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w ge PROCESO GESTION DE CONTRATAGION Codigo | GCON-F01
" A ADRES - INFORME DE CUMPLIMIENTO DE |
AOMMSTRADORA L LIS EURSOSORLSITEMA. - 6y ay AVANCE DE OBLIGACIONES Version.| 01
GENERAL DE SEQURIDAR SGCIAL EX SALUD CONTRACTUALES Y PAGO ‘
ContratoNo. o (ORDEN DE COMPRA 0110-2018 TIENDA VIRTUAL 32388

Nombre del Contratista CONALCREDITOS - CONALCENTER BPO
ylo Representante Legal

————— - L

Nombre del Supervisor ylo MARTHA LIGIA SERNA PULIDO Teléfono/ | )0
Interventor e ~___ _Extension \ |
Dependencna ", Atencion al Ciudadano ]

: Prestar los servicios de centro de Contacto con el fin de brindar la atencion, respuesta |
Objeto de! Contrato ; inmediata, seguimiento a soficitudes de los ciudadanos, empresas y servidores plblicos
r _,ypara la ejecucion de Campafias mfomatlvas
. Fecha de Inicio | 11112018 ;echa de 31110/2019 |
e : Terminacion
Periodo del Informede * pocie  gi10018 Hasta  30/11/2018
, Actividades R N
" Adicion ylo Promoga MEJJ' @w AGNH | C_@ 3
Suspension ) [T ovEO
Cesion |

" INFORME PARCIAL DE EJECUCION DE OBLIGACIONES CONTRACTUALES

Alertas,
: inconvenientes |
‘ : -0 situaciones |

Obligacion contractual ﬁa“ esarrollada ; Producto ‘especiales que |
g E7 = ! , afectan el
é 4 AQ i"%&i eu.'« ! cumplimiento
pelcsRORE IR o) | de la obligacion
GENERAL. DE § '(’mm ) Se Brindo atencitn telefonica ?
71 e 008 _ . alos usuarios de acuerdo con |

‘lo  evidenciade en los.
informes de seguimiento . h

Ofa . ﬂ ~diario en el horario de 7 ama | y
i , wCACD 6 pm. De Lunes a Viernes y | !
e § SUY“P ) \JFQ CA el sabado de8ama fpm .
. ! !

! LUNES A VIERMES
‘ Entrada | Salida

Agentes en Call center Programados
. . 670860 | 17000D
en Malla de Turnos en horarios !
. F700:00 | 17:60:00 ! N/A
asignados de acuerdo al . ‘

. . : &7:30:00 | 173000 .
H A i
- comportamiento de la {inea telefonica 579000 | 173000 |

OB:60GC | 18:00:00

- Agentes con puesto de trabajo Centro de
1 fcontacto- Jomnada Ordinaria - Tecnico

INRENIDUEBIUTUDURRUIR DRI s o

m& g;gf:rado No: E11770211218111150E000018827700 : ; 00:00:00 | 18:G000
11770 GEST FIN INT REM: DIANA MARGEL : SABADO
ADRES 2018-12-21 11:11 Fok: 66 Anex: 2 Desc Anex: CDS :
Entrada | %alida

- Y 4 i GEGOOD | 150000 \ ‘

! 08:00:00 | 136000 | !
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Formato

. INFORME DE CUMPLIMIENTO DE
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Versién

01

una

Agente en la Entidad compradora - Agentes en Call center Programadosl

Jornada Ordinaria -General Plata - 1 en Malla Validadora

Unidad

Agentes From Office sin herramienta en  Presenta 2 Agentes de 7.00 AM A 5.00
entidad compradora -lornada Crdinaria - Pm de Lunes Viernes

Tecnico Plata - 2 Unidades

Se tiene asignada
_persona para la atencién del

'PBX de la Adres, la cual

orienta al ciudadano y realiza
itraslade de llamadas a las
dependencias requeridas

Salida
17:00:00

Entrada
07:00:00

~ Se dio atencion presencial a
ios ciudadanos en la sede de
la ADRES, de acuerdo con {o

evidenciado en los informes

de atencion presencial.

Salida
17:00:00 |

Entrada
07:00:00

S

NA

N/A

" Contar con un esquema de Agente de .

Supervisor Operacion Centro de contacto  Asignado  Exclusivo

en la entidad

Jornada Qrdinaria - Ampliada - 1 Unidad Prestadora del servicio

Minuto IVR enrutadoir 10000 Minutos

Realizar
registros de llamadas entrantes

reserva de al menos el 10% de Agentes
solicitados en fa Orden de Compra que
debera utilizar en caso de ausencia por
novedades administrativas (permisos,
licencias, renuncias} con €l objetivo de

.cumplir con los ANS en fa prestacion el

servicio. En todo caso, el Proveedor debe
garantizar que el Servicio del Centro de
Contacto operara con la calidad de
agentes y el tipo de perfiles adquiridos

-por ta Entidad Compradora durante la

e ———————— - ——
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ejecucion de la Orden de Compra

Disponer de un sistema que provea
mensajes de espera  din&micos,
facimente modificables conforme a los
requerimientos de la Entidad
Compradora para ser utilizados en los

Minutos Consumidos en el mes de
Noviembre 2018

.Se cuenta con Supervisor
asignado segun orden de
‘compra en la Enlidad
" prestadora de servicio

Para el mes de Noviembre

. 2018 se consumio un total de

4308 minutos.

+ Se realiza semanalmente el back up y

"back up" semanal de los se entregan en medio las grabaciones

de llamadas mensualmente por parte
de Conalcenter

Entrega de Back up

- 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 evenios presentados por
Permisos, Vacaciones y Calamidades
Domesticas presentadas por  los
Agentes y asistentes de From.

Se confirma que se cuenta con VR de

- inicio, espera, despedida y encuesta

final que apoyan al usuario en contacto .

con fafalinea

Personal Capacitado y Back

oficce para apoyo telefénico y |

Presenciafl

S8e cuenta con
informando 10s horarios de
atencion en la ADRES. Asi
“mismo se dispone de iVR de
espera

VRS

N/A

N/A

NIA

NIA
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. ﬁ PROCESO GESTION DE CONTRATACION Cédigo | GCON-FO1
R " ADRES INFORME DE CUMPLIMIENTO DE
ADMINISTRADORA DE LS RECURSOS DEL SISTEMA [y
GENERAL DE SEGURIDAD SOCIAL EN SALUD Formato %V(?I?TCREA%E l.(J) ABII-EKS;AQCFI’CP)\’;[B%S Version 01
horarios fuera de servicio o en momentos
1 dq espera
Capacitar constantemente a los Agentes
seglin modalidad de acuerdo a los |
" requisitos establecidos y en los horarios | .
et Compator Wensiaments,con e |45 2P el
segiin modalidad que haga parte del:cuatro (4} horas, odo el personal de |a .Noviembre 2018 '
! ; o * campafia ADRES participa en sesiones L >
grupe de trabajo que prestael Serwcp de oresenciales  de  orientacion y‘capacnacmn y evaluacidn
8 ggrr;tg;a dg(raa %%?]taitr?a ilje dliE::acliEén:dzi capacitacion donde se tratan temas sobre: N/A
minimo dos (2) horas quincenales de COTO: NOTMAs basicas de alencion y - g,
formacién presencial y/o virtual de todos registro de informacion, comunicacion Cortesia
los vincules a la operacion y de acuerdo y efiqueta ftelefonica y aspectos Servicio al Cliente, Etiqueta
o L generales de cenvivencia,formacién. ! C
a las politicas y procedimientos de la Telefonica Escucha activa
Entidad Compradora. El costo de las
capacitaciones debe ser asumido por el
Proveedor
Proporcionar  a los  Agentes, Mediante Matriz publicada a
Supervisores, Capacitadores y demas “todos ios agentes de fa-
-persongl que rquiera para la operacion, operacidn en su portal se
ruotd y o cotacen de clomentos do |58 CUSIa Gon un sofware y demas CEIC0 (EE AN I
9 trabajo, necesarios para la correcta ielementos de apoyo a los agenies utiizados por los agentes NiA
o :para la atencion de los ciudadanos. W
prestacion del servicio. El proveedor ! L que permiten identificar los
debe garantizar que los computadores no No se ha requerido ningun desarrolia diferentes tramite en |a
=% ., . . de adicional por parte de la ADRES . .
permitiran [a grabacion de informacion en orientacion de los .
dispositivas externos ' ciudadangs
i
“Se socializa el protocelo de
“atencién al Ciudadano como
retroalimentacion  de  fa
- informacion. Disponible en la
- Contar con los lineamientos y protocolos Los agentes def call center y |aS’Pagiﬂa e
i asesoras presenciales en la ADRES ) .
D e e e oAt G con o Do y [USIMMAEISE
forman pa)rlte delgru;ao de lrab%jo Protocolo de alencion a fos tencion%20al%20ciudadano/
Ciugadanos. MANUAL %20DE %20SERVI
Cl0%20AL%20CIUDADAN :
0%20Y%20PROTOCOLOS f
%2CDE%20ATENCI%C3%S
3N.pdf ‘
) Se retroalimento novedades '
. o . al call mediante Preturnos
Realizar actualizaciones o implementar . Se cuenta con el proceso de Preftumos para a Operacion s viene
11 nuevos guiones de acuerdo a los ' deinformacion que permiten realizar la constantemente actualizando NIA
requerimientos de  fa Entidad actualizacion de la informacion vy la base de envios por el
Compradora _procesos en los que se requiera - Operador logistico  4-72
_____ T U Jenterolos. .
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01

12

13

14

15

16
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Atender los cambios solicitades por la

Entidad Compradora, respecto a
configuraciones de 105 servicios
contratados (por ejempio, cambios en el
men( del [VR), en un ptazo maximo de 5
dias habiles cumpliendo los tiempos
establecidos en los ANS para atencién de

 solicitudes.

Realizar actividades de promocion y
prevencion tales como pausas activas,
dotacion elementos puestos de trabajo,
entrega de elementos de proteccion
personal y actividades de bienestar entre
otros; al recurso humano que vingule
para la prestacion del servicio,

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

Contar con un érea especifica de control
de calidad que permita el seguimiento
control y reporte de la calidad de las
amadas para cumplir esta funcion, el

Proveedor debe asignar un [lider de-

Calidad

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

: refacionan

Se mantiene comunicacién constante
entre el call center y atencion al
Ciudadano de la ADRES lo que
permite cambics de informacidn en el
momento que $e requiera.

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

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

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

Se brinda apoyo permanente
a los agentes del call en la
atencion de seguimeinto de
requerimientos,  realizacion
de consultas y aclaraciones
generadas por los

. ciudadanos

Informe Plan de Bienestar
Laboral

Mediante et call Center se
cuenta con la herramienta
Moodle, Plataforma que
Corresponde a un acceso
compartido a los agentes de
la operacién que les permite
identificar toda |a informacion
Misional de la ADRES
correspondiente a cada ung
de los preturnps enviados
desde atencion al Ciudadano

El call center cuenta con el

area de control de calidad y
el procesos de formacién que
permiten realizar siempre un
acompafiamiento a la linea
ajustando la aperacion a los
diferentes protocoios
generados por la ADRES

I
Desde Atencion al Ciudadanc se
cuenta con acceso al Tipificador un
mecanismo de registro con el que
cuentan los agentes telefonicas y las
asesoras de atencion presencial que
permite registrar a todos y cada uno de
los usuarios con sus datos béasicos en

La  hemamienta  AYAX
permite que desde la ADRES
se redlice en tiempo real
consultas, segumienios
trazabilidad de las atenciones
atendidas vy registradas por

NIA

NIA

N/A

NA

NIA
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»  Acceso Configuration BOX .

;. Herramienta que permite
realizar en linea @l
_Monitoreo, comportamiento y

[ 3
" PROCESO GESTION DE CONTRATACION Codigo | GCON-FO1
g
ADRES INFORME DE CUMPLIMIENTO DE
ADMINISTRADQRA DE L0S AECURSOS DEL SISTEMA -
GENERAL DE SEGURIDAD socaLsnsaop | FOTmato AVANCE DE OBLIGACIONES Version 01
CONTRACTUALES Y PAGO
T o T7TUn sistema que permite  su los agentes def Call centery
cuantificacion y  generacion  de | atencidn presencial
informes
Ry
Monitorear el servicio y contar con Se cuenta con en ef Modulo
herramientas para realizar esta labor de Monitorea , herramienta ,
para realizar r'non:.toreo yt. segmmze?tol Atencion al Ciudadano cuenta con el Qué pemmite  realizar los ! .
Que permilen visualzar en iempo real &1 oo o mecanismo Configurations diferentes monitoreos a los
estado de !goperac:ton de: (i) Ilamadasffp BOX de  que permite realizar 2gentes en linea, visualizar
espera; (i) tempos de espera (i) onreq desde la sede ADRES afa estados de los mismo y
17 numero de Agentes libres, ocupados, en Operacion en el Call en tiempo real Comportamiento de [a tinea NA
otros _ auxiliares (bano,‘ capaditacion, - ioreando tanto el comportamiento €N General
retroalimentacion, apoyo); (iv) tiempos de - . )
) . de la linea como la atencion realizada
las liamadas; (v) nimero de llamadas g e e
L By por los agentes de la operacion. -
perdidas; y {vi) generacion de afertas que
permitan  identificar  llamadas que _
superen tiempos limites de cada Agente. e L E
- "7 La operacion desde el Call center o
cuenta con los siguientes accesos
e Pagina WEB de la ADRES
e Acceso al Sistema de
Gestion Documental SGD los Agentes de la operacion
permitir la Interconexidn via web o a. e Base Actualizada de los- cuentégn con accesnf a las
fraves de un canal dedicado a las PORSD radicados por el consultas bases
18 herramientas de la entidad compradora Formulario en la WEB. actualizadas de informacion N/A
g;;aigc:eqmeran para la prestacion de un . Baf\;(nT Consolidado  estado como Operador Logistico y
vict solicitudes REX. base de PQRSD
'Herramientas  importantes con la que
cuentan los agentes para la atencion a
fos ciudadanos qgue requieran
informacion de los diferentes temas de
1aADRES ?
Conalcenter cuenta con  sus
respectivos  apoyos  téenicos  que
Contar con un soporte téenico para soportan la operacidn y los agentes
garantizar el correcto funcionamiento del s Acceso AYAX
Software y el Hardware que hace parte Herramienta que permite la
19 de la plataforma tecnologica del Cenira Tipificacion  de las Cumolio con el a0oy0 v f N/A
de Contacto, e! cual debe estar disponible atenciones realizadas sg orfe res :cti{foy
24 horas al dia, 7 dias a la semana, telefonica y P P
durante el tiempo de ejecucion del Presencialmente,
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20

21

22

seguimiento a la Operacion
I Telefonica

P . JE

Se realiza verificacion de los
documentos  presentados
adjuntos a la cuenta de cobro
como  certificacion  de

Garantizar que el personal necesario E! personal contratado cuenta por parte | encontrarse al dia en pagos

para la operacion estara vinculado el
Proveedor en las  condiciones
establecidas en el Codigo Sustantivo del
Trabajo.

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

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

. Noviembre 2018

‘de Conalcenter con vinculacion de
gonfrato de obra o labor con las |
condiciones y requerimientos que este
contrato acredita

- Conalcenter realiza oporfunamente a

diario fos iniciales reportes de -
comportamiento de la linea y también
se recibié la generacion del informe
mensual correspondiente al mes de |

Se recibe Grabaciones del mes,
Parafiscales de los agentes de la
opreacion y reporte del el informe
mensual con el comportamiento de la
finea en su canal de atencion
Telefonico y novedades del mismo. Se
presentan el resultado de los ANS
(Niveles de Servicios) de la linea

23

.24

Tener una linea de servicio al cliente
disponible  para  las
Compradoras diez (10) horas al dia, (5)
dias a la semana. Esta misma linea debe
contar con un sistema de grabacion de
llamadas y un sistema de seguimiento de
los incidentes y las PQRS efectuada a los

Entidades

Conalcredicos cuenta con la Linea de
Su sede Tel, 7454040 ext 103 para
contacto con el supervisor asignado a
la camparia ADRES

proveedores por parte de |as Entidades -

_Compradoras

'

Realizar una evaluacion mensual de cada |
Agente que forme parte del grupo de .

trabajo para la presentacion del servicio

de cada Entidad Compradora y entregar
. al supervisor de la Entidad Compradora
: los resultados de la evaluacidn

Pagina 6 de 10

s

Se aplica Evaluacion a fos agentes de
Call center y agentes atencidn
presencial

legales al sistema de salud,
riesgos profesionales,

pension, aportes a la caja de

compensacién familiar, ICBF,

y SENA. |gualmente certifica

el pago de salarios y

prestaciones socialesen

relacion a los empleados de

la campafia.

Entrego oportunamente los
repories que se solicitan,
para informes.

Se presentan el resultado de
los AN3  (Niveles de
Servicios) de la linea

N/A

NIA

N/A

Linea PBX Sede Conalcenter
y disposicién Linea activa de
Celular  pertenciente  al
Supervisor de la Operacién.

N/A

Con el apoyo de Atencion al
Ciudadano de la ADRES
durante el mes de Noviembre
se llevo acabo evaluacion
misional de conocimientos
aplicada a todos los agentes
de la linea y asistentes from
de la operacién en donde se
evaluaron los temas mas
importantes que se deben

N/A
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“conocer por parte de los o h
Agentes. -
Entregar al supervisor de la Entidad Se 'ewdencm Junto eon eIII'nforme los . "
registros de la aplicacion de la . Registro de evaluacién vy NIA
25 Compradora los resultados de las Evaluacion del mes de Noviembres | resultados de la misma
capacitaciones y evaluaciones realizadas 2018 ; )
Realizar la grabacion del 99.7% del total '
.de las llamadas, mantener la grabacion
por minimo seis {6) meses entregar las
grabaciones en CD/DVD o menos de
almacenamiento externo ylo en formato -
cohvencional de Windows o MP3 y dar Conalcenter cuenta con un mecanismo
acceso a las lgrabamones segin lo de grqbamop delilarneluljas que p'erm|te Entraga de Cd Mensual con NIA
26 requiera la entidad compradora para . ademas la identificacion y archivo de las qrabaciones ‘
verificacion  de la llamada. Las todas y cada una de las llamadas que g
grabaciones deben permitir una consulta ingresar a la operacion
puntual y amigable de acuerdo con los
siguientes parametros, en su orden: ,
nimero del documento de identificacion * !
del ciudadano; nimero de llamada, fecha
y hora, ciudad y/o departamento de
origen, Agente que recibe la tamada
Conalcenter a generado acceso a fa Hetramienta de
. ) ADRES a la Herramienta AYAX desde Tipificaciones  usuario v
Contar con un usuario de la herramienta . , .
i i la ADRES con acceso que permirte el @ Clave de Acceso gue permite
del operador SMS que le permita realizar - . : . ; N/A
27 . o seguimiento y control de los ingreses a  descargar  informes  por
¢l respectivo seguimiento control y las atenciones realizados por fos  fechas de las atenciones
“reporte de |a calidad de [as respuestas o por [ :
agentes de la operacidn telefonico y ! realizadas tanto presenciales
presencial como Telefonicas
Realizar  las  grabaciones  para i
implementar el IVR, de acuerdo con fa’ Se verifica el correcto
informacién entregada por la Entidad , : funcionamiento del IVR de
28 Compradora. Las grabaciones deben ser Se cuentg con las grabaciones de los inicio, espera y Encuesta de NiA
. VR autorizados por la ADRES L .
redlizadas por una persona ¢on satisfacion en  atencion
experiencia en grabaciones de guiones, Telefonica
. Mensajes o cuias publicitarias I ._
Et area de Tecnologia de Conalcenter
- de acuerdo al flujo de la linea asigna
Contar con un minimo de canales de puertos al IVR para el proceso de, ‘
llamadas de voz para atender todas las espera de las lamadas que se reciben * Se cuenia con puertos de N/A
29 lamadas de la entidad compradora, asignadas por cada uno de los comunicacion asignados a

agentes. En un total de 8 agentes se
cuenta con 8 puertos adicionales con el
animo de apoyar el TMC y no se tenga
un alto abandao de llamadas

Permitiendo el
flamadas

flujo adecuado de

Linea telefénica

Pagina 7 de 10
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01

3

Contar con herramientas para realizar
monitoreo y seguimiento que permitan
"visualizaren tiempo real el estade de la
operacion de: (i) llamadas en espera; (ii)
tiempos de espera: (i} nimero de
Agentes libres, ocupados, en ofros
auxiliares {bafio, capacitacion,
refroalimentacian, apoyo); (iv) nimero de
llamadas; (v) nimero de llamadas
perdidas; y {vi) generacion de alertas que
permitan  identificar llamadas que
superen tiempos Himites de cada Agente

Se cuenta con la Herramienta:
Configuration BOX la cual permiteI
‘realizar un debido control de la
operacion  teniendc en  cuenta,
inicialmente  agentes conectados,
estado de Ios agentes, lamadas en
cola y asi mismo relizar el respectivo
confrol y menitoreoc no  solo en:
conaicenter sinc también desde fa'
ADRES |

Herramienta que permite fa
visualizacién de la operacion |
en tiempo real.

A% C
! Confiourtiond0X -

L
T

N/A

3

suministrar LCC o LED de minimo 377
necesarias para el monitoreo ¥
seguimiento ubicadas en la zona de

'operacion que permitan visualizar el

estado en tiempo real de la operacion;
llamadas en espera, tiempos, nimero de
Agentes libres, ocupados, en otros
auxitiares, tiempos de espera, llamadas
perdidas y alertas que permitan identificar
-llamadas que superen fiempos limites de
- cada Agente

' Lapantalia de LCD o LED se encuentra
disponible y visible a los agentes de la .
operacion

visitas
Registro

Se evidencia en
realizadas.
fotografico

N/A

32

33

_Centro de Contacto

34

35

Entregar a la Entidad Compradora ef pian
de bienestar de los agentes cuando este
asi lo requiera

+ Disponer de un espacio independiente y
“separado del drea de aperacién para que
los colaboradores de la Entidad
. Compradora ejerzan la supervision del
contrato y la operacion en tiempo real si
la Entidad Compradora lo requiere, n la
“prestacion de los Servicios Core de

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

————— s . |

"ADRES ha contado con la
.disponibilidad  de  espacios  en
Conaleenter como lugar de trabajo y
acceso a safas de Capacitacion que
.hab permitido generar espacios de
Supervision y control sobre la
operacion

Reportes de las actividades y
listade de asistencia

Salas de Capacitacion.,
acceso a Monitoreo y a la:
Operacion, 1

NA

'Garanfizar ef cumplimiento de las
obligaciones derivadas de la Ley 1581 del
2012 en su calidad de encargado de!
tratamiento de los datos personales

Contar con un sistema de gestion de
contenidos en el cual la Entidad
Compradora pueda divulgar informacion
relacionada con temas de gestién del
servicio y temas misionales, que permitan
a los Agentes realizar una blsgueda facil

Conalcenter se encuentra amparado y |
- guenta con certificacion ante Colombia
| Compra eficiente como requisito bajo la
de la Ley 1581 del 2012 en su cafidad -
de encargado del tratamiento de los
: datos personales

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

por palabra ctave o identificadores que se centa con toda la informacion |

Pagina 8 de 10

Certificado ante Colombia
compra eficiente

I
1

Acceso de Jos agentes a la
informacién Misionales de fa
ADRES

N/A

N/A
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) . AADRES INFORME DE CUMPLIMIENTO DE

PROCESO GESTION DE CONTRATACION Codigo | GCON-F01

ADMINISTRAORA DE LO3 RECURSDS DEL SISTEMA
GENERAL DE SEGHRICAD SGCIAL EX SALUD

Formato AVANCE DE OBLIGACIONES Version 01
CONTRACTUALES Y PAGO

“correspondiente & los  temas
Misionales de la ADRES

Hago constar que durante el periodo reportado se adelaniaroteriores obligaciones yfo actividades.

MARTHAIGIA SBRNA PULIDO
Fecha: 20112/2018
BALANCE ECONOMICO
Valor Total Contrato Valor Pagado Valor a Pagar Saldo Liberado Saldo por Pagar
(nicial + Adicion} ~ _ = . | _ e
$ 505.786.831.26.00 $0 $42.135.356.00 $0 0

Por lo anterior, la ADRES cancelara al CONTRATISTA, la suma de CUARENTA Y DOS MILLONES CIENTO TREINTA
Y CINCO MIL TRECIENTOS CINCUENTA Y SEISPESQS ($542.135.35.00)

PAGO DE SEGURIDAD SOCIAL PERSONAS NATURALES
Mes de ejecucion contractual

CONCEPTO PLANILLA No. VALOR PERIODO b
DESDE HASTA

Salud N/A N/A | | Incluirfecha  Incluir fecha Incluir fecha

Pension 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 Coniratos de Prestacion de Servicios:
Sl NO X

En la eventualidad que la Supervision verifique que la informacion suministrada por el Contratista no es consistente o

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

Pagina 9 de 10
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i AAINISTRADORA DE LO5 RECURSDS DEL SISTEMA
GENERAL DE SEGURIDAD SOCHAL EN SALUD

PROCESO GESTION DE CONTRATACION Codigo | GCON-F1
INFORME DE CUMPLIMIENTO DE
Formato AVANCE DE OBLIGACIONES Version 01
CONTRACTUALES Y PAGO

~ INFORME PARCIAL DE SUPERVISION

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

1. El(la) Contratista durante el periodo de ejecucion del contrato, desarrolld y cumplié con objeto contractual, las |
obligaciones generales y especificas, presentd y entregd fos productos y/o informes establecidos en el Contrato
o Convenio en mencion.

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

3. Alafecha noexisten 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 2018 sera de $781.242, lo que representa un
OBSERVACIONES incremento del 5,9 %, por lo cual la factura actual presentada por Conalcenter presenta un

1.
2.

ANEXOS

oW

_incremento para este afo.

Ofiginal Factura de Venta No. CNCB02091

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.
Copia del RUT.

En constancia, firmo:

MARTHALI ULIDO
Supervisor (es)/Interventor (es)

Lugar y Fecha: Bogota, D. C., 20/12/2018

Pagina 10 de 10
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0 [ CONALCREDITOS i CONALCENTER 5o

Recaudo y Adminstrocion de qu‘.rﬁfu Cordact Center
| . . E

Bogota D.C., 10 de diciembre de 2018.

Sefiores

ADRES

Atn: Denis Gisella Rlvera Sarmiento
Av C| 26 No. 69 76 Torre 1 Piso 17
Bogota

® Asunto: Entrega documentos. |
Cordial Saludo

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

- o é:ﬂhﬁkijﬁﬁngi

. A.DHCSTRADORA RECURSOSDEL SISTEMA | -
Factura No. CNCB02791 . . : .| GEMERAL £E sp%%h?gw socm% S|
Parafiscales o 110IC 2018

Informe de gestion mes de Nowembre
Soportes de capacitacion a personal : , ,
Cd de grabacién de llamadas mes de Noviembre ' Hora.

CHIETO &\[M

4
o0 e 0

Agradezco su atencion y cualqwer inguietud con gusto sera atendida.

| iy HIHWII“II!IHIII‘MIN||IIH1||||I||H||IHI‘IIIﬂIII\NHI\||I||$|l||H'I\I*MHI\HIIM|l'||NIH\IIHI\HH\I\MI\IMIM\IIMII\IlIIM 3

. Radicado No: E11740111218095113E000018389500 |

#\  DEST 11740 ATEN USUA REM: DIANA MARCEL |

0 ' . ADRES 2018-12-11 09:51 Fol: 86 Anex: 1 Desc Anex: CD |
N Nay FRE | _ —

DIANA MAREELX GUIlE,BEEi&;OMEz |

Gerente Sucurdal Bogota

Tel. (1) 7454040 Ext. 106 - 178 .

Calle 98 # 70 — 91 Oficina 302 Centro Empresarial Pontevedra

gerenciabogota@conalcreditos.com.co

%o
%

_SGS

Cali: Calle 10 No. 4-40 Ed. Bolsa de Occidente Piso 13/ PBX. (2) 4891000 Bogota: CL 98 #7091 C. Empresarial Pontevedra, Oficina 302 PBX. (1) 745 4040
Medelin: Cra. 50 No. 5250 Piso 4 Centro Comercial Unign Plaza ! PBX (4) 604 0443 Pereira Cra. 7 18-80 Ofi 503 £d. Ceniro financiero / PBX. (6) 340 0910




! ) i RECAUDO ¥ ADMINISTRACION DE CARTERA

INFORMACION EMPRESARTAL
REGIMEN COMUN

1 f?CONALCREDITOS Resolucién pran No.18762009125165 11/07/2018

Numeracifn Habilita CNCB 02133 al CNCB 20000

FACTURA DE. VENTA

RECAUDD Y ADNEMISTRACION DECARTERA ) )
- Nit. 800219668-3 \ BOGOTA No. CNCB0O2791 . -
L. - ICA-Tarifa 9.66/1000 :
Act. Eponémica DIAN PPAL 8291 SEC 8220
FECHAZ BOGOTA Diciembre, 06 de 2018 NO S0MOS GRANDES CONTRIBUYENTES
SENCRES: ADRES - ‘ . NIT. 901037916 - 1
DIRECCION: AV CL 26 69 76 TORRE 1 P 17 EDF ‘ TEL: 4322760
CIUDAD: BOGOTA D.C. ‘ E ‘ ;
CONCEPTO : VALOR TOTAL
415596 NOV -2018 SERV CALL CENTER ORD 323887 O’\‘D 35,407,862.00 .

240806 IVA 19% o o - ' 6,727,494.00

[

(3737 A 0)

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

SON: CUARENTA Y DOS MILLONES CIENTO TREINTA Y CINCO MIL TRES SUB-TOTAL 35,407,862.00
: ‘ ‘ - L.V.A 6,727,494,00
CIENTOS CINCUENTA Y SEIS PESOS M/CTE.

_ . R FTE 0.00 .
AUTORIZACION FACTURACION rGR COMPUTADOR ‘ RETE IVA ' 0.00
IMPRESO POR CONALCREDITOS ITDA SOFTWARE NOVASOFT R ICA 0,00
AUTORRETENEDORES DEL IMPUESTO SOBRE LA RENTA R CREE 0.60% 0.00
RESOLUCION 000425 27 ENE-2016 VIG:DESDE AGQO-2016_ TOTAL $ 42,135,356.00

OBSER:‘ FAVOR GNAR CUENTA AHORRO BANCC DE OCCIDENTE # 0738-5000-0
§
%

‘ FIRMA : FIRMA Y SELLO DEL CLIENTE
COBRANZA NACICONAL D éﬁEDITOS LIMITADA HEMOS RECIBIDO REAL Y MATERITALMENTE
. ‘ : 1.OS SERVICIGS RELACIONADOS

2196&8.3

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

Cali; €1 10 No. 4-40 Ed. Belsa de Occidente Piso 13 / PBX. (2) 48921000
Madellin: Cr. 50 No. 52-50 Piso 4 Centro Comercial Unidn Plaza / PBX. (4) €04 0443

Pereira: Cr. 7 18-80 Ofi 503 Ed. Centro financieroc / PBX. {6) 340 0910
Bogotd: Cl 98 No. 70-91 Oficina 302 Centro Empresarial Pontevedra / PBX. {1y 745 4040
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o CONALCRE DITOS CONALCENTER 80O
‘}j REC OOy ANOYISIOCKN 00 Cona ' Cardcst Canley

o4

|
N A QUIEN INTERESE:
i Yo LIBIA RODRIGUEZ MCYA en calidad de REVISOR FISCAL de la .
i : : , , .

; sociedad  COBRANZA ~ NACIONAL  DE CREDITOS  LIMITADA
: “CONALCREDITOS CONALCENTER BPQO” con NIT 800.219. 668-3,
identificada con cedula de ciudadania No. 31.65¢ 097 , de acuerdo a la Ley
? 789 de 2002- Ley de Refornia Laboral v ef Art. 9 de la Ley 828 de 2003,
*,: manifiesto” bajo _Juramento, que la sociedad se encuentra al d_la en el
‘: cumplimiento del pago dé sus obligaciones legales can los sistemas de salud,
i riesgos profesionales, pensiones, aportes a la caja de compensacidn familiar,
}3 . ICBF Y SENA, iguaimente con el pago de salarios y srestaciones sociales, en

: relacién con sus empleados POr :n pe zifodo no inferior a seis (6) meses
*J anteriores a la presentac:ton de os‘n cemf cacnm '
4 En constaricia, se firma en Caii a los Cﬁatro (04) dias del mes de Diciembre del

) - afio Dos mil Dieciocho (2018).

L CONALCREDITOS

)

RS e AT

PR =R T S

=

CC. 31.850.097 - _ * -
Ravisor Fiscal ‘ ‘ ; ‘
"Tarjeta Profesional No. 125037

| zfr m
| . I o M

o3 l‘a 45 3040 Fali; ¢ SEDTUAH A £, Batca de Ooddenis Piun 131 PRz (21864000

- rmrT L T, L T R

Bogoté: 198 Mo, 7941 Viclns 302 Genn Sngyesaial Pantaeiie ¢
Megellim: Cr. 20 No. 525 Pisa 4 Cenin Sanasdrai Utabe Flzza 1 PBX, 11350 044 POrGIrs: Cr. 7 1665 04503 S Cantin zazaie | SO I

-
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UNIDAQ JUNTJ:\ CENTRAL

ADMINISTRATIV .
eseeci. DE CONTADORES

' Certificado No: ' :
HoaRed o e Ee {g_ﬂ B 5 &)
LA REPUBLICA DE COLOMBIA
MINISTERIO DE COMERCIO; INDUSTRIA Y TURISMO |
UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL
" JUNTA CENTRAL DE CONTADORES'

" CERTIFICAA:
QUIEN INTERESE

U‘LLA DE CIUDADANIA

.k kAR AR NRN
Ak kR AR ARR MR KR KA AR

Rk A KAARR AW WAR KK KR K
)

contados a parfir:de la fecha

Para confirmar los datos y veracldad de’eéte certificado’ 1o puéde consultar en la pagina web
. www Jec.gov.co digitando el niimero del cerlificado

i



@i apartes Resumen de Pago por Administradora =

% enlnea
10AY(S GENERALES DEL APORTANTE : . _
Kentificacka av Raxon Sodal i - Clase Aportant» Sucursal Privtosl Shoedon Cludad-Depaitarnente Tekdfons Exonctado SEHA©
. . . : ICoF
NT B IHES LI E,OBR:JQQM“UO?HLNGEWD‘! A~ YOO RAS COTHANTES (211} (LI0 440 PISO 1T CAL-YALLE . 48340 &%
ATABA . .. -
DATOS GERERALES DE LA UQUIDACION . B - .
Peibodo Clave Tipe Fecha T Payo

Ponskén Salud Pags Plaoitia Pandila Lalte Prgo o Bame Olas Mora, - Vator

'[‘MM\) bl 1] Wi LASTASEDY K Wiy Ll BANO DE OXCOENTE : a ) §40,708,500

RESUMEN DE PAGO

; R0 ; ) T ETE CAPACIDADEY SRR
AFP (ADMIHUSTRADORAS; 4) . 12 $22,915,100 S0 S0 $22,915,100
cotFonpos - MoKt - BX,A7,5940 6 9 $1,586,100 0 s T sts96.100
COLPEUSONES %04 . 006008 7 2 $6,075,600 T e 0 " 56,075,200
PORVEIR ) 230101 600,224,608 8 T 10,942,700 = ’ 50 10,942,700
PROTECCION poas w01 $4,200,500 ‘ 50 $0 ) $4,300,%0
ARL (ADHISTRADORAS: 1) 126 $861,400 50 o 4341,400
SEGUADS LOLIVAR 14.7 £0,002,500 2 . 1% s : S 1 861,400

et

CCF (ADMINISYRADORAS: 1}
. cwmm‘a']""-‘
. I8 e
EPS (ADMIHISTRADORAS: 11)

G

so »
@ %
1] 40
$0 - $0
0 %0
" %0 59
5 50,
%0 5
£P5002 800,130,907 4 9 $581,400 - $ S0
EPSOOS 800,251,440 & ) 13 ' 947,400 50 0
ICBF (ADWIHISTRADORAS: 1) . . : 1 $598,000 $0 ' 0
IHSTITUTO COLOMBIANO D BIEWESTAR  PANICBF 899999239 12 T 458,000 20 30"
PAVILIAR . - : i
SEMA (ADMIMISTRADORAS: 1) 1 $392,000 50 50
" sé PASEHA  $99.999.034 R $392,000 %0 50
)

whady d

Pagina 1 de 1 ' ' T © 2018/12/03 03:08 PM
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Banco de Qccidente

NIT. 860.300.279-4

"CERTIFICADO

Mediante la presente CERTIFICAMOS que nuestro cliente COBRANZA
NACIONAL DE CREDITOS LTDA Identificado con NIT: 800.219.668 - 3 es
cuenta habiente en fa oficina Santa Monica con !a cuenta de ahorros No
073 — 85000 - 0 desde el 22 de Agosto del afio 2041 la cual esta activa y hd
sido bien manejada. . - o L

El Gerente que atiende al cliente es el Or. WILDER PEREA REVES - .

Por lo anterior podémbs afirmar que la mejor carta de présentacién'dle nuéstrd
cliente COBRANZA NACIONAL DE CREDITOS LTDA es ser un “Cliente activo
de! Banco de Occidente”. ~ | :

Expedimos’ ésta 'c,ertiﬁca'cién a CUENTES Y PROVEEDORES hoy 01 de
octubre del afic 2018. o

Frpxetey

—— -
TRas P LR I e tean

WILDER AUGUST ERBA REYES
Gerente Banca Empresarial '
Oficina Av. Tercera Norte

Tel. 4894445 Opcidn 1 Ext. 24570

: [@i@&m_nccwmw o E Fauﬁwnk.com}ﬂcu@cddtnle . - \wa-.rhaneodmridwlemhw
FIRARYO16 . R : i -LOALe
‘ : . o . ‘ . Hog Em. 2014
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. | Campéna. Ap?ﬁ _ g

Practica lo que aprendmte

- 1. Separa las palabmas por SIIabas e |dent|f|ca si t:enen dlptongo
trlptongo o hiato. -

luh 6nde)Y\ o7 -‘G{
ug{' ‘& dllf?*ov\jg,

f tra_nsporte

2. Coloca en las cajas las palabras dal recuadro, segfin su sitaba ténica.

~ Atencién, policiaco  énfasis practica coor’dinador.
Uno leer fotosintesis manati layé  aqui  cepillo
carcacha transetinte indistintarmionte . '

: s
AGUDAS - GRAVES " ESDRUJULAS - |

| n@;/\a(()r\ - erfasy ol m\tp‘(ctce)/ ¥
1Crods mdor/ ULNCe> o ((Ls\\')ﬁ nNes§ < ,
leer b une /;/- | :
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Nombre: J.U‘Q Dﬂulo‘ {Tj)’ Kj(\il"\}m

=
.Campana Adcs , | !

Practica lo que aprendiste -

1, . Separa las palabras por silabas e ldentrflca si tienen dlptongo
trlptongo o hiato. _

—_ an'k '~":PL'/ 6[

 acentuacion - A (e TVUEL-G -2

aguacero  ~ A-cuini- C& ~vC > —D Dipisacsges
- caos -~ C.A—c;f;:f-) : —> Haes o 7

cohete - B o P o et

didlogo . - Dupq"_. e - exn —_— Dr\m\j—*\-

neutro . — NeC~qmae RN Doams,n/
R S

araiso  — D51 - S - ye —> Diptngs s &

p - s Sl R SN i :. ) ) |'{'](_’;Jr“_-_-,/

transporte - 1,@% Pee - S

e 2 i

2. Coloca en las cajas las palabras del recuadro, segin su sflaba ténica.

Atencién  policiaco  énfasis  practica  coordinador
Uno Ileer fotosintesis . manati leyé aqui cepillo
carcacha transelinte indistintamente ‘

- 17
AGUDAS . GRAVES - . ESDRUJULAS .
f)r.[:_-)q(_lr—k_-_l-__“z\./‘ . »(/fr‘(::-‘ . // C.):;\ (.«('F-'C-L/ '/
ﬂtﬁc{:»;d."\a’a\i.fzr(.b\({ Cizm i (,-(‘\-'—\ / f‘(\ mq*.‘ /
A=A Tl / 1 eel” Ko | o Aty \\CS\
Lep. i\w_—) ol \)"C‘QHMI / \t‘its\-'!\&l\\:\b«\\(,-’\-\'g/ .
\c.»h_/ . '\'V'_"_gf'éf\d?:_ _ ' .
- e
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3. Completa las palabras ' '
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beoer Docida O,Am (Aahme»' L @

Nombre: X

.
' Campaia: Aoﬂc“é o

Practlca fo que aprendlste

Y

1. . Separa las palabras por snlabas e identifica si- tlenen diptongo,
~ triptongo o hiato. - |
l0 ,

acentuacion - Oenw}oq-—cv-c:m O\?\Ofﬁo

aguacero P"%Dﬁ-' ce~YO 0\9\0430/

caos Ca = Uweto : -

cohete -»\r\e-—J(e o <
\onqu

- dialogo

neutro
| *‘90” C’ %t?kw f;w
53{222 po-e-ma \) Mals & o
paraiso Patwﬁm‘je D‘P‘Gna
Pa-rg-T—-s& \alto "

transporte 4(0«\@ pgf“ Je, /
2. Coloca en las cajas las palabras-dél recuadro, seglin su silaba té'nica..
. Atencién policiaco  énfasis  practica’ “coordinador

"Uno . leer fotosintesis manati ley6 aqui cepillo
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Nombre 60\“47 \e"’aammadﬁf ( :

- Campafia: A')?_F,S

Practica lo q'ue aprendiste .

1. . Separa las palabras por- silabas e |dent|f|ca si tlenen diptongo
tnptongo o hiato.
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2. Coloca en Ias cajas las pa]abras del recuadro segln su sﬂaba ténlca.

Atencién pollqsaco . énfasis - practica coordinador - -
Uno leer fotosintesis . manati ley6 aqui cepillo
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Nombre:

| E)ampaﬁa:f I{\(J\\Cm)

; Practlca lo que aprendiste -

1. Separa las pa!abras por silabas e identifica si tlenen dlptongo,
tnptongo 0, hiato. : ‘
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Nombre: @’C()»q fn?‘ A %(J}’] \ M
.campaﬁa:%DRéo‘ | | - o

Practrca lo que aprendiste

1. . Separa las palabras por sﬂabas e ldentlflca si tienen - diptongo

trlptongo o hiato.
/dr/h,, r—f W ABTE rv) o - (-("}')—*'{UCJ (;4(5;», (-\ f’(@r;gﬁ
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Campana P\DQQ?

Plactlca Io que aprendlste

Af\a\f: \\264\(\ Mcnoo Sﬂr\dbr\c\

1. . Separa las pa!abras por snlabas e |dent|f|ca SI tlenen diptongo,

triptongo o hiato.
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2. Coloca en las cajas 1as rraichras de! recuadro, segtin su silaba ténica.
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~ Uno leer fotosintesis - manati leyd . aqui  cepillo
- carcacha transelnte indistintamente >
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- Nombre: A)eXCIncya
Campafa: hﬂﬁ@)

(LEJO FC,\,QJ(’_()U | K

Practica lo que aprendiste

-1 ~ Separa las palabras por silabas e identifica si tienen dlptongo

‘ trlptongoohlato ) .
O“\ - U'?(k’nClO/ q
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+2. Coloca en las cajas las palabras del recuadro, segin su silaba tonica. |
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Nombre: ’/Aﬂcﬂe/ pCiD"f-'? Gar cta
Campafia: AO{LE’S& ‘ ~ ’

Practica o que aprendiste

1. Separa las palabras por ‘silabas e identifica. si tienen dlptongo
trlptongoomato :

acentuacion f\ /((Q‘r\/ D ’CIJD\/ OIP\\J«\C{/

2g.g:cero Aldw J ® /n)g,,k O‘P_V OO \
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2. Coloca en las cajas Ias palabras del recuadro seJun su sllaba ténica. |

Atencié‘n" '.pohelaco enias;s- practica ceordmado
Une eer fotesintesis . manati-— leyé- agui-- capmos
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CONALCREDTOS | CONALCENTER 0

FORMATO DE REALIMENTACICN

SERGIO ANDRES -

TR Cédigo: RG-ML-011 ‘|Versién; 1
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o Inclea que aparace como activo en Nuava ERS, fnalixa fa lamada, #7 “t & Fe l‘ﬂ-do ‘-t ) Za e “ .{\

Recusrde Inlciar con los guienes esiablecidos, presentarss con nombre y apellido
¥ la entldod que represanta.

Cfd:”z fe_(-!e'«‘é@@:

“Je e ?g(cmeln‘:: e Lewer
Sa comunca el Sr. Clegs Cane porqua o5 ar endiz SENA y le pidieron que se

" .

v O ONST
afifiara a una EZPS y lo bizo con Sura y Sene otro emples, pregurita st las 66(3—"(: VO e .
_AURA CASTRO ASESOR - amprosas le suedsn hacer ivi Spurtes ue salud directaments 2 la ACRES. o

Asesora sqicita GC 71795457, se coefalunade, 1 Es importants tener
a5cucha activa debids a que el ciudadano indle varias vacas que necosits saber
st se puede realizar dos apones a la salu y s! [0 pueden hacer las empreses.

~

1M Comprondd a to.
Se comunica of sr, Andrés Parra necesita la pianiia fislca de pago del mes de

. - . )

i | duces o?e-,'{acic\! \ﬁbif‘@ low
octubre, Agente solleita CC 91522455 & Indica que debe valldar con el operader

AURA CASTRO ASESCR bancare para #ste oo ce rimita porque ADRES no realiza este tipo do

documentos, fnallza la lamada. /%  Recuerds que no se dics “Cperador
bancarle” sino “oparador de informasian o ¢e PILA™ -

\J‘e Lt i l A lg:
. , 9 a Cont vo'\aY
Se comunica a Sra. Sandra para vatldar sl la documentacién zorqus an '

servientrega le dleron el recibide 6 13 ADRES. Agents salkcita CC 53253806, 8\. Levo ge X2 -
_AURA CASTRO ASESOR onenta sara que por medic de 12 pagina coloque la FARSO v adjuntar ai .

comprodants gara validar of case, finaliza la lamada. /7 Tener cudado con el
tono de (2 voz pordue cuands i selicttan repetir Ja Infarmacidn lo hacas con un
) tone un poes irdnlco.




FORMATO DE REALIMENTACION

HSON FERNANDO

LCREDIT C NALCENTER xo - -
Co..r:i'.\w...... 5 O _...,;... Cédigo: RG-ML-011 Vergidn: 1
Fecha: Abril 32/18 " Pagina: 1 de 1
SCESL: GES’IGN DEL CONTACT CENTER . -
b . T NOMBRE DEL MONITOR DE CALIDAD: ALEJANDRO MOREND
APARA: ADRES .
URSAL - CONALLCREBITOS BOGOTA NOMBRE OF LA PERSONA QUE REALIZA LA REALIMENTACION ALEJANDRO MORENQ
. TEMAS A TRATAR Y COMPROMISOS ADGUIRIEOS -
NOMBRE RAC / A FECHA DE FECHA DE - FIRMA DEL
COORDINADCR / CARGO OBSERVACGION: criticos, tatzles ¥ no selevantos COMPROMISO COMPROMISO VERFICACION FIRMA JEL RAC COORDINADGRS
SUPERVISOR DOMMIAA QOMMIAA SUPERVISOR”
F . . o .
Sa comunica Ia Sra. Rosa Alicia Jimenes dics que a5taba on e régimen ey /"_‘) O" /o C&é : o
. connbuiva por cuestiones de trabizjo pero tenia SISBEN y quare saber sl ya Ob }2 }g iy
- nuezaments a5t en el SISBEN. Agente soficita CC 1024533354 9 Indlca que Z@é_ru I 1(3 4 ;") }

MURCIA LOPEZ ASESOR ests, como Activa en EPS SURA. Cludadana dice que Noy hizo a soficitud de - /Q /ﬂ & WTVE—= )
ISON FERNANDO RET, Agente Indica que debe acercarse a la EPS que Ceses para que realice Ia . @r

afilacién come régimen suisidiado y esperar a la aciualzacién an o sistema, .

E fifalza o lamada. 4/ Evite sxpresiones como emionces” ya que plerda fa
formar dad da la comunicacién,
Se comuniea la Sra. Yull Baros dice que esta cotizando desce SEP a Sanitas "-"-/AJ é . '
pera ro han actualizade la Informacidn. Agente saliéits datos de contcte GC & (A% ﬁw v &,1 "
1098614627, indica-que astd activa en négimen contnautive. Cludadana dice que !8
~ aparece como subsidlade. Agonte le recuerda.que debe comunicarse con la EPS / F

MURCIA LOPEZ ASESOR para qus salicita la achwaizacién ame o ADRES, flnaliza la lamada. & Es | (¥ ¢ VW""C‘-“" ™Y a d

Importonte gue tenga culdado con la Informacién que suministra ya que on esta

ocasién indlea que-aparace come "Régiman contnbutive” y realments la pagina

nica que ostd Same “Subsidlade” por lo cual ne astd valldande caractaments
los aplieativos y adicionaiments o banda la Informacidn veridica,

) undar 501_ (Y e pttees

Core (f\-?

ol §




|
|

| [ CONALCREDITOS (( CONALCENTER &0
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INFORME DE GESTIéN DEL SERVICIO DE CENTRO DE CONTACTO
CONALCREDITOS — CONALCENTER BPO
ORDEN DE COMPRA N° 32388 de octubre 2018

|
{

|

1

|

|

|

|

l |

| Objeto: “La ADRES, para su entrada en operacion y normal funcionamiento de las
| actividades requiere el servicio de centro de contacto con el fin de brindar la
_[ atencion, respuesta inmediata, seguimiento a solicitudes de los ciudadanos,
| empresas y servidores publicos y para la ejecucion de campafias 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.”

l

|

BASHON ;-*‘U,,i LOGHE HACEMOS

i !'{___}.l LS

INFORME NOVIEMBRE DE 2018

Bogota, diciembre de 2018

] ,
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{ Recoudo y Administracién de Cartara Contact Center
|

1

|

i

|

INTRODUCCION

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

|
|
| : ‘
l Se presenta el comportamiento del canal de atencién dispuestos para los usuarios de

Adres, el plblico en general, a través de la linea de atencion presencial y el canal
| telefonico correspondiente a 018000423737, se especifica:

Informe general del total de atenciones
informe atenciones telefonicas totales
informe atenciones telefonicas clasificadas por Direcciones -

informe atenciones personales totales
Informe atenciones personales clasificadas por Direcciones

Informe encuesta

PASION POR LO QUE HACEMOS

ANENENE NENEN

l
|
|

f
u

!
4 .
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1. HISTORICO INGRESO DE LLAMADAS

En el siguiente histérico se evidencia que para el mes de noviembre se encuentra una
variacion de -25.56% con respecto al ingreso de llamadas del mes anterior, igualmente
se realiza acompafiamiento a los agentes para asegurar la disponibilidad en linea en los
horarios de alto trafico. Se identifica que en los Ultimos dos meses ha disminuido la
cantidad de llamadas ingresadas, sin embargo, el indicador de nivel de atencién ha
aumentado significativamente cerrando el mes de noviembre al 98%.

| HISTORICO DE LLAMADAS

" 7000
¢ 81% 82% 90% 91% 94% 94% 95%

a90% 86% 93% 9B%
6000 ! / / / i / -
" 5000 80%
" 4000
60%
3000 l
2000 a0%
1000 20%
"

Enero Febraro Marzo Abil Mayo Junio Julio Agosto  Septiembre Octubre  Noviembre

o Hamadas e Nivel de atencion

e e e e e e

2. CANTIDAD DE LLAMADAS

Durante el mes de noviembre de 2018 a través del Centro de Contacto se atendieron
4409 llamadas con el ciudadano y 74 fueron abandonadas, para un total de 4483
llamadas ingresadas en el mes. Se facturaron 4308 minutos en la factura

comportamiento telefonico

2%

't

; :

;' \
|

|

slentrantes = abandonadas

Bogota: QI 98 No. 70-91 Oficina 302 Centro Empresarial Pontevedra / PBX. {1) 745 4040 Cali: Ci 10 No. 4-40 Ed. Bolsa de Ocsidente Piso 13/ PBX. (2) 4891000
Medeilin: Cr. S0 No. 52-50 Piso 4 Centro Comercial Unidn Plaza / PBX. (4) 604 0443 Pereira: Cr. 7 18-80 Ofi 503 Ed. Centro financiero / PBX. (6) 340 0910
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Se presentan el resultado de los ANS (Niveles de Servicios) de la linea.

% Nivel
Abandono

% Nivel
Atenclon

% Nivel

Fecha Dia Semana Entrantes Atendidas Abundonadcsl L
Servicie

1-nov Jueves 175 2 0 9% 1% 0:06:17
2-nov Viernes 7] 223 $ o 0% & 7% % 0:05:23
3-nov Sébade 42 37 5 I 7%  lo 8% 12% 0:05:30
é-nov Marles 331 310 21 o 8% lp 9% 6% 0:05;57
7-nov Miércoles 258 252 4 T & 9% 2% 0.06:43
8-nov lueves 224 221 3 o 95% o 9% 1% 0:06:43
9-nov Viernes 22! 217 4 o 95% & 98% 2% 0:06:47
10-nov sébado R 3 o 9% O 100% 0% 0:04:43
13-nov Martes 300 8 2 o 8% 9% 1% 0:05:51
14-nov Miércoles 141 157 4 o &% |o % 2% 0:06:09
15-nay Jueves 184 181 5 o 0% e 9% 3% 0:06:22
16-nov viernes 208 206 2 o =% & 9% % 0:06:50
17-nov sébado 34 34 o 9% o 100% 0% 0:04:13
19-nov Lunes 240 239 ! o % jo 100% 0% 0:06:02
20-nov Martes 242 242 o 9% 6 100% 0% 0:06:20
21-nov Miércoles 201 199 2 o 9% o 9% 1% 0:05:2)
22-nov Jueves 203 203 & 100% &  100% 0% 0:04:47
23-nov Viernes 192 191 ] @ 9% & 9% 1% 0:06:55
24-nov Sébado 21 2 ) o s0% D 5% 5% 0:06:03
26-nov Lunes 234 230 4 7% 0 9% 2% 0:06:05
27-nov Martes 211 209 2 lo  93% o 9% 1% 0:07:07
28-nov Miércoles 202 199 3 s 5% o 99% 1% 0:06:47
29-nov Y NS ERYYNNIEY S INAWAY DI A TS R S 0:07:18
30-nov Viernes 175 175 o % o 0% 0% 0:06:07
i 4.483 4.409 Kz [ 9% o 8% 2% 0:04:18

|

;' 3. INFORME DE ATENCION TELEFONICA

# En noviembre tenemos 5471 registros tipificados de los cuales el 81% corresponden

' a 4409 llamadas ingresadas por medio telefonico un 14% a 764 llamadas ingresadas
por el PBX y 5% con 298 casos manejados desde presencial.

‘ Total de Tkt creados
t
t i Y{—
i | QQ » TELEFONICO
1 TPBX
2IPRESENCIAL

f

i .
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De las 4409 llamadas el 6% fueron llamadas no gestionables y el otro 94% son
peticiones gestionadas.

I Gestion Telefonica

2%";1,6 0% 0%

#IPETICION

‘= LLAMADA EQUIVOCADA
RLLAMADA CAIDA
TULLAMADA MUDA
SJLLAMADA DE PRUEBA
[¥IDATOS INCOMPLETOS i

TIPO DE CONSULTA EN PETICION

En referencna;a Ios temas de consulta por, parle de" Ios usuanos a traves 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 53.17% y 2206 interacciones, DIRECCION DE LIQUIDACIONES Y GARANTIAS
con el 24.87% y 1032 interacciones, en tercer lugar la opcion de DIRECCION DE
OTRAS PRESTACIONES con el 9.40% y 390 interacciones, cabe resaltar que la
tipificacion (llamadas de Prueba, Fallidas, Equivocadas y Colgadas) no se incluye en
un puesto preferencial ya que no corresponde al objeto del contrato.

i TIPO DE CONSULTA CANTIDAD PARTICIPACION

DIRECCION DE GESTION DE TECNOLOGIA DE LA INFORMACION Y LA COMUNICACION 2206 53,17%
DIRECCION DE LIQUIDACIONES Y GARANTIAS 1032 24,87%
DIRECCION DE OTRAS PRESTACIONES 330 9,409
DIRECCION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA 326 7.86%
DIRECCION DE GESTION DE RECURSOS FINANCIEROS DE LA SALUD 143 3,45%
OFICINA JURIDICA 48 1,16%
OFICINA DE CONTROL INTERNC 4 0,1086
g Total general 4149 100

Bogota: ci 98 No. 70-91 Oficina 302 Centro Empresarial Pontevedra f PBX. (1) 745 4040 Cali: Cl 10 No. 4-40 Ed. Bolsa de Occidente Piso 13/ PBX. (2} 4891000
Medeilini': Cr. 50 No. 52-50 Piso 4 Centro Comercial Unign Plaza / PBX. (4) 604 0443 Pereira: Cr. 7 18-80 Ofi 503 £d. Centro financiero / PBX. (8) 340 0910
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TIPO DE CONSULTA

DRECCION DE GESTION DE TECNOLOGIADE LA B
INFORMACION Y LA COMUNICACION

DRECCION DE LIQUIDACIONES Y GARANTIAS g 1032

DRECCION DE OTRAS PRESTACIONES £ 3390 i

DRECCION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA D ERL #

i DRECCION DE GESTION DE RECURSOS FINANCIERCS DE LA 0 143
SALUD '

| oecmanmoca 48 ‘

I OFICINA DE CONTROL INTERNO ’4

! o 500 1000 1500 2000 2500

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

PASION POR | O QLIE HACEQOS

la tipificacion’ c
siguientes

on "mayor ‘participacion eén el mes es en 1a‘cual tenemos los

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

2206

Total general 2206

-' Encontramos que la solicitud mas comin es SOLICITA INFORMACION ESTADO DE
AFILIACION EN LA BDUA con un 35.99% seguido de SOLICITA GESTION DE
i NOVEDADES Y TRASLADOS BDUA con un 33.9%

BDUA Cantidad
SOLICITA INFORMACION ESTADO DE AFILACION EN LA BDUA 794
SOUCITA GESTION DE NOVEDADES Y TRASLADOS - BDUA 748
SOLICITA GESTION REGIMEN DE EXCEPCION - BDEX 591
SOLICITA CORRECCION ESTADO AFILIADO FALLECIDO 33
SOLICITA SOPORTE MALLA VALIDADORA ECAT 12
SUPLANTACIONES 11

CLAVES DE INGRESO A APLICATIVO Y SFTP 7
SOLICITA SOPORTE MALLA VALIDADORA BDUA 4
l SOLICTUD DE INFORMACION AFILIADOS, DATOS LABORALES, HISTORICO DE AFIUACION AL SGSSS Y DIRECCION 3
' ACTUAUZACION DATOS DEL AFILIADO REFERENTE A REGISTRDURIA NACIONAL ESTADO CIVIL 2

1

SOLICITA SOPORTE MALLA VALIDADORA MYT

Total general 2206

1
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i BDUA
SOLKCTLA INFORMACKIN ESTADO DE AFILUACION EI LA BOUA, ek S 74
SOUKCITA GESTION DE ROVEDRADES ¥ TRASLADOS - BOUA e 748
SOLICITA GESTKNI REGMEN DE EXCEPCKN - BNEX s91

SOLICITA CORRECCION ESTADO ASRIADO FALLECIDO Ml 33
SOLICITA SOPORTE MALLA VALDADORA £CAT ® )2
SUPLANTACIONES & 11
CLAVES DE IMGRESO A APLICATNO Y SETP 1 7
SOUCITA SOPORTE MALLA VALIDADORA BDUA 1 &
SOLICTUD DE IXFORMACION ARLHADOS, DATOS LABORALES, HISTORICO DE A7 ILACION ALSGSSS V- ¢ 3 l
I
1
|

ACTUALRACION DATOS OEL AFLIADO REFERE NTE A REGISTRDURIA RACIONAL ESTADO CNVRL. 7
SOUCITA SOPONTE MALLA VALIDADORA YT 1

0 S50 100 150 200 250 300 30 #£00 450 500 580 600 650 FOO 70 MO SO

3.2. DIRECCION DE LIQUIDACIONES Y GARANTIAS

DIRECCION DE LIQUIDACIONES Y GARANTIAS CANTIDAD
REGIMEN DE EXCEPCION 797

COMPENSACIONDNYD | MY N IC LIAMNE210MNC
PROCESO INTEGRAL REGIMEN SUBSIDIADD ~ | "~ ™25 = ~

25
Total general 1032

La consulta mas alta esta en REGIMEN DE EXCEPCION con un 77.22%

DIRECCION DE LIQGUIDACIONES Y GARANTIAS

womers o |
! COMPENSACION - 210

- e p—

PROCESO INTEGRAL REGIMEN SUBSIDIADO I 25

¢ 100 200 300 400 500 600 700 800 900

—_—— [ - - -+ —_ — - C—— - ax

Bogota: Ci 98 No. 70-91 Oficina 302 Centro Empresariat Pontevedra / PBX. (1) 745 4040 Cali: CI 10 No. 4-40 Ed. Bolsa de Occidente Piso 13/ PBX. {2) 4851000
Medellin: Cr. 50 No. 52-50 Piso 4 Cantro Comercial Union Plaza / PBX. (4) 604 0443 Pereira: Cr. 7 18-80 Ofi 503 Ed. Centro financiero f PBX. {6) 340 0910




. /A CONALCREDITOS ﬁ CONALCENTER wo

Recoudo y Administracikon da Cortera Contoct Conter

3.2.1. Régimen de excepcion

En el mes de noviembre el mayor porcentaje de consulta fue SOLICITA
INFORMACION SOBRE INCAPACIDAD O CERTIFICACION RADICADA con el
30.99% y 247 interacciones, seguido de SOLICITA INFORMACION COMO
REALIZAR APORTES A LA ADRES POR REX con el 27.72% y 221 interacciones,
en tercer lugar, SOLICITA INFORMACION COBRO DE PRESTACIONES
ECONOMICAS con una participacion de 16.6% y 128 interacciones.

REGIMEN DE EXCEPCION M canmioap &
SOLICITA INFORMACION SOBRE INCAPACIDAD O CERTIFICACION RADICADA 247
i SOLICITA INFORMACION COMO REALIZAR APORTES A LA ADRES POR REX 21
' SOLICITA INFORMACION COBRO DE PRESTACIONES ECONOMICAS 128
SOLICITA DEVOLUCION DE APORTES REALIZADOS A LA ADRES 73
SOLICITA CLAVE DE ACCESO AL MODULO REX 43
SOLICITA DEVOLUCION DE APORTES DESCONTADQS POR PENSION 33
SOLICITA CERTIFICACION DE APORTES REALIZADOS A ADRES POR BDEX 29
i REPORTA ERROR EN MODULO REX 13
! SOLICITUD LIQUIDACION DE PAGOS RETROACTIVOS 8
| SOLICITA INFORMACION/GENERACION CUPON REX 2
Tota! general 797

PASION POR LO QUE HACEWMOS

REGIMEN DE EXCEPCION

SOLICIT A INFORMACION SOBRE INCAPACTOAD O CERTIFICACION RADICADA 247
SOLICITA INFORMACIKON COMO REALIZAR APORTES A LA ADRES FOR REX
SOUCITA IHFORMACION COBRD OF PRESTACIONES ECONOMICAS NSRS | ) &
| SOUICIT A DEVOLUCION OF APORTES REALZADOS A LA ADAES MMM 73
SOLKCITA CLAVE DE ACCESO AL MOOULO REX SN 4}
1 SOLICIT A DEVOLUCION D APOKTES DESCONTADOS POR PENSION  SRIRERENEEN 33
SOLICI A CERTHICACION DE APOR FES REALIZADOS A ADRES POR BDEX  TENMNMENVENN. 29
REPOATA ERROR EN MODULOREY I 13
SOUST U LIGUIDACION DE PAGOS RETROALTIVOS IR B

SOLICTTA INFORMACION/GENERACION CUPON RIX. § 2

;m

o 2y ploi] 150 m 150 x0

3.2.2. Compensacion

| En el mes el mayor porcentaje de consulta fue DEVOLUCION DE APORTES

REALIZADOS A EPS con el 62.38% y 131 interacciones, seguido de SOLICITA
| VERIFICACION DE PERIODOS COMPENSADOS con participacion del 30% y 63
| interacciones.

[
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DEVOLUCION DE APORTES REALIZADQOS A EPS 131

SOLICITA VERIFICACION DE PERIODQOS COMPENSADOS 63
b

SOLICITA INFORMACION GIRQ DIRECTO COMPENSACIQN CONTRIBUTICO 1
Total general 210

DEVOLUCION DE APORTES REAUZADOS A EPS e s ST 131
SOLICITA VERIFICACION DE PERIODOS COMPENSADOS  [ommsrremr sy g3
SOLICITA BIFORMACION GIRO DIRECTO COMPENSACION... 16

' COMPENSACION ‘
|
|

' 0 20 40 60 80 100 120 140

3.23. Procéso,b[l}tfj;;'\aljl ;ﬁ%bn&n Eu(ljsiai“a&o}: H A CF;\ y Q

En el mes gIJ r'rﬂayor porcentajé de consulta fue CONSULTADE GIRO DIRECTO LMA
SUBSIDIADO con participacion del 56% y 14 interacciones, seguido por ESTADO DE
GIROS con participacion del 28 % y 7 participaciones.

PROCESO INTEGRAL REGIMEN SUBSIDIADO CANTIDAD
CONSULTA DE GIRO DIRECTO LMA SUBSIDIADO 14
ESTADO DE GIROS 7
CONSULTA DE GIROS LMA POR FACTURA SUBSIDIADO 4

PROCESO INTEGRAL REGIMEN SUBSIDIADO

CONSULTA DE GIRO DIRECTO LMA SUBSIDD0 s — 14
ESTADO DE GROS = ror—r ey 7
CONSULTA DE GIROS LMA POR FACTURA SUBSIDIADO 4

| 0 2 4 6 8 10 12 14 16

4
|
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3.3. DIRECCION DE OTRAS PRESTACIONES
Tenemos las RECLAMACIONES con un 99.48%de las solicitudes por direccién de otras

prestaciones
DIRECCION DE OTRAS PRESTACIONES CANTIDAD
RECLAMACIONES 388
RECOBROS 2
Total general 390
Rk
i DIRECCION DE OTRAS PRESTACIONES ‘
!
J RECLAMACIONES [ ] 388
i
RECOBROS |2
; 450

FASIUN PUR LU WQUE HAVLEMUS ™
3.3.1. Reclamaciones

En el mes el mayor porcentaje de consuita fue ESTADO DEL TRAMITE DE AUDITORIA
Y/O PAGO RECLAMACION PERSONAL NATURAL con el 59.53% {231), seguido de
"CUAL ES EL TRAMITE Y REQUISITOS PARA RECLAMACION DE PERSONA
-NATURAL con participacién del 15,72%. (61)

£STADO DEL TRAMITE DE AUDITORIA Y/0 PAGO RECLAMACION PERSONAL NATURAL 231

CUAL ES EL TRAMITE Y REQUISITOS PARA RECLAMACION DE PERSONA NATURAL 61
TRAMITE PARA PRESENTACION RECLAMACIONES IPS 58
SOLICITA INFORMACION SOBRE PAGO DE RECLAMACION NATURAL

SOLICITA REQUISITOS REGISTRO O ACTUAUZACION ENTIDAD /ART. 4 RES. 1645 DEL 2016

SOUICITA REPORTE DE GASTOS MEDICOS PAGADOS A IPS

SOLICITA GESTION REG!MEN DE EXCEPCION - BDEX

CONSULTA SOBRE DIUGENCIAMIENTO DE FORMULARIOS FURIPS / FURPEN / FURTRAN

SOLICITA ESTADO DE CUENTA O CONCILIAC!ON DE CARTERA O PAGO DE CARTERA

SdLICITA CLAVE Y USUARIO PARA CONSULTAS WES DE RECLAMACIQONES

SOLICITA INFORMACION SOBRE PAGO DE PAQUETE ENTIDAD PRESTADORA DE SERVICIOS DE SALUD
CONSUTA SOBRE LOS REPORTES DE RECLAMACION ES OUE SE PUEDEN DESCARGAR DESDE LA WEB

-]

0 Ll Lol o B LN Bl Bl L=l

!
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| RECLAMACIONES
231

I ESTADO DEL TRAMITE DE ALDIFORIA Y/O PAGO RECLAMACION PERSONAL NATURAL
l CUAL €5 EL TRAMITE Y REQUISITOS PARA RECLAMACION DE PERSONA HATURAL SEsiesmsmesssn
TRAMITE PARA PRESENTACKIN RECLAMACIONES [PS  anmenewsmsmsase S8
SOLCITA REQUISITOS REGISTRO O ACTUALIZACION ENTIOWO /AKT, 4 RES 1645DEL 2016 =% 8
SOLICITA INFORMACIKIN SOBRE PAGO DE RECLAMACION NATURAL WM 8
SOLKCTT A REPORTE DE GASTOS MEDICOS PAGADOS A 1PS. MM 6
CONSULTA SOBRE DLIGENCIAME NTO D FORMULARIOS FURWS [ FURPIN [ FURTRAN W 4
SOUICI A GESTIOW REGIMEN DE EXCEPCION - BDEX m 4
SOLICIT A ESTADO DE CUENTA O CONCRIACKIN DE CARTERA-O PAGO OF CARTERA ® 3
SOLICT A HIORMACYON SOBRE PAGO DE PAQUETE ENTIDAD PRESTADORA OF SERVICKOS DE. 1 2
SOLICIFA CLAVE Y USUARIO PARA CONSULTAS WEB DE RECLAMACIONES 1 2
CONSUTA SOBRE LOS REPORTES DE RECLAMACKONES QUE SE PUEDEN DTSCARGAR DESDE LAWEB 1 ¢

3.3.2. Recobros
En el mes hubo un total de 2 consultas por este item, siendo INFORMACION DE GIROS

POR RECOBROS la opcién de interacciones.

RECOBROS CANTIDAD

INFORMACION DE GIROS- POR RECOBROSH| M 1+ HIAT F2nAl IN
Total general

3.4. DIRECCION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA.

CANTIDAD

DIRECCION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA
PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SOLICITUDES, DENUNCIAS, FELICITACIONES | 326 |
326

Total general

En el mes de noviembre solicitaron informacién solo sobre 3 items teniendo la mayor
participacion de consulta INFORMACION SGSSS con el 90,18% 294) seguido de
INFORMACION GENERAL ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL DIRECCIONES Y

TELEFONOS con participacion del 8.28% (27).

PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SOLICITUDES, DENUNCIAS, FELICITACIONES CANTIDAD
294

INFORMACION SGS55

iNFORMACION GENERAL ESTRUCTURA CRGANIZACIONAL DIRECC!ONES Y TELEFONOQS 27

TRASLADO POR COMPETENCIA 5
326

Total general
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FELICITACIONES

INFORMACION 5Gss$ [ ] 294

INFORMACION GENERAL ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL D 77
DIRECCIONES Y TELEFONOS

J PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SOLICITUDES, DENUNCIAS,
|
i

TRASLADO POR COMPETENCIA | 5

0 S0 100 150 200 250 300 350

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 53.14%

DIRECCION DE GESTION DE RECURSOS FINANCIEROS DE LA SALUD CANTIDAD

GESTION CONTABLE Y CONTROLDE RECURSOS™X ™ == # 1/ 1 \WieiViiws 44
GESTION DE PORTAFOLIOS Y PAGO 66
CONTROL DE RECAUDO Y FUENTES DE FINANCIAMIENTO 1
Total general 143
DIRECCION DE OTRAS PRESTACIONES i
t
‘ GESTKON CONTABLE Y CONTROL DE RECURSOS | ] 76 ;

I
|
| GESTION DE PORTAFOLIOS Y PAGO | | 66
|
|
1

CONTROL DE RECAUDO Y FUENTES DE FINANCIAMIENTO | i
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3.5.1. Gestiéon contable y control de recursos.

La solicitud mas alta es CONFIRMACION CUENTAS BANCARIAS - CREACION
TERCEROS con un 90.78%

GESTION CONTABLE Y CONTROL DE RECURSOS CANTIDAD
CONFIRMACION CUENTAS BANCARIAS - CREACION TERCEROS 69
ENTIDAD SOLICITA CONFIRMACION CREACION DE TERCERQOS EN EL SISTEMA 6
SALDOS DE CUENTAS POR COBRAR O CUENTAS POR PAGAR 1
Total general 76
1
i GESTION CONTABLE Y CONTROL DE RECURSOS
|
f
CONFIRMACION CUENTAS BANCARIAS - CREACION TERCERDS | ] s9
ENTIDAD SOLICITA CONFIRMACION CREACION DE TERCERCS EN EL D p
SSTEMA
! SALDOS DE CUENTAS POR COBRAR O CUENTAS PORPAGAR | 1
X 0 10 20 30 40 50 &0 0 80

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

En gestion de portafolios y pagos solo solicitan verificar los pagos realizados por
ADRES vy de control de recaudo solicitan verificar las rentas territoriales.

GESTION DE PORTAFOLIOS Y PAGO CANTIDAD

IDENTIFICACION PAGOS REALIZADOS PORADRES | 66 |

Total general 66

CONTROL DE RECAUDO Y FUENTES DE FINANCIAMIENTO  CANTIDAD

— ——— .

RENTAS TERRITORIALES
1

Total general

!
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3.6. OFICINA JURIDICA

El 100% de las consuitas son de asuntos juridicos.

OFICINA JURIDICA CANTIDAD

ASUNTOSJURIDICOS| 48 |

Total general 48

3.6.1. Asuntos Juridicos

Tenemos que la consulta mas alta es ACUERDOS DE PAGO con un 62.5% seguido
de RECLAMACIONES RECONOCIDAS SIN SOAT con un 27.08%

ASUNTOS JURIDICOS CANTIDAD

ACUERDOS DE PAGO 30
RECLAMACIONES RECONOCIDAS SIN SOAT 13
‘ NOTIFICACIONES-CONFIRMACION DE RECIBIDO 3
JUZGADOS-CUMPLIMIENTO DE SENTENCIAS JUDICIALES 1

NOTIFICACION DE CORREQ ELECTRONICO TUTELAS 1

Total general 48
T I NI L U T IV YN

ASUNTOS JURIDICOS

ACUERDOS DE PAGD e 3D
RECLAMACIONES RECONQCIDAS SIN SOAT & 3 13
NOTIFICACIONES-CONFIRMACION DE RECIBIDO &===3 3
NOTIFICACION DE CORREQ ELECTRONICO TUTELAS = 1
JUZGADQS-CUMPLIMIENTO DE SENTENCIAS IUDICIALES == 1

Tl 0 5 10 15 20 25 30 35

| e v
1

~

| 3.7. OFICINA DE CONTROL INTERNO

iTodas las solicitudes se basaron en quejas o reclamos

1

OFICINA DE CONTROL INTERNO CANTIDAD

DERECHOS DE PETICION Y T

Total general 4
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DERECHOS DE PETICION CANTIDAD

SOLICITUDES, QUEIAS, RECLAMOS Y REQUERIMIENTOS -_

Total general

4. INFORME ATENCIONES PERSONALES (GESTION PRESENCIAL)

Del total de [as tipificaciones realizadas en el mes de noviembre, corresponden al canal
presencial 298 tipificaciones todas con el tramite PETICION discriminadas de la siguiente

manera:
TIPOQ DE CONSULTA CANTIDAD PARTICIPACION
DIRECCION DE GESTION DE TECNOLOGIA DE LA INFORMACION ¥ LA COMUNICACION 148 49,66%
DIRECCION DE LIQUIDACIONES Y GARANTIAS 9% 32,21%
DIRECCION DE OTRAS PRESTACIONES 37 12,42%
OFICINA JURIDICA 8 2,68%
DIRECCION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA 8 2,68%
DIRECCION DE GESTION DE RECURSOS FINANCIEROS DE LA SALUD 1 0,34%
Total general 298 100

we oo o

De las consul}asfreahz\z_ajdas por eli[canal’presenc:ai el 49 66% b n*’148 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 32.21% (96 interacciones).

TIPO DE CONSULTA
DRECCON DE GESTO € TECNOXOGHA O s WFORMACION Y . ) .+

COMUNICACKON

DRECCION DE Liauipactones ¥ carantias SRR - . : «
DRECCION O OTRAS PRESTAGIONES — 12,42%

! oRecoon aommistrarva  evanciers D2 65%

Ih OFICINA JURIDICA -2.68’*
DRECCION DE GESTICN DE RECURSOS FINANCIEROS DE LA SALUD '0.3'1*

C.00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00%

e Nkt e L ki C Y perlAial A A M M AR e o el r i o . s A S —n. it S e b W v e W
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4.1. DIRECCION DE GESTION DE TECNOLOGIA DE LA INFORMACION Y LA
COMUNICACION

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

BDUA

Total general 148
BDUA CANTIDAD

SOLICITA INFORMACION ESTADO DE AFILACION EN LA 8DUA 55
SOLICITA GESTION REGIMEN DE EXCEPCION - BDEX 50
SOLICITA GESTION DE NOVEDADES ¥ TRASLADOS - BDUA 29
SOLICITA CORRECCION ESTADO AFILIADO FALLECIDO 7
SOLUICTUD DE INFORMACION AFILIIADOS, DATOS LABORALES, HISTORICO DE AFILIACION AL SGSSS Y DIRECCION NOTIFICACION 3
SUPLANTACIONES 1

1

PENSIONADOS ERRONEAMENTE

En el mes de noviembre el mayor porcentaje de consulta fue SOLICITA INFORMACION
+  ESTADO DE AFILIACION EN LA BDUA con una participacion de 37,16% y 55
interacciones. SOLICITA GESTION REGIMEN DE EXCEPCION - BDEX con una
participacion del 33,78% y 50 interacciones, seguido de SOLICITA INFORMACION

COBRO DE PRESTACIONES -ECONOMICAS con; participacion-del 19.59% con 29
teracoiones AT UIN FUIR LU QUL FIAUEMIUD

BDUA

SOLICITA INFORMACION ESTADO DE AFILIACION EN LA BOUA N <S5
SOLICITA GESTION REGIMEN DE EXCEPCION - BOEX A SO
SOLICITA GESTION DE NOVEDADES ¥ TRASLADOS - BDUA I, 9
SOLICITA CORRECCION ESTADO AFILIADO FALLECIDO  IESENN 7

SOLICTUD DE NFORMACION AFILIADOS, DATOS LABORALES, .. MEENMN 5
', PENSIONADOS ERRONEAMENTE Wl 1
| SUPLANTACIONES B 1

0 10 20 30 40 S0 60
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4.2, DIRECCION DE LIQUIDACIONES Y GARANTIAS

DIRECCION DE LIQUIDACIONES Y GARANTIAS CANTIDAD

REGIMEN DE EXCEPCION 61
COMPENSACION 25
PROCESQO INTEGRAL REGIMEN SUBSIDIADO 10

DIRECCION DE LIQUIDACIONES Y GARANTIAS

— E

]

| |

PROCESO INTEGRAL REGIMEN SUBSIDIADC - 10

——— e e — -

20 0 40 50 60 70

QUE HACEMOS

- - - -

ASION POR LO

4.2.1. Régimen de excepcion.

En el mes de noviembre la mayor afluencia de llamadas referente al REGIMEN DE
EXCEPCION fueron SOLICITA INFORMACION COBRO DE PRESTACIONES
ECONOMICAS con participacién del 47.54 % y 29 interacciones seguido por SOLICITA
INFORMACION COMO REALIZAR APORTES A LA ADRES POR REX con 15
interacciones y participacion del 24.59% vy en tercer lugar SOLICITA CERTIFICACION
DE APORTES REALIZADOS A ADRES POR BDEX con participacion del 13.11% y 08

interacciones.
REGIMEN DE EXCEPCION [~ ] CANTIDAD
SOLICITA INFORMACION COBRO DE PRESTACIONES ECONOMICAS 29
SOLICITA INFORMACION COMO REALIZAR APORTES A LA ADRES POR REX 15

SOLICITA CERTIFICACION DE APORTES REALIZADOS A ADRES POR BDEX 8
SOLICITA INFORMACION SOBRE INCAPACIDAD O CERTIFICACION RADICADA 5
SOLICITA DEVOLUCION DE APORTES DESCONTADOS POR PENSION 2
1
1

SOUICITA INFORMACION/GENERACION CUPON REX
SOLICITA DEVOLUCION DE APORTES REALIZADOS A LA ADRES
Total general 61
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REGIMEN DE EXCEPCION

SOUICITA NFORMACION COBRO DE PRESTACIONES ECONCMICAS ] 29 I

SOLICITA NFORMACION COMO REALIZAR APORTES A LA ADRES POR REX ¥ 1 15 i

SOLICTA CERTIFICACION DE APORTES REALIZADOS A ADRES PORBDEX e 8

SOLICITA INFORMACION SOBRE INCAPACIDAD O CERTIFICACION.. /1 5
SOLICITA DEVOLUCION DE APORTES DESCONTADOS PORPENSION 3 2
SOLCITA DEVOLUCION DE APORTES REALIZADOS ALAADRES 0 1

SOLICITA NFORMACION/GENERACION CUPONREX 1 1

0 5 10 15 20 25 30 35

— -, - —— - - f e — - . - Toe . e — ETR

4.2.2. Compensacion.

' En el mes el mayor porcentaje de consulta fue DEVOLUCION DE APORTES
REALIZADOS A EPS con participaciéon del 40% y 10 interacciones.

PASION POR LO QUE HACEWMOS

COMPENSACION M canmipap B
DEVOLUCION DE APORTES REALIZADOS A EPS 10
SOLICITA VERIFICACION DE PERIODOS COMPENSADOS 9
SOLICITA INFORMACION GIRO DIRECTO COMPENSACION CONTRIBUTICO 6
Total general 25
COMPENSACION
DEVOLUCION OE APORTES REALIZADOS AEPS [ ] 10
| SOUICITA VERFICACION DE PERIODOS COMPENSADOS | — 9
SOLICITA IFORMACION GIRQ DIRECTO COMPENSACION CONTRIBUTICO [ —

0 2 4 6 B 10 12

4.2.3. Proceso integral régimen subsidiado.

i En el mes de noviembre consultaron 2 ltem, siendo CONSULTA DE GIRO DIRECTO
'+ LMA SUBSIDIADO el mas consultado con 8 interacciones y participacion del 80%
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PROCESQO INTEGRAL REGIMEN SUBSIDIADO CANTIDAD

CONSULTA DE GIRQ DIRECTO LMA SUBSIDIADO 8
ESTADO DE GIROS 2
Total general 10

PROCESO INTEGRAL REGHVIEN SUBSIDIADO

| CONSULTA DE GIRO DIRECTO LMA SUBSIDIADO | ]s

I
I
| esTabooeGRos [ 2 |

4.3. DIRECCION:DE. OTRAS.PRESTACIONE

PASIUN PUR LU QUE HACEMOS

DIRECCION DE OTRAS PRESTACIONES CANTIDAD

RECLAMACIONES

Total general 37

t

f :

' El mayor indice de consulta en RECLAMACIONES lo tiene ESTADO DEL TRAMITE

" DE AUDITORIA Y/O PAGO RECLAMACION PERSONAL NATURAL con 13
interacciones y 35.13 de participacion.

I ESTADO DEL TRAMITE DE AUDITORIA Y/O PAGO RECLAMACION PERSONAL NATURAL 13
i SOLICITA REPORTE DE GASTOS MEDICOS PAGADOS A 1PS 7
' CUAL ES EL TRAMITE Y REQUISITCS PARA RECLAMACION DE PERSONA NATURAL 7
l SOUICITA REQUISITOS REGISTRC O ACTUALIZACION ENTIDAD /fART. 4 RES. 1645 DEL 2016 5
' SOLICITA INFORMACION SOBRE PAGO DE RECLAMACION NATURAL 5

Total general 37
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RECLAMACIONES |

RECLAMACION NATURAL
SOLICTA REQUESTOS AEGISTRO O ACFUALIACION 15 .
ENTIDAD fART. 4RES. 1645 DEL 2016 .
CUAL ES EL TRAMITE Y REQUISITOS PARA. . -
RECLAMACION DE PERSONA NATURAL
" SOLICITA REPORTE DE GASTOS MEDICOS PAGADOS
AIPS . B
£STADO DEL TRAMITE DE AUDTORIA ¥/Q PAGO y 13
RECLAMACION PERSONAL NATURAL

SOLICITA REORMACION SOBRE PAGO DF l

4.4. OFICINA JURIDICA

OFICINA JURIDICA CANTIDAD

PASIO‘ Total general | \/iOS

Por oficina juridica el mayor nimero de consultas fue ACUERDOS DE PAGO con un
62.5% y 5 interacciones.

ASUNTOS JURIDICOS CANTIDAD

ACUERDOS DE PAGO 5
JUZGADOS-CUMPLUMIENTO DE SENTENCIAS JUDICIALES
RECLAMACIONES RECONQCIDAS SIN SOAT
CONCEPTOS JURIDICOS

Total general

oo (RN IRy

i ASUNTOS JURIDICOS

ACUERDOS DE PAGO [ 15

CONCEPTOS JURIDICOS o 1

RECLAMACIONES RECONOCIDAS SIN SOAT [Ty 1

JUZGADOS-CUMPUMIENTO DE SENTENCIAS
SUDICIALES | sl
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45. DIRECCION ADMINISTRATIVA'Y FINANCIERA
se recibieron solo en quejas y reclamos 8 solicitudes para INFORMACION DE DGSSS

DIRECCION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA CANTIDAD

PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SOLICITUDES, DENUNCIAS, FELICITACIONES | 8 |
| 8

Total general

PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SOUCITUDES, DENUNCIAS, FELICITACIONES CANTIDAD

INFORMACION SGS55 “

Total general 8

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

DIRECCION DE GESTION DE RECURSOS FINANCIEROS DE LASALUD  CANTIDAD

GESTION CONTABLE Y CONTROL DE RECURSOS

Total general 1

GESTION CONTABLE Y CONTROL DE RECURSOS CANTIDAD
CONFIRMAGION-CUENTAS BANCARIAS.- CREAGION TERCEROS=
Total general 1

!5. INFORME ATENCIONES PBX (GESTION CONMUTADOR)
Del totai de las tipificaciones realizadas en el mes de noviembre el 14% de estas

consultas corresponden al canal PBX equivalentes a 762 tipificaciones discriminadas de
la siguiente manera. (Sin incluir Liamadas No Efectivas)

I
l
!
I
]
! Gestion PBX

=IPETICION

\ ’ [*]LLAPMADA CAIDA

el A O AT LT AT S DR 8 T D T A TEe M s e © el
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Recaudo y Administrocton de Cattara Contact Cantar

PO D O A A DAD R PA 8
DIRECCION DE GESTION DE TECNQLOGIA DE LA INFORMACION Y LA COMUNICACION 288 37,80%
DIRECCION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA 263 34,51%
DIRECCION DE UQUIDACIONES Y GARANTIAS 141 18,50%
OFICINA JURIDICA 31 4,07%
DIRECCION DE OTRAS PRESTACIONES 27 3,54%
OFICINA DE CONTROL INTERNO 11 1,44%
OFICINA SESORA COMUNICACIONES 1 0,13%
: __Total general ' ' ' ez | w0

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

TECNOLOGIA DE LA INFORMACION Y LA COMUNICACION con el 37.80% y 288
{ interacciones es la consulta con mas solicitudes, dejando como la menos seleccionada

a OFICINA SESORA COMUNICACIONES con 1 interaccion y participacion del 0,13%.

TiPO DE CONSULTA
DRECCION DE GESTION DE TECN DLOGIA DE LA BUFORMACION Y... L J37,80%
DRECCION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA L J3451%
! DRECCION DE LIGUIDACIONES Y GARANTIAS L J 18,50%

OFICRYA JURIDICA Y7
DRECCION DE OTRAS PRESFACIONES ) 3.54%

OFICINA DE QONTROH, INTERNO D 144%

OFICNA SESORA COMUNICACIONES  B0,13%

0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00%

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

I 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 216 interacciones y 75% de participacion
|

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

Total general 288

!
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BOUA DAD

SOLICITA INFORMACION ESTADO DE AFILACION £N LA BOUA 216
SOUCITA GESTION DE NOVEDADES Y TRASLADOS - BDUA 64
ACTUALIZACION DATOS DEL AEILIADO REFERENTE A REGISTROURIA NACIONAL ESTADO CIVIL 5
SOLICITA GESTION REGIMEN DE EXCEPCION - BDEX 2
SOLCTUD DE INFORMACION AFILIIADOS, DATOS LABORALES, HISTORICO DE AFILIACION AL $G55S ¥ DIRECOON NOTIFICACION 1
Total general 288
Co BDUA

SOLICTA INFORMACION ESTADO DE AFILIACION EN LA B0UA IR 216

: SOLICITA GESTION DE NOVEDADES Y TRASLADOS - 8DUA I G4

ACTUALZACION DATOS DEL AFILLADO REFERENTE A REGISTROUR[A NACIONAL Es
ESTADC CIVIL,

SOLICITA GESTKON REGIMEN DE EXCEPCION - BOEX § 2

SOLICTUD DE INFORMACION AFILIADOS, DATOS LABORALES, HISTORICO DE

AFILIACION AL $GS55 Y DRECCION ROYIFICACKIN i

o S0 100 150 200 250

5.2. DIRECCION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA

[ Bopn il BN Y |

En este item Ié-?unlca g_esjnpn_ reahzada esta en’petncnones quejas y reclamos dentro de!
detalle encontramos que la mayos caswstnca estaen INFORMACION GENERAL
ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL DIRECCIONES Y TELEFONOS con 145

iteraciones y participacion del 55.13%

DIRECCION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA CANTIDAD

PETICIONES, QUEJIAS, RECLAMOS, SOLICITUDES, DENUNCIAS, FELICITACIONES —

Total general

PETICIONES, QUEIAS, RECLAMOS, SOLICITUDES, DENUNCIAS, FELICITACIONES CANTIDAD
INFORMACION GENERAL ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL DIRECCIONES Y TELEFONQS 145
INFORMACION 5G55S 118

Total general 263

5.3. DIRECCION DE LIQUIDACIONES Y GARANTIAS

|  Tenemos que el 94.32% de las solicitudes son REGIMEN DE EXCEPCION con 133
iteraciones de 141 en total
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REGIMEN DE EXCEPCION 133
PROCESQ INTEGRAL REGIMEN SUBSIDIADO 6
COMPENSACION 2

Total general 141

‘ DIRECCION DE LIQUIDACIONES Y GARANTIAS

i

PROCESO WNTEGRAL REGIMEN SUBSIMIADO . 6

COMPENSACION I 2

o} 20 40 60 80 w0 120 140

e e CTAANge T ¢ S itmas A S e s S skl S L Geedl o G- DCOERE RMS TS o2 I

PASION PORLO QUE HACEMOS

5.3.1. Régimen de excepcién

En el mes de Noviembre el mayor porcentaje de consulta fue SOLICITA INFORMACION
SOBRE INCAPACIDAD O CERTIFICACION RADICADA con el 30.07% y 40
interacciones, seguido de SOLICITA INFORMACION COMO REALIZAR APORTES A

LA ADRES POR REX con el 29.32% y 39 interacciones.

REGIMEN DE EXCEPCION CANTIDAD
40

SOLICITA INFORMACION SOBRE INCAPACIDAD O CERTIFICACION RADICADA

SOLICITA INFORMACION COMO REALIZAR APORTES A LA ADRES POR REX 39
: SOLICITA DEVOLUCION DE APORTES REALIZADOS A LA ADRES 20
! SOLICITA DEVOLUCION DE APORTES DESCONTADQS POR PENSION 13
SOLICITA CERTIFICACION DE APORTES REALIZADOS A ADRES POR BDEX 10
| SOLICITA INFORMACION COBRO DE PRESTACIONES ECONOMICAS 3
: REPORTA ERROR EN MODULO REX 1
; SOLICITA CLAVE DE ACCESO AL MODULO REX 1
, Total general 133

i .
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REGIMEN DE EXCEPCION

i SOLICITA IWFORMACION SOBRE INCAPACIDAD O CERTIFICACION RADICADA SN 40
SOLICITA WFORMACION COMO REALIZAR APORTES A LA ADRES POR REX SRR 32
E SOLICITA DEVOLUCION DE APORTES REALIZADOS A LA ADRES  IERENEEEENNGGINENGGE. 20
" SOLICITA DEVOLUCION DE APORTES DESCONTADOS POR PENSION  Mnmieiei N 19
SOUICITA CERTIACACION DE APORTES REALZADOS A ADRES POR BDEX ISR 10
SOLICITA INFORMACION COBRO DE PRESTACIONES ECONOMICAS TR 23
SOLICITA CLAVE DE ACCESO AL MODULOREX R 1
REPORTA ERROR EN MODULOREX W 1

5.3.2. Proceso integral régimen subsidiado.

En el mes de noviembre se recrbreron 6 transacciones de las-cuales corresponden 5 de
ellas a ESTADODE GIROSFUR LO QUE HACE!

PROCESO INTEGRAL REGIMEN SUBSIDIADO CANTIDAD
ESTADQ DE GIROS 5
CONSULTA DE GIROS LMA POR FACTURA SUBSIDIADO 1

Total general 6

5.3.3. Compensacion.

En el mes de noviembre se presentd solo dos consultas en este item correspondiente a
SOLICITA INFORMACION GIRO DIRECTO COMPENSACION CONTRIBUTICO.

COMPENSACION CANTIDAD

SOLICITA INFORMACION GIRO DIRECTO COMPENSACION CONTRIBUTICO

Total general 2
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5.5.1. Reclamaciones

En el mes de noviembre por la consulta de RECLAMACIONES el mayor item consultado
fue CUAL ES EL TRAMITE Y REQUISITOS PARA RECLAMACION DE PERSONA
NATURAL con una participacion del 42.30% con 11 registros.

RECLAMACIONES CANTIDAD

CUALES ELTRAMITE Y REQUISITOS PARA RECLAMACION DE PERSONA NATURAL 11
i+ |SOUCITA INFORMACION SOBRE PAGO DE RECLAMACION NATURAL 10
! ESTADO DEL TRAMITE DE AUDITORIA Y/O PAGO RECLAMACION PERSONAL NATURAL 3
TRAMITE PARA PRESENTACION RECLAMACIONES I1PS 1
CONSULTA SOBRE DILIGENCIAMIENTO DE FORMULARIOS FURIPS / FURPEN / FURTRAN 1
Total general 26
RECLAMACIONES
RECLAMACION PERSONAL NATURAL
CONSULTA SOBRE DLIGENCIAMIENTO DE FORMULARIOS
| FURIPS / FURPEN / FURTRAN I
; TRAMITE PARA PRESENTACION RECLAMACIONES (Ps {1
t 0 1 2 3 4

5.5.2. Recobros

Los recobros se basaron en INFORMACION DE GIROS DE RECOBRO con una
iteracion

RECOBROS CANTIDAD

INFORMACION DE GIROS POR RECOBROS

' Total general 1
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5.4. OFICINA JURIDICA

Todas las iteracciones corresponden a Asuntos juridicos de los cuale tenemos a
NOTIFICACIONES-CONFIRMACION DE RECIBIDO con 21 iteracciones y 67.74% de

participacion.
OFICINA JURIDICA CANTIDAD

|
|
ASUNTOS JURIDICOS

Total general 31

ASUNTOS JURIDICOS CANTIDAD
NOTIFICACIONES-CONFIRMACION DE RECIBIDO 21
ACUERDOS DE PAGO 8

CONCEPTOS JURIDICOS 2
Total general 31

B Lo O

it M i Py ilaley

ASUNTOS JURIDICOS L_

NOTHFICACIONES-CONFIRMACION DE RECIBIDO

! ACUERDOS DE PAGO

CONCEPTOS JURIDICOS 2

l 0 5 10 15 20 25

5.5. DIRECCION DE OTRAS PRESTACIONES

RECLAMACIONES 26
RECOBROS 1
27

i
f
|
’ DIRECCION DE OTRAS PRESTACIONES CANTIDAD
f Total general

}
|
|
|

!
¥
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5.6. OFICINA DE CONTROL INTERNO

I Tenemos 11 iteraciones con derechos de peticién para oficina de control interno

OFICINA DE CONTROL INTERNO CANTIDAD

DERECHOS DE PETICION

Total general 11

DERECHOS DE PETICION CANTIDAD

SOLICITUDES, QUEJAS, RECLAMOS Y REQUERIMIENTOS

Total general 11

5.7. OFICINA ASESORA COMUNICACIONES

———

- OFICINA SESORA COMUNICACIONES CANTIDAD
COMUNICAGIONES INSTITUCIONALES, | 74 f 17~ L /A /™17
' : Total general

COMUNICACIONES INSTITUCIONALES CANTIDAD

EVENTOS

Total general 1

6. ORIGEN DE LA LLAMADA

En el siguiente cuadro se muestra el numero de atenciones realizadas a usuarios de
acuerdc con el departamento indicado en la gestién, incluyendo las tipificaciones
realizadas en punto presencial y PBX, resaltando que no se incluyen las tipificaciones
LLAMADAS NO EFECTIVAS (llamadas de Prueba, Fallidas, 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 32.73% y 1705 interacciones, seguido por
Antioquia con participacion del 13,48% y 702 interacciones, y el departamento con
menos participacion fue Guainia con 1 consuitas teniendo como participacién el 0,02%.

. i .
Bogota: C1 98 No. 70-5t Oficina 302 Centio Empresarial Pontevedra / PBX. (1) 745 4040 Calii: Ci 10 No. 4-40 Ed. Bolsa de Occidente Piso 13/ PBX, (2) 4891000
Medellin: Cr. 50 No. 52-50 Piso 4 Centro Comercial Union Plaza / PRX. (4) 604 0443 Pereira: Cr. 7 18-80 Ofi 503 Ed. Cenlio financiero / PBX, (6) 340 0910




. [ CONALCREDITOS " CONALCENTER wo

i Recoudo y Administraclon de Cartera Contact Centfer
SANTAFE DE BOGOTA D.C, 1705 32,73%
ANTIOQUIA 702 13,48%
; VALLE DEL CAUCA 377 7,24%
! SANTANDER 342 6,57%
i ATLANTICO 231 4,43%
; CUNDINAMARCA 175 3,36%
| BOLIVAR 144 2,76%
TOLIMA 133 . 2,55%
NARINO 127 2,44%
HUILA 118 2,27%
CESAR 109 2,09
NORTE DE SANTANDER 101 1,94%
CORDOBA 93 1,75%
META 88 1,69%
SUCRE 86 1,65%
BOYACA 86 1,65%
} RISARALDA 84 1,61%
‘ CAUCA 79 1,52%
CALDAS 70 1,34%
MAGDALENA 67 1,29%
QUINDIO 48 0,92%
P A Sledoco] D612 T (Y (] I3 KA 07A ) S
CAQUETA™ ™" " ™™ TP g7 Y 1Y U 03%
PUTUMAYO 37 0,71%
CASANARE 36 0,69%
SIN INFORMACION 31 0,60%
LA GUAJIRA 29 0,56%
ARAUCA 21 0,40%
ARCHIPIELAGO DE SAN ANDRES 7 0,13%
GUAVIARE 5 0,10%
AMAZONAS 4 0,08%
GUAINEA 1 0,02%

7. ENCUESTAS DE SATISFACCION DEL SERVICIO

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

En el mes de noviembre se atendieron 4409 llamadas de las cuales 2560
seleccionaron en el IVR ia opcion de encuesta equivalente al 58.06%, la cual se detalla
de la siguiente manera:

v Encuestas completas 1324 para una participacion del 51.7%
v" Encuestas incompletas 109 para una participacion del 4.2%
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v Encuestas Abandonadas 1236 para una participacion del 48.28%. (el ciudadano
cuelga en el momento de pasar a la encuesta)

Las llamadas restantes corresponden a los usuarios que no se logré contacto efectivo
(lamadas fallidas, colgadas, prueba o equivocadas) y/o 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 solucion & los
requerimientos, cabe resaltar que 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 preguntas realizadas en la encuesta son:

* Pregunta 1

v Coémo califica la oponunidad en la atencion recibida por este canal?

PASION Fixrmiiirs CEMOS

MUY SATISFECHO

SATISFECHO 148
REGULAR 31

INSATISFECHO 19

MUY INSATISFECHO 149

otal genera ()

§Cémo califica la oportunidad en la atencién
1 recibida por este canal?

SIMUY SATISFECHO '#ISATISFECHO =IREGULAR, S INSATISFECHO 2 iMUY INSATISFECHO |

—— A
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* Pregunta 2

v ¢ El agente que lo atendié 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
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¢El agente que lo atendid respondid a la consulta
formulada?
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<+ Pregunta 3

v ¢lainformacién suministrada fue clara y satisfactoria?

CALIFICACION CANTIDAD

SIN CALIFICACION 1345
MUY SATISFECHO 838
SATISFECHO 128
REGULAR 46
INSATISFECHO 20
MUY INSATISFECHO 123
Yotal general 2560
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éla informacion suministrada fue clara v
satisfactoria?
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8. FORMACION Y CAPACITACION

Mensualmente, con una dedicacion de cuatro (4) horas, todo el personal de la campana
ADRES participa en sesiones presenciales de orientacion y capacitacion, para el mes de

noviembre se trataron los siguientes: téemas:
[reRor &R e QUE HACEMOS
a)} Manejo de politicas de ta informacién.
b) Manejo de usuarios y contrasenas
c) Seguridad de la informacion.

d) Ortografia fase 1.
e) Ley 1257 maltrato a la mujer

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

Para el mes de noviembre se realizé una evaluacion de conocimiento con temas
relacionados a actualizaciones y procesos manejados en la entidad, el promedio de la
nota de la evaluacion quedo al 89.56%.
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10. OBSERVACIONES

o Se realiza una modificacién en el arbol de tipificador de acuerdo con solicitud de
la entidad por lo cual tenemos nuevas tipificaciones y se relacionan cada una de
ellas en el presente informe.

¢ Para el mes de noviembre se realiza un mayor control de TMQ y auxiliares lo que
- permite que se tenga mayor disponibilidad de la linea y de esta manera cumplir el
nivel de atencién solicitado.

¢ Se realiza en conjunto con ia entidad un plan de trabajo de respuesta mas
asertiva que permite que el agente pueda entregar respuesta al usuario en
primer contacto.
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LDMJNA MARCELA GUTIERREZ G.
Representante Legal (S)

COBRANZA NACIONAL DE CREDITOS LIMITADA
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