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Agente en fa Entidad compradora -
Jomada Ordinaria -General Plala - 1
Unidad

Agentes en Call center Programados
en Malla Validadora

El PBX Nro. 4322760 de |a
sede ADRES es atendieron
824 {lamadas por una agente
encargada de onentar al

ciudadano vy realiza traslado

de llamadas a las
dependencias requeridas en
el horario de 7am a 5 pm de
Lunes a Viemes

NIA

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

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

La Sede ADRES cuenta con
un espacio de atencion
presencial a los ciudadanos
que visitan 1a sede. Para el
mes de Enero se atendieron
presencialmente 404
ciudadanos en el horario de 8
ama5pm.

N/A

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

Asignado Exclusivo en la entidad

Prestadaora del servicio

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

NIA

5 Minuto IVR enrutadoir 10000 Minutos

Minutos Consumidos en el mes de
Enero 2019

Para el mes de Enero 2019
se consumio un total de 5518
minufos.

NIA

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

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

Junto con e! informe se
realizo la entrega de Back up
De las grabaciones del mes
de Enero 2019

NfA

Contar con un esquema de Agente de
reserva de al menos el 10% de Agentes
solicitados en la Orden de Compra que
debera uilizar en caso de ausencia por.
6 novedades administrativas (permisos,
licencias, renuncias) con el objetivo de
cumplir con los ANS en la prestacién el

‘ servicio. £n todo caso, el Proveedor debe
[ garantizar que el Servicio del Centro de

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 Enero
2019 se conto con el
personal Capacitado y Back
oficce para apoyo telefonico y
Presencial para eventuales
ausencias de los agentes de
{a linea.

NA
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PROCESO GESTION DE CONTRATACION Codigo | GCON-FO1
6ADRES INFORME DE CUMPLIMIENTO DE
ADMRSTRADORA DE LOS RECURS0S DEL SISTEMA i
CENERAL DE SEcURIDAD SociaL EnsaLp | [ OTMato AVANCE DE OBLIGACIONES Version 01
CONTRACTUALES Y PAGO
Contatto operara con la calidad de
agentes y el tipo de perfiles adquiridos
por la Entidad Compradora durante la
gjecucién de la Orden de Compra
Disponer de un sistema que provea
T % | oo i e o con VR S0 cumnta VRS
7 requerimientos  de  la  Enlidad inicio, espera, despedldg y encuesta |nformando los horarios dg N/A
Compradora para ser utiizados en los final que apoyan al usuario en contacto atgnmén en la ADRES. Asi
horarios fuera de servicio 0 en momentos | <" lalalinea mismo_se dispone de VR de
de espera espera
Capacitar constantemente a los Agentes
segun modalidad de acuerdo a los El &rea de Formacion realizo
requisitos establecidos y en los horarios el dia 19 de Enero 2019
acordados por la Entidad Compradora. — capacilacidn y evaluacion
Capacitar constantemente a los Agenles Mensualmente, con una dedicacion de sobre:
seqin modalidad que haga parie del cuatro £4) horas, todo'e! personal de Ia
grupo de trabajo que presta ef Senvicio de | C2MPa@ ADRES participa en sesiones | yomag  isionales de  la
Centro de Contacto a la Entidad preser_lcaa_les de orientacion ADRES N/A
8 Compradora, con una dedicacion de capacitacion dondg se tratan tgmas
minimo dos (2) horas quincenales de f:r?;'mngzﬁ?oggzggi dc?:rﬁtleni}g;?()r{ s Habeas Data
formacion presencial yio virtual de todos g iqusta " teleféni ' t e Seguridad de la
los vinculos a la operacidn y de acuerdo y eliqueta " letelonica fy aspectos informacion
a las politicas y procedimientos de la generales de convivendia formacion. s Coresia
Entidad Compradora. El costo de las '
capacitaciones debe ser asumido por el
Proveedor
Proporcionar a  los  Agentes,
Supervisores, Capacitadores y demas En visita realizara a la Sede
personal que requiera para la operacién, ‘ de Conalcenter se realizo fa
los equipos de codmputo con el software verificacion de los accesos
9 requerido y la dotacion de elementos de Z:;:ﬁgs cgg :;osgﬁga;ssyad::;i: con los que cuentan los NIA
trabajo, necesarios para la correcta ara la atencion dey los ciu daganos Agentes, herramientas como
prestacion del servicio. El proveedor ﬁ ha r o ninqun d "' software y demas elementos
debe garantizar que los computadores no dgasdeicioiafggregaaené?ll;nADeéggo ° Tecnologicos ~ necesarios
permitiran la grabacién de informacion en para la realizacion de su
disposilivos extemos actividad.
Para informacion de los
agentes y apoyo se socializa
el 26 de enero 2019 el
prolocolo de atencidn al
Ciudadano como
Contar con los lineamientos y protocolos :g;s;gings%::éi;:s” ecf:\er:;erAgRlEag retroalimentacién de la
10 para atender con todas las llamadas cuentan con el Direccionamiento y informacion. Disponible en la N/A
entrantes y salientes, por los Agentes que Protocolo de atencion 3 - los Pagina Web Asi mismo se
forman parte del grupo de trabajo Ciudadancs socializo el portafolio de
' servicios de |a entidad
hitps:/iwww adres.gov.cofPo
rials/0/ADRE Sfinstitucionat/A
tencion%20a1%20ciudadanc/
MANUAL %20DE%20SERVI
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E_ PROCESO GESTION DE CONTRATACION -Codigo |{ GCON-F04
_ ADRES INFORME DE CUMPLIMIENTC DE e
ADMINISTAADORA DE LOS RECURSOS DEL SISTEMA A iz
AMMSTANRAR USTRORSTS BLSSTEMS | F o rmato AVANCE DE OBLIGACIONES Version 01
CONTRACTUALES Y PAGO
ClO%20AL%20CIUDADAN
0%20Y%20PROTOCOLOS
%20DE%Z20ATENCI%C3%9
| 3N.pdf
I
Como apoyo importante Se
retroalimento novedades al.
| call mediante Preturnos para
la Operacion  se viene
constantemente actualizando
la base de envios por el
Realizar actualizaciones o implementar | Se cuenta con el proceso de Preturnos | Operador logistico 4-72.

1 nuevos guiones de acuerde a los |deinfermacion que permiten realizar la N/A
requenimientos de  la  Enflidad | actualizacion de la informacion vy | Asi mismo se implemento el
Compradora Procesos en 1os que se requiera mecanismo de informacién a

los Ciudadanos mediante el
cual se les confirma que sus
datos estan siedo ratados de
acuerdo a la Ley 1581 de
2012 que expidit e! Regimen
General de Proteccion de
Datos Personales.
Se brinda apoyo permanente
a los agentes del call en la
atencion de seguimeinto de
Atender los cambios solicitados por la reguerimientos,  realizacion
Entidad ‘Compradora, respectol 8| 5o mantiene comunicacion constante de consultas y aclaraciones
configuraciones _de los SOIVICIOS | o ire el call center y atencién al ge neradas por ..IOS

12 contr'atados {por ejemplo, can?b!os en el Ciudadano de la ADRES lo que cmd_adanos. . Actividad N/A
mend del IVR), en un plazo maxamo de 5 pemite cambios de informacin en el realizada mediante pretumos
dias habiles cumpliendo los tiempos | b . enviados los dias
establecidos en los ANS para atencion de MOMENTo que se requiera. uthilze "EROTIRENIY i
solicitudes. E_ﬁm%@tw ‘ﬁﬂ_ﬂ_""‘"ﬁ*@, I

[omist s
Conalcenter da a conocer el informe
del Plan de Bienestar en donde se
! relacionan los cronogramas de
Realizar actividades de promocion y gctnwdades J capgmtacpnes que
| g : tienen como fin el mejoramiento de las
prevencion tales como pausas actavgs, condiclones  de  blenestar,  que
13 gﬁtf:ézn sfm;gmzn?g?tgg d;{:{:s;g_; favorezcan el desarrollo integral en el | Informe Plan de Bienestar N/A
- trabajo, propiciar condiciones que | Laboral
personal y actividades de bienestar entre d .
otros; al recurso humano que vincule pe"“"?"? el d_gsarrollo de |a crealividad),
ara |a prestacion del servicio la participacion de sus colaboradores,
P P ' asi como elevar los niveles de
satisfaccion,  eficacia,  eficiencia,
efectividad de su desempefic e
identificacién con el servicio de calidad
que ofrece |a entidad
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. PROCESO GESTION DE CONTRATACION Codigo | GCON-FO01
6ADRES INFORME DE CUMPLIMIENTO DE
ADMAMISTRADORA DE LOS RECURSDS DEL SISTEMA i
centas be sceurinan socisLensawp | Formato AVANCE DE OBLIGACIONES Version 01
CONTRACTUALES Y PAGO
Mediante el call Center se
cuenta con |a herramienta
La supervision y Coordinacion de la | Moodle, Plataferma que
operacién en el call se encargan de | Corresponde a un acceso
. o . socializar la informacion enviada por | compartido a los agentes de
et s por st del g0 e g ue ks |
o actualizacién Tecnolégica servicio al_ Cludad_apo lo que pgrmte |d§n_t|ﬁcar loda la informacion
que la informacion se actvaliza y |;Misional de la ADRES
direccione a los agentes de la|correspondiente 2 cada uno
operacién de los preturnos enviades
desde atencion al Ciudadano
En visita realizada en el mes
de Enero 2019 se verifico
que la operacion dispone en
el desarrollo de todas sus
aclividades de el area de
Contar con un 4rea especifica de control procesos de formacion que
de caligad que permita el seguimiento | Conalcenter cuenta para (a operacion | se  encarga de  realizar
15 control y reporte de la calidad de las | de la ADRES con personal del area de | capacitaciones a los agentes N/A
llamadas para cumplir esta funcién, e!| Calidad y Formacion que apoyan a los [ del call y presencial y asi
Proveedor debe asignar un lider de|agentes de la operacidn mismo &l area de calidad
Calidad quienes realizan siempre un
acompafiamiento a la linea
ajustando la operacidn a los
diferentes  prolocolos e
instrucciones generados por
la ADRES
En el mes de Enero del 2019
el Call center atendio
mediante la linea
Desde Atencion al Ciudadano se|018000423737 un total de
cuenta con acceso al Tipificador un | 9437 llamadas de los
Garantizar el acceso yfo descarga de [as | mecanismo de registro con el que | ciudadanos.
bases de datos generadas por la gestion | cuentan los agentes telefonicas y las [La  hemramienta  AYAX
16 | delaatencion lelefonica, tanto de entrada | asesoras de alencion presencial que | permite que desde la ADRES NA
como de salida e incluyendo los datos | permite registrar a todos y cadauno de | e realice en tiempo real
capturados en el proceso de atencion y { los usuarios con sus datos basicos en | consultas, segumienfos y
los datos de tipificacion de los mismos  |un  sistema que permite  su | trazabilidad de las atenciones
cuantificacion y  generacion  de | atendidas y registradas por
informes los agentes del Call center y
atencion presencial
[ !
. o Atencion al Ciudadano cuenta con el
17 rﬁp:;riiziase:)a::;‘:;:iiaryes?:l:atz[yrcon acceso a mecanismo Configurations | Se cuenta con en e} Modulo N/A
BOX de  que permite realizar j de Moniforeo , herramienta
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establecidas en el Codigo Sustantivo del
Trabajo.

condiciones y requerimientos que este
contrato acredita .

como  certificacion  de
encontrarse al diz en pagos
legales al sistema de salud,
resqos profesionales,

PROCESO GESTION DE CONTRATACION i Codigo | GCON-F01
EAD REs INFORME DE CUMPLIMIENTO DE |
ADMINISTRADORA DE LOS REGURSAS DEL SISTEM i
GENERAL DE StURIDAD SoctaLEn sy | FOTMato AVANCE DE OBLIGACIONES | Version 01
CONTRACTUALES Y PAGO j
para realizar monitoreo y seguimiento { monitoreo desde la sede ADRES ala|que permite  realizar los
que permitan visualizar en tiempo real el | Operacién en el Call en tiempo real | diferentes moniforeos a los
estado de la operacion de: (i} llamadas en | monitoreando tanto el comportamiento | agentes en linea, visualizar
espera; (i} tempos de espera; (i} | de la linea como la alencion realizada | estados de los mismo y
numero de Agentes libres, ocupados, en | por los agentes de la operacion. comportamiento de la linea
otros auxiliares (bafio, capacitacidn, en General.
retroalimentacion, apoyo); (iv) tiempos de _ )
las ilamadas; (v) nimero de llamadas
perdidas; y (vi} generacion de alertas que icg-Sriumr iyl
permitan  identificar llamadas que S e Em
superen tiempas fimites de cada Agente. E%M o
l.a operacién desde el Call center
cuenta con los siguientes accesos
o Pagina WEB de laADRES | Ips Agentes de la operacion
* Acceso al Sistema de|cuentan con acceso a las
Gestion Documental SGD | consultas bases
permitir la Interconexién via web o a o Base Actualizada de los|aciualizadas de informacion
través de un canal dedicado a las PQRSD radicados por el{como Operador Logistico y
18 | herramientas de la entidad compradora Formulario en la WEB. base de PQRSD NIA
Que se requieran para la prestacién de un o Base Consolidado estado| | servicio de envios >
servicio solicitudes REX. de Colombia 472
T —
Herramientas importantes con la que
cuentan los agentes para la atencion a
los ciudadanos que  reguieran
informacion de los diferentes temas de
ta ADRES
Conalcenter cuenta con  sus
respectivos apoyos técnicos que
soportan |a operacion y los agentes
Conlar. con un soporte_técnigo para . Accesq AYAX‘ : Cumplio con el apoyo y el
garantizar el correclo funcionamiento del Herramienta que permite la soporte respectivo
Software y el Hardware que hace parte Tipificacion  de las
de la plataforma tecnologica del Centro atenciones realizadas | . . L
19 de Contacto, €l cual debe estar disponible telefénica y @ ConfigurationBOX - NIA
24 horas al dla, 7 dias a la semana, Presencialmente.
durante e! tiempo de ejecucion def +  Acceso Configuration BOX Aan
contrato : 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 ?gc:]e;gi?o‘;e"ﬁc:rc:;gndt:(:g:
para la operacion estard vinculado el |de Conalcenter con vinculacion de adiuntos a fa cuenta de cobro
20 Proveedor en las  condiciones | contrato de obra o labor con fas | 2% N/A
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, . PROCESO GESTION DE CONTRATACION Codigo | GCON-FO1
A ol ,ADRES INFORME DE CUMPLIMIENTO DE |
ADMRIISTRADCRA DE LS RECURSOS DEL SISTEMA i
e eretaIoso socaL sy | FOrmato AVANCE DE OBLIGACIONES Version l 01

CONTRACTUALES Y PAGO |
pension, aportes a la caja de
compensacién familiar, ICBF,
y SENA. Igualmente certifica
el pago de salarios vy
prestaciones socialesen
relacion a fos empleados de

| la campaiia.
Mediante el mecanismo de Tipificacion .
Realizar y entregar a ADRES los reportes | los agentes realizan un registro diario Seahzo la enlrega °P°F‘“”a
. . e las grabacionbes junto
by estat?lecados en el Acuerdo Marco de | de lpdas y cada una de las atenciones con e  informe mensual NIA
Precios y cual tro solicitado por la | realizadas telefon [ .
¥ cualquier otfo solicltado p . clonicamente, corespondiente al mes de
ADRES adicionalmente  permite  verificar Enero 2019
reportes de comportamiento de la linea
B e o e |5 Pesn st d
informara la ADRES en el reporte mes de enero en donde se evidencia los ANS ~ (Niveles de
mensual, si necesitan variaciones en la ; ; Servicios) de fa finea
2 cantidad de puestos de trabajo para e! comportam fento de a linea en su canal N/A
My de atencion Telefonico y novedades ‘
fondamento en” el monioreodal| ¢ ST NVELDESERVIO | $511%
comportamiento de los canales NIVEL DEATENCION | 38.41%
' Se presentan ef resultado de fos ANS | o 0:06:09
(Niveles de Servicios) de la linea
Tener una linea de servicio al cliente
disponible  para las  Enfidades
gpmpradoras diez (10} hpras ?' dia, (5) Conalcredicos cuenta con la Linea de [ Linea PBX Sede Conalcenter
ias a la semana. Esla misma linea debe Su sede Tel 7454040 ext 103 disposicion Li fiva d NIA
23 contar con un sislema de grabacién de u sede Te,  ext T80 pard 1y disposicion Linea dcliva de
. L Celular rienciente  al
llamadas y un sistema de seguimiento de contacto con el supervisor asignado a o pe .
los incidentes y las PQRS efectuada-alos fa campafia ADRES Supervisor de la Operacién.
proveedores por parte de las Entidades
Compradoras
El dia 25 de Enero 2019 se
llevo acabo desde la Sede
Adres  Calibracion  de
llamadas a diferentes
agentes de lo operacidn
Realizar una evaluacién mensual de cada permmengo asll verificar el
Agente que forme parte del grupo de fese”.“’ efio da ggent'e Y las
) . . ; . alencias que se identifiquen
trabajo para la presentacion de} servicio | Se aplica Evaluacion a los agentes de NIA
24 | de cada Entidad Compradora y entregar | Call center y agentes atencionj. . apoyo de Alencion al
al supervisor de |a Entidad Compradora | Presencial Ciudadano de la ADRES
los resultados de la evaluacion durante el mes de Enero
2019 se llevo acabo
gvaluacion  misional  de
conocimientos aplicada a
todos los agentes de la linea
y asistentes from de la
operacion en donde se
gvaluaron fos temas mas
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_ PROCESQ GESTION DE CONTRATACION Codigo | GCON-F01
A ADRES INFORME DE CUMPLIMIENTO DE
ADMINTSTRADCRA DE LOS RECURSOS DEL SISTEMA ; i
GENERAL DE SEGURIDAD SociaLEnsawp | T OTMato AVANCE DE OBLIGACIONES - Version 01
CONTRACTUALES Y PAGO
| importantes que se deben
conocer por parte de los
Agentes. |
i . . o
2 (E:ntregar al supervisor de la Entidad | Se _ewdencm Junto con el‘llnforme los Registro de evaluacion y N/A
cmpradora los resultados de las | registros de la aplicacion de la .
. . . - resultados de la misma.
capacitaciones y evaluaciones realizadas | Evaluacion del mes de Enero 2019
Realizar la grabacion del 99.7% del total
de las {lamadas, mantener la grabacion
por minimo seis (6) meses entregar las
grabaciones en CD/DVD o menos de
aimacenamiento externo y/o en formato
convencional de Windows o MP3 y dar | Conalcenter cuenta con un mecanismo
% acceso 3 fas _grabamones segin lo|de grqbacmn de‘ilamafqas que pgrmﬁe Entrega de Cd Mensual con NIA
requiera la entidad compradora para | ademas la identificacion y archivo de | ;
R as grabaciones
verificacion  de la  llamada.  Las | todas y cada una de las flamadas que
grabaciones deben permitir una consulta | ingresar a la operacion
puntual y amigable de acuerdo con los
siguientes paraémetros, en su orden:
numero del documento de identificacion
del ciudadano; nimero de llamada, fecha
y hora, ciudad y/o departamento de
origen, Agente que recibe la llamada
Herramienta de
Tipificaciones ~ usuaric  y
_ Conalcenter a gene'rado acceso 2 12 | tigve de Acceso que-permite
Contar con un usuario de la herramienta QDAI})E:EZEOZIE;::Z:O’"&?:% i‘:;Sd; descargar  informes _ por )
o7 | detoperador SMS que le permita realizar sequimiento y control de los ingresos fechas de las atenciones N/A
el respectivo seguimiento control y | S T o o realizadas tanto presenciales '
reporte de la calidad de |as respuestas ) por como Telefonicas
agentes de la operacion telefénico y
presencial Ayax
Realizar las  grabaciones  para
implementar el VR, de acuerdo con la Se verifica el correcto
informacion entregada por la Entidad | . . funcionamiento del VR de
28 Compradora. Las grabaciones deben ser F;chﬁtgtr?zgggsla;ogrlzb,f\lglgézs de los inicio, espera y Encuesta de NiA
realizadas por una persona con satisfacion en  atencion
experiencia en grabaciones de quiones, Telefonica
mensajes o cuiias publicitarias -
El area de Tecnologia de Conalcenter
de acuerdo al flujo de la finea asigna
Contar con un minimo de canales de | puertos al IVR para el proceso de
llamadas de voz para atender todas las | espera de las llamadas que se reciben | Se cuenta con puertos de NIA
'29 IIamaq§s de la en.tldad compradorg, | asignadas  por cada uno de los cgmumcacn')r) asignados a
i Permitiendo el flujp adecuado de |agentés. En un total de 8 agentes se | Linea telefénica
llamadas cuenta con 8 puertos adicionates con el
animo de apoyar el TMO y no se tenga
un alto abandao de liamadas
|
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30

Conlar con hemamientas para realizar
monitoreo y seguimiento que permitan
visualizaren tiempo real el eslado de la
operacion de: (i) llamadas en espera; (i)
tiempos de espera: (i) numero de
Agentes _ libres, otupados, en otros
auxiliares {bafio, capacitacion,
refroalimentacién, apoyo); (iv) nimero de
lamadas; (v} nimero de Ilamadas
perdidas; y (vi) generacitn de alertas que
permitan  identificar llamadas que
superen tiempos limites de cada Agente

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

Herramienta que permite la
visualizacién de la operacidn
en liempo real.

@ ConfiguretonbOX -

NIA

3

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

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

Se evidencia en \visilas
realizadas la existencia de la
pantalla para el desarrollo de
la operacidn

Registro fotografico

NfA

32

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

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

Reportes de las aclividades y
listado de asistencia

33

Disponer de un espacio independiente y
separado del drea de operacidn para que
los colaboradores de la Entidad
Compradora ejerzan la supervision del
contrato y la operacién en tiempo real si
la Entidad Compradora [0 requiere, n la
prestacién de los Servicios Core de
Centro de Contacto

ADRES ha contado con la
disponibilidad de espacios en
Conalcenter como lugar de trabajo y
acceso a salas de Capacitacion que
hat permitido generar espacios de
Supervision y control sobre la
operacion

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

N/A

Garantizar el cumplimienio de las
obligaciones derivadas deta Ley 1581 del
2012 en su calidad de encargado del
{ratamiento de los datos personales

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

Certificado ante Colombia
compra eficiente

N/A

35

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

Los Agentes cuenta actualmente con
Accesos a la Pagina Web de la
ADRES, al sistema de Gestion
Dacumental al igual se accesos a las
carpetas compartida lo que permite
contar con toda la informacion
correspondiente  a  los  temas
Misionales de ja ADRES

Acceso de los agentes a la
informacion Misionales de la
ADRES

Pagina web
SGD

Base 4-72
Base PQRSD-
Preturnos

NFA
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' PROCESO GESTION DE CONTRATACION l Codigo { GCON-FO1
Q&gﬁEﬁg | INFORME DE CUMPLIMIENTO DE | 3
coNERAL D SeGuRDRD SocrLEnsawp | | OTMAto Acvg‘:ﬁ;%? S A?IE-EKS;AYCILOAI:E%S Version 01
_
Hago constar que durante el periodo reporiado se adelantaron las anteriores obligaciones yfo actividades.
MARTHA LIGIA SERNA PULIDO
Fecha: 25/02/2019
BALANCE ECONOMICO
Valor Total Contrato Valor Pagado Valor a Pagar Saldo Liberado Saldo por Pagar
__(Inicial + Adicion) ]
$ 505.786.831.26 $84.272.140.00 $ 44.666.267.00 $ 11.5:’75.597 $365,572,827.26

Por lo anterior, la ADRES cancelara al CONTRATISTA, la suma de CUARENTA Y CUATRO MILLONES SEIS
CIENTQS SESENTA 'Y SEIS MIL DOSCIENTOS SESENTA Y SIETE PESOS ($ § 44.666.267.00)

PAGO DE SEGURIDAD SOCIAL PERSONAS NATURALES
S ) ___Mes de ejecucion contractual —_ e e
PERIODO
CONCEPTO PLANILLA No. VALOR FESEQODE
‘ DESDE HASTA
Salud N/A N/A Incluir fecha | Incluir fecha Incluir fecha
Pensidn N/A N/A Incluir fecha | Incluir fecha Incluir fecha
ARL N/A N/A Incluir fecha | Incluir fecha Incluir fecha

El Contratista tiene otros Contratos de Prestacion de Servicios:

Pagina 10.de H
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PROCESC GESTION DE CONTRATACION i Codigo | GCON-F01

&ADRES INFORME DE CUMPLIMIENTO DE

AMISTARRATESTURSSOL T4 | E omyato AVANGE DE OBLIGAGIONES Version | 01

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

INFORME PARCIAL DE SUPERVISION

Pe i r—  — -

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

1. Ei{la) Contratista durante el periodo de ejecucion del contrato, desarrolld y cumplié con objeto contractual, las
obligaciones generales y especificas, presenté y entregé los productos y/o informes establecidos en el Contrato
o Convenio en mencion.

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

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

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

1. Original Factura de Venta No. BCNC00235 .

2. Copia certificacion Revisor Fiscal del pago del cumplimiento de sus obligaciones legsales
con los sistemas de salud, riesgos profesionales, pensiones y aportes a la caja de
compensacion familiar, ICBF Y SENA.

Copia de Planilla resumen de pago por Administradora.

Documentos Revisor fiscal (Certificado Junta Central de Contadores, Tarjeta profesional,
Cedula de Ciudadania.
5. Copia del RUT.

ANEXQS

B ow

e

£n constancia, firmo:

PULIDO
Supervisor {es)/Interventor {es)

Lugar y Fecha: Bogota, D. C., 21/02/2019

@
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| CONALCENTERBPO

Contact Cenier

Recaude vy Adminiskacion de Carteio

Bogota .., 03 de febrero de 2019. unwm L !!||'|IIIW\|II‘N||\I|illlllltl‘|I!|lilllﬂ'l\lllllIMlIIMIl\

. Radicado No: E11740110219114943E000020743100 !

2% DEST 11740 ATEN USUA REM: DIANA MARCEL
ADRES 2019-02-11 11,49 Fol: 49 Anex: 0 Desc Anex:

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 sefiores:

Por medio de la presente hacemos entrega del siguientes documentos para su
respectivo tramite: ' .
Mo

| f ".‘;L b T et Y
{ '-; B e
: . Pt W"Eﬁa rxﬁ%.?pﬂ* 1>
. ® Factura No. BCNC00235 o S
@ Informe de gestién » -1 1 FEB 2019
® FEvaluaciones de formacion -
® Parafiscales ' i Hora:

f! '1 !' ‘[E'[jtﬂ,“k("!ﬁ;\l

Agradezco su atencion y cualquier inquietud con gusto sera atendida.—

Gerente Sucursal Bogota
Tel. (1) 7454040 Ext. 106 — 178
Calle 98 # 70 — 91 Oficina 302 Centro Empresarial Pontevedra

pLERTIF
gerenciabogota@conalcreditos.com.co- - S0

* S6S

Cali: Calle 10 No. 4-40 £d. Bolsa de Qccidente Piso 13/ PBX. (2) 4891000 Bognta: C1 88 #70-91 C. Empresarial Pantevedra, Oficina 302 PBX. (1) 7454040~
Medellin: Cra, 50 No. 52-50 Piso 4 Centro Comercial Union Plaza / FBX. (4) 604 0443 Pereira. Cra 7 18-80 Ofi 503 Ed. Centro financierc / PBX, (6) 340 0910




RECAUDO, ¥ ADMINISTRACION DE CARTERA

o ' ' INFORMACTON EMPRESARIAL
' - REGIMEN COMUN

EI
ﬁCONALCREDITOS Resolucién DIAN No.18762012004710 26/12/2018‘ k

— ) ) Numeracién Habilita BCNC 00001 al BCNC 4800
RECAUDO Y ADMINISTRACION DE CARTERA BOGOTA .

Nﬁ.800219668—3

FACTURA DE VENTA

. ICA-Tarifa 9.66/1C00

No. BCNCO00235 -}
Act. Econdédmica DIAN PPAL 8291 SEC 8220

FECHA : BOGOTA Febrero, 01 de 2019 . - NO SOMOS GRANDES CONTRIBUYENTES
SENORES:  ADRES . - o ' NIT. 9201037916 - 1 .
DIRECCION: AV CL 26 69 76 TORRE 1 P 17 EDF TEL: 4322760
CIUDAD: BOGOTA D.C.
- CONCEPTO , ‘ ~ VALOR TOTAL
415596 ENE -2019 SERV CALL CENTER ORD 32388 ‘' 37,534,678.00
240806 IVA, 19% o 7,131,589.00
SON: CUARENTA Y CUATRO MILLONES SEISCIENTOS SESENTA Y SEIS M SUB-TOTAL 37,534,678.00
‘ } ' ’ I.V.A 7,131,589.00
IL DOSCIENTOS SESENTA .Y SIETE PESQS M/CTE.
. . R FTE - 0.00
AUTORIZACION FACTURACION POR COMPUTADOR RETE IVA . : 0.00
IMPRESO POR CONALCREDITOS LTDA SOPTWARE NOVASOFT R ICA , 0.00
AUTORRETENEDORES DEL IMPUESTO SOBRE LA RENTA R CREE 0.60% . 00
RESOLUCION 000425 27 ENE-2016 VIG:DESDE AGO-2016 TOTAL $ 44,666,267.00
OBSER:. FA¥OR CONSIGNAR WUENTA AHORRC BANCC DE OCCIDENTE # 0738-5000-0 ¢ i
éCON UEREDITOS
NET. %9.5%-3 s , :
N i ' .
FIRMA o . FIRMA Y SELLO DEL CLIENTE

HEMOS RECIBIDO REAL Y MATERIATLMENTE
LOS SERVICIOS RELACIONADOS

COBRANZA NACIONAL DE CREDITOS S.A.S

ESTA FACTURA DE VENTA SE ASIMITA A UNA LETRA DE CAMBIO Y SURTE ;TODOS SUS EFECTOS
CONFORME AL ARTICULO 774 DEL CODIGO DE COMERCIO Y CAUSA INTERESES POR MORA TGUALES
A LOS MAXTMOS PERMITIDOS POR LA LEY ’

Cali: €1 10 No. 4-40 Ed. Bolsa de Occidente Piso 13 / PBX. (2) 4891000
Medellin: Cr. 50 No. 52-50 Pisc 4 Centro Comercial Unidén Plaza / PBX. (4) 604 0443

Pereira: Cr. 7 18-80 Ofi 503 Ed. Centro financiero / PBX. (6} 340 0910
Bogota: Cl 98 No. 70-91 Oficina 302 Centro Empresarial Pontevedra / PBX. (1) 745 4040
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\ LCONALCREDITOS | CONALCENTERBPO

Recaudo y Administracion de Cartera Contact Cenler

Bogota D.C., 14 de febrero de 2019.

Sefores :
ADRES B ‘ )

Atn: Andrés Fernando Agudelo Agunlar
Director Administrativo y Financiero : 4 .
Av CI 26 No. 69 76 Torre 1 Piso 17 - _ MEDIO MAGNETI(

I’III|I\||HH'|M||'IIIIIIIHIII T

! Fi  Radicado No: E11740150219105344E000021057400
‘ {wd  DEST 11740 ATEN USUA REM: DIANA MARCEL
L ADRES 2019-02-15 10:53 Fol 3 Anex: 1 Desc Anex: Asunto: Entrega CD

Estimados senores:

Por medio de la presente hacemos entrega del siguientes CD para su respectwo
tramlte

® 2 CD grabacion Hlamadas del mes de enero de 2019

Y

Agradezco su atencion y cualquier inquietud con gUSt_o sera atendida.

é%ﬁagﬁﬁﬁ

Atentamente, S TRAD0RADE LOG FEGUROS DAL ST
/@ C ' '. g%utm 0E qch%mn gre N SALUD.
CONA REDlTOb ‘ " ,
! L 668 - 3 | 15 FEB 2018
B DIANA MAREELA GUTIERREZ GOMEZ '
: Gerente Sucursal Bogota Hora A
Tel. (1) 7454040 Ext. 106 178 SUIETO AV WEQ‘HCAU N

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

SGS

Cali: Calle 10 Mo. 4-40 Ed. Bolsa de Occidente Piso 13/ PBX. {2) 4831060 Bogota: CL. 98 #70-491 C. Empresarial Pontevedra, Oficina 302 PBX, (1) 745 4040
Medeliin: Cra. 50 No. 52-50 Piso 4 Cemro Comercial Unidn Plaza f PBX. (4) 604 0443 Pereira. Cra. 7 18-80 Ofi 503 Ed. Centro financiero / PBX. (6) 340 0910
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REGISTRO DE ASISTENCIA A CAPACITACION
CC?NA:LCRF DITOS [Codigo: RG-Ri-006 Version: 0 ‘
Fecha: Septiembre 1 /11 Paginas: 1 de 1 ‘
Tipo de Capacitacion: Interna [ﬂ Externa [ ] Intensidad Horaria: ) l“bias
Titulo de Capacitacién: T TUO f(,?‘;:.' f,;'u G
Temas tratados: g
. . b .
Nombre del Capacitador: Ta [\aﬂdD I:VC“:L‘}]’ O__._ Firma: ﬁ‘f/‘%
Fecha: ' 2[6/[@“‘ I 7(\! ? Lugar: Cav/ﬂ(d,'}log
PARTICIPANTES PAG( | )

. APELLIDOS NOMBRES . CARGO -CARTERA FIRMA
PO MO lONEEIN AR ZAT P \GanE | IKION ﬁ&éﬂﬂ ft:(l
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Hiaoeou landoms | (i Do _(Pxeaor  (MDeS 7 )w()b
4(\%19\4@'@ (:( :\(&-(Iﬂ P\AQN{ ‘ﬁ’uh et | ASest [_,\\mam;).‘ “H-—q [")\V'_l.(
gy \\QSQ\_QL D'&if\c 1 /.lt.n oo s AV SIRESY a5 O8CHe \gby.l \&nl
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- REGISTRO DE ASISTENCIA A CAPACITACION

LCONALC RE DITOS

RAE MDD T At ik €L:13

Céadigo: RG-RH-006

]

Version: 0

Fecha: Septiembre 1 /11

Paginas: 1 de 1

Tipo de Capacitacion: Interna @/Exlema D intensidad Horaria: % !"C"Cf 3
* |Titulo de Capacitacion: AORAET U {0 ,
Temas tratados: e jodd) F A RLF \ ; N
Coyeelay - 0de (ol ar de, g mfm’mGn}‘
Nombre del Canacitador: E'ﬂuﬂdo P n(‘i}'-“'-“ < Firma: /‘j;///«ﬂ —
Fecha: 2.« I(th/r(f;}:/.' A M/:('! i“{-: Lugar: (C;‘i‘\ﬂ ’a’(:t' ‘;O S
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éﬁ CONALCREDITOS (f CONALCENTER seo

Recoudo y Administracion de Corera Coniact Center

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

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

PASION POR LO QUE HACEMOS

INFORME ENERO DE 2019

Bogota, febrero de 2019

Y

Bogota: €198 No. 70-91 Oficina 302 Centro Empresarial Pontevedra / PBX. {1} 745 4040 Cali: C! 10 No. 4-40 Ed, Bolsa de Gccidente Piso 13/ PBX. {2} 4881000
Medellin: Cr. 50 No. 52-50 Piso 4 Ceniro Comergial Unidn Plaza / PBX. {4) 604 0443 Pereira: Cr. 7 18-80 Ofi 503 Ed. Centro financiero / PBX. (6) 340 0810



" CONALCENTER eo

(Cﬁ CONALCREDITOS

Recaudo y Administacion de Castera Contact Center
INDICE
INTRODUCCION «...veursssesvessessssssssonssessasssssossssssssnsssnss 4584488888821 088 £ 5R SRR RERSS 0058 4544 AR RRSSS S S AR RR SRS AR 4
1. HISTORICO INGRESO DE LLAMADAS ...ocovuuceveiessrsestsssmsssnssssessamsssmsnsssssssrisssssasssssssss stsustassssssasssssses -
2. CANTIDAD DE LLAMADAS ..cecvecnnecne. et et s e st rsbesssssssstesssasma s asssesses B
3. INFORME ATENCION TELEFONICA/ TIPO DE CONSULTA ...coummusmmmassnsssensss ersesss s w7

3.1. direccién de gestion de tecnologia de la informacion y la comunicacion. ... 8

3.2. direccién de liguidaciones y garantias ......cicoiniae s eesseanaerans seasssanresans trarsrsneaassanns 9
3.2.1 REZIMEN A8 BXCEPCION .ottt estsresrsis e st resss s stbs b s b e s e e st e st s st as b ekt s bessnsasssnsabtebssnnsntrssrns 10
3.2.2 COMPENSACION weerereererreriernererreesseisorseesosssmsessssesseaseneissssensesensessassessssessesssenssessssssatsenstsarerssrssnsnssasases 11
3.2.3 Proceso integral régimen subsSidiado ... cccoccererses et e snevssrsronas S 10

3.3. Direccidn de O1ras PrestaciOnNes w..emrssasssssssssassarassasasansssncsssessanassnsasaessansas aesesraseesseesnresanananes e 12
3.3.1. RECIAMACIONES .eoreererireer ettt sttt st rss s st s s e sasm s b s s e s sessbea smares s e sasseenstsnns L2
3.3.2. RecBbros AL FUONDLE 0 AT LAA LAY 13

AW WS L A R W R N S VAT AW A T LW AW

3.4. Direccion administrativa y financiera.......... srersrneersnnasaesssseastinnreranasenrants S 13

3.5. Direccidn de gestidn de recursos financieros de la salud ... 13
3.5.1. Gestion contable y control de recursos . 14

3.5.2. Gestion de portafolios y pago / control de recaudo y fuentes de financiamiento............... 15

3.6. OficINa JUSAICA .ccvverssnscsresncrsnsssnsasssescasssarsssnssensssnssaresanessssaensrsnmesonaranaen ceeriessassnssntessasssssiessessasssnes 16
3.6.1. ASUNTOS JUIQICOS rereeerieersresrunssesenmsrsarenmsseresssrerassaearassssrerasrerersssrsnersvatsbesecssrebe aboseatsstsadsarsssassisss 16

3.7. Oficina de contrbl interno......... smeasrsesssasesesnsentsnsassassiranne . . FOPTOPRUP ¥ |

4, INFORME ATENCIONES PERSONALES {(GESTION PRESENCIAL) ....ovvrmrssisnmserimrsnaissssssnssessmssssssssssnosas 17
4.1 direccién de gestion de tecnologia de la informacion y la comunicacion ....vcecmercncrnmnimen. 18
4.2 Direccidn de iquidaciones ¥ Arantias. ... e ceieimii i iesie st sviss s sensesssssnsssasssesssarsssssssasssessnrssasasssness 19
4.,2.1 REGIMEN 08 BXCEPCION c.vcuirercereeeriirecressauenierrssesasiaronsassarossassesmeseaseserarevassessseststsisanssares ensserserinrass 19

4,2.2 COMPENSACION 1vevverivrrrrerarersrmsirsrmrisaresssessesstossssasey rrsreamssstosasssssate 1t et asarbssantossassosstasnesessraresasntssessass 20

4.2.3 Proceso integral régimen sUBSIGIAGO .. reriresrvnsr s esrres sepses e seesnsstesmsstsssset s sassasananes 21

4.3 DIreccion de OLras PrestatiONES . e rremrestateisearesesseserenmesrosasmas nsensestasesssssssessesesessisssessnsesssasssrens 22

Bogota: C198 No. 70-91 Oficina 302 Centro Empresarial Ponievedra / PEX. {1} 745 4040 Cali: C1 10 No. 4-40 Ed. Boisa de Cccidente Piso 13/ PEX, (2) 4891000
Medellin: Cr. 50 No. 52-50 Piso 4 Centro Comercial Unidn Plaza / PBX. (4) 604 0443 Pereira: Cr 7 8-80 Ofi 503 Ed. Centro financiero / PBX. (6) 340 0910




f CONALCREDITOS fﬁ CONALCENTER &0

Recoudo y Adminishocion de Conera Contoct Center
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INTRODUCCION

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

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

Informe general del total de atenciones

informe atenciones telefénicas totales

Informe.atenciones telefonicas clasificadas por Direcciones
Informe-4térciones'personatesiotales, )L HALEMOS
Informe atenciones personales clasificadas por Direcciones
Informe encuesta

AN N N

Bogota: C198 No. 70-81 Oficina 302 Centro Empresarial Pontevedra / PBX. (1) 745 4040 Cali: C1 10 No. 4-40 Ed, Bolsa de Dccidente Pise 13 /PBX. (2) 4881000
Medellin: Cr. 50 No. 52-50 Piso 4 Centro Comercial Unién Piaza { PBX. (4) 604 0443 Pereira: Cr. 7 18-80 Ofi 503 Ed. Cenfro financiero / PBX. (6) 340 0910




CONALCREDITOS’ K CONALCENTER &0

Recoudo y Administrackin de Coren

1. HISTORICO INGRESO DE LLAMADAS

En el siguiente histdrico se evidencia que para el mes de enero se encuentra una
variacion de 32.5% con respecto al ingreso de llamadas del mes anterior, igualmente se
realiza acompafamiento a los agentes para asegurar la disponibiidad en linea en los
horarios de alto trafico, Se identifica que frente a los Gltimos dos meses aumento la
cantidad de llamadas ingresadas, sin embargo, el indicador de nivel de atencidén ha
mantenido sobre los niveles contratados.

- - - cmw - FO— —— -—— — R e m m amem - [, .- - e - eme. o a t mar s

HISTORICO DE LLAMADAS
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2. CANTIDAD DE LLAMADAS

Durante el mes de enero de 2019 a través del Centro de Contacto se atendieron 5430
llamadas con el ciudadano y 88 fueron abandonadas, para un total de 5518 llamadas
ingresadas en el mes.
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comportamiento telefonico

F mentrantes  s'abandonadas

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

v I . tamadag Uarmadas . Llamadas . . Nivel De | * Nivel D¢ .

.0 Fccha m - A Atendidas . L_nLInjhr_al ' LUELLGLELEY NIVF"D.CSEMC_!D . Atenclon - .Abandono ...

2015-01-02 154 100,009 i

20190103 [Iveves 01 199 195 z 97,01% 99,00% 1,00% £x06:11
2019-0104 __|viernes 09 25 03 4 97.17% 98,09% 1,91% 0:05:50
2015-01-05 _[Sabado 2 2 2 0 100,00% 100,60% 0,00% 0:04:34
2019-01-08 __ [Martes 261 255 245 6 938T% @ 9,70% 2,30% o06:07
2019-01-09 Micrcoles 218 27 208 1 95,41% 99,54% 0,46% 0:07:29
2019-01-10 __|Jueves 262 261 247 i 94,27% 99,62% 0,38% 0:06:25
M18-01-11__ |Viemes 258 52 252 7 92.30% 97,30% 2,70% 0:06:39
W19-01-12 _ [Sebado 51 48 45 3 D 852 (G SA1% 5,55% 0:05:33
2019-01-14  [lunes S (tx w308V QNG i300, FALY F2m G 0} pj B J|€ £90726% 0 197,40m™ 2,608 0:05:51
2019-01-15  |Martes 275 275 270 0 IQ o8,18% WD 100.00% 0,00% 0:05:33
20190116 _ [Miercoles 266 654 261 2 @ 58,12% 99.25% 0,75% 0:06:11
2190117 Jlueves 229 228 27 1 Q m1% %9.56% 0,44% 0:06:27
W19-01-18  |viernes 23 232 27 1 1D grem ) sssmh 043% C06:09
19-0119 _ [Sabado 50 46 37 4 & 7s0me Q) 9200% 8,00% 0r04:23
2019-01-21  [tunes 307 307 300 0 !g 97,72% | 100,00% 0,00% 0:05:30
019-01-22_ |Martes 266 266 266 0 10000% [ 100,00% 0,00% ©:07:01
013-01-23 __ |Mmlercoles 274 m 58 3 94,1656 9 9891% 1.09% G:06:04
2019-01-26  |lueves 309 297 278 12 097% 0 9610% 3,88% 0:05:39
019-01-25 _ |Viemes 235 36 s 0 9 oss% |6 10000% 0,00% 0:05:49
W13-01-26 _ |Sabado 47 43 3 4 [0 723 1D 1% 851% 0:05:36
2019-01-28  |lunes 340 26 300 14 @ ssoaw @ 9583% 4,12% 0:06:02
219-01-28 _ {Mortes ol 269 262 B @ 92.91% ) 9539% 4,61% 0:06:05
2019-01-30 __|Miercates 243 42 235 1 %71% |0 99.5m 0,41% 0:06:37
2019-01-31  [lueves 27 216 210 1 ‘% 06,77% W) 99.54% 0,46% 006:27

3. INFORME DE ATENCION TELEFONICA

En enero tenemos 6665 registros tipificados de los cuales el 82% corresponden a
5437 llamadas ingresadas por medio telefénico un 12%, 824 llamadas ingresadas por
el PBX y 6% con 404 casos manejados desde presencial.
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Total de Tkt creados

3 TELEFONICO

(a}PBX

(WPRESENCIAL

De las 6665 llamadas el 7 % fueron llamadas no gestionables y el otro 93% son
peticiones gestionadas.

Gestion

396 2% 1%\ 1%.0%

~

— o rE————————

& PETICION

S LLAMADA EQUIVOCADA
WILLAMADA CAIDA
SIBATOS INCOMPLETOS
(=}t LAMADA MUDA
(ZLLAMADA PRUEBA

TIPO DE CONSULTA EN PETICION

En referencia a los temas de consulta por parte de los usuarios a través de la linea de
atencion se destacan por presentar los mas altos porcentajes de consulta DIRECCION
DE GESTION DE TECNOLOGIA DE LA INFORMACION Y LA COMUNICACION con
el 51.85 % y 2559 interacciones, DIRECCION DE LIQUIDACIONES Y GARANTIAS
con el 27.19% y 1342 interacciones, en tercer lugar la opcién de DIRECCION DE
OTRAS PRESTACIONES con €l 8.73% y 431 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.
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PO DE CO : ANTIDAD PARTICIPACIO
DIRECCION DE GESTION DE TECNOLOGIA DE LA INFORMACION ¥ LA COMUNICACION 2559 51,85%
DIRECCION DE LIQUIDACIONES Y GARANTIAS 1342 27,19%
DIRECCION DE OTRAS PRESTACIONES 431 8,73%
DIRECCION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA 408 8,27%
DIRECCION DE GESTION DE RECURSOS FINANCIEROS DE LA SALUD 161 3,26%
OFICINA JURIDICA . 30 0,61%
QFICINA DE CONTROL INTERNO 3 0,06%
OFICINA ASESORA DE PLANEACION Y CONTROL DE RIESGOS 1 0,02%
- ' Total general 4935 100

TiPQ DE CONSULTA

OFICIHA ASESORA DE PLANEACION Y CONTROL DE RIESGOS Jo.0x

;
11 Ot 0 CONTROL INTERND F0,06%

w} oricnasurioica BoE%
DIRECCION DE GESTION OE RECURSS FiNANCIEROS DF La sawup SR 3.26%

| oneccon aommistraTiva v reancens D 5.27%
L pReccion pe oras pResTAcoNEs ST ©.73%

i
DRECCION OE LIGUIDacioNEs v caranTias TNV - 7, 19% |

DRECCION DE GESTION DE TECNOLOGAA D€ La mvrosmacion v, TR < 1 55 % w
t

4
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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 tenemos los

siguientes
DIRECCION GE GESTION DE TECNOLOGIA DE LA INFORMACION Y LA COMUNICACION CANTIDAD
BDUA 2557
REGIMEN DE EXCEPCION 1
PETICIONES, QUEIAS, RECLAMOS, SOLICITUDES, DENUNCIAS, FELICITACIONES 1

Total general 2559

Encontramos que la solicitud mas comdn es SOLICITA INFORMACION ESTADO DE
AFILIACION EN LA BDUA con un 38.79% seguido de SOLICITA GESTION DE
NOVEDADES Y TRASLADOS BDUA con un 37.50%
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ADUA A DAD

SOUCITA INFORMACION ESTADO DE AFILIACION EN LA BDUA 592
SOUCITA GESTION DE NOVEDADES Y TRASLADOS - BDUA o 959
SOUCITA GESTION REGIMEN DE EXCEPCION - BDEX : 501
SOLICITA CORRECCION ESTADO AFILADO FALLECIDO S8
SOILICITA SOPORTE MALLA VAUDADORA ECAT 21
CLAVES DE INGRESO A APUCATIVO Y SETP q
SOUCITA INFORMACION ESTADO DE AFILUACION EN LA BDUA 4
SUPLANTACIONES 3
SOUCTUD DE INFORMACION AFILIIADOS, DATOS LABORALES, HISTORICO DE AFILIACION Al SGSSS Y DIRECCION NOTIFICACION 3
ACTUALIZACION DATOS DEL AFILIADD REFERENTE A REGISTRDUR{A NACIONAL ESTADO CIVIL. 2
SOLICITA SOPORTE MALLA VAUDADCORA MYT 2
SOLICITA SOPORTE MALLA VALIDADORA BDUA 2
CONSULTA MAESTRO COMPENSADOS 1

Total general 2557

BDUA
CONSULTA MAESTRO COMPENSADOS 1 1 ;
SOLICITA SOPORTE MALLA VALIDADORA BDUA ! 2 !
, SOUICITA SOPORTE MALLA VALIDADORA MYT  § 2
i ACTUALIZACION DATOS DEL AFILIADO REFERENTE A REGISTRDURIA.. 1 2
! SOLICTUD DE INFORMACION AFILIADOS, DATOS LABORALES, HISTORICO DE... | 3
! SUPLANTACIONES ¢ 3
| SOLICITA INFORMACION ESTADO DE AFILIACION EN LA BDUA 0§ 4
| CLAVES DE INGRESO A APLICATIVO YSFTP @ 9
i SOLICITA SOPORTE MALLA VALIDADORA ECAT 9 21
SOLICITA CORRECCION ESTADO AFILIADG FALLECIDO . sg
SOLICITA GESTION REGIMEN DE EXCEPCION - DEY N 50 1 ‘
|

SOLICITA GESTION DE NOVEDADES Y TRASLADOS - BDUA 959
SOLICITA INFORMACKSN ESTADO DE AFILLACION EN 1A Dua (VBN o5 2

3.2. DIRECCION DE LIQUIDACIONES Y GARANTIAS

DIRECCION DE LIQUIDACIONES Y GARANTIAS CANTIDAD
REGIMEN DE EXCEPCION ' 827
PROCESO INTEGRAL REGIMEN SUBSIDIADO 311
COMPENSACION 200
PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SOLICITUDES, DENUNCIAS, FELICITACIONES 3
Total general 1341

La consulta mas alta estd en REGIMEN DE EXCEPCION con un 61.67%
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' DIRECCION DE LIQUIDACIONES Y GARANTIAS

PETICIONES, QUEJIAS, RECLAMOS, SOLICITUDES, DENUNCIAS,
FELICITACIONES

3
COMPENSACION _

PROCESQ INTEGRAL REGIMEN SUBSIDIADO

REGIMEN DE EXCEPCION

|
[ e ——
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827

3.2.1. Régimen de excepcion

En el mes de enero el mayor porcentaje de consulta fue SOLICITA INFORMACION
COMO REALIZAR APORTES A LA ADRES POR REX DA con el 34.22 % y 283
interaccionés Lseglido\de-SOLICITA INFORMACION{SOBRE INCAPACIDAD O
CERTIFICACION RADICA con el 22761 %y y 187" interaccmnes en tercer lugar,
SOLICITA INFORMACION COBRO DE PRESTACIONES ECONOMICAS con una

participacion de 17.41% y 144 interacciones.

REGIMEN DE EXCEPCION CANTIDAD

SOLICITA INFORMACION COMO REALIZAR APORTES A LA ADRES POR REX 283
SOLICITA INFORMACION SOBRE INCAPACIDAD O CERTIFICACION RADICADA 187
SOLICITA INFORMACION COBRO DE PRESTACIONES ECONOMICAS 144
SOLICITA CERTIFICACION DE APORTES REALIZADOS A ADRES POR BDEX 4
SOLICITA DEVOLUCION DE APORTES REALIZADOS A LA ADRES 53
SOLICITA CLAVE DE ACCESO AL MODULO REX 36
SOLICITA DEVOLUCION DE APORTES DESCONTADOS POR PENSION 21
SOLICITUD LIQUIDACION DE PAGOS RETROACTIVOS 8
REPORTA ERROR EN MODULO REX 7
DEVOLUCION DE APORTES REAUZADOS A EPS 2
SOLICITA INFORMACION/GENERACION CUPON REX 1

1

SOLICITA INFORMACION ESTADO DE AFILIACION EN LA BDUA
Total general 827
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‘» REGIMEN DE EXCEPCION

SOLICITA INFORMACION ESTADO DE AFILIACION EN (A BOUA 11
[ SOLICITA INFORMACION/GENERACION CUPON REX § 1
DEVOLUCION Of APORTES REALIZADOS AEPS 8 2
REPORTA ERROR EN MODULOREX 1§ 7
SOLICITUD LIQUIDACION DE PAGOS RETROACTIVOs B9 8
SOLICITA DEVOLUCION DE APORTES DESCONTADOS POR PENSION B 71
SOLICITA CLAVE DE ACCESO AL MOOULO Rex  MEENTIN 36
SOLICITA DEVOLUCION DE APORTES REALIZADOS A LA ADREs D 53
SOLICTA CERTIFICACION DE APORTES REALIZADOS A ADRES POR8DEY  INITENNEMIENENNY :o |
SOLICITA NFORMACKIN COBRO DE PRESTACIONES ECONOMICAS  (IIINENMNIVRNMNRINNY 114 I
SOLICITA INFORMACION SOBRE INCAPACIDAD O CERTIFICACION RADICADS NN 157 !
SOLICITA INFORMACKON COMO REALIZAR APORTES A LA ADRES POR REX (TR A 222 |

3.2.2. Compensacioén

En el mes el mayor porcentaje de consulta fue DEVOLUCION DE APORTES
REALIZADOS A EPS con el 65.0% y 130 interacciones, seguido de SOLICITA
VERIFICACION DE PERIODOS COMPENSADOS con participacion del 28% y 56

interaccienes DA S|ON POR LO QUE HACEMOS

DEVOLUCION DE APORTES REALIZADOS A EPS 130
SOLICITA VERIFICACION DE PERIODOS COMPENSADOS 56
SOLICITA INFORMACION GIRO DIRECTO COMPENSACION CONTRIBUTICO 14
Total general 200

i COMPENSACION

!
| SOLICITA NFORMACION GIRO DIRECTO COMPENSACION CONTRIBUTICO -“

S———— F
DEVOLUCION DE APORTES REALIZADOS A EPS —30

3.2.3. Proceso integral régimen subsidiado
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En el mes el mayor porcentaje de consulta fue CONSULTA DE GIRO DIRECTO LMA
SUBSIDIADO con participacion del 81.31% y 284 interacciones, seguido por ESTADO
PE GIROS con participacion del 4.8% y 15 participaciones.

PROCESO INTEGRAL REGIMIEN SUBSIDIADO CANTIDAD
CONSULTA DE GIRQO DIRECTO LMA SUBSIDIADO 284
ESTADO DE GIRQS 15
CONSULTA DE GIROS LMA POR FACTURA SUBSIDIADO

12
Total general 311

PROCESO INTEGRAL REGIMEN SUBSIDIADO

- 12
CONSULTA DE GIROS LMA POR FACTURA SUBSIIADO ﬁ

ESTADO DE GROS e 1
284
CONSULTA DE GIRO DIRECTO LMA SUBSIDIADO

L e e e . ———

3.3. DIRECCION DE OTRAS PRESTACIONES

Tenemos las RECLAMACIONES con un 98.6%de las solicitudes por direccién de otras
prestaciones

DIRECCION DE OTRAS PRESTACIONES CANTIDAD

RECLAMACIONES 425

RECOBROS 6
Total general 431
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3.3.1. Reclamaciones

En el mes el mayor porcentaje de consulta fue ESTADO DEL TRAMITE DE AUDITORIA
Y/O PAGO RECLAMACION PERSONAL NATURAL con el 62.82% (267), seguido de
CUAL ES EL TRAMITE Y REQUISITOS PARA RECLAMACION DE PERSONA
NATURAL con participacion del 14.11%. (60)

PASION POR LO QUE HACEMOS

ESTADO DEL TRAMITE DE AUDITORIA Y/O PAGO RECLAMACION PERSONAL NATURAL 267
CUAL ES EL TRAMITE Y REQUISITOS PARA RECLAMACION DE PERSONA NATURAL 60
TRAMITE PARA PRESENTACION RECLAMACIONES IPS 32
CONSULTA SOBRE DILIGENCIAMIENTO DE FORMULARIOS FURIPS / FURPEN / FURTRAN 17
SOUCITA REQUISITOS REGISTRO O ACTUALIZACION ENTIDAD /ART. 4 RES, 1645 DEL 2016 15
SOLICITA ESTADO DE CUENTA O CONCIUACION DE CARTERA O PAGO DE CARTERA 10
SOUCITA INFORMACION SOBRE PAGQ DE RECLAMACION NATURAL 8
CONSUTA SOBRE LOS REPORTES DE RECLAMACIONES GUE SE PUEDEN DESCARGAR DESDE LA WEB -]
SOLICITA REPORTE DE GASTOS MEDICOS PAGADOS A IPS 5
SOLICITA CLAVE Y USUARIO PARA CONSULTAS WEB DE RECLAMACIONES 4
RECLAMACIONES RECONOCIDAS SIN SOAT 1
Total general 425
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RECLAMACIONES !

RECLAMACIONES RECONOCIDAS SIN SOAT  § 1 .
SOLICITA CLAVE Y USUARIO PARA CONSULTAS WEG DE... @ 4
SOLICITA REPORTE DE GASTOS MEDICOS PAGADOS A IPs 8BS
CONSUTA SOBRE LOS REPORTES DE RECLAMACIONES QUE $E PUEDEN... B 6
SOLICITA INFORMACION SOBRE PAGO DE RECLAMACION NATURAL I 8
SOLICITA ESTADO DE CUENTA O CONCILIACION DE CARTERA O PAGO... 1 10
SOLICITA REQUISITOS REGISTRO O ACTUALIZACION ENTIDAD /ART. 4... B 15 ,
CONSULTA SOBRE DILIGENCIAMIENTO DE FORMULARIOS FURIPS /. Il 17 l
TRAMITE PARA PRESENTACION RECLAMACIONES (ps S * 32 :
CUAL £5 EL TRAMITE ¥ REQUISITOS PARA RECLAMACION DE PERSONA... IERIMENE 60

{ E£5TADO DEL TRAMITE DE AUDITORIA Y/ PAGO RECLAMACION,.. SN 267
3.3.2. Recobros
En el mes hubo un total de 6 consultas por este {tem.
RECLAMACIONES CANTIDAD
INFORMACION DE GIROS PORRECOBROS ( M JF HA{ F AL 1N 3
SOLICITUD DE INFORMACIGN DE LA BASE DE RECOBROS 2
SOLICITUD DE INFORMACION SOBRE AUDITORIA DE RECOBROS 1
RECLAMACIONES

‘1
SOLICITUD DE INFORMACION SOBRE AUDITORIA DE RECOBROS -

SOLICITUD DE INFORMACHON DE LA BASE DE RECOBROS

7K

l
LY

INFORMACION DE GIROS POR RECOBROS
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3.4. DIRECCION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA.

DIRECCION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA ! CANTIDAD

PETICIONES, QUEIAS, RECLAMOS, SOLICITUDES, DENUNCIAS, FELICITACIONES | 408 |

Total general 408

DIRECCION DE OTRAS PRESTACIONES

PETICIONES, QUEJIAS, RECLAMOS, SOLICITUDES, DENUNCIAS, 408
FELICITACIONES

T 7TOTOIVT UTV IO WO TV Uinmwvrory

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

En el mes de enero solicitaron informacién solo sobre 3 items teniendo la mayor
participacién de consulta INFORMACION SGSSS con el 90.68% (370) seguido de
INFORMACION GENERAL ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL DIRECCIONES Y
TELEFONOS con participacién del 7.35% (30).

PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SOLICITUDES, DENUNCIAS, FELICITACIONES CANTIDAD
INFORMACION 5GSSS 370
INFORMACION GENERAL ESTRUCTURA CRGANIZACIONAL DIRECCIONES Y TELEFONOS 30
TRASLADO POR COMPETENCIA
DEVOLUCION DE APORTES REALUIZADQOS A EPS 1

Total general 408

Bogoth: €195 No. 70-91 Oficina 302 Centro Empresariat Pontevedra / PEX. (1) 745 4040 Cali: 1 10 No, 4-40 £4. Bolsa de Occidente Piso 13 /PBX. (2) 4891000
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PETICIONES, QUESAS, RECLAMOS, SOLICITUDES, DENUNCIAS,
FELICITACIONES

- =

DEVOLUCION DE APORTES REALIZADOS A EPS '1

-7
TRASLADO POR COMPETENCIA E

INFORMACION GENERAL ESTRUCTURA ORGANZACIONAL DIRECCIONES ' 30

Y TELEFONOS
I 370
iNFORMACION SGSSS

- Y |

3.4.2. régimen de excepcién

REGIMEN DE EXCEPCION CANTIDAD

SOLICITA DEVOLUCION DE APORTES REALIZADOS A (A ADRES 1
SOLICITA CERTIFICACION DE APQRTES REALIZADOS A ADRES POR BDEX 1
SOLICITA INFORMACION COMO REALIZAR APORTES A LA ADRES POR REX 1

TPANILIN FPUIR LD U I HAL =0 LS

REGIMEN DE EXCEPCION

SOLICITA IRFORMACION COMO REALIZAR APORTES A LA ADRES POR REX

SOLICA CERTIFICACION DE APORTES REALIZADOS A ADRES FOR BDEX —”.

SOUCITA DEVOLUCION DE APORTES REAUZADOS A LA ADRES

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 58%

Bogota: C1 98 No. 70-91 Oficina 302 Centro Empresarial Pontevedra / PBX. (1) 745 4040 Cali: C 10 No, 4-40 Ed. Bolsa de Occidente Piso 13/PBX. (2) 4891000
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DIRECCION DE GESTION DE RECURSOS FINANCIERQS DE LA SALUD CANTIDAD
GESTION CONTABLE Y CONTROL DE RECURSOS 95
GESTION DE PORTAFOLIOS Y PAGC o4
CONTROL DE RECAUDO Y FUENTES DE FINANCIAMIENTO 2

Total general 161

e e P T e —— - - - - e e n =y

DIRECCION DE GESTION DE RECURSOS FINANCIEROS DE LA SALUD

CONTROL DE RECAUDO Y FUENTES DE FINANCIAMIENTO l 2

GESTION DE PORTAFOLIOS ¥ PAGO — 64
—— S

Q 20 40 60 a0 100

.o S I

PASION POR |.O QUE HACEMOS

3.5.1. Gesti6on contahle y control de recursos.

ta solicitud mas alta es CONFIRMACION CUENTAS BANCARIAS - CREACION
TERCEROS con un 87.36%

GESTION CONTABLE Y CONTROL DE RECURSOS CANTIDAD
CONFIRMACION CUENTAS BANCARIAS - CREACION TERCERQS

ENTIDAD SOLICITA CONFIRMACION CREACION DE TERCEROS EN EL SISTEMA
Total general

PETICIONES, QUEJAS RECLAMOS, SOLICITUDES DENUNC!AS
FELICITACIONES

!
: ENTIDAD SOLICITA CONFIRMACION CREACION OE TERCEROS EN EL '-\2
! SISTEMA |
|
I
|
]
: i
Palt3 }
CONFIRMACION CUENTAS BANCARIAS - CREACION TERCEROS !

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

En gestién de portafolios y pagos solo solicitan verificar los pagos realizados por
ADRES vy de control de recaudo solicitan tramite de pago recaudo

GESTION DE PORTAFOLIOS Y PAGO CANTIDAD

IDENTIFICACION PAGOS REALIZADOSPOR ADRES | 64 |

Total general 64

CONTROL DE RECAUDO Y FUENTES DE FINANCIAMIENTO CANTIDAD

RENTAS TERRITORIALES

Total general 2

3.6. OFICINA JURIDICA

El 100% de las consultas son de asuntos juridicos.

u——
]

PAS!{O ,- OFICINAJUR!DiCANA

|ASUNTOS JURIDICOS |
Total general 30

3.6.1. Asuntos Juridicos

Tenemos que la consulta mas alta es ACUERDOS DE PAGO con un 46.66% seguido
de RECLAMACIONES RECONOCIDAS SiN SOAT con un 30%

su NTOS JURIDICOS CANTIDAD
14

ACUERDOS DE PAGO

RECLAMACIONES RECONOCIDAS SIN SOAT 10

NOTIFICACIONES-CONFIRMACION DE RECIBIDO 3
2

INPUGANACION Y/O CUMPLIMIENTO
SOLICITA INFORMACION COBRO DE PRESTACIONES ECONOMICAS 1
Total general

Bogota: €198 No. 70-91 Oficina 302 Cantro Empresarial Pontevedra / PBX. {1) 745 4040 Cali: C! 10 No. 4-40 Ed. Balsa de Occidente Piso 13/ PBX. (2) 4891000
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PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SOLICITUDES, DENUNCIAS,
! FELICITACIONES
t SOLICITA INFORMACION COBRO DE PRESTACIONES ECONCMICAS -1
{
f
INPUGANATION /0 CUMPUMIENTO 2

NOTFICACIONES-CONARMACION OE RECIBIDO

RECLAMACIONES RECONOCIDAS SIN SOAT

;
SN
ACUERDOS DE PAGO

3.7. OFICINA DE CONTROL INTERNO

Todas las solicitudes se basaron en quejas o reclamos

OFICINA DE CONTROL INTERNO CANTIDAD

DERECHOS DE PETICION v m s m omliem ¢ s p omemd smm |

Total general 3

DERECHOS DE PETICION CANTIDAD
SOLICITUDES, QUEJAS, RECLAMOS Y REQUERIMIENTQS 2
DERECHOS DE PETICION ENTRE AUTORIDADES 1
Total general 3

4. INFORME ATENCIONES PERSONALES (GESTION PRESENCIAL)

Del total de las tipificaciones realizadas en el mes de enero, corresponden al canal
presencial 324 tipificaciones todas con el tramite PETICION discriminadas de la siguiente
manera

TIPO DE CONSULTA CANTIDAD PARTICIPACION
DIRECCION DE GESTION DE TECNOLOGIA DE LA INFORMACION Y LA COMUNICACION 193 47,77%
DIRECCION DE LIQUIDACIONES Y GARANTIAS 135 33,42%
DIRECCION DE OTRAS PRESTACIONES 52 12,87%
DIRECCION DE GESTION DE RECURSOS FINANCIEROS DE LA SALUD 13 3,22%
OFICINA JURIDICA 10 2,48%
DIRECCIGON ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA 1 0,25%
e Total general . - 100
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Recoudo y Administrackin de Cortens

De las consultas realizadas por el canal presencial el 47.77% con 193 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 33.42% y 135 interacciones.

pooom o T —ee e = e e e bas s er F - e PRSP

. TIPO DE CONSULTA
f
: DRECCION ADMINISTRATIVA ¥ FINANCIERA foasx
oricearurioncs B0 2.08%
DRECCION DE GESYION DE RECURSOS INANCIEROS DF LA SALUD .
omeccon bt orrasprestaciones RN 12.57%

DRECCION DE LIQUIDACIONES Y GARANTIAS —33.‘2%
DRECCION OE GESTION DE TECHOLOGIA O LA srormacon v L4 (O <7, 7

COMUNICACION

h 0.00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00%

Lo . Bt

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

DIRECCION DE GESTION DE TECNOLOGIA DE LA INFORMACION Y LA COMUNICACION CANTIDAD
BDUA [ 193
Total general
BDUA CANTIDAD

SOLICITA INFORMACION ESTADO DE AFILUACION EN LA BOUA 87
SOLICITA GESTION REGIMEN DE EXCEPQON - BDEX 57
SOLICITA GESTION DE NOVEDADES Y TRASLADOS - BOUA 27
SOUCTUD DE INFORMACION AFILIIACOS, DATOS LABORALES, HISTORICD DE AFILIACION AL SG5SS Y DIRECCION NOTIFICAQON 8
SOLICITA CORRECCION ESTADO AFILIADO FALLECIDO 6
ACTUALIZACION DATOS DEL AFILIADO REFERENTE A REGISTRDURIA NACIONAL ESTADO CIVIL, 4
CONSULTA MAESTRO COMPENSADOS 3
SUPLANTACIONES 1

Totat general 193

En el mes de enero el mayor porcentaje de consulta fue SOLICITA INFORMACION
ESTADO DE AFILIACION EN LA BDUA con una participacién de 45.07% y 87
interacciones. SOLICITA GESTION REGIMEN DE EXCEPCION - BDEX con una
participacion del 29.53% y 57 interacciones

Bogota: C198 No. 70-91 Oficina 302 Centro Empresarial Pontevedra / PBX. (1) 745 4040 Cali: C! 10 No. 4-40 Ed. Bofsa de Occidente Piso 13 / PBX. (2) 4891000
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BDUA

supanTaciones 81
CONSULTA MAESTRO CompEnsapos B3
ACTUALRACION DATOS DEL AFLIADO RESERENTE A REGIsTRoURIA.. Il 4
SOUICITA CORRECCION ESTADO ARILADO FALecio BB 6
SOLICTUD DE INFORMACION AFILIADOS, DATOS Laporaces,... D &

SOLICITA GESTION DE NOVEDADES ¥ TRASLADOS - BDUA 27 ‘
souicTA GesTioN Recven oe xcepcion - soox TN - ]
' SOLICITA NFORMACION ESTADO DE afiacion e ta pova (TR ©

4.2. DIRECCION DE LIQUIDACIONES Y GARANTIAS

DIRECCION DE LIQUIDACIONES ¥ GARANTIAS CANTIDAD
REGIMEN DE EXCEPCION 3
COMPENSACION 31
PROCESO INTEGRAL REGIMEN SUBSIDIADO 11

f. 7 Total general 135

- . = — - - sl B — —_

' DIRECCION DE LIQUIDACIONES Y GARANTIAS

proceso NTEGRAL Reaten suasioiaoo [

comrensacion |G ::

o 20 40 60 80 100 |

e

4.2.1. Régimen de excepcion.

En el mes de enero la mayor afluencia de llamadas referente al REGIMEN DE
EXCEPCION fueron SOLICITA INFORMACION COMO REALIZAR APORTES A LA
ADRES POR REX con participacion del 44.08% y 41 interacciones seguido SOLICITA
INFORMACION COBRO DE PRESTACIONES ECONOMICAS por con 23 interacciones
y participacion del 24.73%

Bogota: C1 98 No. 70-91 Oficina 302 Cenlro Empresanial Pontavedra PBX. (1) 745 4040 Cali: C1 10 No. 440 Ed. Bolsa de Oceidente Piso 13 /PBX. (2) 4891000
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SOLICITA INFORMACION COMO REALIZAR APORTES A LA ADRES POR REX 41
SOLICITA INFORMACION COBRO DE PRESTACIONES ECONOMICAS 23
SOLICITA INFORMACION SOBRE INCAPACIDAD O CERTIFICACION RADICADA 12
SOLICITA CERTIFICACION DE APORTES REALIZADOS A ADRES POR BDEX 9
SOLICITA DEVOLUCION DE APORTES REALIZADOS A LA ADRES 6
SOLICITA INFORMACION/GENERACION CUPON REX 1
SOLICITA CLAVE DE ACCESO AL MODULO REX 1

Total general 93

)

REGIMEN DE EXCEPCION

SOLICITA CLAVE DE ACCESO AL MODULD REX ' 1
SOLICITA INFORMACION/GENERACION CUPON REX ' 1
SOLICITA DEVOLUCION DE APORTES REALIZADOS A LA ADRES - 6

SOLICITA CERTIFICACION DE APORTES REALIZADOS A ADRES POR BOEX _ 9

SOLICITA NFORMACION SOBRE INCAPACIDAD O CERTIFICACION _ 12
RADICADA

SOLICITA INFORMACION COBRO DE PRESTACIONES ECONOMICAS — 23
SOLICITA INFORMACION COMO REALIZAR APORTES A LA ADRES POR — a1

REX

4.2.2. Compensacion.

En el mes el mayor porcentaje de consulta fue DEVOLUCION DE APORTES
REALIZADOS A EPS con participacién del 41.93% y 15 interacciones.

DEVOLUCION DE APORTES REALIZADOS A EPS 13
SOLICITA VERIFICACION DE PERIODQOS COMPENSADOS 13
SOUCITA INFORMACION GIRO DIRECTO COMPENSACION CONTRIBUTICO 5

Total general 31
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COMPENSACION |

1
SCLICITA NFORMACION GIRO DIRECTO COMPENSACION ’ 5
CONTRIBUTICO !
‘ SOLICITA VERIFICACION DE PERIODOS COMPENSADOS ’ 13

’ 13
DEVOLUCION DE APORTES REAUZADOS A EPS

L

4.2.3. Proceso integral régimen subsidiado.

En el mes de enero consultaron 2 item, siendo CONSULTA DE GIRO DIRECTO LMA
SUBSIDIADO el mas consultado con 10 interacciones y participacion del 90.9%

PROCESO INTEGRAL REGIMEN SUBSIDIADO CANTIDAD
CONSULTA DE GIRO DIRECTO LMA SUBSIDIADO ™ £ f ] /A4 4100
CONSULTA DE GIROS LMA POR FACTURA SUBSIDIADO |~ *='"'"1 Y
Total general 11

PROCESO INTEGRAL REGIMEN SUBSIDIADO !

CONSULTA DE GIROS LMA POR FACTURA SUBSIDIADO G
10
CONSULTA DE GIRO DIRECTO LMA SUBSIDIADO

P — R o e o — o —— —— — . — —— ——

 m— A
_—
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43. DIRECCION DE OTRAS PRESTACIONES

DIRECCION DE OTRAS PRESTACIONES CANTIDAD

RECLAMACIONES 49
RECOBROS 3

El mayor indice de consulta en RECLAMACIONES lo tiene SOLICITA REPORTE DE
GASTOSMEDICOS PAGADOS A IPS con 17 interacciones y 34.69% de participacion

AMACIO A DAD
SOLICITA REPORTE DE GASTOS MEDICOS PAGADOS A IPS

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

SOUCITA REQUISITOS REGISTRO O ACTUALIZACION ENTIDAD /ART. 4 RES. 1645 DEL 2016

CUAL ES EL TRAMITE Y REQUISITOS PARA RECLAMACION DE PERSONA NATURAL

SOLICITA INFORMACIGN SOBRE PAGO DE RECLAMACION NATURAL

SGLICITA INFORMACION SOBRE PAGO DE PAQUETE ENTIDAD PRESTADORA DE SERVICIOS DE SALUD
SOLICITA ESTADO DE CUENTA O CONCILIACION DE CARTERA O PAGO DE CARTERA

TRAMITE PARA PRESENTACION RECLAMACIONES IPS

CONSULTA SOBRE DILIGENCIAMIENTO DE FORMULARIOS FURIPS / FURPEN / FURTRAN
Total general 49

RECLAMACIONES

-
~J

LSELENETUR [TER P f - AV ]

[

CONSULTA SOBRE DILIGENCIAMENTO DE FORMULARIOS Furips /... Bl 1
TRAMITE PARA PRESENTACION RECLAMACIONES IPS 2
SOLICTA ESTADO DE CUENTA O CONCILIACION DE CARTERA O Pago... D 2
SOLICITA INFORMACION SOBRE PAGO DE PaqueTE enTroao... (NN 3
SOLICIT A NFORMACKIN SOBRE PAGO DF AECLAMACION NATURAL - 3

| CUAL ES EL TRAMITE Y REQUISITOS PARA RECLAMACION Of persona... (IS
SOUICITA REQUSITOS REGISTRO O ACTUALIZACION ENTInAD /anr. .. (IR - |
ESTADO DEL TRAMITE DE AUDFORIA v/0 PAGO RecLamacion... TN ©
SOLICITA REPORTE DE GASTOS MEDICOS PAGADOS A o (TR —

——

R - - - e e e e e m e i e .. . - o

44. COFICINA JURIDICA

OFICINA JURIDICA  CANTIDAD

ASUNTOS JURIDICOS

Total general 10

Por oficina juridica los 10 sub-motivos tipificados asi:
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ASUNTOS JURIDICOS CANTIDAD

ACUERDOS DE PAGO

JUZGADOS-CUMPLIMIENTQ DE SENTENCIAS JUDICIALES
CONCEPTOS JURIDICOS

INPUGANACION Y/O CUMPLIMIENTO
NOTIFICACIONES-CONFIRMACION DE RECIBIDO

Total general

— - e ey

ASUNTOS JURIDICOS !

Urgy Py [ory [ V)

NOTFICACIONES-CONFIRMACION DE RECIBIDO -
INPUGANACION Y/O CUMPLIMIENTO -1

CONCEPTOS JURIDICOS

—r -

PES———————— K
N 5
ACUERDOS DE PAGO —

4.5. DIRECCION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA

DIRECCION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA CANTIDAD

PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SOLICITUDES, DENUNCIAS, FELICITACIONES

Total general 1

46. DIRECCION DE GESTION DE RECURSOS FINANCIEROS DE LA SALUD

DIRECCION DE GESTION DE RECURSOS FINANCIEROS DE LA SALUD CANTIDAD
GESTION DE PORTAFOLIOS Y PAGO

GESTION CONTABLE Y CONTROL DE RECURSOS
CONTROL DE RECAUDO Y FUENTES DE FINANCIAMIENTO
Total general

g~ | |0
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I: DIRECCION DE GESTION DE RECURSOS FINANCIEROS DE LA SALUD

CONTROL DE RECAUDO Y FUENTES DE
FINANCIAMIENTO N :

sesron o pomsoucs verco M
¢ 1 2 3 4 5 ] 7

i
i

DIRECCION DE GESTION DE RECURSOS FINANCIERQS DE LA SALUD CANTIDAD

IDENTIFICACION PAGOS REALIZADOS POR ADRES 6
CONFIRMACION CUENTAS BANCARIAS - CREACION TERCEROS 4
ENTIDAD SOLICITA CONFIRMACION CREACION DE TERCERQS EN EL SISTEMA 2
OTROS-ENTIDADES/ NORMATIVIDAD/ 1
Total general 3
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5. INFORME ATENCIONES PBX (GESTION CONMUTADOR)

Del total de las tipificaciones realizadas en el mes de enero el 12% de estas consultas
corresponden al canal PBX equivalentes a 824 tipificaciones discriminadas de la
siguiente manera. (Sin incluir Llamadas No Efectivas)

TIPO DE CONSULTA CANTIDAD PARTICIPACION
DIRECCION DE GESTION DE TECNOLOGIA DE LA INFORMACION Y LA COMUNICACION 318 38,73%
DIRECCION DE UQUIDACIONES Y GARANTIAS 241 29,35%
DIRECCION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA 207 25,21%
DIRECCION DE OTRAS PRESTACIONES 42 5,12%
OFICINA JURIDICA, i3 1,58%
Tota! general 821 ) 100

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

FINANCIERA con el 32.30% y 198 interacciones es la consuita con mas solicitudes,
dejando como la menos seleccionada a OFICINA DE CONTROL INTERNO con 2

interaccién y participacién del 0,33%.
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TIPO DE CONSULTA
OFICINA SURIDICA .1.58“

DRECCION DE OTRAS PRESTACIONES -5.12!5

DRECCIKON ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA —15’?“‘
oReccion o uauioacones vsasantias TTEDRAUNRUURNEERR - -
oRecceon e Gesmon o€ ecworosiaoe a wonvacion - (N /5

COMUNKACION

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 170 interacciones y 88.08% de participacién

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

LoANGE VN et 3 d O e N =nAl N 318

Total general 318

SOLICITA INFORMACION ESTADO DE AF{LIACION EN LA BDUA 296
SOLICITA GESTION DE NOVEDADES Y TRASLADOS - 8DUA 12
ACTUALIZACION DATOS DEL AFIIADO REFERENTE A REGISTRDURIA NACIONAL ESTADO CIVIL. 4
SOLICITA CORRECCION ESTADO AFILIADO FALLECIDO 4
SOLICITA SOPORTE MALLA VALIDADORA BOUA
Total general 318
ASUNTOS JURIDICOS |

" SOLICITA SOPORTE MALLA VALIDADORA BDUA ’2

SOUICTTA CORRECCION ESTADO ARILIADD FALLECIDG '4

ACTUALZACION DATOS DEE AFRIADO REFERENTE A ‘ - 4
REGISTRDUR A NACIONAL ESTADO CIVIL

SOLICITA GESYION DE NOVEDADES ¥ TRASLADOS - BDUA ' 12

§
i 1
I
i |
| |
!

]
l S
[ SOLICITA INFORMAGION ESTADO OF AFLEACION EH LA BDUA |
i !
L
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5.2. DIRECCION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA

En este item la (nica gestion realizada esta en peticiones quejas y reclamos, dentro del
detalle encontramos que la mayor casuistica estd en INFORMACION GENERAL
ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL DIRECCIONES Y TELEFONOS con 200
iteraciones y participacion del 96.61%

DIRECCION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA CANTIDAD

PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SOLICITUDES, DENUNCIAS, FELICITACIONES 207

Total general 207

PETICIONES, QUEIAS, RECLAMOS, SOLICITUDES, DENUNCIAS, FELICITACIONES CANTIDAD
INFORMACION GENERAL ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL DIRECCIONES Y TELEFONQS

INFORMACION SGSSS
Total general

5.3. DIRECCION DE LIQUIDACIONES Y GARANTIAS
Tenemos total de las solicitudes son REGIMEN DE EXCEPCION con 165 iteraciones de
241 en total . L. , . . .

Da QINAN DOR I NYNYE HACTZ a0IR

DIRECCION DE LIQUIDACIONES Y GARANTIAS CANTIDAD
REGIMEN DE EXCEPCION 165
PROCESO INTEGRAL REGIMEN SUBSIDIADO

COMPENSACION

5.3.1. Régimen de excepcion

En el mes de enero €l mayor porcentaje de consulta fue SOLICITA INFORMACION
COMO REALIZAR APORTES A LA ADRES POR REX con el 34.54% y 57
interacciones, seguido de SOLICITA INFORMACION COMO REALIZAR APORTES A
LA ADRES POR BDEX con el 22.42 % y 37 interacciones.

REGIMEN DE EXCEPCION CANTIDAD

SOLICITA INFORMACION COMO REALIZAR APORTES A LA ADRES POR REX
SOLICITA CERTIFICACION DE APORTES REALIZADOS A ADRES POR BDEX

SOLICITA DEVOLUCION DE APORTES REALIZADOS A LA ADRES 37

SOLICITA INFORMACION SOBRE INCAPACIDAD O CERTIFICACION RADICADA 29

SOLICITA DEVOLUCION DE APORTES DESCONTADOS POR PENSION

SOLICITA INFORMACION COBRO DE PRESTACIONES ECONOMICAS
Total general

Bogota: C198 No. 7091 Oficina 302 Centro Empresarial Pontevedra / PBX. {1) 745 4040 Cali: Cl 10 Ne. 4-40 Ed. Boisa de Cccidente Piso 13/ PBX. (2) 4691000
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REGIMEN DE EXCEPCION
SOLICITA INFORMACION COBRO DE PRESTACIONES 4
ECONOMICAS

SOLICITA DEVOLUCION DE APORTES DEscONTADOS POR (il 4
PENSION

. SOLICTA INFORMACION SOBRE INCAPACIDAD O CERTIFICACION — 29

RADIKCADA

souca pevowcion pe arortes eauzanos a i aores  TREEEEEEEEERENNNE -’ |
SOLICITA CERTIFICACION DE APORTES REALIZADOS A ADRES — .37 '

PFOR BOEX

soucra ronwactn cooRenLzns ssonts L oves - NN *

POR REX

5.3.2. Proceso integral régimen subsidiado.

PROCESO INTEGRAL REGIMEN SUBSIDIADO CANTIDAD
ESTADO DE GIROS 70
CONSULTA DE GIROS EMA POR FACTURA'SUBSIDIADO, M= 2 £74 O

Total general

5.3.3. Compensacion.

PROCESO INTEGRAL REGIMEN SUBSIDIADO CANTIDAD
SOLICITA VERIFICACION DE PERIODOS COMPENSADOS 1
SOUCITA INFORMACION GIRO DIRECTO COMPENSACION CONTRIBUTICO 1
Total general 2

5.4. OFICINA JURIDICA

Todas las iteracciones corresponden a Asuntos juridicos de los cuale tenemos a
ACUERDOS DE PAGO con 2 iteracciones y un 15.38% y NOTIFICACIONES-
CONFIRMACION DE RECIBIDO con 11 iteracciones y 84.61% de participacion.

OFICINA JURIDICA CANTIDAD

ASUNTOS JURIDICOS

Total general 13

ASUNTOS JURIDICOS CANTIDAD
NOTIFICACIONES-CONFIRMACION DE RECIBIDO 11
ACUERDOS DE PAGO 2
Total general 13

Bogota: CI 98 No. 70-91 Oficina 302 Centro Empresarial Pontevedra / PBX. (1) 745 4040 Cafi: C1 10 No. 4-40 Ed. Bolsa de Occidente Piso 13 /PBX, (2) 4891000
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ASUNTOS JURIDICOS

¥,
ACUERDOS DE PAGO
1 t

NOTIFICACIONES-CONFIRMACION DE RECIBIDO

s vt

5.5. DIRECCION DE OTRAS PRESTACIONES

P DIRECCION DE OTRAS PRESTACIONES CANTIDAD
[REctbaCioNEs == SO = T
Total general iy

5.5.1. Reclamaciones

En el mes de enero por la consulta de RECLAMACIONES el mayor item consultado fue
CUAL ES EL TRAMITE Y REQUISITOS PARA RECLAMACION DE PERSONA
NATURAL con una participacién del 73.80% con 31 registros.

RECLAMACIONES CANTIDAD
SOLICITA iINFORMACIGN SOBRE PAGO DE RECLAMACION NATURAL 31
CUAL ES EL TRAMITE Y REQUISITOS PARA RECLAMACION DE PERSONA NATURAL 11
Total general a2

Begoté: C158 No. 70-91 Oficina 302 Centro Empresarial Pontevedra /PBX. (1) 745 4040 Cali: C! 10 No. 4-40 Ed. Bolsa de Occidente Piso 13 / PBX, (2) 4691000
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RECLAMACIONES

’ 2
SOUICITA REPORTE DE GASTOS MEDICOS PAGADOS A 95 '" !

i — —————

CUAL ES EL TRAMITE ¥ REQUISITOS PARA RECLAMACION Of e" 2
PERSONA MATURAL

souer "mean . PAGO DE RECLAMACION *
NATURAL ,

5.5.2. Recobros
No tenemos iteraciones
'56. OFICINA DE CONTROL INTERNO
No tenemos iteraciones,
s7. oFichastsorASonunéadiohts HACEMOS
No tenemos iteraciones
6. ORIGENDE LA LLAMADA

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

Se observa que la gran mayoria corresponden a Santafé de Bogota D.C tal como los
meses anteriores; con una participacion del 30.98% y 1394 interacciones, seguido por
Antioguia con participacién del 12.89% y 805 interacciones, y el departamento con
menos participacion fue Guainia con 1 consultas teniendo como participacion el 0,03%.
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DEPARTAMENTO CANTIDAD PARTICIPACION

SANTAFE DE BOGOTA D.C. 1934 30,98%
ANTIOQUIA 805 12,89%
VALLE DEL CAUCA 432 5,92%
SANTANDER 377 6,04%
ATLANTICO 337 5,40%
BOLIVAR 260 4,16%
CUNDINAMARCA | 249 3,99%
TOLIMA 161 2,58%
META 154 2,47%
NARINO 148 2,37%
HUILA 144 2,31%
CORDOBA 130 2,68%
CESAR 129 2,07%
NORTE DE SANTANDER 128 2,06%
RISARALDA 103 1,65%
BOYACA 103 1,65%
MAGDALENA 100 1,60%
SUCRE 97 1,55%
CAUCA 78 1,25%
QUINDIO 74 1,19%
CALDAS 65 1,04%
CASANARE 63 1,01%
LA GUAIIRA 45 0,74%
A S[{ PUTUMAYOS 1hd 1 1 ) {1} 8- (4 flosme- R4 S
N IA"RlAl‘JCA“ ot kK e e s 2"2n r| k& Ko;as%m oWl

CAQUETA 21 0,34%
ARCHIPIELAGO DE SAN ANDRES 21 0,34%
CHOCO 18 0,29%
GUAVIARE 3 0,05%
AMAZONAS 2 0,03%
GUAINIA 1 0,02%
Total general 6243 100

7. ENCUESTAS DE SATISFACCION DEL SERVICIO

Antes de finalizar la Hamada, el agente transfiere al usuario a la encuesta de
satisfaccion. '

En el mes de enero se atendieron 5430 llamadas de las cuales 2560 seleccionaron en
el IVR la opcidn de encuesta equivalente al 47.14%, la cual se detalla de la siguiente
manera:

v Encuestas completas 1324 para una participacion del 51.71%

v Encuestas incompletas 109 para una participacion del 4%

v Encuestas Abandonadas 1201para una participacion del 51.03%. (el ciudadano
cuelga en el momento de pasar a la encuesta)

Bogota: C198 No. 70-91 Oficina 302 Centro Empresarial Pontevedra / PBX. {1} 745 4040 Cafi: C1 10 No. 4-40 Ed. Bolsa de Occidents Piso 13/ PBX. (24881000
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Las llamadas restantes corresponden a los usuarios que no se logrd contacto efectivo
(lamadas 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 solucién a los
requerimientos, cabe resaltar que los agentes de la linea solo cuentan con la
informacién que esta en estas plataformas y pre-turnos.

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

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

" CALIFICACION : CANTIDAD
SIN CAUFICACION 1236
MUY SATISEECHO . . . ... . 977 _ .|,
PAS|sengeeciogre 1 1J Gl i- Fdst,=nfOS
REGULAR 31
INSATISFECHO _ o 19
MUY INSATISFECHO 149

Total general

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

(EIMUY SATISFECHO ®ISATISFECHO [JREGULAR (S JINSATISFECHO (R)MUY INSATISFECHO
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% Pregunta 2

v i El agente que lo atendi6 respondié a la consulta formulada?

CALIFICACION CANTIDAD

SIN CAUFICACION 1323
MUY SATISFECHO 950
SATISFECHO 98
REGULAR 30
INSATISFECHO 19
MUY INSATISFECHO 140
Total general 2560

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

{RIMUY SATISFECHO (SJSATISFECHO (SIREGULAR (Z}INSATISFECHO [(2jMUY INSATISFECHO

% Pregunta 3

v ¢la informacion suministrada fue clara y satisfactoria?

CALIFICACION CANTIDAD
SN CALIFICACION 1345
MUY SATISFECHO 898
SATISFECHO 128
REGULAR 46
INSATISFECHO 20

MUY INSATISFECHO 123
Total general 2560

Bogota: 193 No.70-21 Oficina 302 Cantro Empresarial Pontevedra / PBX. (1) 745 4040 Cali: €1 10 No. 4-40 Ed. Botsa de Occidente Piso 13/ PBX. (2) 4891000
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| éla informacion suministrada fue clara y
satisfactoria? '

2%

(=)MUY SATISFECHO )SAT ISFECHO[RIREGULAR [)INSATISFECHD {}MUY INSATISFECHO

8. FORMACION Y CAPACITACION
Mensualmenté?p’brﬁq'n@&g’d;?a@qﬁ?de; c@at@@)‘@rﬁé&p@@fﬁé@oﬁaI de la campana
ADRES participa en sesiones presenciales de orientacion y capacitacion, para el mes de
enero se trataron el siguiente tema:

¢ Actitud en gestion
¢ Normatividad ( leyes y circulares)

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

9. EVALUACION DE CONOCIMIENTOS

Se logra evidenciar que todos los agentes cumplen con el umbral de 85
Y aprueban la evaluacion

Bogota: C198 Mo, 70-91 Oficina 302 Cantre Empresarial Pontevedra / PBX. (1) 745 4040 Cali: C) 10 No. 4-40 Ed, Bolsa de Occidente Piso 13/PBX. (2) 4891000
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10. SEGUIMIENTO AGENTES

Se realiza seguimiento de agentes en su gestidon midiendo el TMO y NPS  asi
potencializar 1a eficacia y eficiencia individuaimente y sin dejar de lado la calidad en el
servicio y satisfaccion de los usuarios.
PASION POE | O OLEE HACEMOS
Cant.
Lkamadas

Nombre Completo

Diana Paiola Arango Guevara 0:06:19 73,18%
Edison Fernando Murcia Lopez 728 0:05:38 62,56%
Edwin Pinzon Zuiliga 671 0:06:34 63,30%
Laura Daniela Castro Adarme 722 0:05:33 54,82%
Luis David Figueroalondofioc | 675 00520 1@  e480%
Nohora Salcedo 658 0:07:39 1@ 548
Sandy Consuelo Peiia Dominguez 681 00618 @  6355%
Sergio Andres Garces Hurtado 649 0:05:31 @  67,36%

+ La asesora Nora Salcedo es quien tienen mayor TMO de la operacién por lo cual
se realizara acompanamiento de formacién y coordinacion para verificar cuales
son las causas de dicho sobretiempo.

¢ Se realiza retroalimentacién e implementacion de Plan de accidn para mejorar el
TMO de asesores que no cumplen el 6:15 min.

e Se verifica que dos asesores no cumplen con el NPS 60% {nivel de satisfaccion
de usuarios) se potencializara las capacidades y el servicio al cliente

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.
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PROMEDIO DE LA SESION DE CALIBRACION
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11.0BSERVACIONES

Para el mes de enero se implementa verificacion de TMO, y NPS como
Segmmiemocqes?ge?t%nn ! (AT LEA MR AN O

Se implementa!i"f’s\eguing.i*e_‘rfios,@en.&_‘e..ualeé? donde,_coordinacion realizaria una
visita el ultimo viemes de cada mes a la entidad y la entidad realizara una
calibracién en oficinas de Conalcreditos el segundo viernes de cada mes

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.

Se realizo el cambio solicitado de puestos de los agentes para que se colaboren
entre ellos y mas cerca al supervisor e indicadores.

Se realizara la verificacion de las en cuentas de satisfaccion para promover el
NPS y calificacion del asesor.

DIANA MARCELA GUTIERREZ G.
. Gerente Sucursal Bogota
COBRANZA NACIONAL DE CREDITOS LIMITADA
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] RH. SECONTRI S.A.S.

W NIT : 900.271.275- 5
. e Carrera 29 No. 9 - 64 Chanpagiia
; Teléfone : 556 6999 Fax: 514 1B

O O mail : secentrigBemcalineten

~ A QUIEN INTERESE:

-

Yo LIBIA RODRIGUEZ MOYA en calidad de REVISOR F‘!SCALL 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 a ia_Ley 789 de 2002- Ley. de Reforma ,
Laboral y el Art. 9 de la Ley 828 de 2003, manifiesto bajo juramento, que'la'
sociedad se encuentra aI-dia en el cumplimiento del pago de sus obligaciones
legales con los sistemas de salud, riesgos profesionales, pensiones y aportes a
la caja de compensacion familiar, ICBF Y SENA, cuando a ello hibiere lugar, en
relacién con sus empleados por un periodo no inferior. a seis (6) meses

~ anteriores a la presentacié{i de esta certiﬁcacién. '

En constancia, se firma en Cali a Ios_' Cuatro (04) dias del mes de Febrero del
ano Dos mil Diecinueve (2019).

LIBIA RODRIGUEZ MOYA

~CC. 31.850.097
Revisor Fiscal :
Tarjeta Profesional No. 12503T
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Resumen de Pago por Administradora

DATOS GENERALES DEL APORTANTE
Identificacién dv Rayon Socisl Clase Aportante Sucuresl Principal Direccion Ciudad-Departamento Teléfono Exonerace SENA ¢
tCaF
MIT B002 190568 3 COBRARZA MACIOHAL DE CREDITOS A+ 200 O MAS COTIZANTES Call CL10 4 40 FISO 13 CALFVALLE 4891000 s
LbAITADA
DATOS GENERALES DE LA LIQUIDACION
Periodo Clave Tipe Fecha Pago
Pansién Satud Page Planiils Planitla Umite Pago Banco Dlas Mora Valor
29 2019-02 410690014 B4B2511308 E HNe/0TNS 2019402105 { BANCO DE DCCIDENTE o 541,157,000

RESUMEN DE PAGO

AFILIADOS VALOR LIQUIDADO

INTERESES MORA

SALDOS E
INCAPACIDADES

VALOR A PAGAR

AFP (ADMINISTRADORAS: 4) 2 426,142,000 50 50 $26,142,000
COLFONDOS 231001 800,227,940 6 7 $1,333,800 50 50 51,131,800
COLPENSIONES 2514 900,336,004 7 28 $7,16,600 50 50 57,163,400
PORVENIR 230301 800,224,808 B 72 12,954,100 50 50 §12,954,100

-~
PROTECCION 230201 800,229,739 0 14 54,690,500 $0 0 £4,690,500
ARL. (ADMIHISTRADDRAS: 1} 1 5832,500 $0 50 $832,500
. . - A N
SEGUROS BOLIVAR 147 860,002,503 .2 1 ey SB50 ™50 . N $832,500

CCF (ADMINISTRADORAS: 1) m $6,537,900 50 50 $6,537,500 n

= pul— - r - J s . o=
COMFANDI ] . o cers? seﬂ,’jo&,zoe_ 5 \ m E $6,537.900 e U / % : ] [ 56,537,500

EPS (ADMINISTRADORAS: 12) 133 47,654,600 S0 S0 $7,654,600

- . : - - , .
ASMET safﬁn EPSSAS \ il ifsscez'11 :19;5,935.‘1;5 7 v 'N .f:l 55:4'500!: I E 50 ][] 1 so' J [; s::,;_og
comrsmco VALLE e ! ) psoizl 0303083 5= L, " JU seds.e00” R ] Q ‘.../?6 / C swg.wg
ccm.w»:\mlLJ i L ] : ‘s‘rsmo \ ngsooa 117 f' l ls" H] 81, ozd wo L,{] sof \ 50 _/' 1,030,100
r — 4 N L]

- o - — : - re v
coosnwg;bwwuow {1 s Fo.226,715 L,: e §274, aoo s M 50 L sdo0
CRUZ BLAMEA / ,’} Lspfon | & 830,009, 133 5 U i L& $200, soo 50 50 [: $200,500

" "
EMSSANAR o ®Egoe ah,ooo,n’z 1§ iz 5796, 300 et 50 50 F*  5796,300

IR \ Gt ik L oo
EPS SURA (ANTES SUSALUD} £PSO10 \ 800,088,707 2 / L 16 I 578,400 50 $0 [ $778,400

L B t,“ - ) ‘
MEDIMAS Eés | i’ ' _Epspm \901}191.413 5 . leey 5191,100 0 s0 L $191,100

[ Al v »
NUEVA E, P} ] j Epsqh 900,156,264 w7 ) 10 $479,500 %0 50 [: $479,500
£.01.5. SERVICID DCCIDENTAL OE Sall £Ps01B -‘"sus 001,157 2 7 51,474,100 50 50 s1.4f].wo

S.A. .J ' “

SALUD TOTAL J' - EPSO02 800,130,907 4 1 §751,700 50 50 Uh $751,700
sanmas M EPS005 800,251,440 & 13 $1,018,500 50 50 *%1,038,500

TOTAL 133 §41,167,000 50 50 $41,167,000

¥
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Hoja Principal

W DIAN

i h (] [TSERE S WIS IO PRTE LY
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2 Conceplo'_ | }Aclualizacu‘sn

Fspacia resacvado para la OIAN

14495369273
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. I 3 {impuesins da Ca4

80021966 8|

14. Buzdn etectrénico

IDENTIFICACION

24. Tipo de contribuyente: 25. Tipa de documento:

26. Nomere de [dentificacion: 27. Fochm expedicion:

L]

Parsona jurldica

L LIl LI.U I | |

28. Pals: 28. Departamento:

Lugar de expediclon

HEN

5:,‘}"" dl'D,u niipho: l

L (111

31. Pdmer apelido 32, Segunde apeliide

33, Primer nombre (Q 9 Jli}ﬁb’; nombres

35. Razin saclal:
COBRANZA NACIONAL DE CREDITOS 8.A8

\\7 \ ;. |

36. Nombre comerclat;

~

EDITOS CONALCENTER BPO

mg\a.
NA

\< E,J”

38. Pals: . |38 Depaslamento: 40, Cludad/Municiplo:

COLOMBIA ‘ 116 |9 ||valte ¢el cauca Cali jofold
41. Gireccion principal
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42. Correo elecliénico: 43. Cédlgo postel (ff \T;lﬁgl, el t: 7 45, Telélono 2:

magnoliaglraldo@conalcreditos.com.
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07- Relencién en la fuente a titulo de rent  40- Impyag aR:queza

8- Relenclon limbre naclonal {Obltga‘ro a Hevar conlabilidad

09- Raloncitn en la fuente an 8 impuesto Autorretenador

11- Ventas régimen comiin / 3
.
14- Informante de exogena \\

03- impuesto al patrimonio
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Arliculo 18 Decrelo 2450 de Noviembie de 2013

Flma dal salicitante:

Sin peduicls doJas verlficaciones que ta DIAN realice.
Firma aulorizada:

GIRALDO | OPEZ MAGNOLIA
Representante Legal Suplente Cerlificado
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