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I CONTRACTUALES Y PAGO fe
Contrato No. ORDEN DE COMPRA 0110-2018 _TIENDA VIRTUAL 323881 E E ‘ b C‘Q W
Nombre dei Contratista
 ylo Representante Legal CONALCREDITOS - CONALCENTER BPO
Nombre del Supervisor y/o ' Teléfono /
interventor MARTHA LIGIA SERNA PULIDO Extension 1748
Dependencia Atencion al Ciudadano
Prestar los servicios de centro de Contacto con el fin de brindar ia atencion, respuesta
Objeto del Contrato inmediata, sequimiento a solicitudes de los ciudadanos, empresas y servidores publicos
y para la ejecucion de Campaiias infomativas.
, it Fechade '
Fecha de Inicio 111112018 Terminacién 31/10/2019
Periodo del Informe de .
. Desde 01/04/2019 Hasta 30/04/2019
Actiidades - ' LTS R
Adicién ylo Prémroga , : ' *
' Suspension - LaUH - -
Cesidn .
— B0 AVH € ¢
INFORME PARCIAL DE EJECUCION DE OBLIGACIONES CONT ACTUALES
: J ¥ il T
. T > ﬂ'--'r Y‘\ o E‘fﬂ i
L inconvenientes
o situaciones.
Obligacién contractual f Actividad desarrollada Producto especials quei
‘ el
5 cmnplinﬁentn
de Ia obligacién
En Abril se llevo acabo la
verificacion de  la campairia
evidenciando que se cuenta
con 8 Puestos de acuerdo de
{la Programacion Publicada
. mediante la malla de turnos
Agentes con puesto de trabajo Centro de Ager:\}le?' en d Ca# crinter Prﬁgrra: n:agos del mes.
1 contacto- Jomada Ordinaria - Tecnico | ", %a ¢ du os ¢ d ora 051 Los agentes cuenta con las N/A
Plata - 8 Unidades asignacos € acuerdo a0 ramientas necesarias
- comportamiento de la linea telefonica para la realizacion de sus
' actividades  contando asi
con los elementos (tiles para
las condiciones de trabajo,
facilitar la realizacion de las
tareas y reducir el impacto de
los riesgos ergonémloos
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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 atendieran
711 llamadas por una agente
encargada de orientar al
ciudadano y realiza traslado
de ilamadas a las
dependencias requeridas en
el horario de 7am a 5 pm de
Lunes a Viemnes asi mismo
se encarga de escalar
directamente a la linea
01800423737 del call center
los ciudadanos que solicitan
informacion.

N/A

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

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

La Sede ADRES cuenta con
un espacio de atencidn
presencial a los ciudadanos
que visitan la sede. Para sl
mes de Abril se atendieron
presencialmente 324
ciudadanos en el horario de 8
amad pm,

N/A

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

Asignado Exclusivo en la entidad

Prestadora del servicio

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 operacion y que se
requiera por pare de la
ADRES.

N/A

Minuto IVR enrutadoir 10000 Minutos

Minutos Consumidos en el mes de Abril
2019

Para el mes de Abril 2019 se
consumic un total de
minutos.

N/A

Realizar *back up’ semanal de los
registros de llamadas entrantes

Se realiza semanalmente el back up y
se enfregan 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 Abril 2019

N/A
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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 prestacidn el
servicio. En todo caso, el Proveedor debe
garantizar que e! Servicio del Centro de
Contacto operara con la calidad de
agentes y el tipo de perfiles adguiridos
por la Entidad Compradora durante la
ejecucion 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 call
Center en eventos presentados por
Permisos, Vacaciones y Calamidades
Domesticas presentadas por  los
Agentes y asistentes de From.

Durante el mes de Abril 2019
se conto con el personal
Capacitado y Back oficce
para apoyo telefonico y
Presencial para eventuales
ausencias de los agentes de
la linea.

N/A

Disponer de un sistema que provea
mensajes de espera  dinamicos,
faciimente 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 usuaric en contacto
con lalalinea

8¢ ocuenta con [VRS
informando los horarios de
atencién en la ADRES. Asi
mismo se dispone de IVR de
espera y de evaluacion en
atencidn y calificacion de
llamada

N/A

Capacitar constantemente a los Agentes
segun 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
formacion 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
campaiia ADRES participa en sesiones
presenciales de orientacion vy
capacitacién donde se tratan temas
como: normas basicas de atencion y
registro de informacion, comunicacion
y efiqueta telefdnica y aspectos
generales de convivencia,formacion.

El area de Formacion realizo
el dia 13 de Abrl 2019
capacitacion y evaluacion
sobre:

Temas Misionales de la
ADRES

+ Trabajo en Equipo

N/A

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

Se cuenta con un software y deméas
elementos de apoyc a los agentes
para la atencién de los ciudadanos.
No se ha reguerido ningln desamollo
de adicional por parte de la ADRES

Se cuenta en la Sede de
Conalcenter se realizo la
verificacion de los accesos
con los que cuentan los
Agentes, herramientas como
software y demas elementos
Tecnolégicos  necesarios
para la realizacién de su
actividad.

N/A

10

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

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

Para informacion de los
agentes y apoyo se socializo
protocolo de atencidén al
Ciudadano como
retroalimentacion de la

N/A
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informacién. Disponible en la
Pagina Web Asi mismo se
socialize el porafolio de
servicios de la entidad

https:/fwww.adres.gov.co/Po
rfals/0fADRE S/institucional/A
tencion%20al%20ciudadano/
MANUAL%20DE%20SERVI
Cl0%20AL %20CIUDADAN
0%20Y%20PROTOCOLOS
%20DE%20ATENCI%C3%9

3N.pdf

11

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

Se cuenta con el proceso de Preturnos
de informacién que permiten realizar la
actualizacién de la informacién y
procesos en 10s que se requiera

Como apoyo importante Se
refroalimento novedades al
call mediante Preturnos para
la Operacion se vieng
constantemente actualizando
la base de envios por el
Operador logistico 4-72.

Mediante los canales de
atencién Como proceso de
informacién a los Ciudadanos
mediante se les confirma que
sus datos estan siedo
tratados de acverdo a laLey
1581 de 2012 que expidi6 el
Régimen  General de
Proteccidn de Datos
Personales. Para lo cual se
necesita un Hablador

N/A

12

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

Se mantiene comunicacion constante
enfre el call center y atenciéon al
Ciudadano de la ADRES lo que
permite cambios de informacién en el
momento que se requiera.

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

NiA

13

Realizar actividades de promocion vy
prevencion tales como pausas activas,
dotacién elementos puestos de trabajo,
entrega de elementos de proteccién
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 sl desarrollo integral en el
trabajo, propiciar condiciones que
permitan el desarrollo de la creatividad,

Informe Plan de Bienestar
Laboral

NIA
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la participacion de sus colaboradores,
asi como elevar los niveles de
satisfaccion,  eficacia,  eficiencia,
efectividad de su desempefio e
identificacion con el servicio de calidad
que ofrece la entidad

14

Realizar capacitaciones tecnolégicas a
los Agentes cuando se realice un cambio
o actualizacién 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 pemmte
que la informacion se actualiza y
direccione a los agentes de Ia
operacion

Mediantz el call Center se
cuenta con la herramienta
Moodle, Plataforma que
Corresponde a un acceso
compartido a los agentes de
la operacion que les permite
identificar toda la informacion
:Misional de Ila ADRES
correspondiente a cada uno
de los preturnos enviados
desde atencion al Ciudadano

N/A

15

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

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

se verifico que la operacion

dispone en el desarrollo de
todas sus actividades de el
area de procesos de
formacion que se encarga de
realizar capacitaciones a los
agentes del call y presencial
y asi mismo el area de
calidad  quienes realizan
siempre un acompafiamiento
a la linea ajustando la
operacién a los diferentes
protocolos e instrucciones
generados por l|a ADRES

N/A

16

(Garantizar el acceso y/o descarga de 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 atencion 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 telefdnicas y las
asesoras de atencion presencial que
permite registrar a todos y cada uno de
los usuarios con sus datos basicos en
un sistema que permite su
cuantificacion y  generacion  de
informes

En el mes de Abril del 2019
el Cal center atendio
mediante la linea
(18000423737 un total de
4670 llamadas de los
ciudadanos.

Para el registe de
Atenciones se ncuenta ¢n la
Hermienta CRM para el
registro de peticiones Quejas
y Reclamos . la que a su vez
permite que desde la ADRES
se realice en tiempo real
consultas, segumientos y
trazabitidad de las atenciones
atendidas y registradas por
los agentes del Call center, y
atencion presencial.

N/A
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Monitorear el servicio y contar con Se cuenta con en el Modulo ‘
herramientas para realizar esta labor de Monitoreo , herramienta !
para realizar monitoreo y seguimiento | i1 o Ciudadano cuenta con el | GUe permite  realizar los |
que permitan V|sua!|zar ep tiempo real el acceso a mecanismo Configurations diferentes monitoreos a los |
estado de la operacion de: (i) lamadas en | gy ™ yo e permite - reaiizar | agentes en linea, visualizar :
espera; (i) tiempos de espera; (i} ;onuyres desde la sede ADRES a la |estedos de los mismo y |
17 gtlr?:maﬂiig gizgtesiblg)ggs, ocfal:)g?;?tg?:,i ;1 M| Operacion en el Call en tiempo real 00%90”3”‘1'9“‘0 de la linea NiA |
refroalimentacion apoyoi' (iv) tiempos dé monitoreando tanto el comportan‘!lento o enera
las lamadas; (vi nL'Irnerlo de llamadas de la linea como la atenmon_ ’reallzada _ -
perdidas; y (vi) generacion de alertas que por los agentes de la operacion.
permitan  identificar llamadas que
superen tiempos limites de cada Agente.
La operacion desde e Call center
cuenta con los siguientes accesos
los Agentes de la operacion
Pagina WEB de laADRES | cuentan con acceso a las
Acceso al Sistema de | consultas bases
permitir la Interconexidn via web o a (estion Documental SGD actualizadas de informacion
través de un canal dedicade a las e Herramienta de Gestion | como Operador Logistico y
18 i herramientas de la entidad compradora CRM para el registro de | base de PQRSD N/A
que se requieran para la prestacidn de un PQRSD Hl servicio de envios | [P
servicio o Base 4-72 actualizada de Colombia L.?_Z,
Herramientas importantes con la que
cuentan los agentes para la atencitn a
los ciudadanos que requieran
informacion de los diferentes temas de
ia ADRES
Conalcenter cuenta con  sus
respectivos apoyos técnicos que
soportan la operacién y los agentes
Contar con un soporte ftécnico para s Acceso AYAX Cunplio con el apoyo y el
garantizar el correcto funcionamiento del Herramienta que permite la soporte respectivo
Software y el Hardware que hace parte Tipificacion  de las
de la plataforma tacnolégica del Centro atenciones realizadas | L
Y e Contacto, el cual debe estar disponible telefonica y @ ConfigurationBOX - N/A
24 horas al dia, 7 dias a la semana, Presencialmente.
durante el tiempo de ejecucion del »  Acceso Configuration BOX
confrato : Herramienta que permite
realizar en linea el
Monitoreo, comportamiento y
seguimiento a la Operacién
Telefonica
Garantizar que el personal necesario | El personal contratado cuenta por parte
para la operacion estard vinculado el |de Conalcenter con vinculacion de | Se realiza verificacion de los
20 Proveedor en las  condiciones ! contrato de obra o labor con las | documentos  presentados N/A
establecidas en el Cadigo Sustantivo del | condiciones y requerimientos que este | adjuntos a la cuenta de cobro
Trabajo. contrato acredita como  cerlificacion  de
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enconfrarse al dia en pagos
legales al sistema de salud,
riesgos profesionales,
pension, aportes a la caja de
compensacion familiar, 1CBF,
y SENA. Igualmente certifica
el pago de salarios vy
prestaciones socialesen
relacion a los empleados de
la campafia.

21

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

Mediante &l 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 dela linea

Realizo la entrega oportuna
de las grabacionbes junto
con el informe mensual
correspondiente al mes de
Abril 2019

N/A

22

Informar a la ADRES en el reports
mensual, si necesitan variaciones en la
cantidad de puestos de trabajo para el
cumplimiento de los ANS, con
fundamento en el monitorec 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........91.59 %
NIVEL DE ATENCION.......97.55 %
L[« TO— 0:.07:18

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 ext 103 para
contacto con el supervisor asignado a
la campania ADRES

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

N/A

24

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

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

En el mes de Abril 2019 se
llevo acabo por parte del
area de Calidad monitoreo
de Calidad ¥
retroalimentacién a todos los
agentes de lo operacién
permmitiendo asi verificar el
desempefio del agente y las
falencias que se identifiquen

N/A

25

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

Se evidencio Junto con el Informe los
registros de 1a aplicacion de la
Evaluacion del mes de Abril 2018

Registro de evaluacion y
resultados de la misma.

N/A
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Realizar la grabacion del 99.7% del total
de las llamadas, mantener la grabacion
por minimo seis (6) meses entregar las
grabaciones en CD/DVD o menos de
almacenamiento externo /o en formato
convencional de Windows o MP3 y dar | Conalcenter cuenta con un mecanismo
acceso a las grabaciones segun lo | de grabacidn de llamadas que permite
26 requiera la entidad compradora para | ademas la identificacion y archivo de :Entrega dg Cd Mensual con NiA
. as grabaciones
verificacion de la llamada. Las |todas y cada una de las llamadas que
grabacicnes deben permitir una consulta | ingresar a la operacion
puntual y amigable de acuerdo con los
siguientes paramefros, en su orden:
numero del documento de identificacién
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 gengrado acceso 2 fa | clave de Acceso que permite
Contar con un usuario de la herramienta QDARDEl-'\’SEaSIgoiear;irgslgnéiéq:::ngt?d; descargar  informes  por
27 del aperador SMS que le permita realizar seguimiento y control de los ingresos a fechps de las atenqunes N/A
el respectivo seguimiento control y | o9 oY . 9 realizadas tanto presenciales
reporte de la calidad de las respuestas | o> _alencionés realizados por 105 | gomg Telefonicas
agentes de la operacion telefénico y
presencial Ayax
Realizar las  grabaciones  para
implementar el IVR, de acuerdo con la Se verfica el correcto
informacion entregada por fa Entidad . funcionamiento de! IVR de
28 Compradora. Las grabaciones deben ser F{,?Rc;igtr?zgggslasogigb:;gé? de los inicio, espera y Encuesta de NIA
realizadas por una persona con P satisfacion en  atencion
experiencia en grabaciones de guiones, Telefénica
mensajes o cuiias publicitarias
Ei area de Tecnologia de Conalcenter
de acuerdo al flujo de la linea asigna
Contar con un minimo de canales de | puertos al IVR para el proceso de
lamadas de voz para atender todas las | espera de las llamadas que se reciben | Se cuenta con puertos de N/A
29 flamadas de la entidad compradora, | asignadas por cada uno de los | comunicacion asignados a
Permitiendo el flujo adecuado de |agentes. En un total de 8 agentes se | Linea telefonica
llamadas cuenta con 8 puertos adicionales con el
animo de apoyar el TMO y no se tenga
un alto abandao de llamadas
Contar con herramientas para reaiizar | Se cuenta con la Herramienta | Herramienta que permite la
monitoreo y seguimiento que permitan | Configuration BOX la cual permite | isyalizacion de la operacion
visualizaren tiempo real el estado de la | realizar un debido control de Ia | en tiempo real.
30 operacion de; (i) lamadas en espera; (i} | operacién  teniendo en  cuenta, N/A
tiempos de espera; (i) nimerc deliniciaimente  agentes conectados, 9
Agentes libres, ocupados, en ofros | estado de los agentes, llamadas en .' G f t BUK
auxiliares {baric, capacitacién, | cola y asi mismo relizar el respectivo | Iilf| ﬂﬂ Dgﬂﬁﬁ Iﬂﬂf '
refroalimentacion, apoyo); (iv) nimerc de | control y monitoreo no solo eni ™
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llamadas; (v} nimero de llamadas
perdidas; y (vi) generacion de alertas gue
permitan  identificar llamadas que
superen tiempos limites de cada Agente

conalcenter sing también desde la
ADRES .

K1l

Suministrar LCD o LED de minimo 37" |-

necesarias para el monitoreo  y
seguimiento ubicadas en la zona de
operacién que permitan visualizar el
estado en tiempo real de la operacién:
llamadas en espera, tiempos, nimero de
Agentes libres, ocupados, en otros
auxiliares, tiempos de espera, llamadas
perdidas y alertas que permitan identificar
llamadas que superen tiempos limites de
cada Agente

La pantalta de 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 operacidn

Regisiro 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 operacton para que
los colaboradores de la Entidad
Compradora ejerzan la supervisién del
contrato y la operacién en tiempo real si
la Entidad Compradora lo requiere, n la
prestacion de los Servicios Core de
Centro de Contacto

ADRES ha contadc con Ia
disponibifidad de espacios en
Conalcenter como lugar de trabajo y
acceso a salas de Capacitacion que
hab permitidc generar espacios de
Supervision y conlrol sobre la
operacién

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

N/A

Garantizar el cumplimiento de las
obligaciones derivadas de la Ley 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 de! 2012 en su calidad
de encargado del fratamiento de los
datos personales

Certificado ante Colombia
compra eficiente

N/A

35

Contar con un sistema de gestién de
contenidos en el cual la Entidad
Compradora pueda divulgar informacion
relacionada con temas de gestion del
sefvicio y temas misionales, que permitan
a los Agentes realizar una bisqueda 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 foda la informacidn
correspondiente a  los  temas
Misionales de la ADRES

Acceso de los agentes a la
informacién Misionales de la
ADRES

Pagina web
SGD

Base 4-72
Preturnos

N/A
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PROCESO GESTION DE CONTRATACION DOWGOJ GCON-FO1

INFORME DE CUMPLIMIENTO DE

FORMSRARMR A RGABIGEIN | Formato AVANCE DE OBLIGACIONES 1
e il T CONTRACTUALES Y PAGO :
Hago constar que durante el periodo reportado se adelantaron es obligaciones ylo actividades.

L‘J >,
A
. T
MARTHALIGIA SERNA PULIDO
. Fecha: 221052019
BALANCE ECONOMICO
Valor Total Contrato Valor Pagado Valor a Pagar Saido Liberado Saido por Pagar
(Inicial + Adicién)
$505.786.831.26 $218.268.255 $ 44.664.524.00 $11.275.597 $231.578.455.26

Por lo anterior, la ADRES cancelard al CONTRATISTA, la suma de CUARENTA Y CUATRO MILLONES SEIS
CIENTOS SESENTA Y CUATRO MIL QUINIENTOS VEINTI CUATRO MIL PESQS ($ $ 44.664.524.00)

PAGO DE SEGURIDAD SOCIAL PERSONAS NATURALES
Mes de ejecucion contractual
PERIODO
CONCEPTO PLANILLA No. VALOR F?:;‘éoos
DESDE HASTA
Salud N/A N/A Incluir fecha | Incluir fecha Incluir fecha
Pension N/A N/A Incluir fecha | Incluir fecha Incluir fecha
ARL N/A N/A Incluir fecha | Incluir fecha Inctuir fecha

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

En fa eventualidad que |a Supervisidn verifique que la informacién suministrada por el Contratista no es consistente 0

carece de validez, ésta debera indicar las acciones tomadas: Realizar una breve descripcion del hallazgo (Adjuntar
soportes)

P3gina 10 do 11
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f i g ~=p | PROCESO GESTION DE CONTRATACION 8 GCON-Fo1
A.RES, INFORME DE CUMPLIMIENTO DE '
' Ammmmmwmmm:
’ Formato AVANCE DE OBLIGACIONES 01
- SENLALDESESUMDAD SOCALEX S, CONTRACTUALES Y PAGO
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, desarrollé y cumplié con objeto contractual, las
obligaciones generales y especificas, presentd y entregd los productos y/o informes establecidos en el Contrato
o Convenio en mencion.

2. Apruebo los informes, productos y demas 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
conminatonas ¢ sancionatorias por parte de la Administracion.

El salario minimo que regira en Colombia para el 2019 sera de $628.116, lo que representa un
‘OBSERVACIONES | incremento del 6%, por lo cual la factura actual presentada por Conalcenter presenta un

incremento para este afo.
1. Original Factura de Venta No. Bisheas(x4b66
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
ANEXOS compensacion familiar, ICBF Y SENA.
' 3. Copia de Planilla resumen de pago por Administradora.
4. Documentos Revisor fiscal (Certificado Junta Central de Contadores, Tarjeta profesional,
Cedulade Ciudadania
5. Copia del RUT.
En constancia, firmo:
MART PULIDO

Supervisor (es)llnterventor {es)

 Lugar y Fecha: Bogota, D. C., 22/05/2019

Pagina 11de 1
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Recoudc? y Adrnirgskacién de Corteo . Coniact Center

mm;lrmusiulumruuﬁﬂnﬁw]ﬂnm;mmmmwmmf,fmm::wimumiu:ﬂn'rlulnluﬂ;miwmfﬂuu:m 1

4 Radicado No: E117400605191
| i : . 23636E0000
! ADRES .’?OEgF 11?40.;ATEN USUA REM: DIANA MA?E?E??OO
o -05-08 12:36 For 46 Anex: 2 Desc Anex: CDS J

Bogoté D.C., 06 de mayo de 2019
. {

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

Asunto: Entrega documentos

Estimados senores:

Por medio de 1a presente hacemos entrega de los siguientes documentos para su
respectivo tramite:

Factura No. BCNC00466
Informe de gestién
Evaluaciones de formacion
CD de llamadas
Parafiscales

Agradezco su atencion y cualquier inquietud con gusto sera a
7 GENERAL DF SFRURNAD SOCAL K

Atehtamente, 0§ MY 208

 IuiETo AVERIFICACION ¢ Q

wplE R L e T ] | SGS
Gerente Sucursal Bogota : :
Tel. (1) 7454040 Ext. 106 — 178 . le’
Calle 98 # 70 — 91 Oficina 302 Centro Empresarial Pontevedra - %

Y GO

gerenciabogota@conalcreditos.com.co B

; " 01777595
Bogota: Ci %6 No. 7051 Oficina 302 Centre Empresarial Pontevedra / PBX. (1) 745 4040 Cati: €110 No. 4-40 Ed. Bolsa de Oonidente Piso 137 PBX. (2) 4891000

Medellin. Ci. 60 to 52 A0 Pisu 4 Centre Comercial Unidn Plaza / PRA. (4) 504 0445 Pereira: Cr 7 18-80 Of 502 Ed. Centro financiers / PEX. (6) 340 0910



. ' RECAUDO Y ADMINISTRACION DE CARTERA

' ‘ INFORMACION EMPRESARIAL
REGIMEN COMUN

CONALCRED'TOS Resolucion DIAN No.18762012004710 26/12/2018

Numeracmon Habilita BCNC 00001 al BCNC 4800

- FACTURA DE VENTA

RECAUDOYADMIHISTRACIDN DECARTEHA '
Nit. 800219668-3 | HOGOTA | | 'No.BCNC00466
iL. - ICA-Tarifa 9.66/1000 o
, ' Act. Econémica DIAN PPAL 8291 SEC 8220
FECHA: BOGOTA ' Mayo, .06 de 2019 ~ GRANDES CONTRIBUYENTES RES 012635 14DIC 2018
SENORES:  ADRES _ ' NIT. 901037916 - 1
DIRECCION: AV CL 26 69 76 TORRE 1 P 17 EDF - . TEL: 4322760
CIUDAD:  BOGOTA D.C. |
, ' . CONCEPTO ' ' B VALOR TOTAL
415596 ABR - 2019 SERV CALL CENTER ORD 32388 ' © 37,533,213.00
240806 IVA, 19% - . 7,131,311.00
SON: CUARENTA Y CUATRO MILLONES SEISCIENTOS SESENTA Y CUATRO SUB-TOTAL 37,533,213.00
- " ‘ I.V.A . 7,131,311.00
MIL QUINIENTOS VEINTICUATRO PESOS 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 iOTHLS' | 44,664,524.00
OBSER:* FAVOR CONSIGNAR CUENTA AHORRO BANCO DE OCCIDENTE # 0738-5000-0 )

FIRMA : ‘ . FIRMA Y SELLO DEL CLIENTE
COBRANZA NACIONAL DE CREDITOS S.A.S HEMOS RECIBIDCQ. REAL Y MATERIALMENTE
’ : 'LOS SERVICIOS RELACIONADOS

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

‘cali: Cl 10 No. 4-40 Ed. Bolsa de Occidente Piso 13 / PBX. (2) 4BQiOOO )
Medellin:. Cr. 50 No. 52-50 Piso 4 Centro Comercial Unién Plaza / PBX. (4) 604 0443

Pereira: Cr. 7 18-80 Ofi 503 Ed. Centro financiero / PBX. (6) 340 0910 .
Bogoté; Cl 98 No. 70-91 Oficina 302 Centro Empresarial Pontevedra / PBX.- (1) .745 4040
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Recaudo y Administracién de Cartera Contact Cernter

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

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

PASION POR LO QUE HACEMOS

INFORME ABRIL DE 2019

Bogot4, mayo de 2019 @
%

CO17T5e8

©

~ _S6§

CO1T7596

@)

1 Bogots: €198 No. 70-91 Ofcina 302 Caniro Empresariat Pontevedra /PBX. (1) 745 4040 Gati: G1 10 No. 4-40 Ed. Bosa de Occidente Piso 13 / PBX. (2) 4891005°775%
Medellin: Cr. 50 No. 52-50 Piso 4 Centro Comercial Unidn Plaza/ PBX. (4) 604 (443 Pereira: Cr. 7 18-80 Ofi 503 Ed. Centro fnanciero / PBX. () 340 0910
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Recoudo vy Administacion de Corera Cortact Center

INTRODUCCION

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

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

PASION POR LO QUE HACEMOS

Informe general del total de atenciones

Informe atenciones telefonicas totales

Informe atenciones telefénicas clasificadas por Direcciones
Informe atenciones personales totales

Informe atenciones personales clasificadas por Direcciones
Informe encuesta

AN NN NN

COATT598

_SGS.

4 Bogots: C198 No. 70-91 Oficina 302 Centro Emmpresariat Pontevedra / PBX. {1) 745 4040 Cafi C! 10 No. 440 Ed. Bolsa de Ocgidents Pieo 13/ PEX. (2) 488100501775
Medellin: Cr. 50 No. 52-50 Piso 4 Centro Gorerciat Union Plaza / PBX. (4) 604 0443 Pereira: Cr. 7 18-80 Of 50 4. Centro fnanciero / PRX. {6} 340 0910
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Recoudo y Administracin ce Cartara

1. HISTORICO INGRESO DE LLAMADAS

En el siguiente histérico se evidencia que en abril no existe variacion significativa con
respecto al ingreso de llamadas del mes anterior, Se identifica en los primeros meses
def 2019 aumentaron la cantidad de llamadas respecto al afio 2018, sin embargo el
indicador de nivel de atencién se ha mantenido sobre los niveles contratados, gracias
al seguimiento y acompafiamiento a los asesores por parte del supervisor y la entidad.

S TRIL i — o ry e TERT AL 4 e e e mm s e o oh r M e e = . ceeop ep . — e . — e« .

HISTORICO DE LEAMADAS
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e e . e -

2. CANTIDAD DE LLAMADAS

Durante el mes de abril de 2019 a través del Centro de Contacto se atendieron 4.696
llamadas con el ciudadano y 118 fueron abandonadas, para un total de 4.814
lamadas ingresadas en el mes las cuales fuero facturadas como minutos de
IVR.

( comportamiento telefonico 1

N |
3 L

~entrantes  +labandonadas

e )

P
171

COMTTSe8

L 4

Q)

g
%;

Q)

3 Bogots: C198 No. 70-91 Oficina 302 Centro Empresaral Pontavedra /PBX. {1) 745 4040 Cali; C1 10 No. 440 Ed. Bosa de Occidenta Piso 13/ PEX. (2) 489100577555

Medeilin: Cr. 50 No. 52-50 Piso 4 Centro Comerciat Unién Plaza / PBX. {4) 604 0443 Pereira: Cr, 7 18-80 Of 503 Ed. Centro financiero / PBY, (6) 340 0910
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Recoudo y Administrocidn de Cartera
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Cortact Cantar

Se presentan el resultado de los ANS (Niveles de Servicios) de la linea.
Los abandonos significativos del miércoles 24 al 91.5% y sdbado 27 al 65.7%
corresponden a un ingreso de llamadas en un mismo intervalo, comportamiento
atipico, e inconvenientes con un equipo ( computador por 10 minutos) igualmente en
los niveles de atencién se mantienen cumpliendo a! 97.5% el acuerdo marco.

Total

| Fechs g" 0ia Semana

= Lllamadag -

Emtfantes

Uamadas™ -

Atendidas .

En Umbral

" Laimndas
Abanddnadas .

Nivel De Servicio

Nive] De -
Atenclon

Do NwelDep W e nT
Abantdons

2019-08-01  |tunes 249 248 242 1 - 99,60% 0,40%

20190402 |Martes 55 248 2% 7 D 9255% [@ 97.25% 2,75% 0:06:38
20190403 Miercoles 220 219 218 i 1@ 9z.0m 99,55% 0,45% 0:06:57
90404 {lueves 242 242 25 o @ g% 100,00% 0,00% 0:06:07
2019-04-05 __ |Viemes 235 23 28 2 & or0m 99, 15% 0,85% 0:06:50
20190406 [sabad 30 8 3 2 93,33% |90 9333% 6,57% 0:06:28
20190808 fluncs 326 314 290 12 8806%  |& 9637 3,68% 0:06:28
20190009 [Martes 243 242 32 1 95,47% 99,59% 0,41% 0:06:36
2019-0410  [Mlercales 244 236 19 8 89,75% 96,72% 3,28% 0:06:54
20190411 [Jueves 237 234 230 3 97,05% [ ®IM 1,27% 0:06:40
20190012 |viemes 200 197 190 3 0 ssoom |G 9850 1,50% 0:07:09
2019-0613  [Sabado Y 3 28 o 1O s235% (@ 10000% 0,00% 0:05:57
219-0415 _ [Lunes m e i 3 O e | ssrin 1,29% 0:07:52
2019-04-16  [Martes 194 190 181 4 D 93,30% ) a7.94% 2.06% 0:07:38
2009-04-17  [Micreotes 104 103 103 1 i 95,00% 2 99,049 0,96% 0:06:40
20190622 |lunes 7S 250 215 16 & _7818% 94,18% 5,82% 00807
2M5-0523 _ Martes s 264 ) 1 0 s32m O 9500% 4,00% 0:0%:36
W19-04-24  [Miercoles 261 239 194 n 8 7433% 91,57% 8,43% (:08:44
2019.04-25  ltueves 208 208 205 0 9856% ) 10000% 0,00% 0:07:56
2019-04-26  [Viemes 202 . 20 154 2 95,04% 99,01% 0,99% 0:08:17
2019-0427  |Sabad 35 3 16 12 45,71% 65,71% 34,209 0:07:16
219-04-79  [wnes Lo N AN NSE Ve 25y A dY NasY T D T e03sK L IQ e 25 170% 0:07:28
2019-0430 _ [Martes 232 0 e 2 @ gsem  |@ 99,14% 0,66% 0:07:14

3. INFORME DE ATENCION TELEFONICA

En abril tenemos 5446 registros tipificados de los cuales el 86% (4670)
corresponden a llamadas ingresadas por medio telefonico, un 13% (711) a llamadas
ingresadas por el PBX y 1% (65) casos manejados desde presencial.

SREEEE

1%

Total de Tkt creados

-« TELEFONICO

aPBX

#PRESENCIAL

_SGS
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Recauda y Administocion de Cartera Contoct Carker

De las 5446 llamadas el 7 % fueron llamadas no gestionables y el otro 93% son
peticiones gestionadas.

Gestion

B ORENTACION _
* LLAMADA EQUIVOCADA

= LLAMADA CAIDA ‘
+'LLAMADA MUDA

LDATOS INCOMPLETOS
mILLAMADA DE PRUEBA

e+ g 4 s

\

|

|
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 por presentar ios mas altos porcentajes de consulta
DIRECCION DE,; GESTION..-DE TECNOLOGIA~DEJLAaINFORMACION Y LA
COMUNICACION ccdndlel 1632% lyLa273Uintefacciones, VDIRECCION DE
LIQUIDACIONES Y GARANTIAS con el 24.6% y 1051 interacciones, en tercer lugar
la opcion de DIRECCION DE OTRAS PRESTACIONES con el 10.2% y 437

-

o 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.
P TIPO DE CONSULTA CANTIDAD PARTICIPACION
E" DIRECCION DE GESTION DE TECNOLOGIA DE LA INFORMACION Y LA COMUNICACION 2271 53,2%
DIRECCION DE LIQUIDACIONES Y GARANTIAS 1051 24,6%
i DIRECCION DE OTRAS PRESTACIONES 437 10,2%
. DIRECCION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA 321 7,5%
DIRECCION DE GESTION DE RECURSOS FINANCIEROS DE LA SALUD 177 4,1%
OFICINA JURIDICA 10 0,2% { @ “
OFICINA DE CONTROL INTERNO 1 0,0% 3,,'
Total general 4263 100,0% onrSBS,

D
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g
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L/A CONALCREDTOS ((A Co

Recoudo y Administrocidn de Cartera

TIPO DE CONSULTA

OFICINA DE CONTROL INTERNO  0,0%
OFICINA JURIDICA | 0,2%
ORECCION DE GESTION DE RECURSOS FINANCIERQS DE LA SALUD [ 4,1%
DRECCION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA [ 7,5%

DRECCION DE OTRAS PRESTACIONES [ 10,2%

DRECCION DE LIQUIDACIONES Y GARANTIAS [ ] 24,6%

DRECCION DE GESTION DE TECNOLOGIA DE LA INFORMACION ¥ LA

Contact Certar

COMUNICACION L

1 53.2%

0,0% 10,0% 20,0% 30,0%

40,0%

50,0% 60,0%

e i — .

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

COMUNICACION

La tipificacion 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 42:8% S8QUiIdo de SOL’ICITA’INF&RMACIO%ESTADO ‘DEAFILIACION
EN LA BDUA coh (n36.5% ¥ ' ! Y

DIRECCION DE GESTION DE TECNOLOGIA DE LA INFORMACION ¥ LA COMUNICACION {BDUA}  CANTIDAD PARTICIPACION

SOLICITA GESTION DE NOVEDADES ¥ TRASLADOS - BDUA

971 42,8%
SOLICITA INFORMACION ESTADO DE AFILIACION EN LA BDUA 829 36,5%
SOLICITA GESTION REGIMEN DE EXCEPCION - BDEX 421 18,5%
SOLICITA CORRECCION ESTADO AFILIADO FALLECIDO 28 1,2%
SUPLANTACIONES 9 0,40%
SOLICTUD DE INFORMACION AFILIIADOS, DATOS LABORALES, HISTORICO DE AFILIACION AL SGSSS 3 0,13%
SOLICITA SOPQRTE MALLA VALIDADORA ECAT 3 0,13%
SOLICITA SOPORTE MALLA VALIDADORA MYT 2 0,05%
PENSIONADOS ERRONEAMENTE 1 0,04%
CONSULTA MAESTRO COMPENSADOS 1 0,04%
SOLICITA SOPORTE MALLA VALIDADORA BDUA 1 0,04%
CLAVES DE INGRESQO A APLICATIVO Y SETP 1 0,04%
ACTUAUZACION DATOS DEL AFILIADO REFERENTE A REGISTRDURIA NACIONAL ESTADO CIVIL 1 0,04%
Total general 2271 100,0%
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Recoudo y Administracion de Cortera Contact Centet

ﬁ CONALCREDITOS ((A CONALCENTER wo

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

ACTUALZACION DATOS DEL AFILLADO REFERENTE A REGISTRDURIA NACIONAL.. 0,04%
CLAVES DE INGRESO A APLICATIVO Y SFTP  0,04%
SOLICITA SOPORTE MALLA VALIDADORA BDUA  0,04%
. CONSULTA MAESTRO COMPENSADOS  0,04%
PENSIONADOS ERRONEAMENTE  0,04%
SOLICITA SOPORTE MALLA VALIDADORA MYT  0,09%
SOLICITA SOPORTE MALLA VALIDADORA ECAT  0,13%
SOLICTUD DE INFORMACION AFILIADOS, DATOS LABCRALES, HISTORICO DE... 0,13%
SUPLANTACIONES # 0,40%
SOLICITA CORRECCION ESTADO AFILIADO FALLECIDO ™ 1,2%

SOLICITA GESTION REGIMEN DE EXCEPCION - BDEX  emmmemsspmmiviey |5, 5% |

SOUCITA INFORMACION ESTADD DE AFILIACION EN LA BDUA S e v ey 75, 5% |

SOLICITA GESTION DE NOVEDADES Y TRASLADOS - BDUA  Souum st Sy 42, 6% J‘

0.0% 10.0% 20,0% 30,0% 40,0% S0,0% |

3.2, DIRECCION DE LIQUIDACIONES Y GARANTIAS

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

REGIMEN DE EXCEPCION 747 71,1%
COMPENSACION .. . . 2 . oo oo o e, o270 ] 25,7%
PROCESOQ INTEGRAL REGIMENSUBSIDIADO Y Ji¢ 1 ¢ ) i 0t di= 110 [—134 1.1 3%

Totzl general 1051 100,0%

La consulta mas alta estd en REGIMEN DE EXCEPCION con un 71.1%

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 29% y 217
interacciones, seguido de SOLICITA INFORMACION COBRO DE
PRESTACIONES ECONOMICAS con el 23.6% y 176 interacciones, en tercer
lugar, SOLICITA INFORMACION SOBRE INCAPACIDAD O CERTIFICACION
RADICA con una participacion de 21.7% y 162 interacciones.
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Recoudo y Adminkstrocién de Cartana
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Contact Corrter

REGIMEN DE EXCEPCION CANTIDAD PARTICIPACION

SOUCITA INFORMACION COMO REALIZAR APORTES A LA ADRES POR REX 217 29,0%
SOLICITA INFORMACION COBRO DE PRESTACIONES ECONOMICAS 176 23,6%
SOUCITA INFORMACION SOBRE INCAPACIDAD Q CERTIFICACION RADICADA 162 21,7%
SOLUCITA DEVOLUCION DE APORTES REALIZADOS A LA ADRES 75 10,0%
SOLICITA CLAVE DE ACCESO AL MODULQ REX 44 5,9%
SOLICITA CERTIFICACION DE APORTES REALIZADOS A ADRES POR BDEX 38 51%
SOLCITA DEVOLUCION DE APORTES DESCONTADOS POR PENSION 21 2,8%
REPORTA ERROR EN MODULO REX 9 1,2%
SOLICITUD LIQUIDACION DE PAGOS RETROACTIVOS 5 0,7%
Total general 747 100,00
REGIMEN DE EXCEPCION
SOLICITUD LIQUIDACION DE PAGOS RETROACTVOS 8 0,7%
REPORTA ERROR EN MODULOREX £ 1,2%
SOLICITA DEVOLUCION DE APORTES DESCONTADOS POR PENSION €= 2,8%
SOLICTA CERTIFICACION DE APORTES REALIZADOS A ADRES PORBDEX £om=amy 5,1% }
SOLICITA CLAVE DE ACCESO AL MODULO REX == ,9%

SOLICITA DEVOLUCION DE APORTES REALIZADOS A LA ADRES

1 100%

SOLICITA INFORMACION SOBRE INCAPACIDAD O CERTIHCACION RADICADA 1 21,7%
— 13,6%
SOLICT A INFORMACION COMO REALIZAR APORTES A LA ADRES POR REX [ 3 29.0M

0,0%

3508

'

i
b
r SOLICITA INFORMACION COBRO DE PRESTACIDNES ECONOMICAS [

5.0% 10.0% 15,0% 20,05 250% 30,0%

3.2.2. Compensacion

En el mes el mayor porcentaje de consulta fue DEVOLUCION DE APORTES
REALIZADOS A EPS con el 54.8% y 148 interacciones, seguido de SOLICITA
VERIFICACION DE PERIODOS COMPENSADOS con participaciéon del 39.6% y 107
interacciones.

COMPENSACION CANTIDAD PARTICIPACION
DEVOLUCION DE APORTES REALIZADOS A EPS 148 54,8%
SOLICITA VERIFICACION DE PERIODOS COMPENSADOS 107 39,6%
SOLICITA INFORMACION GIRO DIRECTO COMPENSACION CONTRIBUTICO 15 5,6%

Total general 270 100,056

_SGS
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Recoudo y Administrocion de Cartarg Contact Center

COMPENSACION

SOLKCITA INFORMACION GIRO DIRECTO COMPENSACION CONTRIBUTICO D 5,6%

SOLICITA VER FICACION DE PERIDDOS COMPENSADOS I I 39,6%
DEVQLUCION DE APORTVES REALIZADOS A EPS [ ] 54,8%

0.0% 10,0% 20,0% 30.0% A0O% S0.0% &00% -

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 61.8% y 21 interacciones, seguido por
ESTADO DE GIROS con participacion del 32.4% y 11 participaciones.

PROCESO INTEGRAL REGIMEN SUBSIDIADO CANTIDAD PARTICIPACION

CONSULTA DE GIRO DIRECTO LMA SUBSIDIADO -\ o Lo [ir o1 i [ivws 61,8%

ESTADO DE GIROS 11 32,8%

CONSULTA DE GIROS LMA POR FACTURA SUBSIDIADO 2 5,9%
Total general 34 100,0%

PROCESO INTEGRAL REGIMEN SUBSIDIADO

CONSUNLTA DE GIRCS LMA POR FACTURA SUBSIDIADQ D 5,9%

ESTADO DE GROS I ] it an

; ]
! CONSULTA DE GO DIRECTO EMA SUBSIDMDO [ ] 61,8% I %

. 0,0% 10.0% 20,0% 30.0% 40,0% S0.0% 60,0% 0,0% ’ @1
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3.3. DIRECCION DE OTRAS PRESTACIONES

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

3.3.1. Reclamaciones

En el mes el mayor porcentaje de consuita fue ESTADO DEL TRAMITE DE
AUDITORIA Y/O PAGO RECLAMACION PERSONAL NATURAL con el 64.1% (274),
seguido de CUAL ES EL TRAMITE Y REQUISITOS PARA RECLAMACION DE
PERSONA NATURAL con participacién del 12.4%. (54)

DIRECCION DE OTRAS PRESTACIONES { RECLAMACIONES) CANTIDAD PARTICIPACION
ESTADO DEL YRAMITE DE AUDITORIA Y/O PAGO RECLAMACION PERSONAL NATURAL 279 64,1%
CUAL ES ELTRAMITE Y REQUISITOS PARA RECLAMACION DE PERSONA NATURAL 54 12,4%
TRAMITE PARA PRESENTACION RECLAMACIONES PS 42 9,7%
SOLICITA REQUISITOS REGISTRO O ACTUALIZACION ENTIDAD /ART. 4 RES. 1645 DEL 2016 18 4,1%
SOLICITA REPORTE DE GASTOS MEDICOS PAGADOS A IPS 16 3,7%
CONSULTA SOBRE DILIGENCIAMIENTO DE FEORMULARIOS FURIPS / FURPEN / FURTRAN 6 1,4%
SOLICITA CLAVE ¥ USUARIO PARA CONSULTAS WEB DE RECLAMACIONES 5 1,1%
SOLICITA ESTADO DE CUENTA O CONCILIACION DE CARTERA O PAGODECARTERA , . . .5 . | .. 11%
SOLICITA INFORMACIONSOBREPAGD DE RECLAMACION NATURAL i if— Fidi | }- sml 1N 1,1%
SOLICITA INFORMACION SOBRE PAGO DE PAQUETE ENTIDAD PRESTADORA DE SERVICIOS B T1,1%
Total general 435 100,0%

DIRECCION DE OTRAS PRESTACIONES ( RECLAMACIONES)

. SOLICITA INFORMACION SOBRE PAGO DE PAQUETE ENTIDAD PRESTADORA DE... Bl 1,1%

SOLICITA NFORMACIIN SOBRE PAGO DE RECLAMACION NATURAL B 1,1%

SOLICITA ESTADO DE CUENTA O CONCILIACKIN DE CARTERA O PAGO DE... B 1,1%

SOLICITA CLAVE ¥ USUARIO PARA CONSULTAS WEB DE RECLAMACIONES § 1,1%

CONSULTA SOBRE DILIGENCIAMENTO BE FORMULARIOS FURIPS / FURPEN /. B 1,4%
SOLICTEA REPORTE DE GASTOS MEDICOS PAGADOS A IPS £ 3,7%

1 SOLICITA REQUISITOS REGISTRO O ACTUALZACION ENTIDAD fART, 4 RES.... B3 4,1%

: TRAMITE PARA PRESENTACION RECLAMACIONES IPS 1 9,7% i

; .

rCUAL ES EL TRAMITE ¥ REQUISITOS PARA RECLAMACION DE PERSONA NATURAL £ 12,4% . 2 @

I ESTADO DEL TRAMITE DE AUDITORIA ¥/Q PAGO RECLAMACHON PERSONAL.., [ " J 64,1% ‘} sﬁg
eyl T

| 00%  1GOX  200% 300% 400% SO0N  600%  70,0% ° Cot17550
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Recaoudo y Adminkstracion de Cartera Contoct Center

3.3.2. Recobros

En el mes hubo un total de 2 consultas por este item.

PRCCESO INTEGRAL REGIMEN SUBSIDIADO {RECOBROS) CANTIDAD PARTICIPACION
SOLICITUD DE INFORMACION DE LA BASE DE RECOBROS 2 100,0%

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 items teniendo la mayor
participacidén de consulta INFORMACION SGSSS con el 87.5% (281) seguido de
INFORMACION GENERAL ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL DIRECCIONES Y
TELEFONOS con participacion del 12.5% (40). '

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

INFORMACION SGSSS ;~ A4 A L 4N #4105 1 8 0 420 1~ i 1A L[~ 1hvast 2.x 87,5%

INFORMACION GENERAL ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL DIRECCIONES Y TELEFONOS 40 12,5%

Total general a1 100,0%

CANTIDAD PARTICIPACION

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

INFORMACION GENERAL ESTRUCTURA ORGAN ZACIONAL DIRECCIONES ¥
TELEFONDS 12.5%

E INFORMACION 5G555 87,5%

' 00% 100% 200% 300% 400% 50,0% 60.0% 70.0% 80.0% 90,0% 1000% %@ h
o - - - o - - B S - o ) CoTnEes
3.5. DIRECCION DE GESTION DE RECURSOS FINANCIEROS DE LA SALUD % @ ||

% d
Tenemos que la solicitud con mayor frecuencia fue GESTION CONTABLE Y oowﬁgecs’

CONTROL DE RECURSOS con un 62.7% f"‘"\
{&
' v “ses
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DIR O D) 9, DE R RSO A ROS D i A £ A VAL PAR P A O
GESTION CONTABLE Y CONTROL DE RECURSOS 111 62,7%
GESTION DE PORTAFOLIOS Y PAGO 60 33,9%
CONTROL DE RECAUDO Y FUENTES DE FINANCIAMIENTO & 3,4%
Total general 177 100,0%

- . e e el e M e e e ek e e e L 1

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

CONTROL DE RECAUDO Y FUENTES DE FINANCIAMIENTO D 3,4%

GESTKON DE PORTAFOLIOS ¥ PAGO [ | 33.9% '

1

!

;

GESTIGN CONTABLE Y CONTROL DE RECURSOS L ] 62,7% |
0,0% 10,0% 20,0% 30,0% A0,0% 50,0% 60,0% 70,0% |

3.5.1. Gestion contable y control de recursos.

Y
La solcitud msd AEeA-CONFIRMACION) CUENTAS HANCARIAS GREACION

TERCEROS conun 76.1%

GESTION CONTABLE Y CONTROL DE RECURSOS CANTIDAD PARTICIPACION
CONFIRMACION CUENTAS BANCARIAS - CREACION TERCEROS 70 76,1%
CERTIFICADOS DE RETENCION, VALORES DESCONTADOS RETENCION 22 23,9%
ENTIDAD SOLICITA CONFIRMACION CREACION DE TERCEROS EN EL SISTEMA 19 20,7%
Total general 92 100,0%

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

En gestion de portafolios y pagos solo solicitan verificar los pagos realizados por
ADRES y de control de recaudo solicitan normatividades

GESTION DE PORTAFOLIOS ¥ PAGO CANTIDAD PARTICIPACION
IDENTIFICACION PAGOS REALIZADOS POR ADRES 58 96,7%
REPROGRAMACION DE PAGOS 2 3,3%
Tatal general 60 100,0%

CONTROL DE RECAUDO Y FUENTES DE FINANCIAMIENTO CANTIDAD PARTICIPACION
RENTAS TERRITORIALES 4 66,7%
OTROS-ENTIDADES/ NORMATIVIDAD/ 2 33,3%
Total general 6 100,05
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Recoudo y Administrocion de Cortara Corttact Cente:

3.6. OFICINA JURIDICA
E! 100% de las consultas son de asuntos juridicos.
3.6.1. Asuntos Juridicos

Tenemos que la consulta més alta es ACUERDOS DE PAGO con un 80% seguido
de RECLAMACIONES RECONOCIDAS SIN SOAT con un 10%

OFICINA JURIDICA { ASUNTOS JURIDICOS) CANTIDAD PARTICIPACION
ACUERDOS DE PAGO 8 80,09

NOTIFICACION DE CORREQ ELECTRONICO TUTELAS 1 10,0%
RECLAMACIONES RECONOCIDAS SIN SOAT 1 10,0%
Total general 10 100,0%

L mmemr— = a4 aa e e oem e s - . — [ . - e cwmar =4 e

OFICINA JURIDICA [ ASUNTOS IURIDICOS)

i E RECLAMACIONES RECONOCIDAS SIN SQAT D 10,0%

NOTIFICACION DE CORREC ELECTRONICO TUTELAS D 10,0%

ACUERDOS DE PAGO [_ | so.0% J
|

i 00%  100%  200% 300X 400% 500K  G0O0%  TO0%  BOON  90.0% |

3.7. OFICINA DE CONTROL INTERNO

Se realizaron una consultas para este item

OFICINA DE CONTROL INTERNO {DERECHOS DE PETICION)
SOLICITUDES, QUEJAS, RECLAMOS Y REQUERIMIENTOS

CANTIDAD PARTICIPACION

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

Total general 0
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4. INFORME ATENCIONES PERSONALES (GESTION PRESENCIAL)

Del total de las tipificaciones realizadas en el mes de abril, 65 corresponden al canal
presencial todas con el tramite “ORIENTACION” disminuye ' ya que las asesoras
presenciales dieron prioridad al CRM, la tipificadas por Ayax fueron discriminadas de la

siguiente manera /
B TIPO DE CONSULTA CANTIDAD PARTICIPACION

DIRECCION DE GESTION DE TECNOLOGIA DE LA INFORMACION Y LA COMUNICACION 30 46,2%
DIRECCION DE OTRAS PRESTACIONES 15 23,1%
DIRECCION DE LIQUIDACIONES Y GARANTIAS 13 20,0%
DIRECCION DE GESTION DE RECURSOS FINANCIEROS DE LA SALUD 3 4,6%
OFICINA JURIDICA 2 3,1%
DIRECCION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA 2 3,1%

~ 7 Total general "~ 85 100,0%

De las consultas realizadas por el canal presencial el 46.2% con 30 interacciones de
estas consultas corresponden a DIRECCION DE GESTION DE TECNOLOGIA DE LA
INFORMACION Y LA COMUNICACION seguido de DIRECCION DE OTRAS
PRESTACIONES con el 23.1% y 15 interacciones.

»
S e A e g il B A A 8 e .. R A AL . A B B e A A gl . e

TIPO DE CONSULTA

i
DRECCION ADMNISTRATIVA Y FINANCIERA  [==] 3,1%
OFiCINA [URIDICA 2 3,1%

DRECCION DE GESTION DE RECURSOS FINANCIERQS DE LASALUD ™ 4,6%

DIRECCION DE OTRAS PRESTACIONES [ i 23,1%

DRECCION DE GESTION DE TECNOLOGIA DE LA INFORMACION ¥ LA o v 46.2%
COMUNCACION '

i
|
1
1 DRECCION DE LIQUIDACIONES Y GARANTIAS 1 20,0%

0.0% 10,0% 20.0% 300% 40,0% 50,0%

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

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

Q

SOUCITA INFORMACION ESTADO DE AFILIACION EN LA BDUA 18 60,0% S6S

SOLICITA GESTION REGIMEN DE EXCEPCION - BDEX 7 23,3% corrmese

SOLICITA CORRECCION ESTADO AFILIADO FALLECIDO 2 6,7%

ACTUALZACION DATOS DEL AFILADO REFERENTE A REGISTROURIA NACIONAL ESTA 1 3,3%

PRESUNTOS REPETIDOS RESOLUCION 2199 DEL 2013 1 3,3% %”

SUPLANTACIONES N i 3,3% "y __SGS,
Tota! general 30 100,0% CO17/T596

D)
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2
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| Lﬁ CONALCREDITOS /A CONALCENTER sro

En el mes de abril el mayor porcentaje de consulta fue SOLICITA INFORMACION
ESTADO DE AFILIACION EN LA BDUA con una participacion de 60% y 18
interacciones. SOLICITA GESTION REGIMEN DE EXCEPCION - BDEX con una
participacion del 23.3% y 7 interacciones

DIRECCION DE GESTION DE TECNOLOGIA OF LA INFORMACION Y LA
COMUNICACION (BDUA)
SUPLANTACIONES [T 3.3%

PRESUNTOS REPETIOOS RESOLUCION 2199 0EL 2013 [ 3.3%

i ACTUALACION DATOS DEL AFAIADO REFERENTE A REGISTROURIA NACIONAL
ESTADO CIVIL. 33%

SOUCITA CORRECCION ESTADO AFLIADO FALLECTDO 6,7%

SOUICITA INFORMACIKON ESTADO DE AFIACION EN 1A BDUA DTSt e ) 50,0%

|
l SOLICITA GESTION REGIMEN DE EXCEPCION - BDEX  [Tai e e
1

4.2. DIRECCION DE LIQUIDACIONES Y GARANTIAS

DIRECCION DE LIQUIDACIONES Y GARANTIAS CANTIDAD PARTICIPACION

REGIMEN DE EXCEPCIQN' ™" ™ ' = = ™= b om0 e i e s

4.2.1. Régimen de excepcioén.

En el mes de abril 1a mayor afluencia de llamadas referente al REGIMEN DE
EXCEPCION fueron SOLICITA INFORMACION COBRO DE PRESTACIONES
ECONOMICAS con participacién del 38.5% y 5 interacciones seguido por SOLICITA
INFORMACION COMO REALIZAR APORTES A LA ADRES POR REX con 32
interacciones y participacién de! 23.1%

REGIMEN OE EXCEPCION CANTICAD PARTICIPACION
SQUICITA INFORMACION COBRO DE PRESTACIONES ECONOMICAS 5 38,5%
SOLICITA INFORMACION COMO REALIZAR APORTES A LA ADRES POR REX 3 23,1%
SOUCITA DEVOLUCION DE APORTES REAUZADOS A LA ADRES 2 15,4%
SOLICITA CLAVE DE ACCESO AL MODULO REX 1 7,7%
SOLICITA CERTIFICACION DE APORTES REALIZADOS A ADRES POR BDEX 1 7,7% a @
SOLICITA INFORMACICN SOBRE INCAPACIDAD O CERTIFICACION RADICADA 1 7,7% %

Total general 13 100,0% 7S
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f CONALCREDITOS

REGIMEN DE EXCEPCION

SOUCITA INFORMACION SOBRE INCAPACITID O CEATHICACION Raowcapn [ F 7,7%
; SOLICTA CERTIFICACION DE APORTES REALTZADOS A ADRES PORBDEX [ 1 7,7%
SOUICITA CLAVE OF ACCESO AL MODULO REX 778

SOLICTEA DEVOLUCION DE APORTES REALIZADCS A LA ADRES. [ =" |5 .

SOUKITA INFORMACION COMO REALIZAR APORTES A LA ADRES PORREX. e J 13,1%

Contact Center

SOLICITA INFORMACION COBRO DE PRESTACIONES ECONOMICAS [

] 385%

4.2.2, Compensacion.

No tuvimos tarifacidén por este motivo

CANTIDAD

COMPENSACION

PASION POR LO QUE HACEMOS

4.2.3. Proceso integral régimen subsidiado.

En el mes de abril no se consultaron

CANTIDAD

PROCESO INTEGRAL REGIMEN SUBSIDIADO

4.3. DIRECCION DE OTRAS PRESTACIONES

4.3.1. reclamaciones

El mayor indice de consulta en RECLAMACIONES lo tiene SOLICITA REPORTE

DE GASTOSMEDICOS PAGADOS A IPS con 8 interacciones y 53.3% de

participacién
DR & DE QOTRAS PR ALIO R + A O A DAD PA P A
SOLICITA REPORTE DE GASTOS MEDICOS PAGADCS A IPS 8 53,3%
SOUCITA REQUISITOS REGISTRO O ACTUALIZACION ENTIDAD /ART. 4 RES. 1645 DEL 4 26,7%
ESTADO DEL TRAMITE DE AUDITORIA Y/O PAGO RECLAMACION PERSONAL NATURAL 2 13,3%
SOLICITA ESTADO DE CUENTA O CONCILIACION DE CARTERA O PAGO DE CARTERA 1 6, 7%
Total general 15 106,006
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DIRECCION DE GTRAS PRESTACIONES { RECLAM

SOLICITA ESTADO DE CUENTA O CONCILIACION DE CARTERA O PAGO DE
CARTERA E 6,7%

NATURAL

ESTADO DEL TRAMITE DE AUDITORIA Y/O PAGO RECLAMACION PERSONAL :] 13,3%

faam e e R e e T

OEL 2016 L

SOLICITA REPORTE DE GASTOS MEDICOS PAGADOS A IPS l_

1
! SOLICTA REQUISITOS REGISTRO O ACTUALIZACION ENTIDAD FART, 4 RES. 1645

'L
|
|
|
|
r
;
|

4.3.2. recobros

-7
ACIONES) i
i
i
i
f.
1 26,7%
¥ 53,3%
i
00%  400% s0.0% |

se maneja 6 registros de recobros en PROCESOQO INTEGRAL REGIMEN SUBSIDIADO

PROCESO INTEGRAL REGIMEN SUBSIDIADO (RECOBROS)

CANTIDAD PARTICIPACION

SOLICITUD DE INFORMACION DE LA BASE DE RECOBROS 5 83,3%
INFORMACHON DE GIROS POR RECOBROS 1 16,7%
Total general 6 100,00

PPN N WA W O e U N e b W N D

4.4. OFICINA JURIDICA

Por oficina juridica se tipificaron 2 sub-motivos asi:

OFICINA SURIDICA { ASUNTOS JURIDICOS)

CANTIDAD PARTICIPACION

RECLAMACIONES RECONOQCIDAS SIN SOAT 1 50,00
ACUERDOS DE PAGQ 1 50,0%
Total general 2 100,0%
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OFICINA JURIDICA ( ASUNTOS JURIDICOS)

I ACUERDOS DE PAGO 50,0%

|

|

1

i

!

j RECLAMACIONES RECONOCIDAS SIN SOAT 50,0%

i |

i ¢
i

E 0.0% 10,0% 20,0% 30,0% a0,0% 50.0% 60,0%

45. DIRECCION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA

Encontramos 2 solicitudes discriminadas asi:

DIRECCION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA [ PETICIONES, QUEIAS, RECLAMOS,
SQLICITUDES, DENUNCIAS, FELICITACIONES)

CANTIDAD PARTICIPACION

TRASLADO POR COMPETENCIA 1 50,05
INFORMACION SGSSS 1 50,0%
Total general 2 100,0%

, o ACINN RDIND L NN LHANELING .

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

i INFORMACION 5G555 50,0%
1
i .
| N
i :
|
i i
| :
TRASLADO POR COMPETENCEA 50,0% i
! 00% 16,0% 20,% 10,0% 40,05 50,0% 60.0%

[ e R e

46. DIRECCION DE GESTION DE RECURSOS FINANCIEROS DE LA

SALUD g h

En DIRECCION DE GESTION DE RECURSOS FINANCIEROS DE LA SALUD ol
tenemos 3 registros donde la GESTION CONTABLE Y FUENTES DE RECURSOS
tienen el 66.7 %.

,Q
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BIRECCION DE GESTION DE RECURSOS FINANCIEROS DE LA SALUD CANTIDAD PARTICIPACION

GESTION CONTABLE Y CONTROL DE RECURSOS 2 66,7%
GESTION DE PORTAFOLIOS Y PAGO 1 33,3%
Total general 3 100,0%

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

|
| GESTION DE PORTAFOLIOS ¥ PAGO 33.3%
i
| i
i GESTION CONTABLE Y CONTROL OE RECURSOS _ 66,7% 1
i

I
! 0.0% 10.0% 006 300%  A00%  SOO%  600%  700% |

GESTION CONTABLE Y CONTROL DE RECURSOS CANTIDAD
. _CONFIRMACIGN CUENTAS BANCARIAS - CREACION TERCEROS ! 2

GESTION DE PORTAFOLIOS Y PAGO CANTIDAD

IDENTIFICACION PAGOS REALIZADOS POR ADRES 1

L2ANH M B IR 1) [ Y E LA b <
5. INFORME ATENCIONEE)I;B’XL(JGE)STIOhg“%Olﬁl)MUﬁ:A%R)("tN]Ob

Del total de las tipificaciones realizadas en el mes de abril el 13% de estas consultas
corresponden al canal PBX equivalentes a 711 tipificaciones discriminadas de la
siguiente manera. (Sin incluir Liamadas No Efectivas)

DIRECCION DE GESTION DE TECNOLOGIA DE LA INFORMACION Y LA COMUNICACION 289 40,6%
DIRECCION DE LIQUIDACIONES ¥ GARANTIAS 220 30,9%
DIRECCION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA 117 16,5%
DIRECCION DE OTRAS PRESTACIONES 51 7,2%
DIRECCION DE GESTION DE RECURSQS FINANCIEROS DE LA SALUD 20 2,8%
OFICINA JURIDICA 13 1,8%
OFICINA DE CONTROL INTERNO 1 0,1%
Total general 711 100,0% g @
LY
conigaﬁs

De las consultas realizadas por el canal PBX, DIRECCION DE GESTION DE f m

TECNOLOGIA DE LA INFORMACION Y LA COMUNICACION con el 40.6% y 289 %

interacciones es la consulta con més solicitudes, dejando como la menos seleccionada ‘;;; ; ”_5§GGS,

a OFICINA DE CONTROL INTERNO con 1 interaccién y participacién del 0.1%. m
(@
3
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TIPO DE CONSULTA
OFICINA DE CONTROL INTERNO  0,1%
OFICNA JURIDICA [ 1,8%
DIRECCION DE GESTION DE RECURSOS FINANCIERCS DE LASALUD  £79 2,8%
DRECCION DE OTRAS PRESTACIONES B3 7,2%

ORECCION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA [=====——y 15 0%

DRECCION DE LIQUIDACIONES Y GARANTIAS [ Y 30,9%
DRECCION DE GESTION OF TECNOLOGHA DE LA INFORMACION ¥ LA
COMUNICACION L Y 40,6%
i ) om% 10,0%

20,0% 30,0% 40,0% 50.0%

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

Encontramos que esta solicitud se basa en informacién de BDUA, con el mayor indice
de consultas en SOLICITA INFORMACION ESTADO DE AFILIACION EN LA BDUA
con 252 interacciones y 87.2% de participacion

*

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

SOLICITA INFORMACION ESTADO DE AFILIACION EN LA BDUA ' 252 87,2%
ACTUALIZACION DATOS DEL AFILIADO REFERENTE A REGISTRDURIA NACIONAL ESTAD) 22 7,6%
SOLICITA CORRECCION ESTADO AFILIADO FALLECIDO 11 3,8%
SOLICITA GESTION DE NOVEDADES Y TRASLADOS - BDUA 3 1,0%
SOLICTUD DE INFORMACION AFILIIADOS, DATOS LABORALES, HISTORICO DE AFILACE 1 0,3%
Total general 289 100,0%

DIRECCION DE GESTION DE TECNOLOGIA DE LA INFORMACION Y LA

COMUNICACION (BDUA)

SOLICTUD DE INFORMACION AFILIADOS, DATOS LASORALES, HISTORKCO DE { 0.3%
AFILIACION AL 5GS55 Y DRECCION NOTIFICACION B

SOLICITA GESTION DE NOVEDADES ¥ TRASLADOS - Boua | 1,0%

SOLICITA CORRECCION ESTADO AFILIADO FALLECIDO D 3,8%

ACTUALIZACION DATOS DEL AFILIADO REFERENTE A REGISYRDURIA [:] 7.6%
NACIONAL ESTADO CIVL. r

SOLICTTA NFORMACION ESTADO DE AFILIACION EN LaBoua | 1 87,2%

00% 100% 20,0% 300% 400% 500% 600% 700% BOOX 90.0% 100.0%
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5.2. DIRECCION DE LIQUIDACIONES Y GARANTIA

Tenemos total de las solicitudes son REGIMEN DE EXCEP
de 220 en total

S

CION con 197 iteraciones

DIRECCION DE LIQUIDACIONES Y GARANTIAS CANTIDAD PARTICIPACION

REGIMEN DE EXCEPCION 197 89,5%

PROCESO INTEGRAL REGIMEN SUBSIDIADO 22 10,0%

COMPENSACION 1 0,5%
Total general 220 100,09

5.2.1. Régimen de excepcién

En el mes de abril el mayor porcentaje de consuita fue SOLICITA INFORMACION
COMO REALIZAR APORTES A LA ADRES POR REX con el 27.9% y 55
interacciones, seguido de SOLICITA INFORMACION COBRO DE PRESTACIONES

ECONOMICA con el 27.4 % y 54 interacciones.

REGIMEN DE EXCEPCION

CANTIDAD PARTICIPACION

SOLICITA DEVOLUCION DE APORTES REALIZADOS ALAADRES , , . . . .|~ .55 . | .. 27.9%
SOLICITA INFORMACION-COMOREALIZAR APORTES A LA ADRESPOR REX AR|L L sai/f{ 11y 27.4%
SOLICITA INFORMACION COBRO DE PRESTACIONES ECONOMICAS 39 19,8%
SOLICITA CERTIFICACION DE APORTES REALIZADOS A ADRES POR BDEX 26 13,2%
SOLICITA INFORMACION SOBRE INCAPACIDAD O CERTIFICACION RADICADA| 17 8,6%
SOUCITA DEVOLUCION DE APORTES DESCONTADOS POR PENSION 3 1,5%
SOLICITA CLAVE DE ACCESO AL MODULO REX 3 1,5%
Total general 197 100,0%

REGIMEN DE EXCEPCICN
SOLICITA CLAVE DE ACCESO AL MODULO REX 53 1,5%

SOLICITA DEVOLUCION DE APORTES DESCONTADOS POR PENSION £23 1,5%

SOLICITA INFORMACION SOBRE INCAPACIDAD O CERTIFICACION RADICADA ===y p gy

SOLICITA CERTIFICACION DE APORTES REALIZADOS A ADRES POR BDEX B : |

SOLICITA INFORMACIGN COBRO DE PRESTACIONES ECONOMICAS [

13,2%
- @)
%

SOLICITA INFORMACION COMO REALIZAR APORTES A LA ADRES PORREX  foeme

— 4% | Sﬁﬁ
i C017/7558
SOUICITA DEVOLUCION DE APORTES REALRZADOS ALA ADRES € A 27,9% !
0.0% SN 100%  150%  200%  250%  300% @
5.2.2. Proceso integral régimen subsidiado. 568,
Se manejan 24 casos de ESTADOS DE GIROS de los 22 tipificados @
3
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PROCESO INTEGRAL REGIMEN SUBSIDIADO CANTIDAD
ESTADO DE GIROS 22

5.2.3. Compensacién.
Se maneja solo 1 caso de compensacion.

COMPENSACION CANTIDAD
SOLICITA VERIFICACION DE PERIODOS COMPENSADOS 1

5.3. DIlRECCION DE OTRAS PRESTACIONES

5.3.1. Reclamaciones

En el mes de abril por la consulta de RECLAMACIONES el mayor ltem consultado
fue SOLICITA INFORMACION SOBRE PAGODE RECLAMACION DE PERSONA
NATURAL con una participacién del 54% con 27 registros.

DIRECCION DE OTRAS PRESTACIONES { RECLAMACIONES) CANTIDAD PARTICIPACION
SOLICITA INFORMACION SOBRE PAGO DE RECLAMACION NATURAL 27 54,0%
CUAL ES EL TRAMITE Y REQUISITOS PARA RECLAMACION DE PERSONA NATUR 10 20,0%
SOLICITA REPORTE DE.GASTOS MEDICOS PAGADODS APS £Yf Lo L} ANERANS  140%
ESTADO DEL TRAMITE DE AUDITORIA ¥/O PAGO RECLAMACION PERSONALN]” *='4* ~ |¥  s,0%
TRAMITE PARA PRESENTACION RECLAMACIONES 1PS 2 4,0%
Total general 50 100,0%

DIRECCION DE OTRAS PRESTACIONES { RECLAMACIONES)

TRAMITE PARA PRESENTACION RECLAMACIONES PS5 ] 4,0% |

ESTADO DEL TRAMITE DE AUDITORIA /0 PAGO RECLAMACION PERSONAL '
NATURAL  m—

SOLICHTA REPORTE DE GASTOS MEDICOS PAGADOS AIPS ] 14,0%

CUAL ES EL TRAMITE ¥ REQUISITOS PARA RECLAMACION DE PERSONAWATURSL [ ] z00%

D

5.3.2 Recobros f@}
PROCESO INTEGRAL REGIMVIEN SUBSIDIADO (RECOBROS) %'

CANTIDAD PARTICIPACION o~
SOLICITUD DE INFORMACION SOBRE AUDITOR{A DE RECOBROS 1 100,0% cot7Tses

SOLICIFA NFORMACKON SOBRE PAGO DE RECLAMACION NATURAL [ ] s4.0%
oo% W% 00%  300%  40,0% SOO%  60.0% | GS
- e e - e e 5
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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 116

iteraciones y participacion del 99.1%

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

CANTIDAD PARTICIPACION

INFORMACION GENERAL ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL DIRECCIONES Y TELEFONOS 116 99,1%
TRASLADO POR COMPETENCIA 1 0,9%
Totat general 117 100,0%

DIRECCION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA { PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,

SOLICITUDES, DENUNCIAS, FELICITACIONES)

TRASLADO POR COMPETENCIA

0,9%

- - B - e e e e - = . R

5.5. OFICINA JURIDICA

Todas las iteracciones corresponden a Asuntos juridicos de los cuale tenemos a
ACUERDOS DE PAGO con 5 iteracciones y un 38.5% y CONCEPTOS JURIDICOS

con 5 iteracciones y 38.5% de participacion.

OFICINA JURIDICA { ASUNTOS IURIDICOS)

INFORMACION GENERAL ESTRUCTURA ORGANZACIONAL DIRECCIONES Y 99.1%
TELEFONOS '

]
0,0% 20,0% 40,0% 60,0 B0,0% 100,0% 1200% .

+

CANTIDAD PARTICIPACION

ACUERDOS DE PAGO 5 38,5%
CONCEPTOS JURIDICOS 5 38,5%
NOTIFICACIONES-CONFIRMACION DE RECIBIDO 3 23,1%

Total general 13 100,00

(ﬁ CONALCENTER o
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OFICINA JURIDICA ( ASUNTOS JUR[DICOS] i

| NOTFICACIONES-CONFRMACION DE RECiDo | | 23.1% [
) i
" :
{ CONCEPTOS URIDICOS [ | 38.5% '
' ACUEROOS DEPAGO | | 39,5%

!

L.

0.0% 50% 10‘0% 150%  200%  25.0% 30,0'?& 35,0% 40.0% 450)6‘

5.6. OFICINA DE CONTROL INTERNO

OFICINA DE CONTROL INTERNQ {DERECHOS DE PETICION) CANTIDAD
SOLICITUDES, QUEJAS, RECLAMOS Y REQUERIMIENTOS 1

5.7. OFICINA ASESORA DE PLANEACION Y CONTROL DE RIESGOS

No tenemos iterg’c-":’ifo”ge:}jON POR LO QUE HACEMOS

6. ORIGEN DE LA LLAMADA

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

Se observa que la gran mayoria corresponden a Santafé de Bogota D.C tal como los
meses anteriores; con una participacion del 26.22% y 1428 interacciones, seguido por
Antioquia con participacion del 12.84% y 699 interacciones, y el departamento con
menos participacion fue Vichada con 4 consulta teniendo como participacion el 0,07 %.

(@)

_SGS

COTITS90
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DEPARTAMENTO CANTIDAD PARTICIPACION
SANTAFE DE BOGOTA D.C. 1428 26,22%
ANTIOQUIA 699 12,84%

SIN INFORMACION 352 6,46%
VALLE DEL CAUCA 321 5,89%
ATLANTICO 321 5,89%
SANTANDER 315 5,78%
BOLIVAR 204 3,75%
CUNDINAMARCA 187 3,43%
CORDOBA 156 2,86%
NARINO 147 2,70%
TOLIMA 130 2,39%
NORTE DE SANTANDER 123 2,26%
HUILA 121 2,22%
META 104 1,91%
MAGDALENA 102 1,87%
CESAR 95 1,74%
BOYACA 86 1,58%
SUCRE 85 1,56%
RISARALDA, 79 1,45%
cAas I IN PR [T | Lest | HARiw RS
CAUCA 59 | 108% |
LA GUAIJIRA 58 1,07%
PUTUMAYO 48 0,88%
CASANARE 39 0,72%
QUINDIO 37 0,68%
CAQUETA 30 0,55%
ARAUCA 14 0,26%
ARCHIPIELAGO DE SAN ANDRES 13 0,24%
CHOCO 10 0,18%
GUAVIARE 8 0,15%
AMAZONAS 5 0,09%
VICHADA 4 0,07%
Total general 5446 100

% I

SGS)

CO17/75548

CO17/7596

(v

%,
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ORIGEN

* SANTAFE D BOGOTA D.C.
« ANTIOQULA

* SN HFORMACION
« VALLE DEL CAUCA
» ATLANTICO

* SANTANDER

» BOLIVAR

= CLUNDINAMARCA

» CORDORA
«NARIRO

* TOUMA

« NORTE DE SANTANDER
« HULA

EMETA
¢ IMAGDALENA
« CESAR

« BOYACA

* SUCRE

= RISARALDA
= CALDAS

=CAUCA
WLAGUAIRA
SIPUTUMAYO

| SCASANARE
COURDIO

1= ARAUCA
‘SARCHPIELAGO DE SAN ANDRES
=CHOCO
'+ GUAVIARE
CAMATONAS
« VICHADA

- PASIUN PUR LU QUE HACEWMUS
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 abril se atendieron 4696 llamadas de las cuales 2771 seleccionaron
en el IVR la opcion de encuesta equivalente al 59%, ia cual se detalla de la siguiente
manera:

v' Encuestas completas 1325 para una participaciéon del 47.5%

v" Encuestas incompletas 131 para una participacién del 4.7%

v' Encuestas Abandonadas 1315 para una participacion del 47.5%. (el ciudadano
cuelga en el momento de pasar a la encuesta)

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

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

L/A CONALCREDITOS K CONALCENTER &0
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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 ¢ Cébmo califica la oportunidad en la atencién recibida por este canal?

SIN CALIFICACION 1315

MUY SATISFECHO 1125

SATISFECHO 133

REGULAR 42

INSATISFECHO 24

MUY INSATISFECHO 132

Total general 71
e s . et 8 e s o e e e
' éCémo califica la oportunidad en Ja atencién }
recibida por este canal?

|

I

]

MUY SATISEECHO = SATSFECHO SIREGULAR [DINSATISFECHO X MUY INSATISFECHO J

% Pregunta 2

v ¢El agente que lo atendi6 respondi6 a la consulta formulada?

CALIFICACION CANTIDAD
S

@ |

IN CALIFICACION 1411

MUY SATISFECHO 1097 “sGS

SATISFECHO 90 co17rsee

REGULAR 33

INSATISFECHO 2 @

MUY INSATISFECHO 112 %»% 4
Total general 2771 coi7 "393'

S

%
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2 {El agente que lo atendid respondié a la consulta
formulada?
%

= MUY SATISFECHO |2 SATISFECHO [+ REGULAR ' INSATISFECHO (= MUY INSATISFECHO

- —

_————— ————

% Pregunta 3

v ¢la informacién suministrada fue clara y satisfactoria?

. CALIFICACION " CANTIDAD

SIN CAUFICACION 1446
MUY SATISFECHO 1035
P A (|SATISFECHO™ AN M 1 A /AT 11205 14 Ly MO S
VREGULAR I N EN LU af i Lazd 1A/
INSATISFECHO 27
MUY INSATISFECHO 111

Total general 2771

PR

¢la informacion suministrada fue clara y
satisfactoria?
2%

S,

"8

CO1T,

S

¢
A

B,

g
%:

©
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8. FORMACION Y CAPACITACION

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

+ Trabajo en equipo
Cabe resaltar que también se realiza ia publicacion de pre-turnos de acuerdo con lo

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

O0%% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100.00% 100,00% 100,00% 100,00%
5 -

{100% 299 9,00
20% ,
o S e e ) p vl e e — L o
B8O% £ s 59 5
70% .

o TR N LRI tok

oo

60%%

50%

ao% 1

308% ;

108 — - S e - e —-S [ T © e —— Ja— err aens Ml - — .
Edlison Sandy Luis David Minartha Edwin Dlanha Paola Laurs Nora PROMEDIO

fernando Consuelo Figueroa Yadira Pinzon Arango Daniela Salcedo

Wurcla Pefia Cardozo Sufiiga Castro Narvaes

Adame

RIS RESULTADO = @ = OBIETIVO

10. SEGUIMIENTO AGENTES

Se realiza seguimiento de agentes en su gestién midiendo e TMO y NPS  asi
potencializar la eficacia y eficiencia individuaimente y sin dejar de lado la calidad en el

servicio y satisfaccién de los usuarios. m
(@
s,
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13%
Detractores Neutros Promatores

1 2%

W A v \I:
® O cazsn
148 24 a8 142

1266

78%

® Detractores M Neotro Ml Promotofes

E! NPS de abril subio a 64.25% 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.

G ;f - b
5 D | 3- po NPS I s | [TV SEEER: NPS]
Diana Pacia Arango Guevara 576[ 0:07:07  &0,71% 572} 0:07:48]0 67,60%
Edinson Fernando Murcia Lopez | 648 0:06:13/€0 69,39% 605 0:07:30]0 64,47%
Edwin Pinzon Zufiiga " 612 0:07:12/)  62,74% 554, 0:07:37/0  69,19%
kaura Daniela Castro'Adarme’ { 1 |\/ LJi619] < /0:06:51/@ ) /66,32%| id /) f624] 11 0:06:30)8 69,19%
Luis David Figueroa Londono- . : 637 o:06:14/@  72.01% 569 0:07:39;0 73,91%
Martha Yadira Cardozo Avella 755 o08:20fp  41,79% s575| _ 0:08:02[@ 48,19%
Nora Candelaria Salcedo Narvaez 603 007390 4a551% 582 0:07:33|@) 52,87%
Sandy Consuelo Pena Dominguez 637 0:07:05/@ 62,98% 616 0:07:23[@® 61,08%

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

» El enfoque en la satisfaccion del ciudadano se refleja en una mejora de 3% en
el NPS.

e Se coloca en seguimiento a la asesora Martha Cardozo al tener el menor % de
NPS y mayor TMO del equipo.

No se realizo calibracion entre la entidad, calidad, formacion y operaciones donde se

evidencia calibracion en los item afectados, se proponen puntos de mejora y nuevos
planes de accion. g @
%,
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11. OBSERVACIONES

L

Para el mes de abril continua el seguimiento y verificacion de TMO y NPS.
No se realizaron las visitas para calibracién ya que por temas operativos.
Implementacion de CRM nueva plataforma de gestion que aumento el TMO
Se audita como proceso la informacion de habeasdata.

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 Hamadas atendidas sobre el total de lamadas recibidas

NIVEL DE ABANDONO:
{ gy & v A ¥ A d f d s
Correspondér 44 lidmadis Wbandénaday sobredy tofalladifmadas recibidas

L -

TOS

A~ 3

QEONALC E

NIT. 806N

A\

DIANA MARCELA GUTIERREZ G.
Gerente Sucursal Bogota
COBRANZA NACIONAL DE CREDITOS LIMITADA

®

L
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d
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2. Mencmnes tres posnbles aspectos para fracasar en el trabajo en
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3. Mencicne 3 items tmportantes en una persona que pertenezca a
un equo de trabajo :
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£0 " aportes Resumen de Pago por Administradora
. enlinea
DATOS GENERALES DEL APORTANTE ’ ~ ¢
tdentiicacién dv . Raz26n Social Clase Aportante ' Sucwrest Principal Direcclon Ciuciad-Dopartaments Teléfone Exonerado SENA &
. 1CBF
HIT 200719658 3 COBRAMIA NHACIONAL OF CREDITOS A - 200 & s COT{ZANTES aul LU0 € 40 150 13 CALMYALLE a0 ]
LEWTADA .
DATOS GENERALES DE LA LIQUIDACTON
Periodo Clave Tipe Fecha ) Pago -
Pensién Satud Prgo Planilla Planilla Limita Pago Banco Dias Mora Yalor
W019-01 201904 anhmn 8491051563 £ W9ID41 15 2019/04/08 | BAHCO DE OCCIDENTE - ] ) ss4,|4s,sm'

RESUMEN DE PAGOD

coniGoe NIT AFILIADOS VALOR LIQUIDADD INTERESES MORA SALDOSE VALOR A PAGAR
INCAPACIDADES

AFP (ADMINISTRADORAS: 4} _ ) T ‘ " $34,525.200 50 50 $34,525,200
COLFONDOS - 231001 800,227,940 6 17 $2,696,400 50 . 50 $2,696,400
COLPENSIONES 25-14 900,336,004 7 38 $8,367,700 s0 50 $8,367,700
PORVEHIR . . 230301 500,224,808 & 107 516,666,000 50 se $16,666,000
PROTECCION 230201 800,229,739 ™ 0 T $6,795,100 50 50 $6,795,100

ARL (ADMIMISTRADORAS: 1) 203 51,158,700 50 50 $1,158,760

" SEGUROS BOLIVAR 147 880,002,505 2 203 $1,158,700 50 50 $1,158,700

CCF (ADMINISTRADORAS: 1) . ) 192 $8,628,400 Y 50 $8,628,400
COMFAND . cers? 890,303,208 5 92 $8,628,400 50 0 58,628,400

EPS (ADMINISTRADORAS: 12) 201 149,831,200 50 . 50 . 59,833,200
ASMET SALUD EPS S48 ES5C62 900,935,126 7 5 $118,300 5o 50 £128,300
COMFENALCO VALLE EPSOT2 890,303,003 5 24 $1,041,400 50 . 50 $1,041,400
COOMEVA EPSO16 805,000,427 1 7 1,278,800 50 50 $1,276,800
COOSALUD MOVILIDAD ESSC24 900,226,715 3 "8 $401,400 : $0 . $0 401,400
CRUZ BLANCA EPS023 BI0,009,783 0 1 $156,900 ‘ 0 $0 £156,900
EMSSANAR . EsSCHB 814,000,337 1 16 $804,900 50 $0 - $804,900
EPS SURA [ANTES SUSALUD) EPSO10 800,088,702 2 n §1,114,300 50 50 $1,114,300
MEDIMAS EPS ' EPSO44 901,097,473 5 6 " 5284200 . 50 50 $284,200
NUEVA E.P.S, ) EPS037 900,156,264 2 1 £545,100 s - 50 $545,100

. As.o.s. SERVICIO OCCIDENTAL DE SALUD EPSOIE BOS,001,157 2 a £1,950,100 0 50 $1,950,100
SALUD TOTAL EPS002 800,130,907 4 15 $830,600 50 "0 $610,600
SANITAS EPS0S 800,251,440 ¢ 7 $1,297,200 50 50 §1,267,200

TOTAL 03 §54,145,500 S0 1] $54,145,500

¢
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R.H, SECONTRI S.A.S.
NIT : 900.271,275-§
Caxvera 29 Ne, 9 - 64 Champagiia

. Teltfams : 556 6999 Fax: 514 1181

il

A QUIEN INTERESE:

Yo LIBIA RODRIGUEZ MOYA en calidad de REVISOR FISCAL de la
sociedad COBRANZA NACIONAL DE CREDITOS S.A.S “CONALCREDITOS
CONALCENTER BPO” con NIT 800.219.668-3, identificada con cedula de

ciudadania No. 31.850.097 , de acuerdo ala Ley 789 de 2002- Ley de Reforma - |

Laboral y el Art. 9 de |a Ley 828 de 2003, manifiesto ‘bajo juramento, que’la

sociedad se encuentra al dia en el cumplimiento del pago de sus obligaciones .

legales con los sistemas de salud, riesgos profesionales, pensiones y aportes a

la caja de compensacién familiar, ICBF Y SENA, cuando a ello hubieré lugar, en

retacién con sus empleados por un periodo no inferior a seis (6) meses
| antenores ala presentaenén de esta certificacion.
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En constancia, se firma en Cali a los Ocho (08) dias del mes de Abril del afo
Dos mil Diecinueve (2019). ]

s W;M%

LIBIA RODRIGUEZ MOYA
CC. 31.850.097 '
Revisor Fiscal
- Tarjeta Profesional No. 12503T 4
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Certificado No:

606NV DOIOD

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

CERTIFICA A:
QUIENINTERESE .

Que el contador publico 11BIA RODRIGUEZ MOYA identificado. con CEDULA DE CIUDADANIA
No.31850097 de CALI (VALLE DEL CAUCA) Y Tarjeta Profesionat No 12503-T S tiene vigente su
inscripcién en ta Junta Qentrat de Contadores y desde los Gltimos 5 afios. o

NC)REG“STRAWANTECEDENTESINSC““JNARHDS'-*"'**.**.*'.**i*'*..'.**‘*t
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t-t-tt*tit-iwilltﬂll#ﬁi**ﬂ*ihtt‘jt**tttﬁtt#tit#tt*ttt*iﬁ*i*w!t*tli

b
i

Dado en BOGQOTA 2 los & dtas del ‘mes de. Febrero de 20'19 con wgencia de {3) Meses contados a
partic de la fecha de su expedlc;lon ‘

DIRECTOR GENERAL

ESTE CERTIFICADO lﬁiGITAL TIENE PLENA‘VALIDEZ DE CONFORMIDAD CON LO
ESTABLECIDO EN EL ARTICULO 2 DE LA LEY 527 DE 1999, DECRETO UNICO
REGLAMENTARIO 1074 ‘DE 201 5Y ARTICULO 6 PARAGRAFQ 3 DE LA LEY 962 DEL 2005

Para confirmar los datos y veramdad de-este certificado, lo puede consultar en ta péglna web
www.jce.gov.co digitando el nimero del certificado
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Fornwbario del Registro Unlco Tributario
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Banco de Occidente
T NIT. 890.300.279-4

CERTIFICADO

Mediante la presente CERTIFICAMOS que nuestro cliente COBRANZA

NACIONAL DE CREDITOS S.A.S lIdentificado con NIT: 800.219.668 - 3 es

cuenta habiente en la oficina Santa” Monica con la cuenta de ahorros No.

073 — 85000 - 0 desde el 22 de Agosto del afio 2011 la cual estd activa y ha
- sido bien manejada. ' |

El Gerente que atiende al cliente es €l Dr. WILDER PEREA REYES

Por lo anterior podemos afirmar que la mejor carta de presentaciéon de nuestro
cliente COBRANZA NACIONAL DE CREDITOS S.A.S es ser un “Cliente activo
del Banco de Occidente”. .

Expedimos esta certificacion a COBRANZA NACIONAL DE CREDITOS S.A.S
hoy 08 de abri! del afio 2019. _ ' o

WILDER AUGUS}A PEREA REYES
Gerente Banca Empresarial
Oficina Av. Tercera Norte

Tel. 4894445 Opcioén 1 Ext. 24570

.y ‘ '
“;‘ BBeo_Occidente i Facehook.com{BeoDccidante

FIRAPY.018 - www.bancodeoccidente.com.co

Mod Ene. 2014 -
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