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PERIODO A QUE CORRESPONDE EL INFORME 01 11 19 30 1" 19
DATOS DEL SUPERVISOR
NOMBRE DEL SUPERVISOR FREDY GONZALO FONTECHA BERNAL
DEPENDENCIA GRUPO DE ADMINISTRACION DE CARTERA
CARGO COORDINADOR GRUPO DE ADMINISTRACION DE CARTERA

DATOS DEL CONTRATO

OBJETO:
Prestar los servicios técnicos para apoyar a la Vicepresidencia de Operaciones y Tecnologia en la atencion a las peticiones, quejas, reclamos
y solicitudes escaladas en el Sistema de Informacién de Administracion de Clientes y Gestion Documental que posee la Entidad.

NUMERO DE CONTRATO 2019-0212

FECHA DE SUSCRIPCION 21/02/2019

FECHA DE PERFECCIONAMIENTO Y EJECUCION 22/02/2019

CONTRATISTA JUAN CARLOS PEREZ LOZANO

CEDULA DE CIUDADANIA O NIT 1022349526

VALOR (incluido IVA) $ 30.644.460

PLAZO 9 MESES

FECHA DE INICIO 22/02/2019

FECHA DE FINALIZACION 21/11/2019

ADICION (SI APLICA) Otrosi No.01: Adicionar el valor del contrato de prestacion de servicios No.

' 2019-0212 en la suma de $4,426,422, para un total de $35,070,882

incluido impuestos y costos directos e indirectos que requiera su ejecucion.

PRORROGA (Sl APLICA) Otrosi No.01: Prorrogar el plazo de ejecucion del contrato de prestacion de
servicios No. 2019-0212 hasta el 31 de diciembre de 2019.

SUSPENSION (S| APLICA) N/A

SEGUIMIENTO CONTRACTUAL

j = ASIGNADO PARA EL
g‘g ) PERIODO (DE CORTE RECIBIDO A
o< OBLIGACION ESPECIFICAS SEGUN EL SATISFACCION
5 <:9 (Relacionar obligacionés pactadas en el Contrato) CONTRATO)
=0
20
= si No si No
1 Andlizar las peticiones, quejas, reclamos y solicitudes, radicados por medio | X X
de! Sistema de Informacion de Administracion de Clientes y Gestion
Documental que posee la Entidad relacionadas con el proyecto “Depuracion
y Estabilizacién de la Cartera de la Entidad”, con el fin de identificar los
ajustes necesarios de los créditos.
2 Reportar los ajustes que requiere los créditos y asegurar su aplicacién en | X X
los aplicativos de cartera para lograr la estabilizacion de la misma.
3 Generar informe mensual de actividades desarroliadas al corte del mes. X X
4 Acudir a las reuniones citadas para la supervisién del contrato o que estén | X X
relacionadas con el objeto del mismo.
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5 Entregar al archivo los expedientes resultantes de los tramites que les | X
fueron asignados durante el periodo, de manera organizada y completa.

6 Realizar actividades administrativas que impulsen el cumplimiento de las | X
metas del proyecto “Depuracién y Estabilizaciéon de la Cartera de la
Entidad”. Estas deberan verificarse de acuerdo con el soporte de gestién.

OBSERVACIONES: (S| A ELLO HUBIERE LUGAR)

PRODUCTOS ENTREGABLES

ENTREGABLES

’

NUMERO DE
PRODUCTO

(Relacionar los entregables relacionados en el Contrato)

NO
ENTREGADO

1 Las bases de peticiones, quejas, reclamos y solicitudes de los diferentes sistemas de atencion del ICETEX
que se asigne en el mes, debera ser gestionada asegurando el correcto tramite en un 95%. Asi mismo, se
debera entregar el estado y seguimiento de lo asignado que no fue gestionado que no podra ser superior al
5% restante, por apoyo tecnolégico u otros, generando un rezago para el CONTRATISTA, quien debe

continuar tramitando hasta generar respuesta final.

>| ENTREGADO

OBSERVACIONES: (S| A ELLO HUBIERE LUGAR)

¢PROCEDE PAGO EN ESTE PERIODO?

Sl X

NO

EN CASO DE PROCEDER PAGO SE ANEXA AL PRESENTE INFORME CERTIFICACION PARA PAGO

RELACION DE PAGOS A LA SEGURIDAD SOCIAL Y APORTES PARAFISCALES (SI APLICA)

RELACIONE EL DOCUMENTO MEDIANTE EL CUAL SE VERIFICA EL APORTE:

de seguridad social (pension, salud y ARL).

Presentd soportes de pago a la Seguridad Social, donde indica que ha cumplido con la obligacion de pago de los aportes al sistema

¢ENTREGO INFORME DE ACTIVIDADES?
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EJECUCION PRESUPUESTAL
VIGENCIA (ANO 2019)
VALOR DEL CONTRATO
$ 30.644.460
VALOR ADICION (Si aplica)
$ 4,426,422
VALOR A PAGAR (Si aplica)
$ 3.404.940
VALOR EJECUTADO
$ 31,665,942
VALOR PENDIENTE POR EJECUTAR
$ 3,404,940

10

ANALISIS MATERIALIZACION Y MITIGACION DEL RIESGO:

¢DURANTE LA EJECUCION SE MATERIALIZO ALGUN RIESGO?

Sl_ NO_X

FECHA DE ELABORACION;

5ok

FIRMA DEL SUPERVISOR

Si la respuesta es afirmativa, diligencie el nimero del evento del riesgo radicado en vigia:

19
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CERTIFICADO DE RECIBIDO A SATISFACCION

EL SUSCRITO SUPERVISOR DEL CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS 2019-
0212 Otrosi No. 1 de Adicion y Prorroga.

CERTIFICA:

Que el contratista JUAN CARLOS PEREZ LOZANO identificado con C.C. 1022349526,
cumplié a satisfaccion las obligaciones pactadas en el contrato Nro. 2019-0212 y otrosi
No.1 de adicion y prorroga, cuyo objeto es “Prestar los servicios técnicos para apoyar
a la Vicepresidencia de Operaciones y Tecnologia en la atencién de las peticiones, quejas,
reclamos y solicitudes escaladas en el Sistema de Informacién de Administracién de Clientes
y Gestiéon Documental que posee la Entidad.”, adjuntando como soporte de éste, el informe
de las actividades requeridas y ejecutadas con el fin de realizar el pago No. 10, al igual
que los indicadores de Gestién pactados en el contrato.

Adicionalmente, presenté soportes de pago a la Seguridad Social emitido por el operador
mi planilla, donde indica que ha cumplido con la obligacion de pago de los aportes al
sistema de seguridad social (pensién, salud y ARL), por el mes de octubre, segun lo
sefialado en el articulo 135 de la Ley 1753 de 2015, cuyos pagos se ajustan a los
porcentajes establecidos en la Ley, asi:

No. Planilla Pension Salud ARL
Octubre 2019 38721746 218.000,00 170.300,00 7.200,00

La presente certificacién se expide para efectos de cancelar el pago No. 10 expedida el
02 de diciembre, por valor de TRES MILLONES CUATROCIENTOS CUATRO MIL
NOVECIENTOS CUARENTA PESOS ($3.404.940,00) M/CTE.

Bogotd D. C. a los 02 dias del mes de diciembre del afio

.,\&FREDY GONZALO FON-T A BERNAL
Cogrdinador Grupo de Administracion de Cartera
Supervisor contrato 2019 - 0212 Otrosi No. 1 de Adiciéon y Prﬁrroga.

/]

Nombre funcionario Cargo // /: "i{

Profesional ‘ ¢ . h,
Revisé Ingrid Johanna Ortiz Rodriguez | Especializado GAC / ( k‘ ™ ‘ )

El arriba firmante declara que ha revisado e/ presente documento, entregablel p#r Io ¥ bajo su responsabilidad recibe a
satisfaccién lo establecido en el plan de trabajo y sobre Jos soportes adjuntos lo presenta para la firma de quien corresponda.
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INFORME DE GESTION
CUENTA DE COBRO No. ;10 © CONTRATO No. ;@190212 y Otrosi No.1 de
e adicién y prorroga )
FECHA:02 de diciembre de 2019 < ENTREGADO POR: Juan Carlos Perez Lozano 4~

A continuacion, relaciono las actividades desarrolladas de acuerdo con las Obligaciones Especificas .
indicadas en el contrato Nro. 20190212 y Otrosi No.1 de adicién y prérroga para el pago No. 10: -

OBLIGACIONES ESPECIFICAS

1. Dado que dentro de las obligaciones relacionadas en el contrato relacionado anteriormente se
encuentran el “Andlisis y reporte de ajustes requeridos mediante peticiones, quejas, reclamos y
solicitudes radicadas por medio del sistema de informacion de administracion de clientes y gestion
documental que posee la entidad”. Me permito informar proceso de analisis que se le realiza a

las obligaciones a mi asighadas:

Dentro del proceso de analisis y atencion de los 319 PQRs atendidos desde el 01 de noviembre
de 2019 se realiz6 gestion de casos donde se requirid:

» Ajuste de tasas de interés: Para estos casos se procede mediante la comparacién de la
tasa de interés aplicada en SIGNATURE con la relacionada en base de datos proporcionada
por Diana Aljach o marco legal en el caso de no encontrarse el registro en la base de datos,
esto con el fin de establecer si las tasas registradas son o no correctas, de la siguiente forma:

8% 4 102168245006
Archivo Editar Yer Comunicacibn Acciones Ventana Ayuda

G 220RINEE S sd B

Consulta Infurmacidn Dasica del Préstamg

« X 1192.168.295.106:23 [

Informacion de Spread y tasa corriente total aplicada.

instituio Colomblane de Crddito Educativo v Eatudiog Teonicos en ol Exterior
Linpa de Stencibn ol Usitario o Bogotd 4170838 v Nackensd 01000 331 3777

warwitatengounon

Cortern 3 Nio B - 32 Bogotd, Colesnbla

PEX: 382D




Archivay  Initio Insertar pispesicidn de pagina . Fofmulag | -Bates - Rewsar | Vista | Ayuda 43 joudidesea harer?

%@ 17‘_&] - 2] Basea de fémulas ! O\ ﬁ ! ]‘f“j @ ‘gﬁ g::::;

Bl Cersatt. Disefio Vistas Lineos de cusdilcla, B4 focal ™ Zoows 136%.  Amplise Kiava. Orgenizar inmosilizar Combiar

Pag. depiging parsonalizadas seteceitn i entaiia | fode 8 % L ventonsz~

Vistas defibra thontear : Zoom

i AB3ESZ v i apususd

Q Seagibifidad: Sin etiquater

- : : TASAMORA TASAMORA
o tNes [v =] TASA ANTES CBCTE <. (v antes ¥ DESPUES | ¥
3098371 JEAS TRADICIONA! Tu ELIGES 40% 12,36 e 15,01 14,2
671272 IEAS TRADICIONA EXTERIOR USSﬂDG‘i_) 20480 11,47 B i - 15,01 14,22
| 3098370 {EAS TRADICIONA TU ELIGES 25% ns R S : - 15,01 92
1964926 JEASTRADICIONAL  POSGRADO PAIS 40SMLY 1335 B : : 1, 13,22
2964923 IEAS TRADICIONA T EIGES 25% 325 - B 1w 18,2
571256 |  ACCES ACCES 11,87 - . 15,01
3098353 GEAS TRADICIONAL TU ELIGES 100% 11,47 : i . 15,01
JEAS TRADICIONA TUELGES 5% : : £ 15,01
30?8358 SEAS TRADICIONAL TU ELIGES 30% e - X & 15,01
2964812 IEAS TRADICIONA! TU ELIGES 25% . - . 15,01
2081384 IFASTRADICIONA| __EXTERIOR USS16000-20/80
1 2954905 IEAS TRADICIONA] TU ELIGES 80% 1C
2964904 JEAS TRADICIONA TU EUGES 40% 1€
3098332 JEAS TRADICIONAL TH ELIGES 20%
378 _JEAS TRADICIONAI

TU ELIGES 25%
2964869 IEAS TRADICIONA] TU ELIGES 25%
3098 1EAS TRADICIONAI TU ELIGES 30%

Marco legal

@ 23.Acuerdo 019 de 24 mayo de 2016.pdf - Adobe Acrabat Reader BC
fuckive  Edicion VYer Yentanz  Aguda

iicio - Hersanaentas L Destatouan Carte 39 Acuerdo D19 de., X |

B66EQ O v A BOO w- B P 8L €

tineage
Srite

fggritn Ay

* Gawans 1, 70 3un Sistdn doakg
s

jrereeiia 1eadespissde | g par g
Frgrato Aerss-BaPa 1203 ¥ obeeitos po et Abniskso a Educagibn oar>=38 | *Esyaie 1,20 den Sabén ok 100 def Yolor e b et i T L I | aados Py
Rigiond h ECRSD & Lebdy B o5 pasatns. l?cﬂfk‘}ﬂda
sl I + 1

* Eatos 1,20 D e Sidi0 varden

y . mhawmmxmms-&ﬂm tamagmpatad? | oo mosodods
Frogiato Rions oo Prago 6t 163 1,700 | cstatloridos poe Minisheio o Educaciin ps < Bt | 10 Yeén Siben s 1075 35 Voo g o Ml o 3 [ L et
Maslond s dsoxa e W .
ks onlos v wole par
s, IFG ¢ 10

B
* Evibates dsian 1,30 36
P Stabi dontn ug oy puaihs o2 Eowsts vspdu s | 15 wons i Perkods
Pragrata < Poga del 3% [ o) praapiey 10 Fopr W sndcs los e Eshrton
I eanidios Famdi
Sibin anosl fara s s
i PG
*Esutontes pakavs 1,20 00
il Gty o KO 3
S " My 2250 1eC il Poinds
Frags onPagdel % s t Vw3t | Exules s s o s Toor A w Faiato
Sisbin D st 2 s s s
o wtepupbids. #649

Una vez se determina si es procedente el ajuste se procede a aplicar cambio de Spread por
SM mediante la novedad de “Variacion del Spread” o por SIGNATURE por la funcién
“502130 Dar mantenimiento a prstmo-Cambiar revision de int/pago/plzo”. En caso de
que el ajuste requiera cambio de tasa fija se aplica por SM por la novedad de “Cambio de
tasa fija” o por SINGATURE por la funcién “503040 Postear Cambio tasa de interés (C/T-
03)”.

mstitutoe Colombilana de Crédito Educati y Estudios Teonicos en el Extedor
L de Atenoidn ol Ususerio on Bogotd $173838 v Naclonad (AG00 311 Y17

AL e

Cormera 3 Mo 8 - 32 Bogabl, Colombia

PR JEIWI




i { talento de o ’

» Cambio de fecha de vencimiento: Para los casos donde se solicita cambio de vencimiento
se requiere validar que dentro de la peticion se encuentre el formato de solicitud diligenciado
por el usuario o deudor solidario, para posteriormente aplicar novedad mediante SM
mediante la novedad “Cambio de fecha de vencimiento” o por SINGANTURE mediante la
funcion “502080 Dar mantenimiento a préstamo-Cambiar plan de pagos”
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e Ampliacién de plazo: Los casos bajo esta tipologia se gestionan mediante la validacion del
formato adjunto a la solicitud donde el usuario establece su capacidad de pago y tomando
esto como base se efectia la simulacion adicionando al plan inicial el equivalente al 50% de
las cuotas inicialmente pactadas, esto con el fin de acercarse lo mas posible al monto
indicado por el usuario. Una vez se determina la viabilidad del ajuste este se aplica por SM
mediante la novedad “Cambio de plazo” o por SIGNATURE mediante la funcién “502080
Dar mantenimiento a préstamo-Cambiar plan de pagos”.
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e Variacion en el valor de la cuota y Ajuste en el plan de pagos en época de estudio: Los
PQRs relacionados bajo estas tipificaciones son casos donde se requiere el analisis de la
totalidad de la cartera, toda vez que se solicita confirmacion de saldos migrados, estados de
cuenta, aplicacién correcta de pagos, por lo que se debe hacer uso del total de las
herramientas como C&CETEX, SIGNATURE, SM, SIMULADORES, MARCOS LEGALES;
esto para determinar los ajuste a aplicar los cuales abarcan en SM desde ampliacion de
novedades como “Variacién del Spread, Cambio de tasa fija, Cambio de plazo” y en
SIGNARUTE el uso de funciones como “503220 Post reverso de pago (C/T-37), 503400
Postear pago irregular (C/T-81), 503410 Post pago no programado (C/T-82), 502080 Dar
mantenimiento a préstamo-Cambiar plan de pagos; 502090 Dar mantenimiento a
préstamo-Cambiar pagos facturados, 502050 Dar mantenimiento a préstamo-Cambiar
codigos/fechas/montos, 503160 Postear diferido de cargo por mora (C/T-27), 503120
Postear diferido de interés (T/C-23); 503450 Postear cancelacion de préstamo (C/T-86),
etc”

2. Dando cumplimiento a la segunda actividad plasmada en mi contrato "Reportar los ajustes que
requiere los créditos y asequrar su_aplicacion en los aplicativos de cartera para lograr la
estabilizacion de la_misma” se procede con la gestion de las tipologias relacionadas
anteriormente, mediante la aplicacion de las novedades descritas a continuacion:

NVD DAR MANTENIMIENTO A PRESTAMO-CAMBIAR CODIGOS/FECHAS/MONTOS 46
NVD DAR MANTENIMIENTO A PRESTAMO-CAMBIAR PAGOS FACTURADOS 193
NVD DAR MANTENIMIENTO A PRESTAMO-CAMBIAR PLAN DE PAGOS 83
NVD POSTEAR AJUSTE DE CRED POR ACUMULACION DE INTERES (C/T-71) 6
NVD POSTEAR AJUSTE DE CREDITO AL CAPITAL (C/T-70) 9
NVD POSTEAR CANCELACION DE PRESTAMO (C/T-86) 3
NVD POSTEAR CARGOS DIFERIDOS (C/T-66) 4
NVD POSTEAR COBRO DE CARGO (C/T-16) 3
NVD POSTEAR DEBITO DE AJUSTE AL CAPITAL (C/T-20) 8
NVD POSTEAR DEBITO DE AJUSTE EN INTERES DE ACUMULACION (C/T-21) 7
NVD POSTEAR DIFERIDO DE CARGO POR MORA (C/T-27) 119
NVD SACAR PRESTAMO DE NO ACUMULACION (C/T-89) | 24

';Ti.oi}tié!»generél

3. Se desarrolla el presente informe dando cumplimiento a la actividad donde se establece
“Generar informe mensual de actividades desarrolladas al corte del mes”.

4. Adicionalmente en cumplimiento a la actividad del contrato donde se requiere “Acudir a las
reuniones citadas para la_supervisién del contrato o que estén relacionadas con el objeto del
mismo.” Durante este periodo no se adelantaron reuniones.
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5. Por otra parte, dando tramite a la actividad “Entregar al archivo los expedientes resultantes de
los tramites que les fueron asignados durante el periodo, de manera organizada y completa”, se
hace entrega digital de la base de tramite.

6. Dando cumplimiento a la sexta y ultima actividad donde se establece "Realizar actividades
administrativas_que_impulsen el _cumplimiento de las metas del proyecto Depuracion y
Estabilizacion de cartera de la entidad”, se informa que para este periodo se desarrollaron
actividades de apoyo que fueron equivalentes al 5,97% de la gestion total del mes, a
continuacién, relaciono en el indicador de gestién bajo el parametro de Apoyos.

GESTION

L . L B | PQRs ASIGANDOS 94,04%
DEPURADOS 19 100% | | APOYOS 5,96%
ESTABILIZADOS 0 0%
REZAGO 0 0%
__T1oTALAPOYOS  [RE 100%

GESTION PQRs vs APOYOS

B PORs ASIGANDOS
WAPONDS

ENTREGABLES

e Se hace entrega en medio magnético (CD) de la base de gestion del mes de noviembre de
2019, donde se evidencia gestion de 319 casos (entre PQRs y Apoyos)

e Como se evidencia en el indicador de gestion se evidencia un cumplimiento del 99,06% y un
rezago equivalente al 0,94%.
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INDICADORES DE GESTION

Teniendo en cuenta los casos asignados vs los casos tramitados me permito relacionar indice de
gestion:

. L4
e . PARTICIPACION
ESTABILIZADOS 99,06%

REZAGO OCTUBRE 2 0,63%
REZAGO NOVIEMBRE 1 0,31%
OTAL PQRs 319 100%
GESTION PQRs
100,00% 99,37%
50,00% ’
80,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00% )
000 . ...
ESTABILIZADOS REZAGOOCTUBRE  REZAGO NOVIEMBRE

De la anterior informacién y tomando como relacion 319 PQRs atendidos y 316 obligaciones
estabilizadas, 2 PQRs rezagados de Octubre de 2019 y 1 PQR de Noviembre de 2019 de 319 PQRs
asignados, se puede establecer que a la fecha se tiene una gestion del 99,31% y a su vez un rezago
del 0,94%; el cual corresponde a casos pendientes por creacidén de productos en signature.

Para constancia de lo anterior, se firma el presente informe en la ciudad de Bogot4, a los 02 dias del
mes diciembre del afio 2019 por los que en ella intervinieron.

Firma
L it st Ly

_Juan Carlos Perez Lozano

1022349526 ,// /\
Anexo: (CD) /

H
Nombre funcionario Cargo Firma | / :

Revisé Ingrid Johanna Ortiz Rodriguez | Profesional GAC o 4’;// /
El arriba firmante declara que ha revisado el presente documento, entregables*
satisfaccion lo establecido en el plan de trabajo y sobre los soportes adjuntos lo pres

Lo
OYTATTO)S
fjo su responsabilidad recibe a

a parafla firma de quien corresponda.
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