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IN INT REM: DIANA M
ADRES | ADRES 20181231 11:54 Fol. 51 Anex 1 Desc Anex. 0B
m?xemgmﬁm | Formato TAVANUE UE VDLICALIUNED s Lo T S e f
CONTRACTUALES Y PAGO l ] i
ContratoNo. __ ORDEN DF COMPRA 0110-2018 TIENDA VIRTUAL 32388
Nombre del Contratista -
ylo Representante Legal CONALCREDITOS CONALCCN TER BPO /
Nombre del Supervisor y/o - " Teldfono | s _
Interventor - MARTHA LIGiA SERNA PQLIDO _ Extension 1748 =
Dependencia _ Atencion af Ciudadane
i Prestar ios servicios de centro de Contacto con el fin de brindar la atencién, respuesta
Objeto def Contrato  inmediata, seguimiento a solicitudes de los ciudadanos, empresas y sefvicores pubiicos
y para la ejecucion de Campafias infomativas.
Fecha de lnicio 11112018 fechade 31102018
: . Terminacion ]
T ELADR L &
; AXRCSTRAZORA UE LOS RECURSOS DEL <TEM
Periodo del Informe de Desde 011202018 Hasta  31tBEES skn Sico. £ SUUD
‘ACtIVIdades —r—— p—— S P —_ -~ P n
Adicion ylo Prorroga o e 3 1DIC zl8
~Suspension L
“Cesion Hora:
CUTTA A Y gmg fAc 1AN
"INFORME PARCIAL DE EJECUCION DE GBLIGACIONES CONTRACTUALES ™. T2 /it
- S 'Aié&aé,
inconvenientes
_ ;0 situaciones .
QObligacién contractust Actividad desarrofiada Producte ‘especiales que
) Efec’taﬂ el :
_cumplimiento

e la obligacién

Agentes en Call center Programados

Agentes con puesto de irabzjo Centro de e Malia de Tumos  en horaros

La atencion telefonica a los
ciudadanos de la ADRES se

brindo en el horario de 7 am NIA

1 contacio- Jomada Ordinariz - Tecnico _ . | .
Plata - 8 Unidades gEHGiZ;iam odg e la Iifrggi;?g‘énicaat a6 prm. De Lunes a Viemes y
; poniamie : ! el sabado de 8 am a ipm.
Se fiene asignada una
persona pera fa atencion del
PBX de la Adres, Iz cusl
orientz al ciudadano y realiza
" Agente en la Entidad compradoia - Agenies en Celt center Programados gssga:;eﬁag?mﬁ?% ;s fas N/A
Jomzda Ordinarie -General Plata - 1 en Mallz Valigadora pe =
Unidad -
‘ Entrada | Salida
07.00:00 | 17:00:00
o . - Se dio atencion presencial a
tas Fr : !
3 Agentes From Office sin heramienia en Presenta 2 Agentes de 7.00 AMA 5.00 los citdadanos en Ia sede de NIA

entidad compradora -Jomeda Ordinaria - Pm de Lunes Viernes

Tecnico Plate - 2 Unidades

fa ADRES, de acuerdc conlio
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_evidenciade en lof informes -

. de atencién presencial,

Entrada | Salida
07:00:00 | 17:00:00

' Minuto VR enrutadoi 10000 Minutos

- Supervisor Operecion Cenkro de contacio
domada Ordinaria - Ampliada - 1 Unidad

Realizer “hack up" semenal de los
: registros da fiamadas entrantes

- Contar con un esguema de Agente de -

: reserva de &l menos & 10% de Agentes -

: soficiiados en ia Orden de Compra que
"debera uiitizar en caso de ausencia por
‘novedades administrativas (permisos,
“fcencias, renuncizs) con ef chietivo de
“cumptir con o8 ANS en iz prestéacicn ol
“servicio. En fodo caso, el Proveedor debe
garantizar que ef Servicio del Centro de
: Contacio operara con la cafidad de
- agentes v ef tipo de perfiles adquirides
- par iz Enfidad Compradora duranie ia
; elesucion de fa Orden de Compra

Diciembre 2018

"Asignado Exclusivo  en la entidad

- Prestadora def servicio

Se realiza semanalmente el back up y
s entregan en medio 125 grabaciones
de liamadas mensuaimente por parte
de Conalcanter

£l Call center tiene disponible 2 {dos)
. agentes como apays det personal Back
.oficce capacitades quienes resliza
_reemplazos @ las agenies del cail
Center en evenios preseniados por
Permiscs, Vacaciones y Calarmdades
Domesticas  presenfadas  por o3
- Ageries y asistentes de From.

3= cuenta con Supervisor

“asignado segun orden de
compra en @
- prestadora de servicio guien
- apoya la operacion

2018 se consumio un fotal de

(4808 minutos.

“Junto con &
realize Ja entrega de Back up

-De las grabaciones del mes
de Diciembre 2018

Durante ¢ mes de Diciembre
se confc con el personal
Capacitado y Back oficce
para apoyc telefénico y
Presencial para svenfuales
ausencias de los agenies de
iz linea.

Entidad .

mforme  se:

Minutos Consumidos en e mes de Parz ¢l mes de Diciemore

N/A

N/A

N/A

de espsra . dinamicos,

renuerimienios  de  la Enfided

- Compradora para ser utlizedos en los

horarios fuera de servicio o en momenios

deespera L L
: Capecitar constantemente 2 los Agentes
"segdn modalidad de acuerdo a los

© requisitos estatiecides y en (os horarios
- geordados por iz Entidad Compradora.

Capacitar constaniemente a los Agentes
segin modaiidad que haga parie del

* grupo de trabaio que presta e! Servicio de
“{Centro de Contacty a

ia Enfigad
Compradora, con upa dedicacion de
minime dos (2] horas quincenzles de

“ fatmacion presencial yo virtua! de fodos

. Disporer de un sistema que provea.
- mensajes
“faciimente modificables conforme a los

* 82 confirma que se cuenta con VR de

 inicio, espera, despedida y encuesta
finai que apoyan al usuario en contacto
con fa iz linea

Mensualmente, con una dedicacidn de
cuatro {4) horas, todo el personal de ia
campaiia ADRES participa en sesiones
presenciales  de  ofienfacion ¥
capacitacién donde se fraten temas
como: normas bésicas de alencidn y
registo de informacion, comunicacién
y efiguelz ielefonica y aspecios
" generales de convivencia formacidn.

"Se  cuenfa con
informando los horarios de
.atencidn en itz ADRES. Asi
mismo se dispone de VR de
_espera

E} &rea de Formacion realizo

-¢l diz 15 y 22 de Diciembre
2018
gvahuacion sobre:

.Temss Misiongles dg la
- ADRES

Servicio at Clienie

Etiqueta Telefonica

Escucha acliva

VRS -

capacilacian ¥

N/A

N/A
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t0s vinculos a le operacion v de acuerdo - Ortografia
& las polificas y procedimientos de iz Cortesia
Enfidad Compradors. El cosie de las
capacitaciongs debe ser asunmido por e
. Poveedor e
Propercionar &  los  Agenies, Mediante Mafriz publicada &
Supsrvisores, Capacitsdores y deméas todes los agenles de la
-persondl que requiera para [a cperacion, operacidn en su portal se
lns equipos de computo con ef software . . rtealizo Actualizacion de los
g "requerido y [z dotacion de elementos de 'Si:n?;gg: cg; :ggigﬁgags ya(gii?izz recursos  de  consufta NiA
- “Yrabzjo, necesarios para la comecta ara 12 atencién de los ciuda d;nos _utiizados  por ios agenies
sprestacion del servicio. Bl proveedor para | L - gue perriten idantificar los
. . No s¢ ha requerido ningiin desarrollc . ,
debe garantizar que Jos computadores no ce adicionz! por parte dewi 2 ADRES diferentes  tramite en |z
permifiran s grabacion de informacion en PO e h otientacion de s
. disposiiivos externos ciudedanos
-Para informacion de los
,gentes y apoys se socializa
el profocolc de atencion &b
Ciudadano como
.retroalimentacidn  de  ia
i . ' ) Los agenies del call center y gg  Informacion. Disponible en fa
~Coniar :con o8 lmeam%eﬂiosyprotoco%os asesor;s oresenciales en 2 ADRES Pagina Wed
1p PEE agender.coln fodas las liamadas cuentan con el Direccionamiento v NIA
£, a Ers e 3 - -
» enjrantes y salientes, por los Agentes gue Broiocolo de atencion 2 | Os:hhos.hw.n/w.adres.qov.coh‘-‘o
forman parte del grepo de trabajo Cimlia danos ' cals/ADRESAnstifucional/A
: i ' fencion®20al% 20ciudadanyl
MANUAL %Z200E%20SERY]
. CIO%20AL%20CIUDAD AN
- Q% 20Y%20PROTOCOLOE
S 20DE%Z0ATENCI%HE3%I
" 3IMN.pdt
Comg apoyo importante Sé
- retreatimentc novedades al
: 'Realizar actualizacionas o implementar Se cuentz con el procese de Preturnos * calt mediante Pretumos para
1 nueves guionss de acuerdo a los . de informacion cue permiten realizarla - fa  Operacion  se  viene N/A
: requerimisntos de  la Enfidad aciugiizacion de ia informacion  y consteatemente aclualizando ’
Compradora procesos en los que se requiera ia Dase de envios por &l
‘Operador loglstico 4-72-
. B, enterovos. L
Atender los cambios soiiciiados por i Se brinda apoyo permanente
entidad  Compradora, respecto a . o & ios agentes det call en la-
_contiguraciones  de  los  servicios Ssﬁ?ag?ef;;ciz;::a;lozt:r?;?,;ani atencidn de seguimeinto de -
4 confratados {por ejempio, cambios en &l Ciuc;a c;ianou ds 2 ADRES o que requerimientos,  realizacion NIA
: mend et IVR}, en un plazo méximo de & permite camba:)s da informacan en de consulias y asleraciones
“dias hapiles cumpliendo los liempos m('memo e 56 re'uiera T generadas por los
establecidos en los ANS para atencidnde Gue ¢ requiera. ciudadanas
. scliciydes. L PO
13 -Reslizar acfividades de promocion y nforme Plan de Bienesiar NfA

srevencion tales como pausas activas,

Laboral
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"dotacion elementos puestos de trabajo,
-gel Plan de Bienestar

enffega de elemenios de profeceion

' persenal y actividades de bienestar entre
“ofros; &t recurso humane qiie vincule

para la prestacion del servicio.

Conalcenter da a conocer el informe

refacionan  10s  cronogramas  de
actividades vy cepacitaciones que
tienen como fin ¢! mejoramienic de las
condiciones de  bienestar, qué

favorezean ef desarrcilo integral en el

“trabajo. propiciar condiciongs  que

_efectividad de su
- identificacion con et servigio de calidad

Reslizar capacitaciones fecnclogicss a

fos Agentes cuande se reafice un cambio -
0 actualizacion Tegnologica

Contar con un drea especiica de control

de calidad que permita el segulmiento
control y reporie de e cafidad de las .
flamadas para cumpiir esta funcidn, el
Proveedor debe asignar un fider de
Calidad

permitan e desarrollo de le creatividad,
{5 participacidn de sus colaboradores,
asi como elevar
safisfaccion,  eficacia,

que ofrece fa entidad

nperacion en et call se encargan de
socializar la informacion enviada por
pretumos por parfe del grupo de
servicio al Cludadano o que permig
gue f&  infomacion se actualiza ¥
direccione a2 los agenies de |la
operacion

CE rea de caidad y el
‘procesos de formasién que
permite realizar siempre un -

Cenalcanter cuenta para la operagion

de la ADRES con personal del area de !

Calicad v Formacion que apoyan a los
agentes de ia aperacién

.18

17

Garantizer el acceso ylo descarga de las
bases de dates generadas por la gestion -
de 2 atencion telefonica, tanto de entrads
come de safida e incluyendo los dales

" capturados en ol proceso de atencion y

fos daios de tipificacion de ios mismos

Desde  Atencion &

mecanismo de registo con el que
cuentan los agentes ielefénicas v las
asesoras de stencidn presencial que

permite registrar a fodos y cada unc de

tos usuarios con sus datos basicos en
un  sistema gue permite sU
cuantificacién  y  generacion  de

informes

" diferentes
_ generados porla ADRES

Ciydadano sg
cuenta con acceso af Tipificader un .

en donde se:

los niveles de .
eficiencia, .
desempefic e

*Mediante el call Center se
‘ . cuenta con
“L& supervision y Goordinaclon de la-

la herramienta
Moodle, Plateforma ue
Coresponde a Uun acceso

compartido 2 105 agenies de

ia cperacién que les permile

identificar toda fa informacion
‘s ADRES:
" corraspondients & cada uno
de ios prefurnos enviados .
desde atencidn al Ciudzdano

Misiongt  de

gcompafiamiento & fa linea
alustando la operacion 2 ios
protoseios

NfA

N/A

La  heramisntz  AYAX
permiie gue desde la ADRES
se reslice en tiempo real
consultas, segumienios ¥

“frazabilidad de las atenciones

atendidas v registadas por
ios agentes def Call center y
atercién presencial

N/A

Moniforezr ef senvicio vy contar con
harramienias para realizar esta labor

para reslizar monfiorec y seguimiento -
que permitan visualizar en tiempo real el

BOX de

tencion &l Ciudagdano cuenta con &
acceso 2 mecanismo Configurations
gue permiie realizar
monitoreo desds la sade ADRES a'la

Se cuenia con en ef Modulo |
-de Monitoreo | herramienia |

gue permiie  reafizar los

Pagina 4 e 10
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astado de la operacidn de: () lamades en - Operacién en ef Cali en lempo real diferentes monitoreos & los
espera; (it dempos de espers; (i) moniforeande tento ef comportamiento agentes en linez. visualizar
namaro de Agentes libres, acupadas, en  de la Hinea como 12 atencion realizada estades d2 los mismo y
ofos auxiigres {bafio, capacitacion, porlos agentes de la operacion, compertariante de [ linea
- refroglimentacién, apoyoy; {iv) lempos de - en General,
las Mamadas; (v} nmero de lamadas
perdidas; y (Vi) generacion de alertas que
permifan  ‘dentificar  liamadas  que
superen fiempos imites de cada Agente.
La operacion desde el Calt center
cuenta con 08 siguienies accesos
Pagine WEB de R ADRES |05 Agentes de 2 operacion
s Acceso & Sistema  de cuenisn con acceso 8 las
Gestion Documental SGD consulias hases
permitic l2 Inferconexién via web o0 a + Base Actuslizeda de los ectuslizadas de infarmacion
wravés de un canal dedicade 8 las- BQRSD redicados por el como Opergdor Logistico y-
18 herramientas de la enfidad compradora Formulario en la WEB. base te PQRSD M/A
que se requieran para laprestacidndeun© e Base Consolidado estado ' g servicio de emvios
. servicio solicitudes REX. de Colombiz
Herramientas  importantes con la que
- cuentan los agentes pars la etencidn a
s  ciudadanos  que  requieran
- informacion de los diferentes temas de
13 ADRES )
Conaicenter  cuepla con SUS
respectivos  apoyos  iecnicos  que
+ soportan ke pperacion y los agenies
Conta; con un sopo;‘?.e‘iécnigo par . Accesq AYAX' Cumplio con & apayo y &
garsntizar i correcto funcionamisnto del Hemamienta que permile fa soporte respectivo
] Sofware y ef Hardware gue hace parie Tipificacion  de les
. "de iz piatafortma tecnoldgica del Ceniro afenciones reatizadas ., . . )
9 e Contacto, & cual debegesiardéspombée telefonica y & ConfigurationEO% - WA
24 noras al dla. 7 dias 2 fg semana, Presencialmeniz, ' R
durante et tempo de efecucidn del s Acceso Configuration BOX
confrato . Herramienta gue permite
roglizar  en  finea el
Monitareo, comportamienic y
seguimiento a ka2 Operacion
Telefonica
- Se realiza verificasidn de los
Garantizar que €l personal necesaric * Efpersonel contratede cuenta porperie  documentos  presentados
para la operacion estard vinculado el de Conalcenter con vinculacion de adjuntos 2 la cuenta de cobro
26 Drovesdos en  las  condiciones contrato de obra o labor cor las como  cerficacion  de /A

establecides en el Cadigo Sustantivo del
Trabaio.

congiciones y reguerimientos que este
conirato acredits

gncontrerse & dia en pagos

-legaies & sistema de salud,
oro‘esionales, .

fiesgos
pension, aporfes a la cgjg de

Pégina Sdz 1§
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Realizer y eniregar 3 ADRES los repories

gstablecides en el Acuerdo Marco de
Precins y cuaiquier ofo soficitads por fa
ADRES

“Informar a fa ADRES en el reporte

mensual, s necesitan variaciones en @
cantidad de puesios de frabeic para ef
cumplimiento  de los  ANS,  con
fundamentc en ef monitorge  del
comportamignio de ios canales,

dispenible  para  [as  Entidades

Compradoras diez (10) horas al dia, (5}

dias ala semana. =sia misma linea dabe
contar con un sistemae de grabacion de
flamadas y un sistema de seguimiento de

“los incidentes v las PQRS efectuada a los

proveedores por parte de les Entidades

Compradoras

Realizaruna evaluacion mensualdecada

Agente que forme parie del grupe de

- trabajo pera la presentacidn del servicio

de cada Entided Compradgra y enfregar
at supervisor de la Entidad Compradora
los resultedos de ta evaluacidn

Entregar 2l supenvisor de iz Enfidad
Compradora los resuftados de las

Reslizar 1a grabacion det 88.7% del total

de tes fiamadas, mantener {a grabsacién |

Conalcenter regliza oporfunamente a

diario los inicieles reporles de
comportamiento de 1z linea y también
se recibic g generacion del informe
mensual correspondiente al mes de

_Dicigmbre218

Se recbe Grabaciones del mes,
Parafiscales de los agenles de la.
ppreacion ¥ reporte def &l informe

mensial con el comportamiento de la
nes en su canal de atension

- Telefonico y novedades del mismo. Se

presentan € resultado de los ANS
{Niveles de Servicios} de la linea

Tener una linea de servicio al clienie

Conatoredicos cuenia con fa Linea de
Su sede Tef, 7454040 ext 103 para

contacto con ef supervisor asignago &

ta campafla ADRES

compensacion familiar, ICBF,

¥ SENA, lguaimente certifica
‘el page de
* presiacionss

safarios ¥
socialesen
reiacion a los empleados de

e campefia,

Enfrege oportunamente los
fepories que se solicitan,
pare informes.

Se presentan &l resuitado de
los  ANS
Servicios) de fz linea

i.Inga PBX Sede Conalcenter :
y disposicitn Linea activa de .

Celular  pertensiente &
Supervisor de la Operacién

Con ¢l apoye de Atencion &l

.Cudadano de 1z ADRES

Se apiica Evatuacion z los agentes de
Call cenler y agentes &lencidn
presencial

Se evidencio Junto con &f Informe los
‘registros de Ja aplicacion de la

Evaluacion del mes de Diciembre 2018

durante 2 mes de Diciembre
2018 se  levo acabo
evaluscidn  misicnal  de
conocimientos  aplicada 2
fodos los agentes de la frea

.y asistenfes from de fa

operacidén  en donde 3@

evaluaron los femes mas’

importantes que se deben
conocer por parfe de los

- Agenies.

Registrc de evaluacién v

resultados de ta misma.

{Nivelas  de-

N/A

MNiA

NiA

NIA

Conalgenter cuenta con un mecanismo
de grabacion de femadas que permite

Enirega de Cd Mensual con

) R o . las grabaciones
ademas la identificacion y archivo de* ¥ ‘

NfA
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" Realizar

E:

- yerfficacion

-1ealizadas
. experiencia en grabaciones de guicnes.

. por minime seis (8) meses enfregar las
grabaciones en CDOVD © menos de

gmacensmiento exiarno y/o en formato

fodas y cada una de las flamadas que
ngresar & la operacidn

convancional de Windows o MP3 v dar-

acceso 2 fas grabaciones segun o

requiera la entided compradora para

de la flamade
grahaciones deben permitir una consulta
ountual v amigeble da acuerdo con los
sigulentes parametros, en su opden:
numero dal documento de denfificacion

Las-

fet civdadano: ndmero de lamada, fecha |

'y hora, cluded yio depariamenic de
_ origen, Agente que recibe fz llamada

Contar con un usuario dg 12 herramienta
del operador SMS aue le permita realizar
el respectivo seguimiento control y
reporte de la calidad de las respuestas

lag

Coraicenter a generadc acceso 2 ia
ADRES a la Herramienta AYAX desde
iz ADRES con acceso que permirte &
seguimiento y control de ios ingresos a
fas atenciones resfizados por los
agentas de l2 operacién telefonico v
_ presencial

grabaciones  parz

implementar el [VR, de acuerdo con la

informacion entregada por la Entidad -

Compradora. Las grabeciones deben ser
pOr  una  persona  con

mensales o cuflas publicitarias

Se cugnia con las grebaciones de {os
VR autorizados porla ADRES

Herramients

Tipificaciones

ysuario

. Clave de Acceso que permite -
descargar
fechas de

informes
tas atenciones

" de
y

por

NA

reglizadas tantc presenciales
como Telefoninas -

8e

Ayax

verfica el
funcicnamiente det VR de
-iniclo, espera y Encussta de”
satisfacion
, Telefénica

e

oorrecio

MNIA

atencion

2

Coniar con un minime de canales de

liamedas de voz para atender todas las
:llamadas de {2 entided compradorg,
- Parmitiendo &
- flamadas

flujo  adecuado de

. Ei area de Tecnciogia de Conaicenter -
de acuerdo al flulo de fa linee asigna
puertcs at VR para ef proceso de -
esperz de fas llamadas que se reciven -

asignadas  por cada uno ce I0s
agentes. £n un folel de & agentes se
cuenta con 8 pusrtos adicionales can el

animo de epoyar ef TMC y nose fenga

un alio abendzo de llemadas

Se cuentz con puertos de.

N/A

comunicacion  asignados &
Linga telefonica

30

Contar con herramientas para realizar

monitoreo ¥y seguimienio que permiten

“visugfizaren fiempo reai ef estado de la

aperacicn der (i) lamadas en espera; (i)
tiempos de espera: (i} ndmero de

-Agenies fibres, ocupados, en obos

_auxiliares
: rekroalimentacion. apove): (Iv) ndmero de

{bafio, cepacitacion,

ffamadas

lamadas; (v} ndmero de

- pergidas; y (vi) generacion de alerias que

Se cuenta con la Heramienta

Configuration BOX fa cugl permite
ge g

realizar un debido control
operacidn  feniendo en  cuents,
inicialmente  agentes conestados,

esladc de los agentes, lliamadas en .

cofa y ast mismo relizar ef respective

control v monfioreo no solo en
conalcanter sing fambién desde la.

ADRES

Herramienta que permite la
visualizacien de iz operacion

Lo

i
l%

" en tlemgo real.

'

it

el

LA
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1

' PROCESC

ADRES | |

ADRIHETRATGRA OF L5 REGRIRSOS DEL SISTEMS |
GEMERAE DE SECUBIDAD SOUIAL ENSALUD | Formato

GESTION DE CONTRATACION GCON-Fot

INFORME DE CUMPLIMIENTO DE
AVANCE DE CBLIGACIONES

Codigo

 Version o1

CONTRACTUALES Y PAGO |

i
,
i
'i
!
!
l
H
|

permitan  identificar llamadas que
“superan tiempos limites de cada Agente

" syministar LCD o LED de minimo 37"

necesarias  para el
Cseguimients ubicadas en fa zona de
-operacitn que permitan visualizar ef
-estado en Bempo real de 13 operacidn:

3 fiamades en espara, iempsos. nlmerc de
Agentes libres, noupados, en ofos
auxiiisres, fiempes de espera, Hamadas
. perdicas y alertes gue permitan identificar
flamadas que superen tiempos limites de
cada Agente

Entregar a la Entidad Compradora el plan
32 de bienestar de los agentes cuando este
asi 1o reguiera

Disporer de un espacio independiente y

separado del area de operacion para que
los c¢olaboraderss de & Entidad
q Compradora ejerzan ia supervision dsl
Y contraio y fa oparacion en liempo regl si
"tz Enfided Compradorz {o requiere, 0 la
prestacién de los Servicios Core de
Centro de Contacto

Garanfizar el cumplimiente dz las
2 otligaciongs derivadas de la Ley 1081 det

2512 en su cafidad de encargade del

fratamiento de los datos personales

moniforeo ¥ -

La pantalia de LCD o LED se encuentra
disponibie v visibie a les agentes de la
oparacion

- Se obtiene por perte de Conalcentsr
actividades

evidencias de las
realizadas a lbs agentes por parte de
Resursos humanos

*Se gvidencia en visiles
reatizacas la existencia de la
pantaliz para et desarrodo de
ia operacion

Regis'ro fotografico

Reportes de 135 actividades ¥
listado de asistencia

ADRES ha  contade con &

disponibdidad  de  espacics  en

Conalzenter como lugar de frabajo y-

acoceso = salas de Capacitacion que
hab permitido generar espasios de
Supervision y control sobre fa
operacion

Conalcenter se ehcuenire amparado y
cuenta con cerfificacién ante Colombia
Compra eficiente coma requisiio bajo la
de [a Ley 1581 del 2012 en su calidad
ge encargade del tratamienta de os
datos personales

Salas  de  Capacitacion.,
accesn 2 Moniloreo ¥ & 1
Qperasion.

“Certificede  ante  Colombia

comara eficiente

N/A

NFA

NA

Contar con un sislemz de gestion de
contenidos en o cual iz Enlidad
Compradora pueda divulgar informadcion

35 relacionada con temas de gestidn del
servicio y temas misionales, que permitan
alos Agentes realizar una blsqueds faci
por palabra clave o identificadores

Los Agentes cuenta actuaimente con
Acocesos a8 la Paging Web de ia
ADRES, &
Documental al igual se accesos a 1as
carpetas compartida lo que permite
gue se centa con toda fa informacion
comrespondients a2 fos  temas

Misionales de fa ADRES

Acceso de los agenies 2 la
Jinformacian Misionales de i
ADRES

sistema ds  Gesfion

Paginz web
SGD

Base 4-72
Base PQRSD

" Hago constar que duranie el periodo reporiado se ade!anzara@? obiigaciones vio actividates.

Paginz § de 10

MARTRAV IGIA'FRNA PULIDO
Fecha: 311122018

NIA



i . PROCESO GESTION DE CONTRATACION Codige ! GCON-F01
| | —

D S LK . : ' INFORME DE CUMPLIMIENTO DE ]

| SmmEens | omeo | AVANCEDEOBLGAGONES \Vemén | o1

.. BALANCEECONOMICO =~ -

Velor Total Contrato . ValorBagado | VaioraPagar  SaidoLiberado ' Saiio por Pagar
- finicial + Adicion) - | . L S

$ 505.786.831.26.60 $42.135.356.00  $42.136.784.00 511275597 $430.239.004 26

" Porlo anterior, Iz ADRES cancelara al CONTRATISTA, la suma de CUARENTA Y DOS MILLONES CIENTO TREINTA
Y SEIS ML SETECIENTOS OCHENTA Y CUATRO PESCS (§842.136.784.00)

PAGO DE SEGURIDAD SOCIAL PERSONAS NATURALES
. Mes de ejecucion contractual ' L

o | PERIODO FECHA.
CONCEFTC . PLAMLLANo. | VALOR  mo oo FECHEDE
R i K . DESDE . = HASTA .  PAG

Salud - NAA NIA inchuir facha - Incluirfecha . Incluirfecha

Pensidn N/A N/A inciuir feche  Inchuirfecha . incluir fecha
 ARL N/A N/A (ncluir fecha  Inchiir fecha inclyir fecha

Bl Contratista tiene ofros Contratos de Prestacién de Servicios:
Sl NO X

En [a eventualidad que la Supervision verifique que la informacion suministrada por el Contratista no es consisiente o

carece de validez, ésta debera indicar las acciones tomadas: Realizar una breve descripcion def haliazgo {Adjuntar
sopories)

INFORME PARCIAL DE SUPERVISIGN

" De conformidad con e sequimiento 2 la ejecucion del contrato, el (los) supervisor (es) certifica(n) que:

1. £t {ia) Coniratista durante ef periodo de ejecucion del contrato, desarrolid y cumplié con objeto contractual, fas
obligaciones generales y especificas, presento y entreg los productos ylo informes establecidos en el Contrato

o Convenio en mencién.

Paunz 9 de 10
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liso | GCON-FO1

I g ] A |
: SROCESO ] GESTICN DE CONTRATACION ;
; AADRES 3 INFORME DE CUMPLIMIENTC DE
| ntras e SRS OR ST | Fomato | AVANCE DE OBLIGACIONES ot
| | CONTRAGTUALES Y PAGO |

i

2. Aprueboios informes, productos y demas documentos presentados y entregados por el (la) Contratista durante -
et periado mencionado en desarrollo de las obligaciones pactadas en el Contrato o Convenio en mencién.

3. Alafecha no existen causales de incumplimienis de las obligaciones contractuales que demanden actuaciones
conminatonias ¢ sancionatorias por parte de la Administracion.

,  Ei salaric minimo que regird en Colombia para el 2018 sera de $781.242, (o gue representa un
‘OBSERVACIONES ' incremenio del 5.9 %, por Io cual ia factura actual preseniada por Conalcenter presenia un
' o " incremento para este afo.
1. Original Factura de Venta No. CNCBA2837
2. Copiz certificacién Revisor Fiscal del pago del cumplimiento de sus obligaciones legsales -
con los sistemas de salud, riesgos profesionales, pensiones y aportes 3 Iz caja de
cempensacion familiar, ICBF Y SENA.
3. Copia de Plania resumen de pago por Administradora.
4. Documentos Revisor fiscal {Certificado Junta Central de Contadores, Tarietz profesional,
Cedulz de Ciudadania,
5. Copia del RUT.

ANEX0S

En constancia, firmo:

MARTHA L A PULIDO
o o . Supervisor (es)/interventor (es)
Lugar v Fecha: Bogeta, D. C., 31/12/2018

Faging 4 d= 10
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CONALCENTER BPO

Cortact Center

CONALCREDITOS

tecawto y sdmintsracian de Cortera

Bogota D.C., 18 de diciembre de 2018.

Sefores

ADRES ‘

Atn: Denis Giselia Rivera Sarmiento _ T —
AV Ci 26 No. 6976 Torre 4 Piso 17 |1 WBIHRNIANNITETHINEAIAY DRHDEA
egets Radicado No: E11740181218124526EG00018746700

d& DEST 11740 ATEN USUA REM: DIANA MARCEL
ADRES 7018-12-48 12:45 Fol: 8 Anex: 0 Desc Anex:

& Asunto: Entrega documentos

Cordial Saludo

Por med|o de la presente hacemos entrega del siguiente documento para su
respectivo framite:

- -
-
-

c AR

-W@Jﬁ%%t(}smﬁ&%m oy

§GERTRE DR ASTIHTAD R0 TSN
@ Factura No. CNCB02837 - : | 8 DiC 1T ;
® Parafiscales |
Morze

Si (255 6 gf{:?y:mtg rif,

TR BrLEL

Agrade;zco su atencion y cualquier inquietud con gusto sera atendida.

DIANAW RCELA GUTIERREZ GOMEZ

Gerente Sucursal Bogota

Tel. (1) 7454040 Ext. 106 - 178

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

Cali: Dovg "0, &40 5n Bolsa de Oocidents Piso 131 P2X, (21 4881000 Rogotd CL &G #7043 C. F'nprﬂsara Panievedra, Okona 302 PBX, (1) 745 4040
Medeliin. Cra £Y e B2 5 Dige 2 Centro Comercial Union Plaza / PBX (4) A04 443 Pereirs Cra. 7 18-80 G4 503 E¢. Centro firanciero / PBX. 15} 340 (922




R

'RECAUDO' Y ADMINISTRACION DE CARTERA . - .

i E R i . INFORMACTCN EMPRESARTIAL.
REGIMEN COMUN

z""
Fa Resolueidn D.;AN No.18762006125165 11/07/2018
LONALCRED]TOS Numeracidén Habilita CNCB 02133 al CNCB 20000

RECAUOO ¥ AL MINETRACION OF CARTERS. . ' .
- BOGOTA . |No.CNCRB02837 .
ICA-Tarifa 9.66/i000 -

Nit. 800212668-3
Act Econémica DIAN PPAL 8291 SEC 8220 . "
+ NO SOMOS GRANDES CONTRIBDYENTES

FACTURA DE VENTA

FECHA:  BOGOTA biciembre, 17 de 2018
SENORES: ADRES ' NIT. 201037916 - 1
DIRECCION: AV CL 26 69 76 TORRE 1 P 17 EDF TEL: 4322760
CIUDAD: BOGOTA D.C. -
CONCEPTO VALOR TOTAL
4155385 DIC -2018 SERV CALL CENTER OQRP 32388 35,409, 082.00
240806 IvA 15% €,727,722.00

FAVOR ABSTENERSE DE PRACTICAR RETENCION EN LA FUENTE
SOMOS AUTORRETENEDORES DEL IMPUESTO SOBRRE LA RENTA.
Res. 000425 de Enero 27-2016 Con vigencia desde AGOSTO 02 de 2016

SON: CUARENTA Y DOS MILLONES CIENTO TREINTA Y SEIS MIL SETEC ?Us-imzxr. 35,405,062.00
N N : V. 6,727,722.00
IENTOS OCHENTA Y CUATRO PESOS M/CTE. R FTE 0. 00
AUTORIZACION FACTURACION POR COMPUTRDOR RETE IVA 0.0

IMPRESO POR CONALCREDITOS LTDA SOFTWARE NOVASOFT R ICR 0.00
AUTORRETENED S EL IMPUESTO SOBRE LA RENTA R CREE 0.£0% 0.00
RESQLUCION 0425 27 ENE-2016 VIG:DESDE AGQ-2016 TOTAL § 42,136,784.00

OBSER: FAVOR CONEIGNAR COENTA AHORRO BANCO DE OCCIDENTE # 0738~ 5000 -0
NALCREDITOS : .
B00.219.668 - 3 . '

FIRMA ¥ SELLO bEL CLIENTE
HEMOS RECIBINO REAL Y MATERIALMENTE
LOS SERVICIOS RELACIONADROS

COBRANZA NACION L DE CREDITOS LIMITADA

ESTA FACTURA DE V"h;TFI SE ASIMILM A UNA LETRA DE CAMBIO ¥ SURTE TODOS 5US EFECTOS
CONFORME AL RRETICULO 774 DEL CODINC DE COMERCIO ¥ CAUSI‘A INTERZSES FORX MORR LGUALES

A LOS MAXIMOS FERMITIDOS POR LA LEY '

Cali: Cl 10 N¥o. 4-40 Ed. Bolsa ce Occidente Piso-13 / BaX. {2) 4B91000.

Medellin: Cr. 50 No. 52-30 Piso 4 Centro Comercial Unidn Plazd / PBX. (4) 604 0443
Pereira: Cr. 7 1B-80 Ofi 503 Ed. Centro financiero / DPBX. {6} 240 0310 .
Bogotd: Cl 98 No. 70-91 Oficina 302 Centro Empresar:ial Pontevedra / PBX. (1) 745 4040
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{ CONAL(“REDITOS | CONALCENTERBDO i
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!
A QUIEN INTERESE: i
Yo LIBIA RODRIGUEZ MOYA en calidad de ROVISOR FISCAL dela. .- .

sociedad . . COBRANZA ' NACIONAL . DE CREDITOS  LIMITADA
“CONALCREDITOS CONALCENTER BP':O" con _Nﬁ'T 800.219.668.3,
iden(fﬁcada con ceduia de ciudadania No. 31.650 097 , de acuerdo a la Ley
789 de 2002- Ley de Reforma Laboral ‘v el Art. 9 de a Ley 828 de 2003,
manifiesto bajo ;uramonto que la sociedad se enCLenffa al dia en el

e TR e ey, e

cumplimiento del pago 0¢ sus ohigadioles jugales crm los sistemas de salud
fiesgos profesionales, p°nslones ap') tes a fa caja de coinpensacion fam:l;ar

ICBF Y SENA igualmente con el pago de salarios y drestaciones sociales, en
re!aouon con sus empleados por un periode no ‘inferior a 88is (6) meses

anterfores a la presentacién de esta cemﬂcacmn

] .-S‘r‘:--, - . . R [T .
_..-‘\ .y . E LI ! !,,- . . L -y !
Lo} gid T e . - : 9 N d HIER

.o 1L L L [ S T N S TN A T M

¢

En constancia, s fi rma en Cali 2 los Cuatro (04} dias del mes do ch;embre del

4

afno Dos mil DIeCIOChO (2018):-

/ FO'\/& LPRED'TO‘;

"IM
*

LIBIA RODRIGUE'Z MOYA
CC. 31.850.097 ’ '

Revisor Fiscal . L.
Tarjeta Profes:onaf No 12'>03T y e

Bogoté: G198 Mo, 7501 Oiictna 352 Conn Snquesieist Pemzvedre  FOX. 1) J"l.'.'- ) Call! o 14 o 1§52, Z‘:o'sa ge o \.dcw,.;, iy Y31 P (). EG s O

Medehin: Cr. €0 No. 5040 Pivo 4 GenwrCamessar L6da Paza 1 PRY, {41 604 n2d2 Pemfra:_f:: 15 14 BT 503 £4. G iy s Yader PO B3 A )
4

] A
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” ,pbaaaiannt‘

o o JUNTA CENTSAL -

ADMIISTRATIVA
sw o, DE CONTADURES

Cemﬁcado No

BEOHOIDE@ Q@@WBW“

_. LA REPUBLICA DE con.omam . R
. NINISTERIO DE GOMERGIO, INDUSTRIA Y TURISMO* |
' UNIDAD ADMINISYRATIVIAESPECIAL  ~ .~ . - |

1

. JUNTA CENTRAL DE-CONTADORES

[

" CERTIFIGA AL ' T

cirnk*ul«i*

£STE CERTIFICABQ’. NGITAL TIENE PLENA
ESTABLECIDO ENIELARTICULO 2 D

REGLAMENTARIO 1074 DE;,

ALIDEZ DE CONEORMIDAD CON LO. S
LEY 527 DE19¢eh; 'BECRCTO UNICO :
CRAFOHDE

Para confirmar los dalos y veracldad e eslo oerl.mca 6716 puede consulter en la pagina web
. \mv]o:.gov co digitando ¢t nume'o det cerl:ﬁcado




- CCF (ADNINISTRADDRAS: ()

. - - " oo i SRSt 5 P A,

¢ ¢ e i r : A a ! :

& aportes Resumen de Pago por Administradora

5 enlinea - ' -
DATOS GENERALES DEL APORTMIITE ST ) ]

fdentificacién | dav Razop Sociz) Clase Aportante Sucurrsz] Principal Blrvecien Cludad-Departamente Teléfora | Exoncrede SENA &
. ; o e CeF ¢
HIY 0023958 | 3 COBRANTA JLaL 0 LS, DE CRESHTOS A - 2000 WAS COTIZANTES Ll LARIE L. 13417 Ay} CALEVARLE £593000 5t
LTAGA . g
DATOS GERERALES DE LA LIQUIDACION j
Porinds Clave - Yipa Fecha Pago ’
Pensién Salud i Psgo Pianilia Planills timite Fago K Banco Dias Mora Vator .
Wt (2001 | mmasre BSHIET € P TI] RNB17411 B DE OLCHENTE 3 sat.58,400)
- . ]

RESUMEN DE PAGD

AP (ADANIS YRADORAS: 4)
COLFONDOS
COLPTISIONES
PORVINIR ‘
PROTECCION

ARL [ABMIHISTRADDRAL: 1}

SEGUROS'BOLIVAR

cousanoi ™ -
£PS {ADAUNISTRADGRAS: 12)
As'.‘srsn‘!:_'?q EFS SA
coureraCo vaLE

JCEF {ADMPFISTRADORAS: 1)

IHSTYFUTOr COLOMBLANO OE BIENESTAR
FARILLAR

SENA (ADMIMIS TRADORAS: 1}
SEHA

Pagina 1de 1.

231001

2514
f£1) 1]
23000

800,127,949 [
500,316,004 7
800,324,808 ¥
20,2979 O

805,000,457 2

800,130,907 4
200,251,440 &

899,299,132 2

899,999,034 1

$23,265,800
$H615,200
$6,130,100.
$11,328,300
$4,115.200
$884, 000

'$183,300
$790,800
§4,214,000

~' §572,500
$970,400
$558,000
$582,000

$302,000 - o

s0 50
50 N so
1 5¢
L 0
50 50

0 143
B 50
$e 50
b ]

1

$13,288,200
51,615,250
$6,230, 160
- $14,328,300 }
' £4,115,200 ;
$864,000
ses8,000

" 4588000
* §588,000

$392,000
$352,000




Banm de C)ccidente
NIT. 880.300.279-4

CERTIFICADO =

Mediante ia presente CERT!FICAMOS que nuestro cliente COBRANZA

| NACIONAL DE CREDITOS LTDA I[dentificado con NIT: 800.219. 668 - 3 es
cuenta habiente en-la oficina Santa Monica con la cuenta de ahorros” No -

073 — 85000 - 0 desde ef 22 de Agosto del afia 2011 -la cuaf esta actwa y ha
sido bien manejada. | |

Ei Gerente que atiende al chente es el Or. WILDER PEREA REYES

: Por 1o antenor podemos afirmar gue la mejor carta de presentacton de nuestio
cliente COBRANZA NACIONAL DE CREDITOS LTDA es ser un "Chente actlvo

del Banco de Occudente

Exped:mos esta certificacion a COBR_ANZA NACIONAL DE CREDITOS LTDA
,hoy 03 de dacuembre dei afio 2018

PE EA“RE’(ES

Gerente Banca Empresarial
_ Oficina Av. Tercera Norte ‘
Tel. 4894445 Opcidn 1 Ext. 24570

. vavecbancodeoceidente comes

Farebook.comiBeolioeidente
© ModEnh 20t

TEEEH] BBce_Decidente
FAnsRe g
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[ CONALCREDITOS CONALCENTERapo

, Recaudo vy Administrackdn de Cadara Contact Cerrer

Bogota D.C., 26 de diciembre de 2018,

o s A L. kN

Sefores

ADRES -

Atn: Denis Gisella Rivera Sarmiento
Av Cl 26 No. 6976 Torre 1 Piso 17
Bogota

® Asunto: Entrega documentos

I o Sy T e e -

Cordial Saludo

Por medio de la presente hacemos entrega del siguiente documento para su
respectivo tramite:

® Informe de gestion

Agradezco su atencion y cualquier inquietud con gusto sera atendida.

DIANA MAR LA GUTIERREZ GOMEZ

Gerente Sucursal Bogota

Tel. (1) 7454040 Ext. 106 — 178

Calie 98 # 70 — 91 Oficina 302 Centro Empresarial Pontevedra
gerenciabogota@conalcreditos.com.co

SR e o St e I TR b ST~ T it § i AR Rl R bt BT

"

Cali: Cale 10 Ho. 440 Ed Bolsade Occidénle Piso 13/ PSX. (2} 4891000 Bogola, Cl, 88 #70-91 C. Empresarial Ponievedra, Oficina 302 PBX. (1) 745 4040
Medeliin: Cra. 59 No 52-50 Piso 4 Centro Comercial Union Plaza f PBX (4) 604 0443 Pereifa Cra. 7 18-80 Ofi 503 Ed. Centro financiero / PBX. {8) 340 0910
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CONALCREDITOS

Rtk v Adrrivsingcitn oe Cotes

S
f CONALCENTER &0

Comiast Cante

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 ia
atencién, respuesta inmediata, seguimiento a solicitudes de los ciudadanos,
empresas y servidores publicos y para la ejecucién de campanias informativas por
ello la DAFPS del MSPS, atendiendo a lo establecido en el art 23 del Dcto 1429 de
2016 modificadoe por el art 3 del Dcto 546 de 2018, requiere adelantar fa
contratacion de los servicios de centro de contacto.”

INFORME DICIEMBRE DE 2018

Bogota, diciembre de 2018

Bogotd 0168 No. 7091 Dfcna 302 Canko Smpresarial Panfevedra/ PEX. (1) 745 4040 Calit C1 10 No. 440 Ed. Bolsa de Oocldenie Plo 13/ 82X, (2) 4891000
Medeltin: Cr, 50 No. 8250 Piso 4 Cartre Domercial Unian Plaza / PEX. [4) 804 0443 Pereirg: Or 7 1680 OF 503 £d. Centro financiero / P (5} 340 0910



CONALCENTER 0

Corset Carer

CONALCREDITOS

Recouds v Adealrishiaeibn de Carera

i INDICE
INTRODUCCION ... ceererramaanarenyre . remrmrenivseresneeressransansurans srsassunniessiverissesivarones &
1. HISTORICO INGRESO DE LLAMADAS ....oiiiimiiierinrinrroemririne v smsabtsb s aaas e s ks s basssas s babb s sandsnnssbsstsnsass 5
2, CANTIDAD DE LLANADAS. ...cireirervessererrrarrassessrssensarsasesraamsmmsmsransamsnsnsssssassnsssnerssss tnrsstis bansvnssnnnsassasas 5
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INTRODUCCION

En el presente documento se detallan las liamadas atendidas por el Centro de Contacto
durante el mes de diciembre de 2018 para la gjecucion y cumptimiento de la Orden de
Compra N°32388 de 2018 suscrita entre ADRES y Conalcreditos ~ Conalcenter BPO.

Se presenta el comportamiento det canal de atencion dispuestos para los usuarios de
Adres, el piblico en general, a fravés de la linea de atencidén presencial y el canal

telefénico correspondiente a 018000423737, se especifica:

informe general del total de atenciones

informe atencicones telefdnicas totales

informe atenciones telefonicas clasificadas por Direcciones
Informe atenciones personales totales

informe atenciones personaies clasificadas por Direcciones

informe encuesta

ANENENENENEN

Bogodd £108 Mo, 7O Cfione 390 Dento Crprezads! Pomevedra/ PR {*

Bredeliin G 57 No. 82430 Fise 4 Cantro Comarsiat Unibr Plara ! PEX. 141 &

4040 Calh 10 Mo, 4440 Ed, Sotsa ¢e Covidente Piee 131 PBX, (212881000
2 ass Parelrg: O 7 15-80 08 503 Eu. Centio firanciers « PN, 157 340 0840
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1. HISTORICO lNGRESb DE LLAMADAS

En el siguiente histérico se evidencia que para el mes de diciembre se encuentra una
variacion de -33.2% con respecto al ingreso de [lamadas del mes anterior, igualimente se
realiza acompafiamiento a los agentes para asegurar la disponibilidad en linea en los
horarios de alto trafico, teniendo en cuenta que se toma con fecha de 20 de diciembre
para hacer e proyectado. Se identifica que en los dltimos dos meses ha disminuido la
cantidad de llamadas ingresadas, sin embargo, el indicador de nivel de atencion ha
aumentado significativamente cerrando el mes de diciembre esta al 88.8%.

Sumih - n ] i i bk, - b '7 PO nn, et ettt o b

HISTORICO DE LLAMADAS ;
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2. CANTIDAD DE LLAMADAS

Durante el mes de diciembre de 2018 a través del Centro de Contacto se atendieron
hasta el 20 de diciembre 2993 llamadas con el ciudadano y 27 fueron abandonadas,
para un total de 2993 llamadas ingresadas en el mes. Se facturaron 4908 minutos,
de acuerdo al promedio de ios tiltimos 6 meses.

3 . compottamiento telefonico

i ] k 1%

D TV —

centrantes abén#qiadas

P B
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Se presentan el resuitado de los ANS {Niveles de Servicios) de la linea.

o pre i aas S

i = e 0:05:52

3dlc Lunes 248 246 3 & e l& 9528 0.6% 0:08:41
4-dlc Marfes . - 248 246 2 & 990% @ 9.2% T 0.8% 0:04:10
5-dic Miéicoles 245 242 6 @ °Li®m g 9n.6% 2.4% 0:06:43
b-dic Jueves : 185 184 & 10G0% [ 1000% - 0% - 0546
7-dic Viernes 177 e 3 & 955% @ 983% 1,7% 0:05:54
10-dic Lunes 756 234 2 & 97.9% & 95.0% 0.8% 0:06:3d
11.die Martes 247 243 4 o 947% |®& 98.4% L.4% 0:06:34
12-dic Miércotes 175 153 6 .55  jo- 000% 0.0% 0:05:37
13-dic Jueves 174 174 e 99.4% ko 100.0% 0.0% 0:04:34
14-dic - Viernes 183 183 & s85% @ 1000% 0,0% 0.06.21
t5-dlc Sdbado 25 24 i o 0.0% 10 560% 4.0% 0:04:53
17-dic jlunes 53 78 & & 7% @ 97.9% 2.1% 0:07:03
1e-dic Martes 226 75 K 6 8% 6 %% ] 04% 0:06:23
19-dic Midrcotes 194 i93 i 8 5545 o 9.5% 0.5% 00674
20-dic Jueves 170 370 g 100.0% & 1oeo0R 0.0% £:05:50

3. INFORME DE ATENCION TELEFONICA

En diciembre tenemos 3724 registros tipificados de los cuales el 80% corresponden a
2965 llamadas ingresadas por medio telefonico un 13% a 488 llamadas ingresadas
por el PBX y-7% cofi 271 casos-manejados desde'presencial. .

Total de Tkt creados

De las 2965 liamadas el 8 % fueron llamadas no gestionables y el otro 92%son
peticiones gestionadas.

Bogoté: G198 No. 7001 Oficina 302 Certic Empresaiia! Pontsvedra / PBX. (1) 7¢5 4040 Cali: CI 10 No. 4-40 Ec. Bolsa de Dowdente Piso 13/ PBX. (2) 4891000
Hedellin: ¢:. 50 No. £2-50 Piso 4 Centro Comersial Unidn Plaza f PEX. (8) 602 0443 Pereira: Or. 7 18-20 0f 508 Ed. Cantro financiero { PEX. (8) 340 0310
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TiPO DE CONSULTA

» .

::‘ OF-ECCUNOEGESTDNDET‘ECNOLOGESE LA INFORMALION ¥ L& cOMUNKCACKON & — J 46,26%

#, ' DRECCION DE LIQUIDACIONES ¥ GepapTias IE . dinteiir, Y3 Y73

ta';. - pRECOGH ADMNKTRATVA Y FeinaRn T 11,605

_ | DRECCIN DEQTRAS PRESTACIONES | smmaaten £ TN o

: i - DRECCION OF GESTION DE RECURSES FANCIERDS DE LA SALUD T oo ’

. _ . orcna o, Dnw

' . g OFCHADE CONTROL NTERND. $0,15%

"f-““ - - oow 1600% 000 | 3000% | 4600% SO00%
3.1. DIRECCION DE GESTION DE TECNOLOGIA DE LA INFORMACION Y LA
COMUNICACION

fa tipificacion con mayor participacién en el mes es BDUA en la cuat tenemos los

siguientes

= GION®;

‘ _ BDUA

Total géneral” }
Encontramos que |a solicitud mas comun es SOLICITA INFORMACION ESTADC DE
- AFILIACION EN LA BDUA con un 35.99% seguido de SOLICITA GESTION DE
: NOVEDADES Y TRASLADOS BDUA con un 33.8%
; B A T AR i | BOUATEE
SOLICITA INFORMACION ESTADO DE AFILACION EN LA BOUA 794
T“_f SOLICITA GESTION DE NOVEDADES Y TRASLADOQS - BDUA 748
SOLICITA GESTION REGIMEN DE EXCEPCION - BDEX 591
SOLICITA CORRECCION ESTADO AFILUADD FALLECIDO 33
SOLICITA SOPORTE MALLA VALIDADORA ECAT 12
SUPLANTACIONES 11
CLAVES DE INGRESO A APLUICATIVO Y SFTP 7
SOLICITA SOPORTE MALLA VALIDADORA BRUA 4
SOLICTUD DE INFORMACION AFILILADOS, DATOS LABORALES, HISTORICO DE AFILIACION AL 56555 ¥ DIRECCION 3
ACTUALIZACION DATOS DEL AFILIADO REFERENTE A REGISTRDURIA NACIONAL ESTADO CIVIL 2
SOUCITA SOPORTE MALLA VALIDADQRA MYT 1

R PR 2208 VR

R S

AT Yoa geTieral i

ORI b
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BDUA
SOUCTA REORMACION ESTADD DE ARMACION £5 1A BOUA yor
SOLICITA GESTION O NOVEDADES ¥ TRARADCS - BDUA — 7e8
SOLICE A GESTION REGMEN DE DXCEPCION - BOEX 51

SOUCHA CORRECCION ESTADO ATLSADO FALLECDO hale 33
SOLICIT A SOPOKTE MALLA VAUDADORATCAT W 52
. SUPANTACIOMES. ® 51
CLAVES DEMGRESC A ARICATNOYSAP 47 ©
, . * SOUCHASIPORIE MALLA VALDADOIABOUA 4 &
- SRS NEOMEEACION BFLIRDES DATDS LASORALES, MITTORKD 08 AFRFCEN £ 5G5S Y.nt 3
ACTUALEATION TATOS DEL AFUADO ACFERLIGT A RCRSTROUALA MACKOKAL ESTADO CHIE., 2
v - . © SOUEITA SOPORTE LA v DMDOSEARIT 1 o - ) ) o
: © .6 th 100 156 MG D 0 0 00 450 K FE M &0 T I MO K

T eyt A et g o p I g o

3.2. DIRECCION DE LIQUIDACIONES Y GARANTIAS

REGIMEN DE EXCEPCION 565
ICOMPENSACION VR ER .-

PROCESO INTEGRAL REGIMEN SUBSIDIADO 40

GESTION DE PORTAFOLIOS Y PAGO 41

’ TQtél_ ge}ie}ai

La consulta mas alta esta en REGIMEN DE EXCEPCION con un 75.13%
DIRECCION DE HIQUIDACIONES Y GARANTIAS

REGIMEN DE EXCEPCION M 565
COMPENSACION JNIMEESNRIBIN 135 A -
- PROCESO INTEGRAL REGIVEN SUBSIDIADO - '
GESTION DEPORTAFOLIOSY PAGO 1 . '
' o 0. o 200 o wo . s0  eo

3.2.1. Régimen de excepcion

En el mes de diciembre el mayor porcentaje de consulta fue SOLICITA
INFORMACION COMO REALIZAR APORTES A LA ADRES POR REX DA con el
32.21% y 182 interacciones, seguido de SOLICITA INFORMACION SOBRE
iINCAPACIDAD O CERTIFICACION RADICA con el 29.38% y 166 interacciones, en

Bogota: £195 No. 76-9¢ Cficina 302 Centro Empreserial Pontevedra  PBX (1) 745 4040 Cali: £f 10 No. 440 Ed. Bolsa de Cecidents Piso 13/ BEX, {2 4821000
Medeliin: Cr. 50 No. 5250 Piso 4 Centra Comercia Unidn Paze £ PBX, {4) 604 0443 Pereira. Cr. 7 18-80 Ofi 503 Ed. Centro finenclero / PBX, 16) 340 0930
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tercer lugar, SOLICITA INFORMACION COBRO DE PRESTACIONES
ECONOMICAS con una participacion de 17.34 y 98 interacciones.

SOLICITA INFORMACION COMO REALIZAR APORTES A LA ADRES POR REX 182
SOLICITA INFORMACION SOBRE {INCAPACIDAD O CERTIFICACION RADICADA 166
SOLICITA INFORMACION COBRO DE PRESTACIONES ECONOMICAS 98
SOLICITA DEVOUJCION DE APORTES REALIZADOS A LA ADRES 36
SOLICITA CERTIFICACION DE APORTES REALIZADOS A ADRES POR BDEX 30
REPGRTA ERROR EN MODULO REX 21
SOLICITA CLAVE DE ACCESO AL MODULG REX 12
SOUCITUD LIQUIDACION DE PAGOS RETROACTIVOS 9
SOUCITA DEVOLUCION DE APORTES DESCONTADQOS POR PENSION 8
ZADOS A EPS 3
TataEenar Lo e SR e

REGIMEN DE EXCEPCION

SOLICITA FNECRVACION SOBRE INCAPACIOIAD ()., Femmbem g it e 166
SOLICTA BIEORMACKIN COBRO DE PRESTACIONES . BRNIECTI- SN 32
SOLICITA DEVOLUCION DE APORTES REALZZADCS A LA ADRES  TriEtWRSE=IINcm 36
SOLKITA CERTIFICACION DE APORTES REALRADOS A ADRES.. Tttt 30
REPORTA ERRCR EN MODULOREX  ECSWICTAN 21
SOLICT A CLAVE DE ACCESO AL MODULO REX IR 12
. SOUCRUD LKRHDACION Dt PRGOS RETROACTIVOS £38 9 -
MAMUUONCE_APORTEDESCWAWS%E‘! [
' DEVOLDCION DE APORTES REAUZABOS #2958 3 _ ,
o 20 ] &0 2 100 120 140 b1+ 180

3.2.2. Compensacion

En el mes el mayor porcentzsje de consulta fue DEVOLUCION DE APORTES
REALIZADOS A EPS con el 58.90% y 86 interacciones, seguido de SOLICITA
VERIFICACION DE PERIODOS COMPENSADOS con participacion del 34.24% y 30

interacciones.
DEVOLUCION DE APORTES REALIZADOS A EPS 86
SOLICITA VERIFICACION DE PERIODOS COMPENSADOS 50
SOLICITA INFORMACION GIRO DIRECTO COMPENSACION CONTRIBUTICO _10
R O s R SR

BOQOta. O 98 No, /0-91 Oficina 302 Centio Empresenia! Pomevedra / PEX. (1) 745 4040 Cali: Cf 10 No. 4-40 Ed. Bo's2 de Ocdidente Fisc 12 # =BX. (2) 4821000
Medellin: o 56 No. 52-50 Pizo 4 Centro Comercial Unios Plaza/ PEX (4) 504 0423 Pereira: Cr. 7 16-80 0f 503 Eq. Centro finenciero/ PBX. (6 340 0210
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SOLICITA BFORMACION GO DRECTG COMPENSACION D
) " CONTRIBUTICO 10

“SOUGHA VEREICACION DE PERICICS COMPENSATOS 4 I
- DEVOILXION DE APORTES REAUIZADOS L EPS. 85

o a 2% %o - . B s W W0

3.2.3. Proceso integral régimen subsidiado

En el mes el mayor porcentaje de consuita fue CONSULTA DE GIRO DIRECTO LMA
SUBSIDIADO con participacion det 70% y 14 interacciones, seguido por ESTADO DE
GIROS con participacion del 22.5 % y 7 participacicnes.

R R N EC RATYR RIS ESTOVADO
CONSULTA DE GIRO DIRECTO LMA SUBSIDIADO
ESTADOQ DE GIROS ‘ : S
CONSULTA DE GIROS LMA POR FACTU

AR otal® o ral Ay

B P L

RA SUBﬁlDlADD

PROCESO INTEGRAL REGIMEN SUBSIDIADO

CONSULTA DE GIROS LMA POR FACTURA
SUBSIDIADO- {:] 3 _

_ESTADO DEGROS | bg

CONSULTA DE GRO DIRECTOLMA  p—~ i~ e
SUBSIDIDGC Hy B S e o
o -s. 10 i 2 25 30

3.3. DIRECCION DE OTRAS PRESTACIONES

Tenemos las RECLAMACIONES con un 99.2%de las solicitudes por direccion de ofras
prestaciones

Bogota C 9% No. 70-91 Dfising 307 Serteo “mpresarial Portevedra/ PBX. (1) 745 4240 Cali: Cl 10 No. 8-40 4. Bolsa de Gogident Piso 131 PBX. (2) 489:0C0
Medeiiin: Cr. 50 No. 52-50 Pico 4 Sentre Comersial Unidn Plaza / PEX. (4) 604 0443 Pereira, Or. 7 1380 Ofi 508 Ed. Centro finenciera / PBX, (8) 340 020



CONALCENTER w0

Comoct Centet

fﬁ CONALCREDITOS

RECTUTS ¥ ACMISTaCOn o8 Comas

' DIRECCION DE OTRAS PRESTACIONES ~ CANTIDAD
RECLAMACIONES

RECOBROS
Total general

DIRECCION DE OTRAS PRESTACIONES

! 7 | RECOBROS i 2

- eecuanaecionss SRR, -
) SRR B - 100 150 - :‘~.2m",' S0 ¢ 3
3.3.1. Reclamaciones

En el mes ef mayor porcentaje de consulta fue ESTADO DEL TRAMITE DE AUDITORIA
Y/0O PAGO RECLAMACION PERSONAL NATURAL con el 61.04% (152), seguido de
CUAL ES EL TRAMITE Y REQUISITOS PARA RECLAMACION DE PERSONA
NATURAL con participacion del 13.65%. (34)

 RECLAMACIONES . e  Cantidad
ESTADQ DEL TRAMITE DE AUDITORIA Y/O PAGO RECLAMACION PERSONAL NATURAL

152

CUAL ES EL TRAMITE Y REQUISITOS PARA RECLAMACION DE PERSONA NATURAL 34
SOLICITA ESTADO DE CUENTA O CONCILIACIGN DE CARTERA O PAGO DE CARTERA 20
TRAMITE PARA PRESENTACION RECLAMACIONES IPS 19

6

)

4

2

3

2

2

CONSULTA SOBRE DILIGENCIAMIENTO DE FORMULARIOS FURIPS / FURPEN / FURTRAN
SOLICITA REPORTE DE GASTOS MEDICOS PAGADQS A IPS
SOLICITA INFORMACION SOBRE PAGO DE RECLAMACION NATURAL
CONSUTA SOBRE LOS REPORTES DE RECLAMACIONES QUE SE PUEDEN DESCARGAR DESDE LA WEEB
SOLICITA INFORMACION SOSRE PAGO DE PAQUETE ENTIDAD PRESTADORA DE SERVICIOS DE SALUD
SOLICITA REQUISITOS REGISTRO O ACTUALIZACION ENTIDAD /ART. 4 RES. 1645 DEL 2016
SOUC!TA CLAVEY USUAR!O PARA CONSUI.TAS WEB DE REClAMACIONES
] ' Total generai Tt
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RRCOUG v ACrnmestacion ae Congtc Gt Center

RECLAMACIONES

SOUKCT & CLAVE ¥ USLISAID PATA CONSULTAS WEB DE RECLanucones B2
SOUCTT A REQUISHT 05 REGISTRO-DLACTLALIZAC KON EXTIDAD JART, 4 XES. 1645 DEL Y8 ¥2
SOLICHTA FIFORMACKON SOBRE PAGO DE PACUETE ENTIDAD PRESTADORA B SERVICIOS DF... I 3
© CONSUTA SOBRE LOS REFDRTES DE RECLAMACIONES QUE SE PUEDEN DESCARGAR DESDE Le. I 3
’ SOUCIT A IKFORMACION SOBRE PAGO OE RECLAMACION raTura K3 4
SOLIGTAREPORTE D€ GASTOS MEDKOS PAGADES A S I3 4

CONSILTA SOBRE DIIGENCIAMENTO DE FORMULARKIS FURIPS f FURPEN / FURTRAN 53 6

' TRAMITE SAPA PRESENTACKN RECLAMACKONES 15 EE—ind 15
SCLICT A ESFADO DE CUENTA O CONCRINI)F DE CARTERA O PAGD DECARTER B3 20
CUAL £5 & TAEMITE ¥ REQUISTOS PARA RECLAMACION O sersotamATRy, ¥ 3 _
£5TADO CEL TRANEFT D AUDIORIA ¥/ PAGO PECLANACION PERSONALNATURNL B — e is7

3.3.2. Recobros

En ef mes hubo un total de 2 consuitas por este item,

1
)

SOLICITUD DE INFORMAGION DE LA BASE DE RECOBROS
SOLICITUDES GENERALES DEL PROCESO (FECHA ESTIMADA PAGO PAQUETES / PERIODOS DE RADICADICACION)}

.. K EE s »
- - : : B
1 ' .

3.4. DIRECCION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA.

DR ANTAD o ATV A A RA
PETICIONES, QUEIAS, RECLAMOS, SOLICITUDES, DENUNCIAS, FELICITACION ES

REGIMEN DE EXCEPCION 1
GESTION CONTABLE Y CONTROL DE RECURSOS 1

En el mes de diciembre solicitaron informacién solo sobre 3 items teniendo [a mayor
participacion de consulta INFORMACION SGSSS con el 92,18% (283) seguido de
INFORMACION GENERAL ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL DIRECCIONES Y
TELEFONOS con participacion del 7.16% (22).

B P ENCONES TQUEIAST RECLAMOS SOLICTTUDES! DENUNCIASTFELICTACIONES ,
INFORMACION 56555 2B3
INEORMACION GENERAL ESTRUCTURA ORGANIZACIGNAL DIRECCIONES Y TELEFONGS 22
TRASLADO POR COMPETENCIA . 4

Bogota: Ci 86 No. 70-81 Oficina 302 Cenbso Empresanal Portevedea / PBX. {7) 743 4040 Caliz G 10 No. 4-40 Sd. Bolsa de Ozidente Piso 131 PEX. (2} 4391000
Medellin. Cs. 50 No. 52-56 Piso 4 Centro Comercial Umdr: Plaza | PBX. (4) 504 0443 Pereira. Cr. 7 18-80 Of 503 Ea. Centio financler / PEX. (6) 340 0010
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/ CONALCENTER &0

1 CONALCREDITOS

Recpuds v Acnunistiackn oe Cate

Comoct Cene:

PETICIONES, QUESAS, RECLAMOS, SOLICITUDES, DENUNCIAS, FELICITACIONES

TRESLASIO POP. COMPETENCHA ﬂ ?

BEQMACION GERPRAL s‘addumoamlzummmmsv O n
TELFONOS .

. ”
WEORIACION 56588 1 . W)m

o r—— R —— L p—— R, 43—

3.5. DIRECCION DE GESTION DE RECURSOS FINANCIEROS DE LA SALUD

Tenemos que la solicitud con mayor frecuencia fue GESTION CONTABLE Y
CONTROL DE RECURSOS con un 54.95%

[OTRECCTON DEGES TION DE RECURS0S FINANCIEROS, DE LA SALUD,
GESTION CONTABLE Y CONTROL DE RECURSOS 61
GESTION DE PORTAFOLIOS ¥ PAGO 48
CONTROL DE RECAUDO ¥ FUENTES DE FINANCIAMIENTO 1

T e

DIRECCION DE OTRAS PRESTACIONES

CONTROL D SECAUDO ¥ FUSHTES OF PIMANCHAMENTO | 1

GESTION OE PORTAFOLIOSYEXGO [ S ey
GESTIGH CONTABLE Y CONTROL DE RECURSSS {7~~~ " T T a
6 10 . .3 & S0 60

3.5.1. Gestion contable y control de recursos.

La solicitud mas alta es CONFIRMACION CUENTAS BANCARIAS - CREACION

TERCEROS con un 86.88%

Cantidad I
53
ENTIDAD SOLICITA CONFIRMACEON CREACION DE TERCEROS EN ELSISTEMA 8
‘ &

Bogota 21 98 No. 70-57 Oiicina 302 Cenbio Empresariz! Poniavedre / PBX. (1) 745 4040 Cali: Ci 10 No. 4-40 Ed. Bo'sa de Qocidante Pisc 131 PEX. (2) 4691000
Medelin. Cr. 50 No. 52-50 Piso 4 Centio Comeraal Union Piaza | PEX. {4) 604 0443 Pereira, Cr. 7 18-80 Of 503 Ed. Centro financiero 1 PEX. {6} 343 2810
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Comact Conter

| CONALCREDITOS

Recorsdo y Adminisracsn de Corters

RECOBROS

ENTIDAD SOLICITA CONFIRMACION CREACION DE TERCEROS
EN EL SISTEMA

¥ Tk 4 3 mel
AR Pri=gitle

v

* CON FRMACKON CUENTAS BANCARIAS - CREACION TERCEROS

wr ‘!,"'?7*

P B
e LT

e

3.5.2. Gestién 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 yde control de recaudo sohcntan tramite de pago recaudo

G.EST!ON DE PORTAFOUOS Y PAGO

3.6. OFICINA JURIDICA
El 100% de las consultas son de asuntos juridicos.

sumosziD!cos 3
L s e T

3.6.1. Asuntos Juridicos

Tenemos que la consulta més afta es RECLAMACIONES RECONQCIDAS SIN SOAT
con un 56.66% seguido de ACUERDOS DE PAGOQ con un 26.66%

Bogota: 5! 93 No. 70-01 Oficina 302 Centro Empresarial Pontevedra / PBX. (1) 745 4040 Cali: Gt 13 No. 4-40 Ed. Bolsa de Occidente Fiso 13/ PEY. {2) 4531000
Medallin: Gr. 50 No. 52-50 Piso 4 Centro Comercial union Plaza / PBX, (4) 604 0443 Pereira: Cr. 7 18-80 07 503 E¢. Centro finensiero ! PEX, (6} 340 0810




ASUNTOSTURIDICOS
RECLAMACIONES RECONOCIDAS SIN SOAT
ACUERDOS DE PAGO g
JUZGADOS-CUMPUMIENTO DE SENTENCIAS JUDICIALES 2
CONCEPTOS JURIDICOS i
INPUGANACION Y/O CUMPLIMIENTO 1
REPRESENTACION JUDICIAL 1

Jrmo \;:Lw 5, ?ma,

. ASUNTOS JURIDICOS
REPRESENTACION SUDICIAL D i
INPUGANACION Y/0 CUMPLIMIENTO D i

CONCEFTOS JURIDICOS h

" uzeADOS CuMPLMIENTO DE seNTencus supicaes. ()2
¥ ) ACUEADOS DEPAGD v e

 RECLAMACIONES RECONOCIDASSINSOAT L — : S

i 3.7. OFICINA DE CONTROL INTERNO

Todas las solicitudes se basaron en gquejas o reclamos

Tl G N L

TNTERNOY

s

WTOFICINA, BECONTROLI

Medellin: Cr. 50 No. 52-50 Piso 4 Gentro Comercizt Union Miaza / PEX, (4) 504 0443 Pereira: Cr. 7 188 Of 508 £d. Cento financiero / PBX., (6) 347 2815

j Bogots. €1 98 No. 70 91 Oficina 302 Centro Empresarial Poritevedia / PBX (1) 7454040 Cali: €110 No. 4-40 =d. Bolsade Oecidente Pigo 134 PEX. (2) 4521000
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Congoct Canmer

Recouoe y Acminstracion dge Consi

4. INFORME ATENCIONES PERSONALES (GESTION PRESENCIAL)

Del totaf de ias tipificaciones realizadas en el mes de diciembre, corresponden al canal
presencial 271 tipificaciones todas con el tramite PETICION discriminadas de la siguiente

manera

DlRECCION DE GESTION DE TECNOLIA DE LA tNFORMAC!ON ¥ LA COMUNICACION

DIRECCION DE LIQUIDACIONES Y GARANTIAS 108
DIRECCION DE OTRAS PRESTACIONES 27
DIRECCION DE GESTION DE RECURSOS FINANCIEROS DE LA SALUD 5
OFICINA JURIDICA 4

De las consuitas realizadas por el canal presencial el 46.86% con 127 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 39.85% (108 interacciones).

TIPO DE CONSULTA
orcaaRics Epnas%
i o DIRECEON OE GESTION OF RECURSOS FNANOIRGS DE . 3Awp L3 1.65%-

DRECCION DE CFRAS PRESTACIONES  s— 1

pRECoo bELIQUDACIONES Y GaraTes - (o . Jn,sss
THITECOIOM DE GESTION DF TECYOLOGIA 0 LA IFORMACON Y La comricackn L —— ——— ._J&-w‘ .
' ‘ 000 10,00% WOk 3000% ‘anoo% .so,'u'm:

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

s J-‘pqé,w.-mw,: A A R BT

YILACOMUNICACTON ¢

5

.!,,DIRECCION DE GESTION DE:TECNOLOG!A DE LA iNFORMA
BDUA

..d

¥ g0 O
SOLICITA INFORMACION ESTADC DE AFIUACION EN LA BDUA
SOLICITA GESTION REGIMEN DE EXCEPCION - BDEX
] SOLICITA GESTION DE NOVEDADES Y TRASLADOS - BDUA
o SOLICITA CORRECCION ESTADO AFIUADO FALLECIDO
SOLICTUD DE INFORMACION AFILIADOS, DATOS LABORALES, HISTORICO DE AFILIACION AL SGSSS Y DIRECCION NOTIFICA
A REGISTRDURIA ACION LESTADO cwu_
L ToYar ganeral A R

Lﬁ\ ‘?an b @m‘b#? “mi"

Bogota: 2198 No. 70-81 Oficina 302 Centro Empresarial Pontevedra / PBX. (1) 745 4040 Cali: € 10 No. 4-40 Ec. Balsa de Occidente Piso 13/ PBX. (2) 4881000
Medeltin: Cr. 50 No. 52-50 Piso 4 Centio Comercial Union Plaza / PBX. (4) 504 0443 Pereira: Cr. 7 18-80 Of 503 Ed, Cenvro financiero / P3X, (6] 340 080




2

i it gt i

CONALCENTER 500,

Comact Cental

CONALCRE DITOS,;

Recoudo y Agminierocion de Canerg - -

En el mes de diciembre €l mayor, porcentaje de consulta fue SOLICITA INFORMAC!ON
ESTADO DE AFILIACION EN LA BDUA con una participacién de 51.18% y 55
interacciones. SOLICITA GESTION REGIMENJ DE EXCE?C]ON - BDEX con una

partfmpacuon del 29 92% y 38 mteraocuones

. ,f*- LY ﬁ. ‘; "
5 -".,_t". 5
SRR g
'Q’}‘Qgr ?%fi{?gj
Ay
.fi "RE(':‘F}:“‘
4.2. D!RECC’!;Q*N DE LlQU}DAC!ONES;Y GAR
‘|Rscc;@N»@Efmezwma@w&smqe_g_g_m_m LAQ}JJ‘ TR DAB;{*M&-E@M;*
REGIMEN DE EXCEPCION _ = - 77
COMPENSACION - »" =" .~ A~ — 7
PROCESOlNTEGRAL REGIMEN SUBSIDIADO. 10
; *fér?.étgé"efatﬁﬁ S "~103‘,'xﬁ‘,w

. -

Bogota ‘éi 98 Mo, 70-1 Oficinz ¥ Cetitro ‘:ﬁp'es.a':al Fonlevedrz / Pax (_ y lze ndg Cah. g No. ”424‘0 Ed, BEE: ;'e Omden'e sto lalPax {2) 4892030
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- o e
e e S e e

Coetact Center
DEVOLUCION DE APORTES REAIJZADOSA EPS 13
SOLICITA INFORMACION GIRQ DIRECTO COMPENSACION CONTRIBUTICO 5
SOUCITA VERIF!C.AC[ON DE PERIODOS CONPENSADOS 3
. T ELSEEE N ‘ J21%
COMPENSACION
SOUCITA VERIFICACION DE PERIODOS COMPENSADOS ' . -
soucrmw;omncmemoomsc-ocow‘ns.ncnu I ‘;LS B
‘ CONTRIBUTICO o —--"f} L
T . ‘ ' ‘ 1.5
DEVOLUCION DE APORTES REALZZADOS A EPS [ e . a7

4.2.3. Proceso integral régimen subsidiado.

En el mes de diciembre consultaron 2 ftem, siendo CONSULTA DE GIRO DIRECTO
LMA SUBSIDIADO el més consultado con 8 interacciories y- partac:pac;on del 80%

DR O i R A RE : DIADO S i % (Al
CONSULTA DE GIRO DIRECTO LMA SUBSIDIADO 8
ESTADO DE GIROS i
CONSULTA DE GiROS LMA POR FACTURA SUBSIDIADO 1

PROCESO INTEGRAL REGIMEN SUBSIDU&DQ
cmsumoecmoswummumwss:woo D‘ o
. ~1 '

. ssmnooeenos [ ;

CONSULYA DE GIRO Shecrora sﬁs'smhno L

Bogota: 01 83 Mo. 70-91 Ofcing 302 Centro Empresarial Pantevedra / PEX (1) 745 4040 Cali: C1 10 No. 4-4D £4. Bolsa de Occidente Fiso 131 P8X. (2} 4851000
Medallin O 56 No. 52-50 Piso ¢ Ceairo Comercizt Unidn Plaze { PBX. (4) 604 04¢3 Pereira: Cr. 7 18-80 011 503 Eq. Centro finenciers / PEX. (3) 340 3912
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Recoudo vy Adminishockn dy Coree Cornoct Contor

4.3. DIRECCION DE OTRAS PRESTACIONES

Bt
i

RECLAMACIONES

RECOBROS
i

El mayor indice de consulta en RECLAMACIONES lo tiene ESTADO DEL TRAMITE
DE AUDITORIA Y/O PAGO RECLAMACION PERSONAL NATURAL con 6
interacciones y 23.07% de participacion

o R T T TRECLAMACIONES 5 R
SOLICITA REQUISITOS REGISTRO O ACTUALIZACION ENTIDAD JART. 4 RES, 1645 DEL 2016 6
ESTADO DEL TRAMITE DE AUDITORIA Y/O PAGO RECLAMACION PERSONAL NATURAL 6
SOLCITA REPORTE DE GASTOS MEDICOS PAGADOS A IPS s
CUAL ES EL TRAMITE Y REQUISITOS PARA RECLAMACGION DE PERSONA NATURAL 3
2
2
1

SOUCITA INFORMACION SOBRE PAGO DE RECLAMACION NATURAL

SOUCITA ESTADO DE CUENTA O CONCIUACION DE CARTERA O PAGO DE CARTERA

SOUCITUD DE INEORMACION SUZGADOS, SUPERTINTENDENCIAS {DIFERENTES A REQUERIMIENTOS)
SOUICITA CLAVE Y USUARIO PARA CONSULTAS WEB DE RECLAMACIONES
Total genéra

w

RECLAMACIONES

SOLICTA ESTADO DF CUENTA © CONCILIACION DECARTERA. e 12
O PAGD DE CARTERA

SOLCITA NFORMACION SOBRE PAGO DE RECLAMaCion T ——""""],
NATURAL

CUAL ES EL TRAMITE ¥ REQUISITOS PARA RECLAMACION B2 ‘ e
' FERSONA NATURAL ' ‘

SORICITA REPORTE DE GASTOS MEDICOS PAGABOS A s - [

ESTADO DEL TRAMITE DE AUDTOARIA Y/GPAGO [ . ; %6

o RECLAMACION PERSONAL NATURAL : — -_ o

SQUCTA REQUEITOS REGISTRO OACTUALIZALION £rmDad [ ; 16
JART, & RES. 164'_5 DEL 2016 | ’ - . n " — g

Wl

4.4. OFICINA JURIDICA

AR DA I VSRCAN T DR T

T e O e AR TS AR

BlRG

Bogota: €198 No 73-3: Oficina 302 Centio Empresariar Pontevedre / PEX. (1) 745 4040 Cali: CI 10 No. 443 £d. Bolsa de Ooodente Piso 13/ PEX. {2} 469100C
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Recouco ¥ Adrnirisiracitn de Cotera Conoct Conier

Por oficina juridica 10s 3 submotivos son muy similares con 2 y una interaccion

b A C ..l ..‘ ] ¥ : 1 \4 < Ll x
JUZGADOS-CUMPLIMIENTO DE SENTENCIAS JUDICIALES 2
ACUERDOS DE PAGO 1
CONCEPTOS JURIDICOS

ASUNTOS JUR(DICOS
CONCEPTOS JURIDIOS r ' _}1 :
 ACUZRDOS DT PAGO ( . _}“ t

. . ‘ R p—r— =3,
MZGADOS—CUWMS”TODES’JHENGASNMMES (__H_ e e e J

i 4.5. DIRECCION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA

No se recibieron notificaciones ni peticiones.

4.6. DIRECCION DE GESTION DE RECURSOS FINANCIEROS DE LA SALUD
BBTRECTONDE GESTION DERECURS O FINANCIEROSIDETASALUB: ' DADSEE D

CONTROL DE RECAUDO Y FUENTES DE FINANCIAMIENTO

- GESTION DE PORTAFOLIOS Y PAGO

f,;‘.! GESTION CONTABLE Y CONTROL DE RECURSOS _

B PR : AR A P T e R R M s R b e

M DIRECCION DE GESTION DE RECURSOS FINANCIEROS DE LA SALUD -
* GESTION CONTABLE Y CONTROL DE RECURS0S [ — B
o R | GESTIOK DE PORTASOLOS Y PAGO [ , : ~1:2

CONTROL DERECAUDO™Y FUENTES DE FNANCIAMIENTO - [ o

e

o o . 1 s 2 28

b oy -
e

Bogota: ©1 98 o, 70-01 Cficina 202 Centro Empresarial Porizvedra/ PEX (1) 745 4020 Cali: 0110 No. 4-40 Ed. Eo'sa de Qociden'z Pigo 12/ PEX. (2) 482*(C0
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f CONALCREDITOS f CONALCENTER 0

LIRSS AT s L T
[ Cantidad gt

OTROS-ENTIDADES/ NORMATIVIDAD/ i
SALDOS DE CUENTAS POR COBRAR O CUENTAS POR PAGAR
REPROGRAMACION DE PAGOS

IDENTIFICACION PAGEOS REALIZADOS POR ADRES
TRAMITE PAGO RECAUDO REX
., o e -

ey T

5. INFORME ATENCIONES PBX (GESTION CONMUTADOR)

Del total de las tipificaciones realizadas en ef mes de diciembre el 13% de estas consultas
corresponden al canal PBX equivalentes a 488 tipificaciones discriminadas de la
siguiente manera. (Sin incluir Liamadas No Efectivas)

< T1PO DE CONSULTASE RN AT F AR DA CANTIDAD SIS PARTICIPACION TR

DIRECCION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA 158 32,38%
DIRECCION DE GESTION DE TECNOLOGIA DE LA INFORMACION Y1A COMUNICACION is2 33,15%
DIRECCION DE LIQUIDACIONES Y GARANTIAS 127 26,02%
DIRECCION DE OTRAS PRESTACIONES 33 6,76%

QFICINA JURIDICA i4 2,87%

o DIRECCION DE GESTION OE RECURSOS FINANCIEROS DE LA SALUD 2 0,41%

N OFICINA DE CONTROL INTERNO 2 Q,41%

SR "~ towlgeserst - . I e .} 100

.":i: . - ) . " o v )

-}

De las consultas realizadas por el canat PBX, DIRECCION ADMINISTRATIVA Y

° FINANCIERA con el 32.38% y 158 interacciones es la consuita con mas solicitudes,

3 dejando como la menos seleccionada a OFICINA DE CONTROL INTERNO con 2

interaccion y participacion dei 0,41%.

TiPO DE CONSULTA

orienn o6 controLrrerno. B0.41%
ORECCION O GESTION DE RECURSOS FINANCIEROS DE Lasiwun o
’ cecmanmen Cmd2ems . t

DRLCCION DE CTRASPRESTACIONES T 3 6.76%

DRECCION D€ LIOUIMTIGNES Y GARAKTIAS Te 7 26,01%

 anuirm— S— o 3125%

DRECCIOH DE SESTION DE TECNOLOGHA DE LA RIFORMACION Y LA COMUNICACION:

Y 52 58%

. DRECOON ADMESTRATIVA Y FiancEma £ -
o o00% Cecox 000 L 30008 0.0

- Em e ] . - -

Bogotd €198 No. 70-51 Oficina 302 Centm Empresarial Pontevedra / PEX. (1) 745 4040 Cali: €1 10 No. 440 Ed. Boisa e Occidente Piso 13/ PBX. (2) 4831000
RMedellin: Cr. 50 No. 5250 Piso 4 Centro Comernial Union Plaza/ PBX. (4) 604 0443 Pereira: Cr, 7 18-80 Of 505 Ed. Geniro finarcero / PBX. (5) 340 610
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Bl 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 130 interacciones y 85.52% de participacion

g 2 oy e g

: SDIRECCION DE GESTION GETECNOLOG (A DE LA INFORMACION ViTA'COMUNICACION iR CAN TIOAD LR
il A e 152
i F' R R S e R R T R

P AR

Cantidad

b 9 T T i,
SOUCfTA INFORMACION ESTADO DE AFILACION EN LA BDUA

SOLICITA GESTION DE NOVEDADES Y TRASLADOS - BDU

SO

i‘:\ | -l ? ‘H U Vi ;
) R e otal general SRR
BOUA

z 7 »
 SOLICITA GESTION DE NOVEDADES ¥ TRASLADOS - BDUA

18

o P

}a.prrnmmmbnsuaonenmmekum

[ S 7R

5.2. DIRECCION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA

En este item la Gnica gestion realizada esta en peticiones quejas y reclamos, dentro del
detalle encontramos que la mayos casuistica esta en INFORMACION GENERAL
ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL DIRECCIONES Y TELEFONOS con 158

iteraciones y participacion def 100%
Mgg&.méw A DIRECCION ADMINISTRATIVA'Y FINANCIERA A BTN A R I AN DAD B

SRR

iNFORMACIONGENERALESTRUCFURAORGAN!ZACiONALDIRECCIONESYTELEFONDS N s
B S Ry R Tl B Ta A TR e RN DT
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' 5.3. DIRECCION DE LIQUIDACIONES Y GARANTIAS

3 Tenemos total de las solicitudes son REGIMEN DE EXCEPCION con 127 iteraciones de
141 en total

T

i YDIRECCION

REGIMEN DEEXCEPC}ON T

@lu,__ Y

&

5.3.1. Régimen de excepcion

En el mes de diciembre el mayor porcentaje de consuita fue SOLICITA INFORMACION
COMO REALIZAR APORTES A LA ADRES POR REX con el 41.73% y 53
interacciones, seguido de SOLICITA INFORMACION COMO REALIZAR APORTES A

ik LA ADRES POR BDEX con el 22.04% y 28 interacciones.
,' Eik i ON. R SR G LR
soucm\ INFORMACION COMO REALIZAR APORTES A LA ADRES POR REX ' 53
SOLICITA CERTIFICACION DE APORTES REALIZADOS A ADRES POR BDEX 28

a SOLICITA DEVOLUCION DE APORTES REALIZADOS A LA ADRES 22

i SOLICITA INFORMACION SOSRE INCAPACIDAD O CERTIFICACION RADICADA 19
» SOLICITA DEVOLUCION DE APORTES DESCONTADOS POR PENSION _ s

d{ e ﬁ%ﬁ“ﬁ“‘ et pen e R R T R R T

REGIMEN DE EXCEPCION

s SOLICIT A DEVOLUCION DE APORTES DESCONTADOS POR { '[‘5
AR PENSION

SOUCTTA INFORMACION SOBRE INCAPACIDAD © :jm
: CERTIFICACION RADICADA  ~
SOLICITADEVOLUCION DE APORTES REALIZADCS A LA ADRES L : 5
{ _}w 28

SOUCFA ££RTIFKAC!ON DEAPORTES REAJZADOSA ADRES E

PGQBDEX

| SOLCTA NEORMAGION CIOMO REALIZAR APORTES ALA - 352
ADRES PORREX :

-y

Bogota: C: 43 No. 70-81 Uficima 302 Cerio Empresanai Ponievedra f PBX. (1) 745 4046 Cazli: ¢110 No 440 Ed. Bolse de Occidente Fiso 131 PEX. (2; 489100
Medellin. Cr. 50 No. 52 50 Piso 4 Centro Comercal Jndn Piaza  PBX. (4) 804 0443 Pereira Cr 7 18-80 O 503 £¢. Centro firansiern { £BY,.16; 340 3010
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5.3.2. Proceso integral régimen subsidiado.

Mo tenemos iteraciones

5.3.3. Compensacion.

No tenemos iteraciones

5.4. OFICINA JURIDICA

Todas las iteracciones corresponden a Asuntos juridicos de los cuale tenemos a
ACUERDOS DE PAGO con 8 iteracciones y un 57.14% seguido de NOTHFICACIONES-
CONFIRMACION DE RECIBIDO con 5 iteracciones y 35.71% de participacion.

SOFICINA

Vi I o T AR
ASUNTOS JURIDICOS |
! , o

Total general

¥ ASUNTOS JURIDICOS:
ACUERDOS DE PAGO : 8
NOTIFICACIONES-CONFIRMACION DE RECIBIDO 5
CONCEPTOS .EURiDiCOS 1

ASUNTOS JURIDICOS

CONCEPTOS JURIDICTS 2

o B
Mo g
uorsucnn&cowamcmoeascnam f . P
- H B AP
ACUERDOSD:PAGO —— _m 3

Bogota: £198 No. 70-91 Ofieina 302 Centro Empresaral Pantevedra / PEX. (1) T45 4040 Cali: 0116 No 4-40 B4. Bolsa de Occidente Fizo 13/ BBX, 12) 4821000
Mededlin: C:. 56 No. £2-50 Ziso 4 Centro Comrercial Unidn Plaza PBX. (4) 864 0443 Pereira: Cr. 7 18-80 0 503 Ed. Cenvo financizro / PBX. 16) 340 0810
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5.5. DIRECCION DE OTRAS PRESTACIONES

IR DIRECCION DE OTRAS PRESTACIONESYIE ¥ CANTIDAD]
RECLAMACIONES

5.5.1. Reclamaciones

£n el mes de diciembre por la consulta de RECLAMACIONES el mayor item consuitado
fue CUAL ES EL TRAMITE Y REQUISITOS PARA RECLAMACION DE PERSONA
NATURAL con una participacion del 90.90% con 30 registros.

L ‘

SOUCITA INFORMACIGON SOBRE PAGO DE RECLAMACION NATURAL 30

CUAL E5 EL TRAMITE Y REQUISITOS PARA RECLAMACION DE PERSONA NATURAL 2
A IPS

RECLAMACIONES

SOUCITA REPORTE DE GASTOS MEDICOS PAGADCS A 1PS g‘ 1

CUAL €5 ELTRAMTE Y REQUI.SITOS FARA, RECLAMAC!O‘J DE G
PERSONA NATURAL

" soucTa wmm SOBRE PAGO DE RECLAMACION r : , ] 30
, NATURAL . - - _ . .

5.5.2. Recobros

No tenemos iteraciones
5.6. OFICINA DE CONTROL INTERNO

Tenemos 2 iteraciones con derechos de peticidn para oficina de controi interno

e OFICINA DE CONTRODINTERNO Wik iba i i B CANTIDAD

il

Yadh
DERECHOS DE PETICION

otat ‘general

e, AN

Caﬂtldad umm\m;. i

Bogoté C198 No 70-91 Oficinz 302 Centro Empresarial Ponteveda ! PEX (1) 745 4040 Cali: T 10 No. 440 Ed. Bosa de Ocodente Piso 131 FBX. {2) 4821000
Medellin: Cr. 50 No. 52-50 Piso 4 Centra Comercial Unitn Plaza { PBX. (4) 604 0443 Pereira. Cr. 7 18-80 Cfi 503 £d. Certro fnanciero / FBX., {6) 3450810
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5.7. QFICINA SESORA COMUNICACIONES
No tenemos iteraciones

6. ORIGEN DE LA LLAMADA

En el siguiente cuadro se muestra el numero de atenciones realizadas a2 usuarios de
acuerdo con el departamento indicado en la gestidn, incluyendo las tipificaciones
realizadas en punto presencial y PBX, resaltando que no se incluyen ias tipificaciones
LLAMADAS NO EFECTIVAS (llamadas de Prueba, Fallidas, Equivocadas y Colgadas)
ya que no corresponde al objeto del contrato.

§
!
i
£

Se observa que la gran mayoria corresponden a Santafé de Bogota D.C tal como los i
meses anteriores; con una participacion del 33.28% y 1147 interacciones, seguido por :
Antioguia con participacion del 12.95% y 446 interacciones, y el departamento con
menos participacion fue Guaviare con 6 consultas teniendo como participacion ei 0,17%.

| “DEPARTAMENTO .  CANTIDAD PARTICIPACION|

SANTAFE DE BOGOTA D.C. 1347 33,2%%

ANTIOQUIA 4465 12,95%

VALLE DEL CAUCA 252 7.31%

SANTANDER 206 5,98%

ATLANTICO. \ 185 4T

CUNDINAMARCA . | 139 1. a0

BOLIVAR 98 2,84%

META 88 2,55% :
NORTE DE SANTANDER 86 2,50%
TOLIMA 86 2,50% ;
CORDOBA 86 2,50%
HUILA 73 2,12%
NARINO 73 2,12%

CESAR 64 1,86%

RISARALDA 58 1,68%

CAUCA 48 1,42%

MAGDALENA 45 1,34%

QUINDIO 45 1.3i%

BOYACA 41 1,19%

SUCRE 37 1,07% ,
CALDAS 37 1,07%
CASANARE 30 0,87%
PUTUMAYQ 27 0,78%
LA GUAJIRA 17 0,4%% )
CAQUETA i3 0,38% :
ARAUCA 11 0,32% .
CHOCO 10 0,25% i
ARCHIPIELAGO DE SAN ANDRES 5 0,36% :
GUAVIARE L 07

Fowmlgeneral oo

Boootd Ci98 Mo 700 Ofiche 207 Centro Empresarial Pontevedra / PEX. (1) 7454040 Calis 0110 No. 2.40 B Foles de Dotlgenta Piso 131 PRX.{7) 4531000
Niedelin: Cr. 50 Ne. 59-50 Pisg & Centrs Comercial Union Plaza | PBX. {4) 604 0443 Perelra: Or 7 18-80 OR 303 ko, Centro financiars | PBX, {5) 340 0810 P
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7. ENCUESTAS DE SATISFACCION DEL SERVICIO

Antes de finalizar la liamada, el agente transfiere al usuario 2 la encuesta de
satisfaccion.

En el mes de diciembre se atendieron 2966 llamadas de las cuales 2560 seleccicnaron
en el IVR la opcidn de encuesta equivalente al 86.31%, la cual se detafia de la
siguiente manera:

v Encuestas completas 1215 para una participacion del 47.46%

v Encuestas incompletas 109 para una participacion del 4.2%

v Encuestas Abandonadas 1345 para una participacion del 52.53%. (el ciudadano
cuelga en el momento de pasar a la encuesta)

i as liamadas restantes corresponden a los usuarios que no se logrd contacto efectivo
(llamadas falidas, colgadas, prueba o equivocadas) y/o los usuarios que se
abstuvieron de respender a la encuesta.

Se validan las respuestas calificadas como satisfecho e insatisfecho y se observa que
el usuaric se molesta cuando el asesor solo le brinda la informacion que encuentra en
los aplicativos de ADRES (herramienta web) y no les brinda una solucion a los
requerimientos, - cabe ‘resaltar ‘quie. los agentes ‘de la linea solo cuentan con la
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 pregunias realizadas en la encuesta son:

% Pregunta 1

v ;Cémo califica la oportunidad en la atencion recibida por este canal?

T GAUFIGAGION . CANWDAD . .
SIN CALFICACION 1641

MUY SATISFECHT 977
SATISFECHO 148
REGULAR 31
INSATISFECHO 9

MUY INSATISFECHO | 149

' Total geteral

Bogotd: 0 98 Ne. 7091 Ofvina 302 Centro Empresaral Puntevecra/ FBX, (1) 745 4040 Calis ¢l 10 No. 440 Bd. Boisa de Oonidenie Piso 12/ PBX. (2) 4601000
Medaltin. . 50 No, 59-53 Piso 4 Centro Comarsiat Unidn Plaza/ PEX. (4} 504 0443 Parelra Cr. 7 18-6C O 503 Ed. Cenro finandiero / PBX, {8} 340 0910
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iComo califica la oportunidad en la atencion
recibida por este canal?

¥ MUY SATISFECHO * SATEFECHO + REGULAR. » INSATISFECHO » MUY INSATISFECHO

< Pregunta 2

v (i El agente que lo atendio respondié a ia consulta formulada?

CALIFICACION CANTIDAD
SIN CAUFICACION 1323
MUY SATISFECHO 950
SATISFECHO . 98
REGULAR 30
INSATISFECHO 19
MUY INSATISFECHO 140

Total general

¢El agente que lo atendid respondio ala consulta
formulada? -
2%

R

! 4 MUY SATISFECHG « SATISFECHD = REGULAR + INSATISFECHD 13 MUY INSATISFECHO

< Pregunta 3

Bogoti: C198 fe. 7561 Oficine 302 Centro Emoresarial Sontevedra 1 PBX. (1) 7435 4040 Calit C 10 No. 4-40 £d. Boisa de Cooidente Piso 13/ PEX. (2) 4831040
Medellin: Cr. 50 No. 52-50 Piso 4 Centio Comeraial Unidn Pleza. PEX (4) 604 0443 Pereira: Cr. 7 18-60 05 503 £¢. Centio fnanciero / P5X. {6) 340 0912
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CONALCENTER w0

Comaet Cemar

&Ja informacion suministrada fie clara y satisfactoria?

SIN CALIFICACION 1345
MUY SATISFECHD : 298
SATISFECHO | :
REGULAR 45
INSATISFECHO 20
i MUY INSATISFECHO 123

1
8. FORMACION Y CAPACITACION

Mensuaimente, con una dedicacion de cuatro (4) horas, todo ¢l personal de la campara
: ADRES participa en sesiones presenciales de onentaCton y capamtacaon para el mes de
; diciembre se trataron los siguientes temas:
* ' .

Cabe resaltar que también se realiza la publicacion de pre-turnos de acuerdo con o

reportado por la entidad para mantener la informacion actualizada.
i

Boaotd: C 68 to, 70-21 Ofidng 302 Senlro Empresarial Pontsvedis [ PBX. {13745 4040 Catis 010 Mo, 4-40 Fd. Bolsa de Oeridente Pleo 13/ PBX, () 4824000
Medslin: Cr. 50 No. 52.59 Pisa 4 Cenlro Corercial Unidn Plaze | PEX, (4) 804 0463 Pereira: Cr. 7 16-60 0N 503 £d. Centio fnanciera / PBX, (6) 340 Co1l
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9. EVALUACION DE CONOCIMIENTOS

No se ha cerrado informes de calidad y formacion, se entregaran a inicios de enero.

10. OBSERVACIONES

» Se realiza una modificacion en el érbot de tipificado desde noviembre de acuerdo
con solicitud de la entidad por lo cual tenemos nuevas tipificaciones y se
relacionan cada una de ellas en el presente informe. ‘

s Parz el mes de diciembre se realiza un mayor control de TMO y awxiliares.

e Se realiza en conjunto con la entidad un plan de trabajo de respuesta mas
asertiva que permite que el agente pueda entregar respuesta al usuario de forma

mas eficiente.

.
)

DIANA MARCELA GUTIERREZ G.
GERENTE SUCURSAL
COBRANZA NACIONAL DE CREDITOS LIMITADA
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