveeeneieeeicmnr e s sas sttt i5
3.7. Oficina de control interno 16
3.8. Oficinade asesora de planeactén y control de riesgos veee 16
4. INFORME ATENCIONES PERSONALES (GESTION PRESENCIAL) SRR |
4.1 direccion de gestion de tecnologia de fa informacién y la comunicacion ..........couvennirnnes e 17 q
4.2 Direccion de liquidaciones ¥ Barantias ......ceuvveeeererersresivesesesissssesasssssssarsssssssssnass eeereereees e 18 “)’ J
4.2.1 Régimen de excepcion .............................................................................................. o 18 omms§ecs
4.2.2 COMPENSACION .....oovvervessessioseisssesemsesssseraesesesssentes s emsecsmserssbeseasetssstessbissssssssstesssasasasssnsssssnases . 19 IO \
4.2.3 Proceso integral régimen subsidiado.........cccviiicininiiccrcneeesse s msssessassssssessons 20 "\, SGS.
. CO17/7500
4.3 DIreCCion A OIras PreStaCiONES ... .......oovvceevueeevueereereerserseesessenssmssassessnssmseasssesssesssssssemssssssesssssssassens 20 @
> ops
2 CO1/7585
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Recoudo y Administracién de Ccr?e:c . , .- Cortact Center
: 3
Al

INTRODUCCION S

En el presente documento se detallan las- ilamadas atendidas por el Centro de
‘ Contacto durante el mes de junio de 2019 para la ejecucion.y cumplimiento'de la Orden
. de Compra N°32388 de 2018 suscrlta entre ADRES y Conalcredltos Conalcenter, o
BPO , i L '

' Se presenta el comportamlento del canal de atencnon dlspuestos para los usuarios de
. Adres, el publico en general, a través de 1a linea de atencion presenaal y el canal
. te!efémco correspondlente a. 018000423737 se espec;F ica:

X -~ - B \ )
 DASION FCR L0 QUE H r,:O“' o

Informe: general del total de atencrones .t . '
Informe atenciones telefénicas totales -~ o
Informe.atenciones telefénicas clasificadas por D:reccuones ,
Informe atenciones personales totales ‘ N < .
Informe atenciones personales ciasuficadas por. Dnrecmones ' '
lnforme encuesta

x\xﬂx\ <

< ' ' o . '

’
\

2 '< — S - ; g . - v T CO177595

-

Boaoté: Ct 98 No. 70-91 Oficina 302 Centro Emoresarial Pontevedra / PBX. (1) 745 4040 Cali: Ci 10 No. 4-40 Ed. ~Boksa de Occidente Piso 13/ PBX. (2) 4891000
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Recoudo y Adminktrocién da Cortera Corvtoct Certter

.

1. HISTORICO INGRESO DE LLAMADAS T

En el siguiente histérico se observa que para junio linea presenta una variacion del
13,89% con respecto al ingreso de llamadas del mes anterior, Se identifica en los
primeros meses del 2019 aumentaron ia cantidad de llamadas respecto al afo 2018,
sin embargo, el indicador de nivel de atencion se ha mantenido sobre los niveles
contratados, gracias al seguimiento y acompafamiento a los asesores por parte del
supervisor y la entidad.

HISTORICO DE LLAMADAS

o
o o ] oox o o oox,
M = . 95%
=g i ™
—
P BBJ.
L@ )Ié 33754 497¢ 4814 bt ‘
Noviembxe Dicdembre Ensro Fabrero Marzo Abril Mayo Sunio
&3 Uamadas  =@=Nlval de atendén

2. 'CANTIDAD DE LLAMADAS

Durante el mes de junio de 2019 a través del Centro de Contacto se atendieron
4.358 liamadas con el ciudadano y 211 fueron abandonadas, para un total de 4.569
llamadas ingresadas en el mes las cuales fueron facturadas como minutos de

i IVR.
<
2 COMPORTAMIENTO TELEFONICO
vl
) '-; ' co17.
5 @
: T Ve,
3 COM/T!
o
% 5 CONTIIARS
Boaota C1 93 No. 70-91 Oficina 302 Centro Emoresarial Pontevedra / PBX. (11 745 4040 Cali: C1 10 No. 4-40 Ed. Bo'sa de Occidente Piso 13/ PBX. {2) 4891000
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Racoudo y Administrocién de Cartera Contoct Center

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

Los abandonos significativos corresponden a un ingreso de llamadas en un mismo :
intervalo para los dias 08, 22 y 29 de junio, comportamiento atipico de la linea,
igualmente en los niveles de atencién se tienen un cumplimiento del 95.3% el acuerdo

marco. .

tamadas Lamadas Llamadas Nivel Do Nivel De Nivel De

Oia Semana En Umbral - A ™0
< Entrontes  Atendidas N Bmar Abandenadas Servicio Atencion Abandono

2019-06-01 Sabado 37 33 30 4 O n08% ©8919%°  1081% 0:06:18
2019-06-0¢- Martes 284 277 252 7 Osnx @ 97.59% 2,46% 0:08:19
2019-06-05 Miercoles 245 233 208 12 ©8190% © 9510% 4,90% 0:08:35
2019-06-06 Sueves 254 242 12 n © s3.46% |, © 95.28% 472% 0:08:59
2019-06-07 Viernes 150 188 181 2 Q o526% @ 9895% 1,05% 00833 .
2019-06-08 Sabado a1 33 .2 8 © 5854% © 8049% 15,51% 0:06:53
2019-06-10 Lunes 276 274 251 2 © 09% O 99,28% 0,72% 0:07:51
2019-06-11 Martes 277 m 251. 6 O %061% O 97,83% 2,17% 0:07:53 ,
2019-06-12 Miercoles 21 27 bz} 4 O 9654% © 9827% 1,73% 0:08:08
2019-06-13 lueves | 234 228 217 3 ©Q a272% @ 97,84% 2,56% 0:08:33
2019-06-14 Viernes 233 23 207 10 Q58 Q 571% 4,29 0:06:58
2019-06-15 Sabado Y 8 26 a Os15% © 87,50% 12,50% 0:07:59
2019-06-17 Lunes 21 276 248 15 © ss2% O %8% 5,15% 0:08:08
2019-06-18 Martes Coo3 227 193 16 O 902%. © 93,42% 6,58% 0:07:48
2019-06-19 Miercoles p7 ) 223 219 1 Q9r.77% © 995% -0,45% 0:08:27
2019-06-20 Sueves 24 219 207 5 Q% O 97,77% 2,23% 0:09:17
2015-06-21 viemes 208 189 155, 19 C 7a52%  © %2087% 9,13% 0:07:46
2015-06-2 Sahado R A - 19 5 ©O6L29% ©387% | 1613%  0:06:09
2019-06-25 Martes . 33 306 268 7 © ss62% @ 97,76% 2,24% 0:07:40
2019-06-25 Miercolas 186 181 167 5 Q 89,78% O 97.31% 2,69% 0.07:26
2019-06-27 fueves . 200 37 227 3 O 258%  © 9875% 1,25% :08:31
2019-06-28 ©  Viemes 200 195 189 3 ©9as50% & 97.50% 2,50% 0:08:29
2019-06-29 Sabado 75 22 6 53 © so%  © 2933% 70,67% 0:08:25

Tokal - 4.569  4.358 3.980 211 © 87.11% @ 9538% 4,62%  0:08:09

' 3. INFORME DE ATENCION TELEFONICA

En junio tenemos 5.495 registros tipificados de los cuales el 78,39% (4.358)
corresponden a llamadas ingresadas al centro de contacto, un 14,13% (724) a
llamadas ingresadas al PBX de la entidad y 7,48% (413) orientaciones por medio
de atencién personalizada.
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TOTAL DE TKT CREADOS

®IELEFONICO
»Pex
RPRESENCIAL

De las 4.358 llamadas recibidas por el centro de contacto se evidencia que el 3,56%
corresponde a 150 llamadas no gestionables y el 96,44% son peticiones
gestionadas por los agentes especializados de la linea de atencion de la entidad.

GESTION

® ORENTACION
WLAMADA CAIDA

® LLAMATA [LQUIVOCADA
@ ULAMADA MUDA

# LLAMADA DE PRUEBA

8 DATOS INCOMPLETOS

TIPO DE CONSULTA EN PETICION

En referencia a los temas de consulta por parte de los usuarios a través de la linea
de atencién se destacan las siguientes consultas: DIRECCION DE GESTION DE -
TECNOLOGIA DE LA INFORMACION Y LA COMUNICACION con el 51,31% vy L
2.159 interacciones, DIRECCION DE LIQUIDACIONES Y GARANTIAS con el

19,53% y 822 interacciones, en tercer lugar la opcién de DIRECCION DE OTRAS d @ i)
PRESTACIONES con el 13,62 y 573 interacciones, cabe resaltar que la tipificacion “g,
(llamadas de Prueba, Fallidas, Equivocadas y Colgadas) no se incluye en un puesto m.,,,gfg:
preferencial ya que no corresponde al objeto del contrato. '

7 - COVITSAS
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Recoudo y Administracion de Carferg Contact Center
DIRECCION DE GESTION DE TECNOLOGIA DE LA INFORMACION Y LA COMUNICACION 2159 51,31%
DIRECCION DE LJQUIDACIONES Y GARANTIAS 822 19,53%
DIRECCION DE OTRAS PRESTACIONES 573 13,62%
DIRECCION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA 324 7,70%
OFICINA JURIDICA . 179 4,25%
DIRECCION DE GESTION DE RECURSOS FINANCIEROS DE LA SALUD 149 3,54%
DIRECCION GENERAL 2 0,05%

4208 00%

TIPO DE CONSULTA
DIRECCION GENERAL
: { 0,05%
DRECCION DE GESTION DE RECURSOS FINANCIERQS DE LA SALUD

" lal 35ax

OFICINA IURIDICA
Bad 2.25%

DRECCION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA & ——
T 7.70%

DORECCION OE OTRAS PRESTACIONES

[e— R
[ Se———

DRECCION DE LIQUIDACIONES Y GARANTIAS

DRECCION DE GESTION DE TECNOLOGIA OE LA INFORMACION ¥ LA
COMUNICACION

-

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

La tipificacién con mayor participacién en el mes es BDUA en la cual encontramos que
la solicitud mas comun es SOLICITA GESTION DE NOVEDADES Y TRASLADOS
BDUA con un 4187% seguido de SOLICITA INFORMACION ESTADO DE
AFILIACION EN LA BDUA con un 33,35%

8 conn
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I ' Recouco y Administracién de Caortama

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

SOLICITA GESTION DE NOVEDADES Y TRASLADOS - BDUA 904 41,87%
SOLICITA INFORMACION ESTADO DE AFIUACION EN LA BDUA : 720 33,35%
SOLICITA GESTION REGIMEN DE EXCEPCION - BDEX 303 14,03%
SOLICTUD DE INFORMACION AFILIIADOS, DATOS LABORALES, HISTORICO DE
AFILACION AL SGSSS Y DIRECCION NOTIFICACION 178 8,24%
SOLICITA CORRECCION ESTADO AFIUADO FAUECIDO 29 1,34%
| SOLICITA SOPORTE MALLA VALIDADORA ECAT 12 0,56%
1 . | _CLAVES DE INGRESO A APLICATIVO Y SFTP 3 0,14%
" SUPLANTACIONES 3 0,14%
SOLICITA SOPORTE MALLA VALIDADORA MYT 3 0,14%
| SOLICITA SOPORTE MALLA VALIDADORA BDUA 2 0,09%
SOLICITUD GENERAL INFORMACION BASES DE DATOS S 1 0,05%
it - { ACTUALIZACION DATOS DEL AFILIADO REFERENTE A REGISTRDURIA NACIONAL
‘ ESTADO CIVIL. 1 0,05%

Total general 2159 100%

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

SOUCTTA GESTION DE NOVEDADES Y TRASLADOS - BDUA — 41,87%

l
I
t
]
f
!
SOLICITA INFORMACION ESTADO DE AFILIACION EN LA BOUA { ] 33,35%
\ . SOUCITA GESTION REGMEN DE DXCEPOION - BDEX [ 14,03%
!
r
i
!
)
]
)
|

SOUCTUD DE INFORMACKON ARLIADOS, DATOS LABORALES, HISTORICO DE AFILACION AL
$GSS5 ¥ DIRECCION NOTIFICACION C— s

SOUCITA CORRECGON ESTADO AFILIADO FAULEGDO [ 1,34%

SOUCITA SOPORTE MALLA VAUDADORA ECAT ] 0,56%
SOLICITA SOPORTE MALLA VALIDADORAMYT | 0,14%
SUPLANTACIONES | 0,14%
CLAVES DE INGRESD A APUCATIVO Y SFTP | 0,14%
SOUCITA SOPORTE MALLA VALIDADORA BOUA | 0,09%
“ ‘ ACTUAUZACION DATOS DEL AFUADO REFERENTE A REGISTRDURIA NACLONAL ESTADOCIVIL. | 0,05%
SOUCITUD GENERAL INFORMACION BASES DE DATOS | 0,05%

 — ——

’

3.2. DIRECCION DE LIQUIDACIONES Y GARANTIAS .
DIRECCION DE GESTION DE TECNOLOGIA DE LA !NFORMACIONY LA COMUNICACION CANTIDAD ARTICIPACION 1‘,‘@ ii
SGS

REGIMEN DE EXCEPCION 546. 66,4% .
COMPENSACION 237 28,8% Co17s9e
PROCESO INTEGRAL REGIMEN SUBSIDIADO 38 4,6%
i REINTEGRO DE RECURSOS APROPIADOS O RECONOCIDOS SIN JUSTA CAUSA 1 0,1% @
'S otal g a 8 0% i\, sm
. CONT17598
La consulta mas alta est4 en REGIMEN DE EXCEPCION con un 66,42% @
> ses
9 i CONITNS
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Recoudo y Adrminisirocion de Cartera , Contoct Center

3.2.1. Régimen de excepcién

En el mes de junio el mayor porcentaje de consuita fue SOLICITA INFORMACION
COMO REALIZAR APORTES A LA ADRES POR REX con el 348% y 190
interacciones, seguido de SOLICITA INFORMACION COBRO DE
PRESTACIONES ECONOMICAS con el 20,7% y 113 interacciones, en tercer
lugar, SOLICITA INFORMACION SOBRE INCAPACIDAD O CERTIFICACION
RADICA con una participacion de 19,8% y 108 interacciones.

| ’

REGIMEN DE EXCEPCION . CANTIDAD PARTICIPACION

SOLICITA INFORMACION COMO REALIZAR APORTES A LA ADRES POR REX 190 34,8% !
SOLICITA INFORMACION COBRO DE PRESTACIONES ECONQMICAS 113 20,73
SOLICITA INFORMACION SOBRE INCAPACIDAD O CERTIFICACION RADICADA - 108 19,8%
SOLICITA DEVOLUCION DE APORTES REALIZADOS A LA ADRES 56 10,3%
SOLICITA CERTIFICACION DE APORTES REALIZADOS A ADRES POR BDEX 38 7,0%
SOLICITA DEVOLUCION DE APORTES DESCONTADOS POR PENSION 15 2,7%
SOLICITUD UQUIDACION DE PAGOS RETROACTIVOS 11 2,0% ¢
SOLICITA CLAVE DE ACCESO AL MODULO REX 10 1,8%
REPORTA ERROR EN MODULO REX 4 ©0,7%
SOLICITA INFORMACION /GENERACION CUPON REX 1 02% -

. A Total general 546 . 100%

REGIMEN DE EXCEPCION
SOUICITA INFORMACION COMO REALIZAR APORTES A LA ADRES POR REX == — , =3 30,8%
SOLICITA NFORMACbN COBRO DE PRESTACIONES ECONOMICAS | - - . 3 20,7%
SOLICITA INFORMACKIN SOBRE INCAPACIDAD O CERTIFICACION RADICADA  § - . — 1 1?.896
SOLICATA DEVOLUCION DE APORTES REALIZADOS A LA ADRES 10,3%

SOLICITA CERTIFICACION DE APORTES REALIZADOS A ADRES PORBDEX 3 7.0%
SOLICAYA DEVOLUCION DE APORTES DESCONTADOS POR PENSION T3 2,7%
SOLICTUD LIQUIDACION DE PAGOS amox\énvos 7 2.0%
SOUICITA CLAVE DE ACCESO AL MODULO REX 53 1,8%
REPORTA ERROR EN MODULOREX | 0,7% )
SOLICITA INFORMACION/GENERACION CUPON REX | 0,2% -

3.2.2. Compensacién ‘@ n

En el mes de junio el mayor porcentaje de consulta fue DEVOLUCION DE APORTES  conms
REALIZADOS A EPS con el 52,7% y 125 interacciones, seguido de SOLICITA
VERIFICACION DE PERIODOS COMPENSADOS con participacion del 43,5% y 103 @
interacciones. ) W, y

CO177!

7

o
°

10 p CON/7595
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RECOUIO y Adminishocion de Corters Cortact Center

: " COMPENSACION o CANTIDAD PARTICIPACION
DEVOLUCION DE APORTES REALIZADOS A EPS - 125 52,7%
SOLICITA VERIFICACION DE PERIODOS COMPENSADOS 103 43,5%
SOLICITA INFORMACION GIRO DIRECTO COMPENSACION CONTRIBUTICO . 8 3,4%
RESPUESTAS Y SOLICITUDES GENERALES ' 1 / 0,4%

' . COMPENSACION

DEVOLUCION DE APORTES REAUZADOS A EPS I 1 52,7%

’

" SOUICITA VERIFICACION DE PERICDOS COMPENSADOS [ I 43,5%

-’

SOLICTTA INFORMACION GIRO DIRECTO COMPENSACION CONTRIBUTICO [] 3,4%

RESPUESTAS Y SOLICITUDES GENERALES I 0,4%

3.2.3. Proceso integral régimen subsidiado

En el mes de junio el mayor porcentaje de consulta fue CONSULTA DE GIRO
DIRECTO LMA SUBSIDIADO con participacion del 52,6% y 20 interacciones,
seguido por ESTADO DE GIROS con participacion del 34,2% y 13 participaciones.

CANTIDAD. PARTICIPACION

PROCESO INTEGRAL REGIMEN SUBSIDIADO

CONSULTA DE GIRO DIRECTO LMA SUBSIDIADO 20 52,6%

ESTADQ DE GIROS 13 34,2%

CONSULTA DE GIROS LMA POR FACTURA SUBSIDIADO 5 13,2%
I : Total gencral 38

©

7: 00]7”59836s
A - %"b SGS
COVTTS9s
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Recouco y Adrministraciin de Cortara Contact Center

PROCESO INTEGRAL REGIMEN SUBSIDIADO

p———v———————
CONSULTA DE GIROS LMA POR FACTURA SUBSIDIADO - 13,2%

’

3.3. DIRECCION DE OTRAS PRESTACIONES

Tenemos las RECLAMACIONES con un 99.65%de las solicitudes por direccion de
otras prestaciones

3.3.1. Reclamaciones

En el mes el mayor porcentaje de consulta fue ESTADO 6EL TRAMITE DE
AUDITORIA Y/O PAGO RECLAMACION PERSONAL NATURAL con el 52,0% (297),
seguido de PETICIONES GENERALES con participacién del 27,7%. (158) :

]

/

12 - » CO17/7595
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I o f / CONALCREDlTOS | '/ CONALCENTER BPO

DIRECCION DE OTRAS PRESTACIONES { RECLAMACIONES) CANTIDAD PARTICIPACION

—=

" ESTADO DEL TRAMITE DE AUDITORIA Y/O PAGO RECLAMACION PERSONAL NATURAL 297 52,0%
“ PETICIONES EN GENERAL ' - 158 27,7%
ESTADO DEL TRAMITE DE AUDITORIA Y/O PAGO RECLAMACION PERSONAS 4
JURIDICAS - ) 38 6,7%
| SOLICITA REQUISITOS REGISTRO O ACT UALIZACION ENTIDAD /ART. 4 RES. 1645 DEL
J 2016 . 24 4,2%
SOLICITA CLAVE Y USUARIO PARA CONSULTAS WEB DE RECLAMACIONES 21 3,7%
| GIRO PREVIO - RECLAMACIONES DE IPS. ' ) 17 3,0% j
" SOLICITA INFORMACION SOBRE PAGO DE RECLAMACION NATURAL 8 1,4%
SOLICITUD DE INFORMACION PERIODOS DE RADICACION 3 0,5%
SOLICITA ESTADO DE CUENTA O CONCILIACION DE CARTERA O PAGO DE CARTERA 3 0,5% .
SOLICITA REPORTE DE GASTOS MEDICOS PAGADOS A 1PS 2 0,4%
Totat general 571 100%
DIRECCION DE OTRAS PRESTACIONES ( RECLAMACIONES)
ESTA(X) DEL TRAMITE DE AUDITORIA ¥/O PAGO HECLAMACION PERSONAL ’
NATURAL Mm 52,0%
PETICIONES EN GENERA!  ommmutetatenmmseamanuetatd 27.7%
ESTADO DEL TRAMITE DE AUDITORIA Y/O PAGO RECLAMACION PERSONAS
JURIDICAS Koo 6.7% N
SOLICITA REQUISITOS REGISTRO O ACTUALIZACION ENTIDAD /ART, 4 RES, 1645 v
. ' DEL 2016 Gad o2%
N SOLICITA CLAVE Y USUARIO PARA CONSULTAS WEB DE RECLAMACIONES 3,7%
GIRO PREVIO - RECLAMACIONES DE (S.  [agf 3,0%

SO.K."’A NFORMACION SOBRE PAGO DE RECLAMACION NATURAL 1,4%

SOLICITA ESTADO DE CUENTA O CONCILIACION DE CARTERA O PAGO DE
CARTERA b osx

SOLICITUD DE INFORMACION PERIODOS DE RADICACION | 0,5%

SOLICIVA REPORTE DE GASTOS MEDCOS PAGADDS A 1P | 0,4%

3.3.2. Recobros ‘ ' m ‘
ik ‘En el mes de junio se presentaron 2 consultas por este item. , , g @

i PROCESO INTEGRAL REIMEN SUBSIDIADO (RECOBROS)
SOLICITUDES GENERALES DEL PROCESO DE RECOBROS (FECHA ESTIMADA PAGO
PAQUETES)

SOLCITUD DE INFORMACION DE LA BASE DE RECOBROS

Total general

13 NES . : ' 01777595
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Recoudo y Administracién de Cartero Contact Center

3.4. DIRECCION ADMINISTRATIVA 'Y FINANCIERA.

En este item solo se encuentra peticiores, quejas, reclamos, solicitudes, denuncias,
felicitaciones. ’

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

En el mes de junio solicitaron informacion solo sobre 3 items teniendo la mayor
participacién de consuita TRASLADO POR COMPETENCIA con el 56,4% (31)
seguido de RESPUESTA DIRECTA AUTORIZADA POR LAS DIRECCIONES
PQRSD FORMULARIO WEB y CORREO ELECTRONICO con participacién del
25,5% (14). '

ORECCON ADSiETRA ANCIER ONES, GUEIA 03 SUUCHUDES, DEv (

TRASLADG POR COMPETENCA ) Eil %8

RESPUESTA DXRECTA AUTORIZADA POR LAS DIRECCIONES PORSD FORMULARIO WEB y CORRED ELECTROKICO 1 5%
[FORMACION GENERAL ESTRUCTURA ORGAMZACIONAL DIRECCIONES ¥ THLEFONOS 10

Toial genesl 5 100%

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

TRasLA00 POR compeTENCiA [ | 56,4%

RESPUESTA DIRECTA AUTORIZADA POR LAS DIRECCIONES PQRSD L

FORMULARIO WEB y CORREO ELECTRONICO | 5%

INFORMACION GENERAL ESTRUCTURA ORGANZACIONAL

DRECCIONES Y TELEFONOS | 18.2%

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 64,9% con un total de interacciones de (109)
seguido del GESTION DE PORTAFOLIOS Y PAGO con una participacién del
23,8% correspondiente a (40) interacciones.

14
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Recoudo y Administracidn de Cartera " Cortoct Conter
" DIRECCION DE GESTION DE RECURSOS FINANCIEROS DE LA SALUD CANTIDAD  PARTICIPACION
GESTION CONTABLE Y CONTROL DE RECURSOS . 109 64,9%
GESTION DE PORTAFOLIOS Y PAGO 40 23,8%
DIRECCION DE GESTION DE RECURSOS FINANCIEROS DE LA SALUD ] 15 8,9%
CONTROL DE RECAUDO Y FUENTES DE FINANCIAMIENTO , 4 2,4%
‘ Tota!l general 168 100%

DIRECCION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA ( PETICIONES, QUEJAS,
RECLAMOS, SOLICITUDES, DENUNCIAS, FELICITACIONES)
cesmOncontamey commroroeReconsos | | seox

GESTION DE PORTAFOLIOS Y PAGO L B | 238%

' DRECCION DE GESTION DE RECURSOS FINANCIERCS DELA
SALUD

CONTROL OE RECAUDO Y FUENTES DE FINANCIAMIENTO D 2,4%

3.5.1. Gestion contable y control de reéqrsos.

La solicitud mas alta es CONFIRMACION CUENTAS BANCARIAS - CREACION
TERCEROS conun 64,2 %

. GESTION CONTABLE Y CONTROL DE RECURSOS . CANTIDAD PARTICIPACION
ENTIDAD SOLICITA CONFIRMACION DE LA CREACION Y/O ACTUAUZACION DE CREACION 68 93.2%
DE TERCEROS EN EL SISTEMA . ’
; | _CERTIFICACION DE CUENTAS BANCARIAS —RC / RS 3 ‘ 4,1%
CERTIFICADOS DE RETENCION, VALORES DESCONTADOS RETENCION 2 2,7%
Total general ) 73 100%

L}

3.5.2, Gestion de portafolios y pago / control de recaudo y fuentes de '
financiamiento ' @
» SG

En gestién de portafolios y pagos solo solicitan verificar los pagos realizados por co1nsss
ADRES y de control de recaudo solicitan normatividades. m

- @

£n

15
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Recaudo y Adminishacion de Cartera

Contoct Conters

GESTION DE PORTAFOLIQS Y PAGO CANTIDAD PARTICIPACION
IDENTIFICACION DE PAGOS REALIZADOS POR LA ADRES . 55 96,5%
REPROGRAMACION DE PAGOS 2 3,5%
Total general 57 100%

DIRECCION DE GESTION DE RECURSOS FINANCIEROS DE LA SALUD CANTIDAD PARTICIPACION
OTROS TEMAS / CERTIFICADOS DE INEMBARGABILIDAD 14 93,3%
ESTADO DEL TRAMITE DE AUDITORIA Y/O PAGO RECLAMACION PERSONAL NATURAL 1 6,7%
Total general 15 100%

CONTROL DE RECAUDO Y FUENTES DE FINANCIAMIENTO CANTIDAD PARTICIPACION
RENTAS TERRITORIALES ' , 2 50,0%
OTROS-ENTIDADES/ NORMATIVIDAD/ 2 50,09
Total general a 100%

3.6. OFICINA JURIDICA

Tenemos que la solicitud con mayor frecuencia fue PROCESOS DE REPETICION
con un 72,1% con un total de interacciones de (129) seguido del GRUPO DE
NOTIFICACIONES con una participacion del 27,4% correspondiente a (49)

. interacciones.

OFICINA JURIDICA ( ASUNTOS JURIDICOS) CANTIDAD PARTICIPACION

PROCESOS DE REPETICION 129 72,1%
GRUPQO NOTIFICACIONES 49 27,4%
DEFENSA JUDICIAL 0,6%

Total general 100%

3.6.1. Asuntos Juridicos

Tenemos que la consulta mas alta es ACUERDOS DE PAGO con un 58,3% con 7
interacciones.

PROCESOS DE REPETICION CANTIDAD PARTICIPACION
ACUERDOS DE PAGO 108 83,7% 3 @
: : %

SOLICITUD ESTADO DE CUENTA O INFORMACION DEL PROCESO 21 16,3% SGS
Total gencral 129 100% . coiTs90

16 . CO17/7595
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PROCESOS DE REPETICION

SOLICTUD ESTADO OE CUENTA 6 IN-ORMALION OCL PROCESO B I 16,2%

. ACUERDOS DE PAGO “r i ] 83,7%

GRUPOC NOTIFICACIONES CANTIDAD PARTICIPACION

NOTIFICACION DE RESOLUCION | 4 | 1000%

Total general 49 100%

DEFENSA JUDICIAL CANTIDAD PARTICIPACION

JUZGADOS-CUMPLIMIENTO DE SENTENCIAS JUDICIALES

Total general 1 100%

3.7. OFICINA DE CONTROL INTERNO

No se realizaron una consulta para este item

i] OFICINA DE CONTROL INTERNO {DERECHOS DE PETICION) CANTIDAD PARTICIPACION

|- | | |

Total general 0 0%

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
Total general 0 178

4. INFORME ATENCIONES PERSONALES (GESTION PRESENC'AL)

Del total de las tipificaciones realizadas en el mes de juhio el 7,48% de estas consultas ,é i]
corresponden al canal de atencion personalizada equivalentes a 413 ORIENTACIONES % SGS| '

tipificaciones discriminadas de la siguiente manera. ' )
@)

17 CO17/7595
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TIPO DE CONSULTA CANTIDAD PARTICIPACION
DIRECCION DE GESTION DE TECNOLOGIA DE LA INFORMACION Y LA COMUNICACION 131 31,7%
DIRECCION DE LIQUIDACIONES Y GARANTIAS 129 31,2%
DIRECCION DE OTRAS PRESTACIONES 0 21,8%
DIRECCION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA 25 6,1%
DIRECCION DE GESTION DE RECURSOS FINANCIEROS DE LA SALUD ’ 20 4,8%
OFICINA JURIDICA 18 4,4%

De las consultas realizadas por el canal presencial el 37,7% con 131 interacciones de
estas consultas corresponden a DIRECCION DE GESTION DE TECNOLOGIA DE LA
INFORMACION Y LA COMUNICACION seguido de DIRECCION DE
LIQUIDACIONES Y GARANTIAS con el 31,2% y 129 interacciones.

TIPO DE CONSULTA

DIRECCION DE GESTION DE TECNOLOGIA DE LA INFORMACION Y LA — : — 7 31.7%
COMUNICACION ) - i PN SRR | R
DRECCION DE LIQUIDACIONES ¥ GARANTIAS [ , - , | 31,2%
DIRECCION DE OTRAS PRESTACIONES | L 121,8%

DRECCION ADM INISTRATIVA Y FINANCIERA [ " jew

DRECCION DE GESTION DE RECURSOS FINANCIEROS DE LA SALUD [j 4,8%

oriena urioica [ a0%
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Contoct Centex

Recoudo y Administracion de Core

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

t

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

SOUCITA GESTION REGIMEN DE EXCEPCION - BDEX 65 49,62%

"ISOUCITA INFORMACION ESTADO DE AFILIACION EN LA BDUA 38 29,01%

SOLICITA GESTION DE NOVEDADES Y TRASLADOS - BDUA . 25 19,08%
SOUCITA CORRECCION ESTADO AFILIADO FALLECIDO 2 1,53%
CLAVES DE INGRESO A APUCATIVO Y SFTP 1 0,76%
Total general 131 100%

En el mes de junio el mayor porcentaje de consulta fue SOLICITA GESTION
REGIMEN DE EXCEPCION -BDEX con una participacién del 49,62% y 65 atenciones
personalizadas SOLICITA INFORMACION ESTADO DE AFILIACION EN LA BDUA
con una participacion de 29,01% y 38 atenciones personalizadas.

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

souenacesnn rsmonoc excercon-soc (RN -+
soucma wrormacion estaoo o ariincon e 1a sous T o:x
4
SOLICITA GESTION DE NOVEDADES Y TRASLADOS - BDUA — 19,08%

SOLICTA CORRECCION ESTADO AFILIADO FALLECIDO l 1,53%

CLAVES DE INGRESO A APLICATIVO Y SFTP l 0,76%

@

4.2. DIRECCION DE LIQUIDACIONES Y GARANTIAS

DIRECCION DE tIQUIDACIONES Y GARANTIAS CANTIDAD PARTICIPACION
REGIMEN DE EXCEPCION 104 80,62%
COMPENSACION 23 . 17,83%

PROCESO INTEGRAL REGIMEN SUBSIDIADO 2 . 1,55%

©
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Recoudo y Administracion de Cortera

4.2.1. Régimen de excepcion.

En el mes de junio la mayor solicitud fue referente ai REGIMEN DE EXCEPCION
fueron SOLICITA INFORMACION COBRO DE PRESTACIONES ECONOMICAS con

' participacion del 29,58% y 21 interacciones. Seguida de SOLICITA INFORMACION
COMO REALIZAR APORTES A LA ADRES POR REX con 22 interacciones y
participacion del 30,99%.

REGIMEN DE EXCEPCION CANTIDAD PARTICIPACION

SOLICITA CLAVE DE ACCESO AL MODULO REX . 42 40,38%
SOLICITA INFORMACION COBRO DE PRESTACIONES ECONOMICAS 27 25,96%
SOUCITA INFORMACION COMO REALIZAR APORTES A LA ADRES POR REX 14 13,46%
SOUCITA CERTIFICACION DE APORTES REALIZADOS A ADRES POR BDEX 10 9,62%
SOLICITA DEVOLUCION DE APORTES REALIZADOS A LA ADRES 4 3,85%
SOUICITA INFORMACION SOBRE INCAPACIDAD O CERTIFICACION RADICADA 3 2,88%
SOLICITA INFORMACION/GENERACION CUPON REX 3 . 2,88%
SOLICITA DEVOLUCION DE APORTES DESCONTADOS POR PENSION 1 0,96%
Total general 104 100%
\ REGIMEN DE EXCEPCION
SOLICITA CLAVE DE ACCESO AL MODULO REX | ] 40,38%
. SOUCTA INFORMACION COBRO DE PRESTACIONES gCONOMtCAS { J 25,96%

SOLICITA INFORMACKON COMO REALIZAR APORTES A LA ADRES POR REX [mm————"—"""] 13,46%
SOLICTA CERTIFICACION DE APORTES REALEZADOS A ADRES POR BDEX [ ] 9,62%
SOLICITA DEVOLUCION DE APORTES REALIZADOS A LAADRES ] 3,85%
SOLICITA INFORMACION/GENERACION CUPON REX [CJ 2,88%
SOLICITA INFORMACION SOBRE INCAPACIDAD O CERTIFICACION RADICADA [T 2.88%

SOLICITA DEVOLUCION DE APORYES DESCONTADOS POR PENSION [0 0,96%

4.2.2. Compensacion.

En el mes de junio la mayor consulta en atencién personalizada fue SOLICITA
VERIFICACION DE PERIODOS COMPENSADOS con participacion de las 44,44% y
12 atenciones seguido por DEVOLUCION DE APORTES REALIZADOS A EPS con
11 atenciones y participacion del 40,74%. '

7

COMPENSACION CANTIDAD PARTICIPACION co1ir75%
SOLICITA VERIFICACION DE PERIODOS COMPENSADOS 14 - 60,87%
DEVOLUCION DE APORTES REALIZADOS A EPS 8 34,78% ‘ 0 l
SOLICITA INFORMACIGN GIRO DIRECTO COMPENSACIGN CONTRIBUTICO 1 4,35% n\

" “w,
Total general 23 100%6 P

| (@

20 CO1ITSH5

4
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Recoudo y Administrocién de Cartera Contagt Center

COMPENSACION

SOLICITA VERFICACION DE PERIODOS COMPENSADOS | . | so.87x

DEVOLUCION DE APORTES REALIZADOS A EPS [ : I 34,76%

SOLICITA INFORMACION GIRO DIRECTO COMPENSACION CONTRIBUTICO D 4,35%

4.2.3. Proceso integral régimen subsidiado.

En el mes de junio en el régimen subsidiado se realizaron 2 atenciones personalizadas
correspondiente a CONSULTA DE GIRO DIRECTO A LIMA SUBSIDIADO

PROCESO INTEGRAL REGIMEN SUBSIDIADO CANTIDAD PARTICIPACION
CONSULTA BE GIRO DIRECTO LMA SUBSIDIADO [ 2 | 10000% |
Total gencral 2 100%

4.3. DIRECCION DE OTRAS PRESTACIONES

4.3.5. reclamaciones

El mayor indice de consulta en RECLAMACIONES lo tiene ESTADO DEL TRAMITE
DE AUDITORIA Y/O PAGO RECLAMACION PERSONAL NATURAL con 33
atenciones y 37,08% de participacién, seguido de SOLICITA REPORTE DE
GASTOS MEDIQOS PAGADOS A IPS con 24 atenciones y 26,97 % de participacion,
seguido del SOLICITA REQUISITOS REGISTRO O ACTUALIZACION ENTIDAD
/ART. 4 RES. 1645 DEL 2016 con 13 atenciones personalizadas y una participacion

del 14,61%
DIREC CION DE OTRAS PRESTACIONES [ RECLAMACLIONES) CANTIDAD PARTICIPACION
ESTADO DEL TRAMITE DE AUDITORIA Y/O PAGO RECLAMACIGN PERSONAL NATURAL 33 37,08%
SOLICITA REPORTE DE GASTOS MEDICOS PAGADOS A IPS 24 26,97%
SOUCITA REQUISITOS REGISTRO O ACTUALIZACION ENTIDAD /ART. 4 RES. 1645 DEL 2016 13 14,61% 8
ESTADO DEL TRAMITE DE AUDITORIA ¥/0 PAGO RECLAMACION PERSONAS JURIDICAS 12 13,48% \
GIRO PREVIO - RECLAMACIONES DE IPS. 4 4,49% ) SGS
SOUCITA CLAVE Y USUARIO PARA CONSULTAS WEB DE RECLAMACIONES 2 2,25% CONTsR
SOLICITUD DE INFORMACION PERIODOS DE RADICACION ) 1 1,12% ,
Total general 89 100% o
‘Zzﬁ .
| A
{0 I
21 , CO17/1595
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Recoudo y Administrocion de Cartera Contact Center C

DIRECCION DE OTRAS PRESTACIONES { RECLAMACIONES)
. .-

ESTADO DEL YRAMITE DE AUI!TOR"A.Y/O PAGO RECLAMACION PERSONAL NATURAL 1437.08“

T U A — S ————

SOUCITA REPORTE DE GASTOS MEDICOS PAGADOS AIPS | J 26,97%

SQUCITA REQUISITOS REGISTRD O ACTUALIZACION ENTIDAD /ART. 4 RES. 1645 DEL 1
2016 t 14,61% s

ESTADO DEL TRAMITE DE AUDKYORIA ¥/O PAGO RECLAMACION PERSONAS
SURIDICAS

{ — 1348%

GIRO PREVIO - RECLAMACIONES DEIPS, [ ] 4,49%

SOLICITA CLAVE Y USUARIO PARA CONSULTAS WEB DE RECLAMACIONES ) 2,25%

o e e ——— A e ey
o -

SOQUCITUD OE INFORMACION PERIODOS DE RADICAQON D 1,12%

st

—

4.3.2. recobros
se maneja 1 registros de recobros en PROCESO INTEGRAL REGIMEN SUBSIDIADO

—

P

PROCFSO INTEGRAL REGIMEN SUBSIDIADO {RFCOBROS) CANTIDAD PARTICIPACION
SOLICITUD DE INFORMACION SOSRE AUDITORIA DE RECOBROS | 1 I 10000% |

Totaf general 1 1004

44. OFICINA JURIDICA

Por oficina juridica se tipificaron 4 sub-motivos asi:

O} ICINA JURIDICA [ ASUNTOS SURIDICOS) CANTIDAD PARTICIPACION

COBRO COACTIVD . 8 44,4%
DEFENSA JUDICIAL S 27,8%
PROCESOS DE REPETICION . 4 22,2%
GRUPO NOTIFICACIONES ) 1 5. 6%

Tatal general 18 100",

OFICINA JURIDICA ( ASUNTOS JURIDICOS)

COBRO COACTIVO | ] s4,4%

DEFENSA JUDICIAL | ] 22.8%

10 PROCESOS DE REPETICION | ] 22,2%

- GRUPO NOTIFICACIONES [ ] 5,6%

22 ]
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’

-4.5. DIRECCION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA

Encontramos 2 solicitudes discriminadas de Ia siguiente manera:

DIRFCCION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA ( PETICIONES, QUEIAS, RECLAMOS, SOLICITUDES, DENUNCIAS,

CANTIDAD PARTICIPACION
FELICITACIONLS)

RESPUESTA DIRECTA AUTORIZADA POR LAS DIRECCIONES PQRSD FORMULARIO WEB ¥ CORREOQ ELECTRONICO

TRASLADO POR COMPETENCIA
Total generat

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

\ AESFUESTA DMECTA AUTORIZADA POR LAS DIRECCIONES POASD 96,0%
FORMULARIO WEB vy CORRED ELECTRONICO g

TRASLADO POR COMPETENCIA D 4,0%

, 46. DIRECCION DE GESTION DE RECURSOS FINANCIEROS DE LA
SALUD -

En DIRECCION DE GESTION DE RECURSOS FlNANCIEﬁOS DE LA SALUD
cuenta con 3 sub-tipificaciones donde la GESTION CONTABLE Y FUENTES DE
RECURSOS tienen el 65,0 %.

DIR O O O ROSD ASA D O

GESTIGN CONTABLE Y CONTROL OF RECURSOS 13 65,0%
GESTION DE PORTAFOUIOS Y PAGO . 5 25,06 -
DIRECCION D€ GESTION DE RECURSOS FINANCIEROS DE LA SALUD 2 10,0%
oLl ge 0 00
DIRECCION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA { PETICIONES, QUEIAS, RECLAMOS,
SOLICITUDES, DENUNCIAS, FELICITACIONES)
GESTION CONTABLE Y CONTROL DE RECURSOS | | e5.0%
(@)
GESTION DE PORTAFOLIOS ¥ PAGO [ 1 %
25.0% SGS
. * CoNTsss
ORECCION DE GESTION DE RECURSOS FINANCIEROS DE LA '
e — (@)
“ SGS
cotTsoe
@
23 ’ oonngs?s'
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‘ para el item relacionado a continuacibn se presentaron 2 consultas de
CERTIFICACION DE CUENTAS BANCARIAS - RC / RS / ENTIDAD SOLICITA
’ CONFIRMACION DE LA CREACION Y/O ACTUALIZACION DE CREACION DE
TERCEROS EN EL SISTEMA.

GESHON CONTABLF Y CON TROL DE RECURSOS CANTIDAD PARTICIPACION
CERTIFICACION DE CUENTAS BANCARIAS ~ RC / RS 8 631,5%
ENTIDAD SOLICITA CONFIRMACION DE LA CREACION Y/O ACTUALIZACION DE CREACION DE TERCEROS EN EL SISTEMA s 38,5%

Tolsl general 13 100%

'

Para el item relacionado a continuacién se.presentaron 5 consultas de PAGOS

REALIZADO POR ADRES.
GESTION DE PORTAFOLIOS Y PAGO CANTDAD PARHCIPACION
IDENTIFICACION PAGOS REALZADOS POR ADRES : | s | 1000% ]

TEMAS / CERTIFICADOS DE_ INEMBARGABILIDAD.

. DIRECCION DE GESIION DE RFCURSOS FINANCIEROS DE LA SALUD CANHDAD PARTICIPACION
OTROS TEMAS / CERTIFICADOS DE INEMBARGABILIDAD L 2| 00

Total general 2 100%

5. INFORME ATENCIONES PBX (GESTION CONMUTADOR)

Del total de las tipificaciones realizadas en el mes de junio el 14,13% de estas
i consultas corresponden al canal PBX equivalentes a 724 tipificaciones discriminadas
.de la siguiente manera.

Total genaral S 100%
~ Para el item relacionado a -continuacién se presentaron 2 consultas de OTROS

! : TIPG DE CONSULTA CANTIDAD PARTICIPACION g
DIRECCION DE GESTION DE TECNOLOGFA DE LA INFORMACION Y LA COMUNICACION 304 2.0% U
DIRECCION DE LQUIDACIONES Y GARANTIAS °. 186 257% Y SGS
DIRECCION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA 141 19,5% covnsse
DIRECCION DE OTRAS PRESTACIONES 68 9,4% '
DIRECCION DE GESTION DE RECURSOS FINANCIEROS DE LA SALUD 13 1,8%
OFICINA JURIDICA . 12 17% iﬁ @ i|
Tatal general 24 100% "~ SGS
CO12/1596
: m
(@
24 cot?fr5§§;s'
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De las consultas realizadas por el canal PBX, DIRECCION DE GESTION DE
TECNOLOGIA DE LA INFORMACION Y LA COMUNICACION con el 42,0% y 304
interacciones es la consulta con mas solicitudes, dejando como la menos seleccionada
a OFICINA JURIDICA con 12 interaccién y participacion del 1,7%.

TIPO DE CONSULTA

LLIECHON DF GFSTRNDF NG OGIA TE . A INFURMAOKON Y (A [ —

CUMUNCACKN ] 42.0%
VWL KGN DE LKPEDALKGNES Y GARANTIAS [ —J 25,7%
Dth C CKIN ADMIIESTRAT VA Y FNANGERA [ — 19,5%

DLIECCION DE OTRAS PRESTACKINES ] 9.4%
DASLECIEN DY GhSTION 137 RELURSOS FNANC 1008 OF L ASALSD [ 1,8%

OFICINAJURIOCA [T 1,7%

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 267 interacciones y 87,8% de participacion. ’

DIRECCION DE GESTION DE TECNOLOGIA DE LA INFORMACION Y LA COMUNICACION CANTIDAD PARTICIPACION
SOLICITA INFORMACION ESTADO DE AFILIACION EN LA BOUA ' 267 87,8%

ACTUALIZACION DATOS DEL AFILIADO REFERENTE A REGISTRDURA NACIONAL

ESTADO CIVIL . : 17 5,6%
SOLICITA GESTION DE NOVEDADES Y TRASLADOS - BDUA 4 1,3%
SOULICITA CORRECCION ESTADO AFILIADO FALLECIDO 4 1,3%
SOLICTUD DE INFORMACION AFILIADOS, DATOS LABORALES, HISTGRICO DE

AFILIACION At SGSSS ¥ DIRECCION NOTIFICACION 4 1,3%
SOLICITA GESTION REGIMEN DE EXCEPCION - BDEX 3 1,0%
SOLICITA SOPORTE MALLA VALIDADORA BDUA 3 1,0%
SOUCITUD GENERAL INFORMACION BASES DE DATOS 1 0,3%

1

PENSIONADOS ERRONEAMENTE 0,3%
Total general 304 100%

) ‘s@
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DIRECCION DE GESTION DE TECNOLOGIA DE LA INFORMACION Y LA COMUNICACION
(BDUA)

s TR TR DL NIV 10,3%
el L A VLML NI aE U3 | 0,3%
g LR T L VAA L. TR T 0 11,0%
TALT VS N it o U [ L,0%
, P - ;"_(Aw;-’.-\ ;-7:’“ . D AT MR 0 13%

FOOMNRSTELS AU AE 0 1 1,3%
CHL T L R S rev o e 0 a1 33%

‘ ;" AL D ACR U A =3 s.6%

RO L B A U SN S N ¢ J #7,8%

5.2. DIRECCION DE LIQUIDACIONES Y GARANTIAS

La consulta con mayor solicitud es el REGIMEN DE EXCEPCION con una
participacién del 81,2% con un total de 151 iteraciones.
DIRECCION DE LIQUIDACIONES Y GARANTIAS CANTIDAD PARTICIPACION
REGIMEN DE EXCEPCION 151 81,2%
PROCESO INTEGRAL REGIMEN SUBSIDIADO 11 5,9%
Total general 186 100%

5.2.1. Régimen de excepcién

!

l COMPENSACION 24 12,9%
iq En el mes de junio el mayor porcentaje de consulta fue SOLICITA INFORMACION
; COMO REALIZAR APORTES A LA ADRES POR REX con el 32,5% y 49
u! participaciones SOLICITA INFORMACION COMO REALIZAR APORTES A LA
1 ADRES con el 27,8% y 42 interacciones, seguido de SOLICITA INFORMACION
|

COBRO DE PRESTACIONES ECONOMICA con el 17,9% y 27 interacciones.

! SOLICITA INFORMACION COMO REALIZAR APORTES A LA ADRES POR REX 49 32,5%
f SOLICITA DEVOLUCION DE APORTES REALIZADOS A LA ADRES 42 27,8%
| SOUCITA INFORMACION COBRO DE PRESTACIONES ECONOMICAS 27 17,9%
SOLICITA INFORMACION SOBRE INCAPAGIDAD O CERTIFICACION RADICADA 15 9,9%
SOLICITA CERTIFICACION DE APORTES REALIZADOS A ADRES POR BDEX 10 6,6%
.] - SOLICITA CLAVE DE ACCESO AL MODULO REX 8 5,3%
Total general 151 100% corinses
(@)
N
26 CO17/71595
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. REGIMEN DE EXCEPCION

SR ITA NFOLMACION COMO REAUZAR AFQSTES A LA ALOES POR EX [ i ] 32,5%

SOLA DA DEVIRUCHN OF AROLTES REALVATN S A LA ADRES [ ] 27,8%

SOL'T ITA INFOIMACION COIRC DF PRESTACION: § EPONOMILAS [ ] 17.9%

SR CH A NFORMATION SURTE INCAPAC DAD O ¢ ETLERACUN RADADE [ 0,0%
’
SOLKITA TEITIFR AL N DE ASGRTES REAT\ZADOS A ADRES PGSR [ 6,6%

SCULLTA CIAVE D ACTESO AL MOOU:OREX [ ] 5.3%

5.2.2. Proceso integral régimen subsidiado.

Se manejan 8 casos de ESTADOS DE GIROS el cual representa el 72,7%, seqguido

de CONSULTA DE GIRO DIRECTO LMA SUBSIDIADO con una participacién del
27,3% con 3 iteraciones.

PROCESO INTEGRAL REGIMEN SUBSIDIADO CANTIDAD PARTICIPACION
ESTADO DE GIROS 8 72, 7%

CONSULTA DE GIRO DIRECTO LMA SUBSIDIADO 3 27,3%
Total general 11 100%

5.2.3. Compensacion.

Se manejan 24 caso de compensacion.

COMPENSACION CANTIDAD PARTICIPACION

SOLICITA VERIFICACION DE PERIODOS COMPENSADOS

Total general 24 100%

5.3. DIRECCION DE OTRAS PRESTACIONES

5.3.1. Reclamaciones‘

En el mes de junio por la consulta de RECLAMACIONES el mayor [tem consultado
fue ESTADO DEL TRAMITE DE AUDITORIA Y/O PAGO RECLAMACION
PERSONAL NATURAL con una participacién del 64,7% con 44 registros. 8 @

s,
DIRECCION DE OTRAS PRESTACIONES { RECLAMACIONES) CANTIDAD PARTICIPACION co,mg,,ﬁs
ESTADO DEL TRAMITE DE AUDITORIA Y/O PAGO RECLAMACION PERSONAL NATURAL 44 64,7%
SOUCITA INFORMACION SOBRE PAGO DE PAQUETE ENTIDAD PRESTADORA DE SERVICIOS OF SALUD 11 16,2%
SOUCITA INFORMACION SOBRE PAGO DE RECLAMACION NATURAL 10 14,7% @
ESTADO DEL TRAMITE DE AUDITORIA Y/O PAGO RECLAMACIGN PERSONAS JURIDICAS 3 4,4% "% SGS
Total general 68 100% CO17/7508
(@)

27 . CO1I7585
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Recoudo y Administacién de Cortera

5.5. DIRECCION DE GESTION DE RECURSOS FINANCIEROS DE LA SALUD

En esta consuita se cuenta con 2 sub-tipificaciones donde la GESTION CONTABLE
Y FUENTES DE RECURSOS tiene una participacion del 53,8 % seguida de
GESTION DE PORTAFOLIOS Y PAGO con una participacion del 46,2% con 6
iteraciones. )

DIRECCION DE GESTION DE RECURSOS CANTIDAD PARTICIPACION

GESTION CONTABLE Y CONTROL DE RECURSOS 7 53,8%

GESTION DE PORTAFOLIOS Y PAGO 6 46,2% T
Total general 13 100%

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

ENTIDAD SOLICITA CONFIRMACION DE LA CREACION Y/0 ACTUALIZACION DE
57,1%

CREACION DE TERCEROS EN EL SISTEMA )
CERTIFICACION DE CUENTAS BANCARIAS — RC / RS 28,6%

CERTIFICADOS DE RETENCION, VALORES DESCONTADOS RETENCION 14,3%

-

~ EEELSEE-Y

Para el item relacionado a continuaciéon se presentaron 6 consultas de PAGOS
REALIZADOS POR ADRES. .

GESTION DE PORTAFOLIOS Y PAGO

CANTIDAD  PARTICIPACION
IDENTIFICACION PAGOS REALIZADOS POR ADRES |6 | 1000% |
6 100% ?‘,

Total general

29 CONNTS85
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DIRECCION DE OTRAS PRESTACIONES { RECLAMACIONES)

ESTADO DEL TRAMITE DE AUDRORIA Y/0 PAGO RECLAMALION PERSONAL [ 1 64,7%
NATURAL '

SOLICITA INFORMACION SOBRE PAGO DE PAQUETE ENTIDAD PRESTADORA DE : 16.2%
SERVICIOS DE SALUD !

SOLKCITA INFORMACION SOBRE PAGO DE RECLAMACION NATURAL :] 18,7%

ESTADO DEt TRAMITE OE AUDTORIA Y/O PAGO RECLAMACION PERSONAS D 4%
JRIDICAS ’

5.3.2 Recobros

No presentan casos tipificados

PROCESO INTEGRAL REGIMEN SUBSIDIADQ (RECOBROS) CANTIDAD PARTICIPACION

Total general 0 0%

5.4. DIRECCION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA

En este item la anica gestién realizada esta en peticiones quéjas y reclamos, dentro
_ del detalle encontramos que la mayor casuistica esta en INFORMACION GENERAL
ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL DIRECCIONES Y TELEFONOS. con 138

* iteraciones y participacion del 100%

DIRECCION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA { PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SOLICITUDES,

DENUNCIAS, FELICITACIONES) CANTIDAD PARTICIPACION
INFORMACION GENERAL ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL DIRECCIONES Y TELEFONOS [ 133 |  1000% |

Total general

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

INFORMAC [ON GENERAL ESTRUCTURA ORGANZACIONAL, .
DRLCUIONES Y TELEFONOS . 100.0% '0017173&63

CO17/7595
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Recouda y Administracion de Carterc

K CONALCREDITOS

+5.86. OFICINA JURIDICA

Todas las iteracciones corresponden a Asuntos juridicos de los cuales tenemos a
COBRO COACTIVO con 7 iteracciones y un 58,3% vy GRUPO NOTIFICACIONES

con 4 iteracciones y 33,3% de participacion.

OFICINA JURIDICA { ASUNTOS JURiDICOS) CANTIDAD PARTICIPACION

COBRO COACTIVO- - 7 58,3%
GRUPO NOTIFICACIONES 4 33,3%
DEFENSA JUDICIAL 1 - 8,3%

12 100%

Total general

OFICINA JURIDICA ( ASUNTOS JURIDICOS)

C0BROCOACTIVO | | s8.3%
: '

j
GRUPO ROTIFICACIONES [

_] 33,3%

DEFENSA JUDICIAL [: 8,3%

5.7. OFICINA DE CONTROL INTER.NO

No tenemos iteraciones

OFICINA DE CONTROL INTERNO (DERECHOS DE PETICION) CANTIDAD PARTICIPACION '
_ ) 0,0% 8 @

Total general

5.8. OFICINA ASESORA DE PLANEACION Y CONTROL DE RIESGOS

No tenemos iteraciones. : , %‘
. ' ~  SGS
508

connses v
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-
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f
{

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 tipificaciones
realizadas en punto presencial y PBX, resaltando que no se incluyen las tipificaciones
LLAMADAS NO EFECTIVAS (llamadas de Prueba, Fallidas, Equivocadas y Colgadas)
ya que no corresponde al objeto del contrato.

Se observa que la gran mayoria corresponden a Bogota D.C tal como los meses
anteriores; con una participacién del 31,82% y 1.614 interacciones, seguido por
Antioquia con participacion del 12,95% y 657 interacciones, y el departamento con
menos participacioén fue Guainia con 1 consulta teniendo como participacién el 0,02%.

DEPARTAMENTO CANTFIDAD PARTICIPACION

80GOTA D.C. 1614 31,82%
ANTIOQUIA 657 12,95%.
VALLE '379 7,47%
ATLANTICO 297 5,85%
SANTANDER 277 5,46%
CUNDINAMARCA 179 3,53% o
BOLIVAR 176 3,47%
CORDOBA 146 2,88%
NORTE DE SANTANDER 117 2,31%
CESAR 116 2,29%
NARINO 111 2,19%
MAGDALENA 108 2,13%
META 104 2,05%
TOLIMA 97 1,91%
HUILA " 88 1,73%
. RISARALDA 83 1,64%
BOYACA 73 1,44%
SUCRE 72 1,42%
CAUCA 62 1,22%
CALDAS 52 1,03%
CASANARE 52 1,03% :
. LA GUAJIRA 47 0,93% : .
QUINDIO 46 0,91% :
. [CAQUETA 41 0,81% . .
PUTUMAYO 24 0,47% :
CHOCO ‘ . 16 0,32% ﬂ m
! ARAUCA 13 0,26% o
GUAVIARE . 11 . 0,22% . SGS
AMAZONAS 7 0,14% co17nsse
SAN ANDRES 4 0,08% .
VICHADA 3 0,06% ) T}' @

GUAINIA 1 0,02% . S SGS
Total general 5073 100% CO17/7598
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ORIGEN « BOGGTA DL.

* ANTIOQUIA

* ATLANTICO

* META

)

- En la grafica anterior se observan las ciudades de mayor interaccién por los diferentes

canales de atencién que presenta a los ciudadanos la entidad ADRES. |

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 junio se atendieron 4.358 llamadas de las cuales 1.928 seleccionaron
en el IVR la opcién de encuesta equivalente al 44,24%, la cual se detalla de la
siguiente manera:

v Encuestas completas 917 para una participacion del 47,6%

v Encuestas incompletas 88 para una participacion del 4,6%

v Encuestas Abandonadas 923 para una participacion del 47,9%. (el ciudadano
cuelga en el momento de pasar a la encuesta

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

* BOLVAR

« CESAR

s NARINO

» SANTANDER

» CUNDINAMARCA

= CORDOBA

¢ NORTE OE
SANTANDER

* MAGDALENA

32
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Recoudo y Administracion de Conero Cortact Centex

Se validan las respuestas calificadas como satisfecho e insatisfecho y se observa
que el usuario se molesta cuando el asesor solo le brinda la informacién que
encuentra en los aplicativos de ADRES (herramienta web) y no les brinda una
solucion a los requerimientos, cabe resaltar que los agentes de la linea solo cuentan
con la informacién que esta en estas plataformas y pre-turnos.

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

<+ Pregunta 1

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

SIN CALIFICACION ' 923
MUY SATISFECHO 770
SATISFECHO 106 .
REGULAR 20
INSATISFECHO © 15
MUY INSATISFECHO 94
Total general ‘ 1928

¢COMO CALIFICA LA OPORTUNIDAD EN LA ,
ATENCION RECIBIDA POR ESTE CANAL?

@ MUY SATISFECHO
& SATISFECHO

© 11%  @REGULAR

B INSATISFECHO

B MUY INSATISFECHO
| 5

33 . . COIII595
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k3 Pregunta 2 Co

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

CALIFICACION CAMTIDAD
SIN CALIFICACION 992
MUY SATISFECHO 761
SATISFECHO 61
REGULAR 10
INSATISFECHO 13

MUY INSATISFECHO 9

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

MUY AT ECHO

T asaresion
RMREGUIAR
B BATHH G
MUY ISATIM ECHD

“ Pregunta 3

v’ ¢la informacién suministrada fue clara y satisfactoria?

CALIFICACION CANTIDAD
SIN CALIFICACION .

1011
MUY SATISFECHO® | 3 N
SATISFECHO 71
REGULAR 2
|INSATISFECHO 17
MUY INSATISFECHO 75

¢LA INFORMACION SUMINISTRADA FUE

CLARA Y SATISFACTORIA?
nuuv.suu-tmo , 'g @ il
B SAISFECHO \

MELGLILAR * SGS

B NSATISHECHO

MUY INSATISFECHO f@w

Bogota: C1 98 No. 70-91 Oficina 302 Centro Empresarial Pontevedra/ PBX. (1) 745 4040 Cali: CI 10 No. 4-40 Ed. Bo'sa de Occidente Piso 13/PBX. (2) 4891000
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Recoudo y Administracidn de Cortera Cortact Center

8. FORMACION Y CAPACITACION

Mensualmente, con una dedicacién de cuatro (4) horas, todo el personal de la

campana ADRES participa en sesiones presenciales de orientacién y capacitacion,
para el mes de abril se trataron el siguiente tema: '

e Manejo de clientes

Cabe resaltar que también se realiza la publicacion de pre-turnos de acuerdo con lo
reportado por ia 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
evaluacién : ’

s

Edison Sandy Lluls David Marths £Edwin Olana Pacls Laura Nora PROMEDIO
ternando Consuslo Figueros Yadire Pinton Arango Danleta Salcedo
Murcia Pefla Cardozo Sufiigs Castro Narvaes

Adame

SRR RESULTADO = @ = OBJETIVO

100% 10 100 100 10000%  10000%  10000%  10000%  100.00% 100 100.00%
90%
-—_ . _ Y TS YW W e e
80% E
70% ! .
60%
50% '
o |
30% -
20% !
10%
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10.SEGUIMIENTO AGENTES -~ | :

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

FO AW R M E RN sl AR
BTN Rt AR ah RPN Pl R
S O R A I o L I O I A A

1
A

A I
el

Detractores Neutros Promotores

| tx

b v A v K} .

S g

N -
£ 115 16 29 102 1138

<

-

:
-~

S

! » Detracrores @ Neutro” g Premotores

s .‘;‘-‘1'3‘;: K .’ )

o
23

El NPS de junio incremento al 69,86% la meta segun los estdndares mundiales en
servicio al cliente es estar siempre sobre el 65%, para julio seguiremos trabajando para
mejorar la satisfaccion de los ciudadanos.

7S

°

oo Comleto 1 C 8 MO
om |eCompleo . Uamadas Uamadas .,TMQ,. KPS - Uamadas | )

Diana Paola Arango Guavara 007:48 ©52,60%
Edlnsoa Fernando Murcia Lopez 605 00730 @ssa7%
Edwin Plnzon Zufilga 554 007:37 ©65,19%
'uun Daniela Castro Adarme 6 0:06:33  69,19%
Luls David Figuerca Londono 569 007:39 @7391%

"Martha Yadira Cardozo Avella 575 003:02 Qas,19%
'NoraCandelaria Safcado Narvaez 582 007:33 ©S5,87%

Sandy Consuelo Pena Dominguez 615 007:23 Q61,08%

TTLEILY

0:03:17
0:09:02
0:07:3%
0:07:55
0:08:10
0:07:34
0:03:54
0:07:34

Q71,9%
69,05%
©59,70%
©s9,50% -
Q6r.5m%
©s2,05%
OsLe2%
©56,49%

513
535
564
553

- 830

s87
484
.

0:03:26
0:08:04
0:07:43
:08:11
0:08:03
0:07:44
0:09:52
0:08:25

@71.01%

Or062%

@e67,18%
@7s5,51%
' @69,15%

Q62,50%

©63,78%
©@r0,63%

-

s Se evidencia una mejora significativa en el NPS de la agente Martha Cardozo
el tiene un incremento de 10,45% en el indicador.
o Se-observa que el TMO tiene de la camparia tiene un promedio de 8 minutos el
cual se continuara en seguimiento para mantenerio.

11.OBSERVACIONES

Para el mes de junio continua el seguimiento y verificacién de TMO y. NPS.
Implementacion de CRM, mejora en la tipificacién en cuento a lenguaje claro
Se audita como proceso la informacién de habeas data. :

@

v
%
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12 GLOSARIO

ANS

Acuerdos de Niveles de Servicio

TMO:

Tiempo medio de Operacion

NPS: .

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

NIVEL DE SERVICIO:

Corresponden a las llamadas atendidas antes de 30 segundos sobre el total de
llamadas recibidas

NIVEL DE ATENCION:

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

Corresponden a las llamadas abandonadas sobre el total de llamadas recibidas

‘ if ’ { I - . T 2

P o0

DIANA MARCELA GUTIERREZ G.
Gerente Sucursal Bogota :
COBRANZA NACIONAL DE CREDITOS S.A.S

'

84
o

0017/7

9,

8

3

;@
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 Tarjeta Profesional No. 12503T"'

'R.H. SECONTRI S.A.S.
NIT : 900.271.275-5
- Carrera 29 No. 9 - 64 Champaziia
Teléfono : 556 6999 Fax: 514 1181

- mail : secontri@ercalinetco . oL : A

A QUIEN INTERESE: -

Yo LIBIA RODRIGUEZ MOYA en calidad de REVISOR FISCAL . de la

sociedad COBRANZA NACIONAL DE CREDITOS S. A.s “CONALCREDITOS :
,CONALCENTER BPO”: con ‘NIT 800.219. 668-3, identlfcada con cedula de’

* ciudadania No. 31.850. 097 de acuerdo alaley 789 de 2002- Ley de Reforma, _
) Laboral Y el Art. 9 de la Ley 828 de 2003 manifiesto bajo Juramento que ia
, socnedad se encuentra al dza én el cumphmlento del pago de sus oblcgacwnes

legales- con los sustemas de salud riesgos profesuonales pens:ones y aportes a-

la caja de compensacuon famlilar ICBFY SENA ‘cuando a e!lo hublere lugar en .
" relacién con .Sus empleados por un penodo no mfenor a sels (6) meses
- antenores 2 la presentacnon de esta certlﬁcacaon '

..\

¢
' \

... En constancaa se f' irma en Cali a los nueve (09) dtas del mes de Juho dei ano '

Dos mil Drecmueve (2019) ' , I L

LIBIA RODRIGUEZ MO‘VA Bl /
CG. 31.850,097 -
Revisor Fiscal
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eseeciat DE CONTADOR ES

Certificado No

=T Q BB @566 B B W@ @@ 0@

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 vigente su
inscripcién en la Junta Central de Contadores y desde los ultimos 5 afios.

NO REGISTRA ANTECEDENTES DISCIPLINARIOS * ***# ¥ #### # k420w wwaswuvasssvvs

IR R R R R R E R N R R R EE R E R R R R R R R SRR E R SRR RS R RS S

I E R R R R E R N R R R R R R R R R R E RS R RN R R R RN S S SRR RS R RS RS E RS RN R SRR

t

EL CONTADOR PUBLICO NO HA CUMPLIDO CON LA OBLIGACION DE ACTUALIZAR EL
REGISTRO

Dado en BOGOTA a los 3 dias de! mes de Mayo de 2019 con vigencia de (3) Meses, contados a
partir de la fecha de su expedicién.

DIRECTOR GENERAL

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

Para confirmar los datos y veracidad de este certificado, lo puede consultar en la pagina web
www jcc.gov.co digitando el numero del certificado
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DATOS GENERALES DEL APORTANTE

aportes
‘enlinea

Resumen de Pago por Administradora

Identificactén dy Razon Soclal Clase Aportante Sucursal Princlpal Direccion Ciudad-Dy Telét Exonerado SENA @
NIT 800219668 3 | COBRANZA NACIONAL DE CREDITOS 545 | A - 200 O MAS COTIZANTES Al CLIO4 4D PISO 13 CALI-VALLE 4891000 ]
DATOS GENERALES DE LA LIQUIDACION
Perviodo Clave Tipo fFecha Pago
Pensidn Salud Pago Planilta Planitla Limite Pago Banco Dias Mora Vaitor
2019-08 291907 467624105 3494434163 13 2019/07116 2019707108 { BANCOLOMBIA ] $59,857,300

RESUMEN DE PAGO

AFP (ADMINISTRADORAS: 4)

COLFONDOS
COLPENSIONES
PORVENIR
PROTECCION

ARL {ADMINISTRADORAS: 1)

SEGUROS BOLIVAR

CCF (ADMINISTRADORAS: 1}

COMFANDI

EPS {ADMINISTRADORAS: 12)

roraT

ASMET SALUD EPS SAS
COMFENALCO VALLE
COOMEVA

COQSALUD MOVILIDAD
CRUZ BLANCA

EMSSAMAR

EPS SURA {ANTES SUSALUD)
MEDIMAS EPS

NUEVA £,P.S.

231001
2514

230301

$.0.S. SERVICIO OCCIDENTAL DE SALUD
S.A.

SALUD TOTAL
SANITAS

230201

14-7

CCF57

ESSC62
EPS012
EPSD16
ESSC24
EPS023
£S5C18
EPS010
EPSO44
EPS037
EPS013

£PS002
EPSO05

800,227,940 6
900,336,004 7
800,224,808 8
800,229,73¢ ©
860,002,503 2

890,303,208 5

900,935,126 7
890,303,093 5
805,000,427 1
900,226,715
830,009,783
901,021,565
800,088,702
901,097,473
900,156,264
803,001,157

NN N O W

800,130,907
800,251,440 6

a

205

13

$36,062,400
$2,520,600
$8,296,800
$19,120,300
$6,124,700
$1,174,000
$1,174,000
$8,740,800
$8,740,800
$9,880,100
$116,7200 N
5928,400
$1,218,200
$122,200
$208,400
$795,000
$1,722,200
$242,000
$579,900
$1,758,600

$795,300
$1,393,200

8 8 8

8 8 8 88

£ 8 8

8 8

50

S0
S0

$36,062,400
$2,520,600
$B,296,800
$19,120,300
$6,124,700
$1,174,000
$1,174,000
$8,740,800
$8,740,800
§9,880,100
$116,700
$928,400
$1,218,200
$122,200
$208,400
$795,000
$1,722,200
$242,000
§579,900
$1,758,600

$795,300
$1,393,200

55578577300

Pagina t de 1

5557857 1500

2019/07/17 08:23 Am
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