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Atn: Andrés Fernando Agudelo Agunlar
Director Administrativo y Financiero
Av Cl 26 No. 69 76 Torre 1 Piso17
Bogota

Asunto: Entrega documentos

Estimados sefiores:

Por medio de la presente hacemos entrega de Ios siguientes documentos para su
respectlvo tramite: .
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® Factura No. BCNCOO601 T T
® Informe de gestion s n
® FEvaluaciones de formacion 4%%&5&%%&5%%
e CD de llamadas : ' | GRFTS N ecananin oz s,
® Parafiscales . 10 JUN 2019
ora:
- Agradezco su atencion y cualqu:er 1nqu1etud con gusto sera atendlda g T
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Aten"[amente,
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0.219.668 -3 , : | :
DIANA MARCELA GUTIERREZ GOMEZ _ : . Ce,z,,5§gh

Gerente Sucursal Bogota

Tel. (1) 7454040 Ext. 106 - 178

Calle 98 # 70 — 91 Oficina 302 Centro Empresarial Pontevedra
gerenciabogota@conalcreditos.com.co
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2 : 4 RECAUDO Y ADMINISTRACION DE CARTERA

INFORMACION EMPRESARIAL
REGIMEN COMUN

CONALCRED'TOS Resclucién DIAN go.18762,012004710 26/12/2018

Numeracién Habilita BCNC 00001 al BCNC 4800

-FAQTURA DE VENTA

- RECAUDO Y ADMINISTRACION DE CARTERA

. < BOGOTA : A
| ' No. BCNC00601
N“~80021966&3 _ ICA-Tarifa 9.66/1000 ' ;]

Act Econémica DIAN PPAL 8291 SEC B220

FECHA: BOGOTA Junic, 05 de 2019 GRANDES CONTRIBUYENTES RES 012635 14DIC 2018
SENCRES:  ADRES _ o ' NIT. 901037916 - 1 '
DIRECCION: AV CL 26 69 76 TORRE 1 P 17 EDF - ) ~ TEL: 4322760
CIUDAD: BOGOTA D.C.
_ , . CONCEFTO ‘ o VALOR TOTAL
415596 MAY - 2019 SERV’ CALL CENTER ORD 32388 . ‘ - 37,533,524.00
240806 IVA, 19% 7,131,369.00
' A
~
SON: CUARENTA Y CUATRC MILLONES SEISCIENTOS SESENTA Y CUATRO SUB-TOTAL 37,533,524.00
. I.v.A 7,131,369.00
MIL OCHOCIENTOS NOVENTA Y TRES PES0OS M/CTE. )
. , R FTE . 0.00
"AUTORIZACION 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 $ 44,664,893.00

OBSER: 5’4 OR CONSIGNAR CUENTA AHORRO BANCO DE-OCCIDENTE # 0738-5000-0

ON
NI :3 K-QEDJTOS

FIRMA _ FIRMA Y SELLO DEL CLIENTE
COBRANZA- NACIONAL DE CREDITOS S.A.S HEMOS RECIBIDO REAL Y MATERIALMENTE
- LOS SERVICIOS RELACIONADOS

ESTA FACTURA DE VENTA SE ASIMILA A UNA LETRA DE C‘AMBIO Y SURTE TODOS S8US EFECTCS
CONFORME- AL ARTICULO 774 DEL CODIGO DE COMERCIO Y CAUSA INTERESES POR MORA IGUALES
A LOS MAXIMOS PERMITIDOS POR LA LEY

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

Pereira: Cr. 7.18-80 Ofi 503 Ed. Centrs financiero / PBX. (6)“340 0910. ‘ :
Bogotéd: Cl 98 No. 70-91 Oficina 302 Centro Empresarial Pontevedra / PBX. (1) 745 4040
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Recoudo y Administracién de Cartera Conrtact Certer

|NF0l‘2ME 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
atencion, respuesta inmediata, seguimiento a solicitudes de los ciudadanos,
empresas y servidores pablicos y para la - ejecucion de camparias
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 fa contratacién de los servicios de centro de contacto.”
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INFORME MAYO DE 2019

Bogota, junio de 2019
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INTRODUCCION

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

Se presenta el comportamiento de! canal de atencién dispuestos para los usuarios de
Adres, el publico en general, a través de la linea de atencién presencial y el canal
e ST BASION POR LO QUE HACEMOS

informe general del total de atenciones

informe atenciones telefénicas totales

informe atenciones telefonicas clasificadas por Direcciones

Informe atenciones personales totales

Informe atenciones personales clasificadas por Direcciones
Informe encuesta

ANENENENENEN
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1. HISTORICO INGRESO DE LLAMADAS

En el siguiente histérico se evidencia que en mayo existe variacién del 5,38% con
respecto al ingreso de llamadas del 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 10s niveles contratados, gracias
al seguimiento y acompafiamiento a los asesores por parte del supervisor y 1a entidad.

HISTORICO DE LLAMADAS

98%

GRY, 99%

Noviembre Diciembre Enero Febrero Marzo Abril Mayo

PASION RadRud Db i 1403

I { [anadas .. ==——Nive] de aténcion- i

2. CANTIDAD DE LLAMADAS

Durante el mes de mayo de 2019 a través del Centro de Contacto se atendieron
4,963 llamadas con el ciudadano y 195 fueron abandonadas, para un total de 5.158
llamadas ingresadas en el mes las cuales fuero facturadas como minutos de

IVR.

comportamiento telefénico
a%

= entrantes  ® abandonadas “ay,
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CONALCENTER BPO

Caritact 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 07, 11 y 13 de mayo, comportamiento atipico de la linea,
igualmente en los niveles de atencidén se mantienen cumpliendo al 97.5% el acuerdo

marco.

Total

2019-(05-02
2015-08-03
2008-05-04
2019-05-65
2M5-05-67
2015-05-08
2019-05-0F
2019-05-10
2015-05-11
2008-05-13
2015-06-14
2019.05-15
2019-05- 16
2019-(&5-17
2019-05-18
2HN9-05-20
2018-05-21
2019-05-22
2015-06-23
2019-05-24
2018-05-25
2019-05-27
2019-05-28
2015-05-29
2019-05-30
2019-05-31

3.

En abril tenemos 6.196 registros tipificados de los cuales el 80,10% (49863)
corresponden a llamadas ingresadas por medio telefénico, un 14,06% (871) a
llamadas ingresadas por el PBX y 5,84% (362) casos manejados desde presencial.

Jusves
Viernes
Sabado
tunes
Martes
Miercoles
jueves
Viernes
Sehado
Lunes
Martes
Miercoles
Jumves
Viernes
Sebade
Lunes
Martes
Miercoles
Jueves
Viermnes
Sebado
Lunes
Martes
Miercoles
lupves
Viemes

4

963 4,545 195 @ 88,12%

253 ] & 93,38
207 5 @ 9as52%
33 1 & o 19%
250 1 Q@ B8gess
218 b’ ™ 79,08%
226 7 € s,am%
208 12 & B03i%
186 4 O s390%
31 5 Q o
41 2 ) 76,75%
3t [ [ RV}
233 8 D oL7a%
15 0 @ 100,00%
161 2 @ 7%
23 2 [ -R L1
234 b @ c00%
211 19 Q sa,7a%
200 15 QO 7%
210 3 & B9, 7as
166 4 Q conyn
2 2 @ s867%
214 12 Q s576%
190 4 @ o3,68%
201 4  wem
188 5 @ sae8n
179 3 € o323

INFORME DE ATENCION TELEFONICA

@D 98,22%

01,9%
97,15%
05,37%
97,965
9,133
92,99%
97,78%
96,85%
160,008
93,82%
92,865
a7,26%
92,37%
93,953
98,72%
97,813
93,3354
95,22%
98,05%
98,165
47,645
8,845

LEVVONDVINOOVLECRDOVLOOCOLD

Total de Tkt creados

|

s TELEFONICO
= PBX
= PRESENCIAL

3,78%

0:07:5¢

JulRerg
0:05:532
¢05r12
0:07:48
0820
:08:17
0:07:59
0:07:53
0:05:02
0,08:04
0:08:03
0:07:47
0:.06:34
0:08:15
0:07:51
0:07:40
0:07:40
0:05:01
0:08:10
0:08:40
0:05:31
0:07:58
0:08:51
0:07.36
(.03:29
o:07:41
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De las 438 llamadas el 9,68% fueron llamadas no gestionables y el otro 91,17% son
peticiones gestionadas.

Gestion

B ORIENTACION

s LLAMADA EQUIVOCADA
* LLAMADA CAIDA

* LLAMADA MUDA

= DATOS INCOMPLETOS

= [LAMADA DE PRUEBA

~
E '
0,10% /o,.u%\ 1,85%

TIPO DE CONSULTA EN PETICION

En referencia a los temas de consulta por parte de fos usuarios a través de la linea
de atencion se destacan por presentar los mas altos porcentajes de consulta
DIRECCION DE GESTION DE TECNOLOGIA DE LA INFORMACION Y LA
COMUNICACION (con, yel (54:7% [y ~2475; sinteracciones;. BIRECCION DE
LIQUIDACIONES ¥ iGARANTIAS "conlel 23,4%7y 1047 interaéciones, en tercer
jugar la opcién de DIRECCION DE OTRAS PRESTACIONES con el 11,0% y 496
interacciones, cabe resaltar que la tipificacién (llamadas de Prueba, Fallidas,
Equivocadas y Colgadas) no se incluye en un puesto preferencial ya que no
corresponde al objeto del contrato.

PO DE CO f A DAD PAR PACIO

DIRECCION DE GESTION DE TECNOLOGIA DE LA INFORMACION ¥ LA COMUNICACION 2475 54,7%
DIRECCION DE LIQUIDACIONES Y GARANTIAS 1047 231%
DIRECCION DE OTRAS PRESTACIONES 436 11,0%
DIRECCION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA 342 7,6%
DIRECCION DE GESTION DE RECURS0S FINANCIEROS DE LA SALUD 153 3,4%
OFICINA JURIDICA 12 0,3% 3 @
Total general 4525 100,0% % _SGS
CO17/7.
%"«@sesa
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TIPO DE CONSULTA

OFICINAJURIDICA | 0,3%

DIRECCION DE GESTION DE RECURSOS FINANCIEROS DE LA

SALUD 1 3,4%

DIRECCIGN ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA 7] 7,6%

DIRECCION DE OTRAS PRESTACIONES 3 11,0%

DIRECCION DE LIQUIDACIONES ¥ GARANTIAS | 123,1%

DIRECCION DE GESTION DE TECNOLOG!A DE LA r ' 547%
INFORMACION ¥ LA COMUNICACION ’

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

La tipificacidn con mayor participacién en el mes es BDUA en la cual encontramos que
la solicitud mas comin es SOLICITA GESTION DE NOVEDADES Y TRASLADOS
BDUA con un 46,8% seguido de SOLICITA INFORMACION ESTADO DE
AFILIACION EN LA BDUA con un 33,4%

20NN Y NNE AT MG

DIRECCION DE GESTION O£ TECNOLOGIA DE LA INFORMACION Y LA COMUNICACION {BDUA) CANTIDAD PARTICIPACION
SOLICITA GESTION DE NOVEDADES Y TRASLADOS - BDUA 1158 46,8%
SOLICITA INFORMACION ESTADO DE AFILIACION EN LA BDUA 827 33,4%
SOLICITA GESTION REGIMEN DE EXCEPCION - BDEX 410 16,6%
SOLICITA CORRECCION ESTADO AFILIADD FALLECIDO 32 1,3%
SOUCTUD DE INFORMACION AFILIADOS, DATOS LABORALES, HISTORICO DE AFILIACION AL 5GSSS
¥ DIRECCION NOTIFICACION 18 0,7%
SOLICITA SOPORTE MALLA VALIDADORA MYT 9 0,4%
SUPLANTACIONES 5 0,2%
SOLICITA SOPORTE MALLA VALIDADORA BOUA 5 0,2%
SOLICITA SOPORTE MALLA VAUDADORA ECAT 5 0,2%
PENSIONADOS ERRONEAMENTE 2 0,1%
CLAVES DE INGRESO A APLICATIVO Y SFTP 2 0,1%
PRESUNTOS REPETIDOS RESOLUCION 2199 DEL 2013 1 0,0%
ACTUALIZACION DATOS DEL AFILIADO REFERENTE A REGISTRDURIA NACIONAL
ESTADD CiViL 1 0,0% 5
Total general 2475 100,0% L Y 568
COTT590

9

¢
2

-

D}
S
A,

8 Bogots: C! 98 No. 70-91 Oficina 302 Genlro Empresarial Pontevedra / PBX. {1) 745 4040 Cali: C1 10 No. 4-40 £d. Bolsa de Occidente Piso 13/ PBX. {2) 489100821717595
Modellin: Cr. 50 No. 52-50 Prso 4 Centro Comerciat Union Plaza / PRX. (4} 604 0443 Persire: Cr. 7 18-80 Of 503 Ed. Centro fnanciero / PBX. (6) 340 0910



" CONALCENTER so

Contact Center

" CONALCREDITOS

Recoudo vy Adminishacion de Cartera

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

ACTUALIZACION DATOS DEL AFILADO REFERENTE A REGISTRDURIA NACICNAL ESTADO
CIViL. - 0,0%

PRESUNTOS REPETIDOS RESOLUCION 2199 DEL 2013 | 0,0%
CLAVES DE INGRESO A APLICATIVO Y SFTP | (0,196
0,1%

SOLICITA SOPORTE MALLA VALIDADDRA £CAT i 0‘2%

PENSIONADOS ERRONEAMEN TE

SOLICITA SOPORTE MALLA VALIDADORA BDUA !ﬂ 0,2%
|
SUPLANTACIONES 3 0,2%

SOUCITA SOPORTE MALLAVALIDADORAMYT 1 0,4%

SOUCTUD DE INFORMACION AFILIADOS, DATOS LASORALES, HISTORICO DE AFILIACION AL !. 0.7%
G555 Y DIRECCION NOTIFICACION 1 U iA

i
SOLICITA CORRECCION ESTADC AFILIADO FALLECDO W 1,3%
i
SOLICITA GESTION REGIMEN DE EXCEPCIGN ~EDEX MR 16,6%
SOLICITA INFORMACION ESTADO DE AFILIACION EN LA BDUA m 33,4%

{
SOUCITA GESTION DE NOVEDADES ¥ TRASLADOS - BDUA S N /15,50

3.2. DIRECCION DE LIQUIDACIONES Y GARANTIAS
P S MR L L Y s e PN TE T e e TR S e
D!RE_(_:C_iON DE GESTION DE TECNOLOG!IA DE LA INFO_R_MAUON Y LA COMUNICACION CANTFDAD PARTICIPACION

REGIMEN DE EXCEPCION 737 70,4%

COMPENSACION 263 28,0%

PROCESO INTEGRAL REGIMEN SUBSIDIADO 17 1,6%
Total general 1047 100,08

La consulta mas alta estd en REGIMEN DE EXCEPCION con un 70,4%

3.2.1. Régimen de excepcion

En el mes de abril el mayor porcentaje de consulta fue SOLICITA INFORMACION
COMO REALIZAR APORTES A LA ADRES POR REX con el 252% y 186
interacciones, seguido de SOLICITA INFORMACION SOBRE INCAPACIDAD O
CERTIFICACION RADICA con una participacién de 23,7% y 175 interacciones.
en tercer lugar, SOLICITA INFORMACION COBRO DE PRESTACIONES
ECONOMICAS con el 22,8% y 168 interacciones, % 0
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D PCIO A DAD PAR PACIO

SOLICITA INFORMACION COMO REALIZAR APORTES A LA ADRES POR REX 186 25,2%
SOUCITA INFORMACION SOBRE INCAPACIDAD O CERTIFICACION RADICADA 175 23,7%
SOLICITA INFORMACIGON COBRO DE PRESTACIONES ECONOMICAS 168 22,8%
SOUCITA DEVOLUCION DE APORTES REALIZADOS A LA ADRES 75 10,2%
SOUCITA CERTIFICACION DE APORTES REALIZADOS A ADRES POR BDEX 52 7,1%
SOLICITA CLAVE DE ACCESO AL MODULO REX 40 5,4%
SQUCITA DEVOLUCION DE APORTES DESCONTADOS POR PENSION 29 3,5%
REPORTA ERROR EN MODULO REX 8 1,1%
SOLICITUD LIQUIDACION DE PAGOS RETROACTIVOS 4 0,5%

Total general 7137 100,0%

REGIMEN DE EXCEPCION

SOLICITUD LIGUIDACION DE PAGOS RETROACTIVOS B 0,5%
REPORTA ERROR EN MODULO REX MR 1,1%
SOLICITA DEVOLUCION DE APORTES DESCONTADOS POR PENSION NN 3,9%
SOLICITA CLAVE DE ACCESO AL MODULO REX “ 5,4%
SOUATA CERTIFICACION DE APORTES REALIZADOS A ADRES POR BDEX IENNNNENEEN 7 1%
SOLICITA DEVOLUCION DE APORTES REAUIZADOS A LA ADRES  IRETIINEENENN 10,29
SOLICITA INFORMACION COBRO DE PRESTACIONES ECONOMICAS  IEEENENEGEGEGGGE . ) 2 8%
SOLICITA (INFORMACIQN SOBRE INCAPACIDAD O CERTIFICACION RADICADA  MEEAgiaaini e 2 3, 7%

Ful IVNTE 3g%d 7T B 4 b 1N S e s AT BWENRS
SOLIQTA INFORMACION OMD REALIZAR APORTES A LA ADRES POR REX 25,2%

3.2.2. Compensacién

En el mes el mayor porcentaje de consulta fue DEVOLUCION DE APORTES
REALIZADOS A EPS con el 54,9% y 161 interacciones, seguido de SOLICITA
VERIFICACION DE PERIODOS COMPENSADOS con participacion det 38,9% y 114
interacciones.

COMPENSACION CANTIDAD PARTICIPACION

DEVOLUCION DE APORTES REALIZADOS A EPS 161 54,9%
SOUCITA VERIFICACION DE PERIODOS COMPENSADOS 114 38,9%
SOUCITA INFORMACION GIRO DIRECTO COMPENSACION CONTRIBUTICO 13 6,1%
Total general 293 100,0%
3
%
couTsEn
w
CONTITS08
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COMPENSACION

SOUICITA INFORMACION GIRO DIRECTO COMPENSACION CONTRIBUTICO - 6,1%
!
I

SOUICITA VERIFICACION DE PERIODOS COMPENSADOS _ 38,9%

3
{

3.2.3. Proceso integral régimen subsidiado

En el mes el mayor porcentaje de consulta fue CONSULTA DE GIRO DIRECTO
LMA SUBSIDIADO con participacion del 52,9% y 9 interacciones, seguido por
ESTADO DE GIROS con participacion del 41,2% y 7 participaciones.

PROCESO INTEGRAL REGIMEN SUBSIDIADO CANTIDAD PARTICIPACION
CONSULTA DE GIRG.DIREGTO'LMA SUBSIDIAGOT) | /Y AN 1E JLIAMNEDL £ o 52,9%
ESTADODEG|ROS‘ F il W b 8 1 W ke NN WS e H"‘IVL—HH\.‘?\J 41‘2%
CONSULTA DE GIROS LMA POR FACTURA SUBSIDIADO 1 5,9%
Total general 17 100,0%

PROCESO INTEGRAL REGIMEN SUBSIDIADO

CONSULTA DE GIROS LMA POR FACTURA
SUBSIDIADO

ESTADO DE GIROS 41,2%

“BH
:

CONSULTA DE GIRO DIRECTO LMA

SUBStDIADO 52,9%
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3.3. DIRECCION DE OTRAS PRESTACIONES

Tenemos las RECLAMACIONES con un 99.49%de las solicitudes por direccién de
otras prestaciones

3.3.1. Reclamaciones

En el mes el mayor porcentaje de consulta fue ESTADO DEL TRAMITE DE
AUDITORIA Y/O PAGO RECLAMACION PERSONAL NATURAL con el 60,9% (298),
seguido de CUAL ES EL TRAMITE Y REQUISITOS PARA RECLAMACION DE
PERSONA NATURAL con participacion del 17,0%. (83)

DIRECCION DE OTRAS PRESTACIONES { RECLAMACIONES) CANTIDAD PARTICIPACION
ESTADO DEL TRAMITE DE AUDITOR(A Y/O PAGO RECLAMACION PERSONAL NATURAL 298 60,9%
CUAL ES EL TRAMITE Y REQUISITOS PARA RECLAMACION DE PERSONA NATURAL 83 17,0%
TRAMITE PARA PRESENTACION RECLAMACIONES IPS 27 5,5%
SOLICITA REQUISITOS REGISTRO O ACTUALIZACION ENTIDAD /ART. 4 RES. 1645 DEL 201 26 5,3%
GIRO PREVIQ -RECLAMACIONES DE IPS 19 3,9%
SOUCITA INFORMACION SOBRE PAGO DE RECLAMACION NATURAL 13 2,7%
SOLICITA REPORTE DE GASTOS MEDICOS PAGADOS A IPS 12 2,5%
CONSULTA SOBRE DILIGENCIAMIENTO DE FORMULARIOS FURIPS / FURPEN / FURTRAN 6 1,2%
SOLICITA INFORMACION SOBRE PAGO DE PAQUETE ENTIDAD PRESTADORA DE SERVICIQ 2 0,4%
SOLICITA CLAVE Y USUARIO PARA CONSULTAS WEB DE RECLAMACIONES 1 0,2%
CONSUTA SOBRE LOS REPORTES DE RECLAMACIONES QUE SE PUEDEN DESCARGARDESD . .. 1. .. . 02%
SOLICITA ESTADO DE CUENTA O CONGILIACION DE CARTERA O.PAGO DE CARTERA™ ¢ | A4l Jiy  02%
Total general 489 100,0%

DIRECCION DE OTRAS PRESTACIONES ( RECLAMACIONES)

SOLICITA ESTADO DE CUENTA O CONCIUACHIN DE CARTERA O PAGO DE CARTERA | 0,2%
CONSUTA SOBRE LOS REPORTES DE RECLAMACIONES QUE SE PUEDEN DESCARGAa..‘! 0,2%
SOLICITA CLAVE Y USUARIO PARA CONSULTAS WEB DE REQLAMACIONES | (3,2%
SOLICITA INFORMACION SOBRE PAGD DE PAQUETE ENTIDAD PRESTADORA DE ssmcuos...i 0,4%
CONSULTA SOBAE DIIGENCIAMIENTO DE FORMULARIOS FURIPS / FURPEN / FURTRAN i 1,2%
SOUCITA REPORTE OF GASTOS MEDICOS PAGADOS A (PS5 Tn 2,5%
SOUCITA INFORMACION SOBRE PAGO DE RECLAMACION NATURAL ¥ 2,7%
GIRO PREVIO -RECLAMACIONESDEIPS =X 3,9%

SOLICITA REQUISITOS REGISTRO O ACTUALIZACIGN ENTIDAD /ART. 4 RES. 1645 DEL 2016 B 5,3%

TRAMITE PARA PRESENTACION RECLAMACIONES IPS I3 §,5% @
' 3
CUAL ES ELTRAMITE ¥ REQUISITOS PARA RECLAMACION DE PERSONA NATURAL IE==1 17,09% ‘, SGQ
E£STADO DEL TRAMITE DE AUDITORTA Y/0 PAGO RECLAMACKON PERSONAL NA T RAL e  60,9% CONTTS88
COATITS6
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3.3.2. Recobros
En el mes hubo siete consultas por este {tem.
SQUCITUD DE INFORMACIGN DE LA BASE DE RECOBROS 7 100,0%
Total general 7 100,05

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 abril solicitaron informacién solo sobre 3 [tems teniendo la mayor
participacion de consuita INFORMACION SGSSS con el 87,7% (300) seguido de
INFORMACION GENERAL ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL DIRECCIONES Y
TELEFONOS con participacion del 11,4% (39).

DIRECCION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA { PETICIONES, QUEIAS, RECLAMOS,
CANTIDAD PARTICIPACION

SOLICITUDES, DENUNCIAS, FELICITACIONES)
A INFORMACION-SGSSS 1~ /1 7= ¢ 1 A /=0 300~ ¢

INFORMACION GENERAESTRUCTURA'ORGANIZACIONAL DIRECCIONES Y TELEFONOS f} . 1Y/39.7 U 11,4%

TRASLADO POR COMPETENCIA i 3 0,9%

Total general [ 342 100,0%

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

TRASLADO POR COMPETENCIA § 0,9%

INFORMACION GENERAL ESTRUCTURA - 4%
ORGANIZACIONAL DIRECCIONES ¥ TELEFONOS 11,

|

1

w
[
7,3

)

%

a
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3.5. DIRECCION DE GESTION DE RECURSOS FINANCIEROS DE LA SALUD

Tenemos que !a solicitud con mayor frecuencia fue GESTION CONTABLE Y
CONTROL DE RECURSOS con un 71,2% con un total de interacciones de (109)

DIRECCION DE GESTION DE RECURSOS FINANCIEROS DE LA SALUD CANTIDAD PARTICIPACION
GESTION CONTABLE Y CONTROL DE RECURSOS 109 71,2%
GESTION DE PORTAFOLIOS Y PAGO 40 26,1%
CONTROL DE RECAUDO Y FUENTES DE FINANCIAMIENTO 4 2,6%
Total general 153 100,0%

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

CONTROL DE RECAUDO Y FUENTES DE FINANCIAMIENTO D 2,6%

GESTION DE PORTAFOLIOS ¥ PAGO | | 26,1%

GESTIGN CONTABLE ¥ CONTROL DE RECURSOS | 1 71.2%

PASION POR LO QUE HACEI4OS

3.5.1. Gestion contable y control de recursos.

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

GESTION CONTABLE Y CONTROL DE RECURSOS CANTIDAD PARTICIPACION

CONFIRMACION CUENTAS BANCARIAS - CREACION TERCEROS 70 64,2%
ENTIDAD SOUCITA CONFIRMACION CREACION DE TERCEROS EN EL SISTEMA 31 28,4%
CERTIFICADOS DE REI'ENC!ON, VALORES DESCONTADOS RETENCION 7 6,4%
|SALDOS DE CUENTAS POR COBRAR O CUENTAS POR PAGAR 1 0,9%
Total general 109 100,0%

3.5.2. Gestién de portafolios y pago / control de recaudo y fuentes de

financiamiento m
En gestién de portafolios y pagos solo solicitan verificar los pagos realizados por ‘5}@

ADRES y de control de recaudo solicitan normatividades oty 8
GESTION DE PORTAFOLIOS Y PAGO CANTIDAD PARTICIPACION
IDENTIFICACION PAGOS REALIZADOS POR ADRES 40 95,2% %©
Total general 42 100,0% y,
COtTITS%
) '
» " ses
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CONTROL DE RECAUDO Y FUENTES DE FINANCIAMIENTO CANTIDAD PARTICIPACION

Totalggneml

RENTAS TERRITORIALES 2 50,0%
OTROS-ENTIDADES/ NORMATIVIDAD/ 2 50,0%
4 100,0%¢

3.6. OFICINA JURIDICA

3.6.1. Asuntos Juridicos

El 100% de las consultas son de asuntos juridicos.

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

¥ 3.7. OFICINA DE CONTROL INTERNO

No se realizaron una consulta para este item

OFICINA DE CONTROL INTERNO {DERECHOS DE PETICION)

CANTIDAD PARTICIPACION

interacciones.
ACUERDOS DE PAGO 7 58,3%
NOTIFICACION DE CORREO ELECTRONICO TUTELAS 1 8,3%
' | CONCEPTOS JURIDICOS 1 8,3%
: NOTIFICACIONES-CONFIRMACION DE RECIBIDO 1 8,3%
‘ JUZGADOS-CUMPLIMIENTO DE SENTENCIAS JUDICIALES 1 8,3%
’ | RECLAMACIQONES RECONOCIDAS SIN SOAT 1 8,3%
Total general 12 100,0%
PHS Oonc-umgumplctg\ ( ASUNTOS Jug_iosfcosh
1 !' ;J 1 i i . e
RECLAMACIONES R‘ECONOC!Dgs\sm SOATI"_é '3,'3{5 \'# U E { 7;1 L’ fee J a ’VQ
JUZGADOS-CUMPLMIENTO DE SENTENCIAS JUDICIALES ] 8,3%
NOTIFICACIONES-CONFIRMACION DE RECIBIDO ] 8,3%
CONCEPTOS JURIDICOS |1 8,3%
NOTIFICACION DE CORREO ELECTRONICO TUTELAS 2= 8,3%
ACUERDOS DE PAGO [ ] S8,3%

Total general

0,0%

_SGS
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3.8. OFICINA ASESORA DE PLANEACION Y CONTROL. DE RIESGOS

No se realizaron consultas para este item

Total general 0 0,0%

4. INFORME ATENCIONES PERSONALES (GESTION PRESENCIAL)

Del total de las tipificaciones realizadas en el mes de mayo, 362 corresponden al canal
presencial todas con el tramite “ORIENTACION” incrementan las asesoras presenciales
con respecto al mes anterior.

PO D 0 A A DAD PAR P O

DIRECCION DE GESTION DE TECNOLOGIA DE 1A INFORMACION ¥ LA COMUNICACION 157 43,4%
DIRECCION DE LIQUIDACIONES Y GARANTIAS 107 25,6%
DIRECCION DE OTRAS PRESTACIONES 66 18,2%
DIRECCION DE GESTION DE RECURSOS FINANCIEROS DE LA SALUD 2 6,1%
OFICINA JURIDICA -] 2,2%
DIRECCION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA 2 0,6%
Total general 362 100,0%

AN DO N I YOIl
Delas consultas%alnz%éas ‘por.el.canal pre@enma’l el'43,4% con 157 interacciones de

estas consultas corresponden a DIRECCION DE GESTION DE TECNOLOGIA DE LA
INFORMACION Y LA COMUNICACION seguido de DIRECCION DE
LIQUIDACIONES Y GARANTIAS con el 29,6% y 107 interacciones.

TIPO DE CONSULTA
DIRECCION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA { 0,6%

oficiNa JURIDICA TR 2,2%
DIRECCION DE GESTION DE RECURSOS FINANCIEROS DE LA

SALUD I s1%
DIRECCION DE OTRAS PRESTACIONES  NEUENNINN 15,2% m
DIRECCION DE LIQUIDACIONES Y GARANTIAS NN :5,5% ‘to
DIRECCION DE GESTION DE TECNOLOGIA DE LA | conmia

]
INFORMACION Y LA COMUNICACION 43,4%
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4.1. DIRECCION DE GESTION DE TECNOLOGIA DE LA INFORMACION Y LA
COMUNICACION

CANTIDAD PARTICIPACION

DIRECCION DE GESTION DE TECNOLOGIA DE LA INFORMACION Y LA COMUNICACION

SOUCITA GESTION REGIMEN DE EXCEPCIGON - BDEX 57 36,31%
SOLICITA INFORMACION ESTADO DE AFILIACION EN LA BDUA 53 33,76%
SOLICITA GESTION DE NOVEDADES ¥ TRASLADOS - BDUA 37 23,57%
ACTUALIZACION DATOS DEL AFILUADO REFERENTE A REGISTRDURIA NACIONAL ESTADO CIVIL. ] 3,82%
CLAVES DE INGRESO A APUCATIVO Y SFTP _ 1 0,64%
SUPLANTACIONES 1 0,64%
GESTION CONTRASERAS APLICATIVOS BDUA 1 0,64%
SOLICITA SOPORTE MALLA VAUDADORA BDUA 1 0.64%

Total general 157 100%

En el mes de mayo el mayor porcentaje de consulta fue SOLICITA GESTION
REGIMEN DE EXCEPCION -BDEX con una participacién del 36,31% y 57 atenciones
personalizadas SOLICITA INFORMACION ESTADO DE AFILIACION EN LA BDUA
con una participaciéon de 33,76% y 53 atenciones personalizadas.

DIRECCION DE GESTION DE TECNOLOGIA DE LA

[NFORMACION Y LA COMUNICACION (BOUA).

SOLICITA SOPORTE MALLA VALIDADORK BDUA  11L.064% L/ {7 J“IA CEiv OS
GESTION CONTRASERNAS APLICATIVOS BDUA ‘Il 0,64%
SUPLANTACIONES I 0,64%
CLAVES DE INGRESO A APLICATIVO Y SFTP I 0,64%

ACTUALIZACION DATOS DEL AFILIADO REFERENTE A... @ 3,82%

SOLICITA GESTION DE NOVEDADES Y TRASLADOS - BDUA IRl 23,57%
SOLICITA INFORMACION ESTADO DE AFILIACION EN LA e e e oY 33,76%
SOLICITA GESTION REGIMEN DE EXCEPCION - BDEX Erm e mra T ol et e 36,31%

4.2, DIRECCION DE LIQUIDACIONES Y GARANTIAS

S

DIRECCION DE LIQUIDACIONES Y GARANTIAS CANTIDAD  PARTICIPACION "6
REGIMEN DE EXCEPCION 73 79,35% g
COMPENSACION 16 17,39%
PROCESO INTEGRAL REGIMEN SUBSIDIADO 3 3 26% %0

Total general 92 100,0% ;’ﬂ —,g?s'

D

L
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4.2.1. Régimen de excepcion.

(e

En el mes de mayo la mayor solicitud fue referente al 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
participacién del 30,99%.

REGIVIEN DE EXCEPCION CANTIDAD PARTICIPACION

SOLICITA INFORMACION COBRO DE PRESTACIONES ECONOMICAS 22 30,9956
SOLICITA INFORMACION COMO REALIZAR APORTES A LA ADRES POR REX 21 29,58%
SOLICITA DEVOLUCION DE APORTES REALIZADOS A LA ADRES 8 11,2746
SOLICITA CERTIFICACION DE APORTES REALIZADOS A ADRES POR BDEX 7 9,86%
SQUICITA INFORMACION SQBRE INCAPACIDAD O CERTIFICACION RADICADA 5 7,04%
SOLICITA DEVOLUCION DE APORTES DESCONTADOS POR PENSION 3 4,23%
SOLICITA CLAVE DE ACCESO AL MODULO REX 2 2,82%
SOLICITA INFORMACION/GENERACION CUPON REX 2 2,87%
SOLICITUD LIQUIDACION DE PAGOS RETROACTIVOS 1 1,41%

Totel general 71 100,0%

REGIMEN DE EXCEPCION

SOLICITUD LIQUIDACION DE PAGOS RETROACTIVOS B 1,41%
SOLICITA INFORMACION/GENERACION CUPON REX W 2,82%

SOLICITA CLAVE DE ACCESO ALMODULO ReX  mmm 2 am1 )
YT ETINY RTYN by o {ACEN’OS
SOLICITA DEVOLUCIO DL APORTES DELCORTADOS POR.. i m hine |

SOLICITA INFORMACION SOBRE INCAPACIDAD Q...

SOLICITA CERTIFICACION DE APORTES REALIZADOS A...

SOLICITA DEVOLUCION DE APORTES REALIZADOS A LA...
SOLICITA INFORMACION COMO REALIZAR APORTES A LA...

SOLICITA INFORMACION COBRO DE PRESTACIONES...

I 7,04%

— 9,86%

I 11,27%
T 20,5 8%
30,99%

4.2.2. Compensacion.

En el mes de mayo 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 dei 40,74%.

COMPENSACION CANTIDAD PARTICIPACION

SOLICITA VERIFICACION DE PERIODOS COMPENSADOS 12 44, 44% CO1T/T598
DEVOLUCION DE APORTES REAUZADOS A EPS 11 40,74%
SOUCITA INFORMACION GIRD DIRECTO COMPENSACION CONTRIBUTICO 4 14,81%
Tota! general 17 100,000 %'
w S
conn_sqsﬁs'
()
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4.2.3. Proceso integral régimen subsidiado.

En el mes de mayo en el régimen subsidiado se realizaron 3 atenciones
personalizadas correspondiente a CONSULTA DE GIRO DIRECTO A LIMA

SUBSIDIADO
PROCESO INTEGRAL REGIMEN SUBSIDIADO CANTIDAD PARTICIPACION
CONSULTA GE GIRO DIRECTC LMA SUBSIIADO 7 772,78%
CONSULTA DE GIROS LMA POR FACTURA SUBSIDIADO 1 11,11%
ESTADO DE GIROS 1 11,11%
Total general L] 33,33%

4.3. DIRECCION DE OTRAS PRESTACIONES

4.3.1. reclamaciones

El mayor indice de consulta en RECLAMACIONES lo tiene SOLICITA REQUISITOS
REGISTRO O ACTUALIZACIN ENTIDAD con 17 atenciones y 27,4% de
participacion, seguido de SOLICITA REPORTE DE GASTOS MEDICOS PAGADOS
A IPS con 16 atenciones y 25,81% de participacién, seguido del CUALES EL
TRAMITE DE AUDITORIA Y/O PAGO RECLAMACION PERSONA NATURAL con
12 atenciones personalizadas y una participacion del 19,35%

O O AS PR O 0 A DAD PAK P A 0

SOLICITA REQUISITOS REGISTRO O ACTUALIZAGION ENTIDAD /ART. 4 RES. 1645 DEL 2016 I 27,41%
SOLICITA REPORTE DE GASTOS MEGICOSPAGADDSAIPS* 40 11 4 4 # % & vr :3 . ¥ s4u b "3 ). f16 13 25,81%
CUAL E5 ELTRAMITE ¥ REQUISITOS PARA'RECLAMACION DE PERSONA NATURALY  “W° s 4o ¢ B4 L Sob da § 0 1124 % 19,35%
ESTADO DEL TRAMITE DE AUDITORIA Y/ PAGO RECLAMACION PERSONAL NATURAL 19 16,13%
GIRO PREVIO -RECLAMACIONES DE IPS 3 4,84%
SOLICITA CLAVE Y USUARIO PARA CONSULTAS WEB DE RECLAMACIONES 1 1,61%
ACTUALIZACION DATOS DELAFILIADD REFERENTE A REGISTRDURIA NACIONAL ESTADC CIVIL. 1 1,61%
CONSUTA SOBRE LOS REPORTES DE RECLAMACIONES QUE SE PUEDEN DESCARGAR DESOE LA WEB 1 1,61%
SOUCITA INFORMACION SOBRE PAGO DE RECLAMACION NATURAL 1 161%
Total genersl 62 100%
DIRECCION DE OTRAS PRESTACIONES ( RECLAMACIONES)
SOUCITA INFORMACION SOBRE PAGO DE RECLAMACION... s 1 61%
CONSUTA SO8RE LOS REPORTES DE RECLAMACHONES... = 1,61%
ACTUALIZACION DATOS DEL AFILIADO REFERENTE A... = 1,61%
SOLICITA CLAVE Y USUARIO PARA CONSULTAS WEB DE... = 1,61%
GIRO PREVICQ -RECLAMACIONES DE iPS  EENENEEW 4,84%
ESTADO DEL TRAMITE DE AUDITORIA Y/O PAGO... M EESNES 16.13%
CUAL ES EL TRAMITE ¥ REQUISITOS PARA RECLAMACION... MEEmwmmie e  19,35% ‘a%
SOLICITA REPORTE DE GASTOS MEDICOS PAGADOS A IPS M 75,319 _SGS,
. cotrrisen
SOLICITA REQUISITOS REGISTRO O ACTUALIZACION... 27,42% m
%"ﬁ. S
ot ‘mﬁs'
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4.3.2. recobros

semaneja 4 registros de recobros en PROCESO INTEGRAL REGIMEN SUBSIDIADO

PROCESO INTEGRAL REGIMEN SUBSIDIADO (RECOBROS) CANTIDAD PARTICIPACION
INFORMACION DE GIROS POR RECOBROS 3 75,009
SOUCITUD DE INFORMACION SOBRE AUDITORIA DE RECOBROS 1 25,00%
Total general 4 100%

4.4. OFICINA JURIDICA

Por oficina juridica se tipificaron 4 sub-motivos asi:

0 A R A RCO f DAD P AR P O

CONCEPTOS JURIDICOS 3 37,5%
JUZGADOS-CUMPLIMIENTO DE SENTENCIAS JUDICIALES 2 25,00
ACUERDOS DE PAGD 2 25,0%
RECLAMACIONES RECONDCIDAS SIN SOAT 1 13,5%

Total g 8 100,0%

OFICINA JURIDICA ( ASUNTOS JURIDICOS)

|
RECLAMACIONES RECONOCIDAS SIN SOAT _ 12,5%

f— ] ﬂ
PS03 “jzsm@s

oy, ; [ A

JUZGADOS-CUMPLIMIENTO DE SENTENCIAS

JUDICIALES _ 25,0%
!
concepros jurinicos R, 7.5+
1 v

4.5. DIRECCION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA

Encontramos 2 solicitudes discriminadas de la siguiente manera:

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

CANTIDAD PARTICIPACION

FELICITACIONES)

INFORMACION SGSSS 2 100,05
Total general 2 100,0% 2
_SGS
CONNTSsD

E 4

(]

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

INFORMACION SGSSS | 100,0%

4.6. DIRECCION DE GESTION DE RECURSOS FINANCIEROS DE LA
SALUD

En DIRECCION DE GESTION DE RECURSOS FINANCIEROS DE LA SALUD
tenemos 3 sub-tipificaciones donde la GESTION CONTABLE Y FUENTES DE
RECURSOS tienen el 77,3 %.

CIRFCCION DE GESTION DF RECURSOS FINANCIFROS OF LA SALUD CANTIDAD PARHCIPACION
GESTION CONTABLEY CONTROLDERECURSOS SV ) ¢ a4 i J F F % A b b L A F 1l A1y L) 77,3%
GESTION DEPORTAFOUOSY PAGO INJE "l F ¥ § N2 i W LN/ N F L. 0 BN T 3 13,6%
CONTROL DE RECAUDC Y FUENTES DE FINANCIAMIENTO 2 9,1%
Yotal general 2 100,0%

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

CONTROL DE RECAUDO Y FUENTES DE

FINANCIAMIENTO 9.4%

N |

GESTION DE PORTAFOLIOS Y PAGO 13,6%

B

%,0 |
_SGS
GESTION CONTABLE ¥ CONTROL DE RECURSOS CANTIDAD PARTICIPACION CONT/T585 :
ENTIDAD SOLICITA CONFIRMACION CREACION DE TERCEROS EN EL SISTEMA 10 S8,8%
CONFIRMACION CUENTAS BANCARIAS - CREACION TERCERDS 5 29.4%
"2 11,8% %'
CERTIFICADOS DE RETENCION, VALORES DESCONTADOS RETENCION vy
Total general 17 100,0% = i
generd CONTITS96

Q

% P
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No presenta gestion para el item relacionado a continuacion:

D () DE R O RO A D - DAD

i
E !
3

0,0%

para el item relacionado a continuacién se presentaron 3 consultas de PAGOS
REALIZADO POR ADRES

GESTI} DE PORTAFOLIOS ¥ PAGO CANTIOAD PARTICIPACION
IDENTIFICACION PAGOS REALIZADOS POR ADRES 3 100,0%
Total general 3 100,0%

. INFORME ATENCIONES PBX (GESTION CONMUTADOR)

Del total de las tipificaciones realizadas en el mes de mayo el 14,06% de estas
consultas corresponden al canal PBX equivalentes a 871 tipificaciones discriminadas
de la siguiente manera.

TIPO DE CONSULTA CANTIDAD PARTICIPACION
DIRECCION DE GESTION DE TECNOLOGIA DE LA INFORMACION Y LA COMUNICACION 359 41,2%
DIRECCION DE IQUIDACIONES Y GARANTIAS , , 285 32,7%
DIRECCION ADMINISTRATIVA YAINANCIERA ] 3o/ § 1} £ J1 {3= AV 1 "B} 1830 N 16,4%
DIRECCION DEOTRAS PRESTACIONES =~~~ ~ — ° ™=~ = "= "= " 1" ""g54 6,2%
DIRECCION DE GESTION DE RECURSOS FINANCIEROS DE LA SALUD 26 3,0%
OFICINA JURIDICA 4 0,5%
Total general 871 100,0%

De las consultas realizadas por el canal PBX, DIRECCION DE GESTION DE
TECNOLOGIA DE LA INFORMACION Y LA COMUNICACION con el 41,2% y 359
interacciones es la consulta con mas solicitudes, dejando como la menos seleccionada
a OFICINA JURIDICA con 4 interaccion y participacion del 0.5%.
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TIPO DE CONSULTA

OFICINA JURIDICA Il 0,5%
DIRECCION DE GESTION DE RECURSOS FINANCIEROS DE... Il 3,0%
DIRECCION DE QTRAS PRESTACIONES NN 6,2%
DIRECCION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA TN 16,4%
DIRECCION DE LIQUIDACIONES Y GARANTIAS _ 32.7%
DIRECCION DE GESTION DE TECNOLOGIA DE LA... # 41,2%

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 consuitas en SOLICITA INFORMACION ESTADO DE AFILIACION EN LA BDUA
con 320 interacciones y 89,1% de participacion

’

P S R T N o S T .. 5 PSR e SR R, NN S N S

DIR 8 [) O 0 OLO A D + OR ACIO A CO A O A DAD PAR PACH)

SOLICITA INFORMACION ESTADO DEAFILIACIONENLABDUA | 320 89,1%
ACTUALIZACION DATOS DEL AFILIADO REFERENTE A REGISTRDURIA NACIONAL ESTADO CIV 17 4,7%
SOLICITA GESTION REGIMEN DE EXCEPCIGN - BDEX 12 3,3%
SOLICITA CORRECCION ESTADO AFILIADO FALLECIDO 7 1,9
SOLICITA SOPORTE MALLA VALIDADORA BDUA 1 0,3%
PENSIONADOS ERRONEAMENTE 1 0,3%
SOLICITA GESTION DE NOVEDADES Y TRASLADOS - BDUA 1 0,3%
Total general 359 100,0%

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

SOUICITA GESTION DE NOVEDADES Y TRASLADOS - BDUA | 0,3%
PENSIONADOS ERRONEAMENTE | 0,3%

SOLICITA SOPORTE MALLA VALIDADORA 8DUA | 0,3%

SOLICITA CORRECCION ESTADO AFILIADO FALLECIDO I 1,9% 8 0
Y S8
SOLICITA GESTION REGIMEN DE EXCEPCION - BDEX M 3,3% wm-go '

ACTUALIZACION DATOS DEL AFiLIADO REFERENTE A... Il 4,7%

SOLICITA INFORMACION ESTADO DE AFILIACION EN LA... ENENGSEG RS 59, 1% %’0
% SGS

CO1TT596
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5.2. DIRECCION DE LIQUIDACIONES Y GARANTIAS

Tenemos total de las solicitudes son REGIMEN DE EXCEPCION con 197 iteraciones
de 285 en total

DIRECCION DE LIQUIDACIONES Y GARANTIAS CANTIDAD PARTICIPACION
REGIMEN DE EXCEPCION 247 86,7%
COMPENSACION 29 10,2%
PROCESO INTEGRAL REGIMEN SUBSIDIADO 9 3,2%
Total general 285 100,0%

5.2.1. Régimen de excepcion

En el mes de abril el mayor porcentaje de consulta fue SOLICITA INFORMACION
COMO REALIZAR APORTES A LA ADRES con el 30,0% y 74 interacciones, seguido
de SOLICITA INFORMACION COMO REALIZAR APORTES A LA ADRES POR REX
con el 26,7% y 66 participaciones, seguido SOLICITA INFORMACION COBRO DE
PRESTACIONES ECONOMICA con el 14,2% y 35 interacciones.

REGIMEN DE EXCEPCION CANTIDAD PARTICIPACION
SOLICITA DEVOLUCION DE APORTES REALIZADOS A LA ADRES 74 30,0%
SOLICITA INFORMACION COMO REALIZAR APORTES A LA ADRES POR REX 66 26,7%

SOLICITA INFORMACION COBHO DE PRESTACIONES ECONOMICAS” Y4 JF . [ d s f Vil 0 /353 L) 14,2%
SOLICITA CERTIEICACIONDE APORTES REALIZADDS A ADRES POR BOEX " 24— ' *¥ * ™=t iviggs 11,3%

SOUICITA INFORMACION SOBRE INCAPACIDAD O CERTIFICACION RADICADA 25 10,1%

SOUCITA DEVOLUCION DE APORTES DESCONTADQS POR PENSION 13 5,3%

SOLUICITA CLAVE DE ACCESO AL MODULO REX 6 2,4%
Total general 247 100,0%

REGIMEN DE EXCEPCION
SOLICITA CLAVE DE ACCESO AL MODULO REX W 2,4%
SOLICITA-DEVOLUCION DE APORTES DESCONTADOS POR... I 5,3%
SOLICITA INFORMACICN SOBRE INCAPACIDAD O... NN 10,1%
SOLICITA CERTIFICACION DE APORTES REALIZADOS A... REEMRENENENN 11,3%
SOLICITA INFORMACION COBRO DE PRESTACIONES... WNVINENENNES 14,2%

SOLICITA INFORMACION COMO REALIZAR APORTES A LA... MR G, 7%

SOUICITA DEVOLUCION DE APORTES REALIZADOS A LA... ETEENETNRE  30,0%

_SGS,
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5.2.2. Proceso integral régimen subsidiado.

Se manejan 9 casos de ESTADOS DE GIROS.

PROCESO INTEGRAL REGIMEN SUBSIDIADO CANTIDAD PARTICIPACION
ESTADO DE GIROS 9 100,0%
Total general 9 100,0%

5.2.3. Compensacion.

Se manejan 29 caso de compensacion.

COMPENSACION CANTIDAD PARTICIPACION
SOLICITA VERIFICACION DE PERIODOS COMPENSADOS 26 89,7%
DEVOLUCION DE APORTES REALZADOS A EPS 3 10,3%
Total general 29 100,0%

5.3. DIRECCION DE OTRAS PRESTACIONES

5.3.1. Reclamaciones

En el mes de abril por la consulta de RECLAMACIONES el mayor ftem consultado
fue SOLICITA INFORMACION SOBRE PAGODE RECLAMACION DE PERSONA
NATURAL con una pa[ticipacién del 57,.4% con 31 registros.

TSI AY LY o SR o S VI R I AN S T ol e

DIRECCION DE OTRAS PRESTACIONES ( RECLAMACIONES) CANTIDAD PARTICIPACION
SOUCITA INFORMACION SOBRE PAGQ DE RECLAMACION NATURAL a1 57,4%
CUAL ES EL TRAMITE ¥ REQUISITOS PARA RECLAMACION DE PERSONA NATURAL 9 16,7%
ESTADO DEL TRAMITE DE AUDITORIA ¥/ PAGO RECLAMACION PERSONAL NATURAL 6 11,1%
SOUCITA CLAVE Y USUARIO PARA CONSULTAS WEB DE RECLAMACIONES 3 S, 6%
TRAMITE PARA PRESENTACION RECLAMACIONES IPS 3 5,6%
SOLICITA INFORMACION SOBRE PAGO DE PAQUETE ENTIDAD PRESTADORA DE SERVICIOS DE SALUD 1 1,9%
SOUCITA REPORTE DE GASTOS MEDICOS PAGADOS A IPS 1 1.9%
Total genera 54 100,05
DIRECCION DE OTRAS PRESTACIONES ( RECLAMACIONES)
SOLICTTA REPORTE DE GASTOS MEDICOS PAGADOS AIPS |l 1,9%
SOLICITA INFORMACION SOBRE PAGO DE PAQUETE ENTIDAD PRESTADORA B 19%
DE SERVICIOS DE SALUD ’
TRAMITE PARA PRESENTACION RECLAMACIONES s T 5,6%
SOLICITA CLAVE Y USUARIO PARA CONSULTAS WEB DE RECLAMACIONES =) 5,6% g @
ESTADO DEL TRAMITE DE AUBITOR{A Y/O PAGO RECLAMACION PERSONAL
NATURAL ——/3 111% Y _Sﬁg;
CO1T/7598
CUAL ES £EL TRAMITE ¥ REQUIS:‘TE:U :ﬁn RECLAMACION DE PERSONA 1 16,7%
SOLICITA INFORMACION SOBRE PAGO DE RECLAMACION NATURAL [ A 57,4% ‘ @ ﬁ
w _SGS
COTIT598

Q)

25Bogots: I 98 No. 70-91 Oficina 302 Centro Empresarial Pontevedra / PBX, {1) 745 4040 Cali: C1 10 No. 4-40 Ed. Bolsa de Occidente Piso 13/ PBX. (2) 4891000177498
Medallin: Cr. 50 No. 52-50 Piso 4 Centro Comercial Unidn Plaza / PBX. (4} 604 0443 Pereira: Cr. 7 18-80 Of 503 Ed. Centro fnanciero / PBX, (6) 340 0$10



1

.- A
Lﬁ CONALCREDITOS I CONALCENTER eo

Recoude y Administrockdn de Cortera Contoct Center

5.3.2 Recobros

No presentan casos tipificados

" .. :, PROCESO INTEGRAL REGIMEN SUBSIDIADO {RECOBROS) . - - - CANTIDAD .PARTICIPACION

Total general 0 Q,0%

5.4. DIRECCION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA

En este item la unica gestion 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 143
iteraciones y participacion del 100%

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

CANTIDAD PARTICIPACION

INFORMACION GENERAL ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL DIRECCIONES Y TELEFONOS 143 100,0%
Total general 143 100,0%
DIRECCION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA { PETICIONES, QUEIAS,
RECLAMOS, SOLICITUDES, DENUNCIAS, FELICITACIONES)
A \nl D I =,
PASION POR 1.0 QUE HACEMOS
INFORMACION GENERAL ESTRUCTURA 100.05%

ORGANIZACIONAL DIRECCIONES Y TELEFONOS |

t

0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0% 100,0%  120.0%

5.5. OFICINA JURIDICA

Todas las iteracciones corresponden a Asuntos juridicos de los cuales tenemos a
ACUERDOS DE PAGO con 5 iteracciones y un 50% y CONCEPTOS JURIDICOS
con 5 iteracciones y 50% de participacion. g @

ACUERDOS DE PAGO 5 50,09

LD .. .- . OFICINAJURIDICA { ASUNTOS JIURIDICOS) - .~ . . . .
CONCEPTOS JURIDICOS 5 50,0% i@
w _SGS

Total general 10 100,05 CONVITS06
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OFICINA JURIDICA { ASUNTOS JURIDICOS)

CONCEPTOS JURIDICOS 50,0%

3

5.6. OFICINA DE CONTROL INTERNO

No tenemos iteraciones

QFICINA DE CONTROL INTERNG {DERECHOS DE PETICI()N) CANTIDAD PARTICIPACION
VA EYTZNY 0 R T 0 Ny BET O RS )t e
Total general Y 0,0%

5.7. OFICINA ASESORA DE PLANEACION Y CONTROL DE RIESGOS
No tenemos iteraciones
6. ORIGEN DE LA LLAMADA

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

Se observa que Ia gran mayoria corresponden a Santafé de Bogoté D.C tal como los

meses anteriores; con una participacion del 31,24% y 1.852 interacciones, seguido por f 0\
Antioquia con participacién de! 13,11% y 777 interacciones, y el departamento con ﬁ%
menos participacién fue Vichada con 1 consulta teniendo como participacion ef 0,02%.

868
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Recaudo y Administrocion de Cariera Comtact Corer

DEPARTAMENTO CANTIDAD PARTICIPACION
SANTAFE DE BOGOTA D.C. 1852 31,24%

ANTIOQUIA 777 13,11%
VALLE DEL CAUCA 407 6,86%
ATLANTICO 377 6,36%
SANTANDER 323 5,45%
CUNDINAMARCA 235 3,96%
BOLIVAR 182 3,07%
TOLIMA 152 2,56%
CORDOBA 144 2,43%
CESAR 140 2,36%
NARINO 138 2,33%
HUILA 128 2,16%
META 124 2,09%
NORTE DE SANTANDER 105 1,77%
CAUCA 104 1,75%
SUCRE 95 1,60%
BOYACA 90 1,52%
MAGDALENA 89 1,50%
RISARALDA _ 87 1,47%
CADAS (NG PV T (] ¢ 86 IL-| 1 185% -1 A1) S
LAGUAIIRA 1 Tee T T 11w )
QUINDIO 62 1,05%
CASANARE 53 0,89%
PUTUMAYO 45 0,76%
CAQUETA 27 0,46%
CHOCO 20 0,34%
ARAUCA 10 0,17%
GUAVIARE 5 0,08%
AMAZONAS 3 0,05%
ARCHIPIELAGO DE SAN ANDRES 2 0,03%
VICHADA 1 0,02%

Total general 5929 100
(1)
¥ say
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Recaudo vy Administracion de Cartea Contact Center
BOGOTA
D.C.
= ANTIOQUIA
2,33%

,16% 2,09%
; i = ATLANTICO

N

\ 2
2,36%
% \

» SANTANDER

= CUNDINAM
ARCA

= BOLIVAR
= TOLIMA
= CORDOBA

= CESAR

BASION POR LO QUE HACE0S

7. ENCUESTAS DE SATISFACCION DEL SERVICIO

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

En el mes de abril se atendieron 4696 llamadas de las cuales 2771 seleccionaron
en el IVR 1a opcién de encuesta equivalente al 59%, la cual se detalla de la siguiente
manera:

v Encuestas completas 1567 para una participacion del 50,53%

v Encuestas incompletas 142 para una participacion del 4,58%

v Encuestas Abandonadas 1392 para una participacion del 44,89%. (el ciudadano
cuelga en el momento de pasar a la encuesta

Las llamadas restantes corresponden a los usuarios que no se logré contacto
efectivo (lamadas fallidas, colgadas, prueba o equivocadas) y/o l0s usuarios que se
abstuvieron de responder a la encuesta.

Se validan las respuestas calificadas como satisfecho e insatisfecho y se observa
que el usuario se molesta cuando el asesor solo le brinda la informacién que
encuentra en los aplicativos de ADRES (herramienta web) y no les brinda una

CONALCENTER ero
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Recauto y Adrministracion de Cartera Cortact Carnter

solucion a los requerimientos, cabe resaltar que los agentes de la linea solo cuentan
con {a informacion 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 ¢ Cbmo califica la oportunidad en la atencién recibida por este canal?

CALIFICACIN CANTIDAD

SIN CALIFICACION 1392
MUY SATISFECHO 1321
SATISFECHO 151
REGULAR 36
INSATISFECHO 13
MUY INSATISFECHO 188
~ Total general 3101

F‘{,Gémo;caﬁfica_;la:oportunidad en fa atencidn-recibida por estes O S

SN P U babap WU FIACIVE

» MUY SATISFECHO = SATISFECHO = REGULAR « INSATISFECHC » MUY INSATISFECHO

@

corrdasy

CO17/7596

©

_S6S.
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Recaudo y Administraclon de Cartera Contact Center

» Pregunta 2

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

CALIFICACION CANTIDAD

SIN CALIFICACION 1495
MUY SATISFECHO 1291
SATISFECHO 96
REGULAR 25
INSATISFECHO 16

MUY INSATISFECHO

178

Total general 3101

{El agente que lo atendié respondi6 a la consulta formulada?

PASION F : ;ACEMOS

* MUY SATISFECHO = SATISFECHO = REGULAR

< Pregunta 3

v' ¢ila informacion suministrada fue clara y satisfactoria?

CALIFICACION CANTIDAD

SIN CALIFICACION 1534

MUY SATISFECHO 1227

SATISFECHO 110

REGULAR 36

INSATISFECHO 22 ‘%

MUY INSATISFECHO 172 S
001'!"7598

Total general 3101 m

%1 —— r
COVTIT596

©
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Recaudo y Administracion de Carlera Caontact Center

éla informacidn suministrada fue claray
satisfactoria?

« MUY SATISFECHO = SATISFECHO = REGULAR = INSATISFECHO » MUY INSATISFECHO

8. FORMACION Y CAPACITACION
Mensualmente, con una dedicacién de cuatro (4) horas, todo el personal de ia
campafia ADRES parficipa en sesiones, presencuales de orientacion y capacntacmn
para el mes de abril s trataron ‘el sugu!ente ted’ J- HACEM

+ Manejo de clientes
Cabe resaltar que también se realiza la publicacion de pre-turnos de acuerdo con o
reportado por la entidad para mantener la informacion actualizada.

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

(©)

cotmssa ’

©

msgs ’

©
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10. SEGUIMIENTO AGENTES

Se realiza seguimiento 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 el

servicio y satisfaccion de los usuarios.

Detractores Neutros Promotores
213 13 40 174 1470

63,04%

™

s Detractores  aNeutro = Promotores

El NPS de mayo disminuyo levemente a 63,04% la meta segun los estandares
mundiales en servicio al cliente es estar siempre sobre el 65%, para mayo seguiremos
trabajando para mejorar la satisfaccion de los ciudadanos.

Abdl

Cant, Lismadas TMO: - ..

Nombre Completo” .. ' - -Caint.Uamadas; oMo _ ‘NP3

Diana Paola Arango Guevara 572 00748 O 67,60% 600 0:08:17  |@ 7196%
Edinson Femando Murcia Lopez 605 0:07:30 [0 54,47% 643 00902 |o 69,05%
Edwin Pinzon Zufilga 554 00737 |© 69,19% 628 00739 |© 59,70%
Lavra Danlela Castro Adarme 624 00634 [0 69,19% 670 0:07:55 |0 69,90%
Luls David Figueroa Londono 569 00739 |O 7391% 655 0:08:10 IQ_ 67,57%
Martha Yadira Cardozo Avella 575 00802  |@ 4819% 662 00730 |© 52,05%
Nora Candefaria $alcedo Navaez 582 00733 {0 5287% 605 00854 |© 61,62%

=,
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Recoudo v Administraciin de Cartera Cortact Center

e Se evidencia un incremento significativo en el TMO teniendo en cuenta el
ingreso de la nueva plataforma CRM

« El enfoque en la satisfaccién del ciudadano se refleja en una leve desmejora
del 1,21% en el NPS, debido a las actualizaciones de informacién por las EPS.

e Se nota la mejoria del agente Martha Cardozo segun al plan de accién realizado
continuara en seguimiento ya que aun continua con el menor % de NPS y mayor
TMO de! equipo para Edison Fernando Murcia.

11.OBSERVACIONES

e Para el mes de mayo continua el seguimiento y verificacién de TMO y NPS.

s Se realizaron 2 calibraciones donde se evidencian oportunidades de mejora
para los asesores, Martha Cardozo y Nora Salcedo, con la ultima asesora se le
realiza acompafiamiento, refuerzo de capacitacion y proceso disciplinario por
las afectaciones en calidad.

« Imptementacién de CRM nueva plataforma de gestién que aumento el TMO

« Se audita como proceso la informacién de habeas data.

12.GLOSARIO .
¥ A Wi ~ I LY LN A1
ans - ASION PO LO QUE HACEMOS
Acuerdos de Niveles de Servicio
T™MO:
Tiempo medio de Operacién
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
Hlamadas 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 Hamadas recibidas

(©)

éfék’ONAL REDIT@S COITI5e8

_ -3
AR ()
DIANA MARCELA GUTIERREZ G. %

% SGS
Gerente Sucursal Bogota COrIITSE
COBRANZA NACIONAL DE CREDITOS LIMITADA m
(v
%
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107904 200905 445400233 MOL414708, - E ' . 2019/05/18 09705115 | BANCOLOMBLA, ) 0 £54,641,000
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Ry r—— ™

RESGO-

AFP (ADMINISTRADORAS: <) ‘ ' . 187 $34,917,900 ' - ‘- s 534,917,500
CoFONDOS - - - T T T amgel T somvsee | b % 52,676,600 $¢ - 00 T T suemse00
COLPENSIONES s ] o 2/a 90036004 7 w 58,477,600 . 50- . 50 J - SBATT.600
PORVENIR o 23001 800,224,808 8 - 0. $17.201,600 : o s T aronem
PROTECCION - noo | oy o 2 $6,562,700 o . o 6,562,100

ARL [ADMINISTRADORAS: 1) - 198 $1,163,800 0 50 $1,163,900
SEGUROS BOLIVAR L 147 860,002,502 1 198 $1,163,900 ) s 50 $1,163,900

CEF ADMINISTRADORAS: 1) - e $E,684,000 s 50 $3,684,000
COMFAND! ) ‘ CCRST . ° 890,303,206 5 188 8434000 S B s . 58,684,000

£PS (ADMINISTRADDRAS: 12} 198 . $9.875300 s0 50 . $9,875,200
ASMET SALUD EPS SAS v ESSC62 900,935,126 7 3 s118700 s s0 S sng700
COMFENALCO VALLE . - - EPSOIZ  BS0,313,093 7 $945,800 s s . §945,600
COOMEVA ‘ EPSO16 805,000,427 1 % $LA7400 - - . AR T . 1,507,400 .
COOSALUD MOVILIDAD * " esscaa W26NS 3 " s o s T $303,300
cruzeanca EPSO2Y . B30.005,785 0 4 sw3300 . oosn ) S o amam
EwssanaR CESSCIE. 901,021,565 8 e meae . s T s
EPS SURA [ANTES SUSALUD) . . . EPSOI0 . 500,088,702 2 ' o §1.083,700 - C R 50 e :sz.o;ea,m -

L - 901,097,473 + 5 T smaw -, %0 R | same00
NUEVAEPS. - _' © EPS037- ‘ 900,15&,254 z .15, oS00 Tso S0 R $614,000

‘s’hs.o.s. SERVICIO OCCIOENTALDE SALUD  EPSOTB . WOS,001,157 2 % 51,898,100 s T s s
SMUDTOTAL: [ :  i ‘:‘apsaaz o OB0,130,307 . 4 15 " savz,300 0 - . i saena

~. 800,251,440 . 51,353,900
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R.H. SECONTRI S.AS. .
NIT : 900.271.275 - 5 | . 1
Tekﬁmn 556 6999 Fax: 5141181

mﬂ.m\am@emmli.mt.m

A QUIEN INTERESE:

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

- -sociedad 'COBRANZA - NACIONAL 'DE CREDITOS  LIMITADA
“CONALCRED!TOS CONALCENTER BPO” con NIT 800.219'668—3

. identificada con cedula-de ciudadania No. 31.850.087 de acuerdo ala Ley 789 :

©de 2002- Ley de Reforma Laboral y el.Art. 9 de la Ley 828 de 2003, manifiesto

"~ bajo - juramento que la sociedad se encuentra al dia en et cumphmnento del
pago de sus obhgaczones legales con los sistemas de salud, riesgos
profesronales pensxones aportes a la caja de compensac:on familiar, ICBF Y
SENA, igualmente con el pago de salarios y prestaciones soc:aies_por ‘un‘

| pericdo no 'iriferior'a seis (6) meses ‘anteriores‘ a la presentacién lde_ esta_‘
certificacion. o

En constanc1a se firma en Cah a los Seis (08) dras del mes de Jumo del ano'
Dos mil D:ecunueve (2019).

%@4@

_ L!BlA RODR]GUEZ MOYA
CC. 31.850.097
Revisor Fiscal o
Tarjeta Profesional No. 12503T
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. EL. CONTA

PR JUNTA, CENTRAL

AONRIRTRATE
- EsrEcke. DE CONTADORES

‘ Certifcado No

g ".‘ 5 IGL r.__;l @B

LA REPUBLICA DE COLOMBIA’ : '
MINISTERIO DE COMERC_!O, INDUSTRIA'Y TURISMO -
UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPE'CIAL : '
JUNTA CENTRAL DE CONTADORES

CERTIF]CA A:

NO REGISTRA ( g : K Gk R Rk K R lf**‘

LR B N R NN A LER R B XN

KW HR K KKK K " : R RK K KA

ALIZAR EL

. REGISTRO,
Dado en BO ntados a
partir de la fe

ESTE CERTIFICADO
.. . ESTABLECIDO ENEL ARTIC !
REGLAMENTARIO 1074 DE 2015 Y"ART[CULO_G'

999, DECRETO UNICO
RAGRAFO 3 DE LA LEY 962 DEL 2005

Para COnﬁrmar los datos y verac:dad de este certifi cado, o puede consultar en la pagina web
WWAW,JCC.gOV.CO dlg:tando el nimerc del certificado
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