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I Telefonico
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Telefonico

Objetivo

Plan de trabajo Mes de Abril

Accion

Estado

Fecha de compromiso

Responsable

INICIO

G OMWARE

ACTUAL

VARIACION

MEJORES
EMPRESAS
COLOMBIANAS

OBSERVACION

Consecusion de
NDS en objetivo.

1. Optimizacion de Schedulling en funcion del comportamiento de

Ingreso de 45 asesores NUevos
transversales: 16 ingresos el 5 de abril y

. . i ) m En ejecucidn mes abril | Planeacidn - Operacién 69 115 40% .
trafico, alineando los espacios de InOffice. 21 asesores el 12 de abril. 8 asesores el
24 de abril
2. Asegurar la socializacion de mallas para el dia siguiente con los m ) . i . ) .
) En ejecucion mes abril Operacion ADH 87,5% 88,30% 1% Ajuste de turnos en el power bi
asesores por parte del coordinador.
3. Seguimiento casos criticos de ausentismo, adherenciay m ) . i . Pendiente modificacion por el dia 19 de
o o ) En ejecucion mes abril Operacion ABS 6,9% ABS 7,33% 0,43% o
productividad por servicio y por coordinador. abril linea cerrada
4. Realizar seguimiento diario de los indicadores de ausentismo,
ADH, ocupacion y TMQ, identificaremos los asesores dispersos de 3 . . . .
| dia dond i sroali tad identificar | En ejecucion mes abril | Planeacidn - Operacion
a media donde serdn retroalimentados para identificar los Aumenta por el ingreso de los asesores
motivos de ello v apoyarles en la solucién. TMO 07:01 TMO 07:59 0:48 nuevos, los cuales se encuentran en su
5. Alarmas en tiempo real por parte del GTR con tiempos altos curva de aprendizaje
para gestionar el TMO y aguellos InOffice tomados fuera de m En ejecucion mes abril Operacién
tiempo o con exceso.
6. Traslado temporal y en tiempo real de asesores entre servicios ) . i . . 33 ASESORES Se completa la planta activa, queda
. En ejecucion mes abril | Planeacion - Operacion 115 72 i i )
del mismo segmento. TRANSVERSALES pendiente un asesor con incapacidad
7. Realizacion de OverTime en aquellos asesores que su turno lo L .
k o T 3 . . . . Mo se realizod dado que ingresaron 16
permita enfocandonos en los que finalizan turno luego de las € En ejecucion mes abril | Planeacidn - Operacion n/a n/a

16:00.

asesores nuevos.
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Formacion - Canal Telefonico &5

PROMEDIO PERSONAS MES

Instrucciones de juego

HORAS PROYECTADAS MES

HORAS REALIZADAS

% CUMPLIMIENTO DE
HORAS MES

Cada nimero del dado corresponde a una
consulta de un usuario (fomoar la farjeta | /d
correspondiente). .

£l grupo seleccionado tendrén 2 minutos para
preparar el role play.

Posterior a esto, los participantes deberén .
ejecutar el role y en el ejercicio la persona que sea el
“asesor” deberd realizar las preguntas de sondeo y
perfilamiento para conocer a fondo la solucién ‘
adecuada para el beneficiario.

Por diltimo, los integrantes del grupo deberdn
sustentar el por qué eligieron dichas preguntas de

6 sondeo y perfilamiento. . ‘
<&

% DE NOTAS OBTENIDAS o, DE NOTAS ASISTENTES
POR MES - GLOBAL

4

-+ OMWARE !

MEJORES
EMPRESAS
COLOMBIANAS

- éCudl es el estado de la solicitud con radicado CAS-
TIM2NA?

- &Cudl es el documento que tiene adjunto 1a solicitud con
radicado CAS-20917692-L6R7Q1 7

- £Cusl fue 1a respuesta emitida con el nimero de radicado
CAS-20844261-YORSLE?

00.82% 1 95.84%

- ¢Cudndo se realizd el primer pago del crédito con ID:
4463657

iBienvenidos al PRE TURNO Front! iBienvenidos al PRE TURND!

Base casos cerrados por el BOT - COSMOS

* * ¢Dénde encuentro la base?

Territorio & Canal & “Casos para Re-abrir*

Dirigiendo
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Calidad y Experiencia Telefénico

92,9%

Meta: 25%

PEC - Usuario Final

81,1%

Meta: 90%

PEC - Negocio

91.9%

Meta: 28%

110

\ 2% 88%

45

Confirmacion y/o
actualizacién datos
personales (Ley 1581 de
2012)

12
6% 10%

oy

Informacién
confidencial

Seguridad de la
Informacion

Cormecto uso de
aplicativos

Registro de la
Informacion

Crftico cumplimiento Crftico negocio

Febrero Variacion
# %% # %%
Qi 33 34% 37 39% 39 51% 2 13%
Q2 6 6% 1 1% 4 5% 3 4%
Q3 30 31% 20 21% 18 24% -2 3%
Q4 28 29% 38 40% 15 20% -23 -20%
97 100% 96 100% 76 100%

Promedio de Dias - Retfroalimentado Fuera de

Pendiente fuera del tiempo
Retroalimentacion

tiempo

3,04% 236 39.86%

PEC - Cumplimiento

4

- OMWARE
% Satisfaccion

'« MEJORES
EMPRESAS
COLOMBIANAS

15,9%

Meta: 20%

Error No Critico

92,65 %

82%

3
_.‘ 2% -
Encuesta de
safisfaccion

Cumple con el Actitud

proposito de la gestiéon

Transferencia

Crifico usuario final

REINCIDENCIA CUARTILES

# %
0 57  41,01%
1 58 | 41,73%
2 20 14,39%
3 4 2,88%
Total general 139 100,00%

Retfroalimentado OK

Total # Total %

Dirigiendo
338 57,09% ElICamino

592 100,00%

4
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PDA - Calidad Telefénico

. FECHA

MEFODOLOGIA CONCLUSION  OBJENVO DEL INDICADO  INDICADOR RESPONSAB |, FECHR A DE
DESCRIPCIONDEL  USADAPARAEL  ANALSIS L LA AL [ELE PARAEL  CUMPLIMIENT

CAUSA  ACCION (Que {ANTES DEL (DESPUES DEL ACTIVIDAD (ES) NECESARIA (S) EJECUTAR
CUMFLIMIENTO O DELA
PLANDE  PLAN DE LA
ACTVIDAD DE LA ACTIVIDAD
ACTIVIDAD

EANEE = o HALLAZGO ANALISIS DE
CAUSA Causa(s) se espera del
Idenfificada(s) plon de accién) ACCION)  ACCION)

R=r
+Con =i fin de mitigor las ofectaciones pol
una ruleta donde se proyectan cosur
cémo s a
guimisnto de los cuartil

= mal fipificados o =i sin fisificar, se realiza
omunes y 52 indaga

e regizg semanaiments |g
n en cuaitil 1en kos giferentes

*Dando un mayor alcance al
' premiccién a ko aresores que permanes
ciclos

SCTUSIZoCS:

FCOAmoE
temdticas de mayor comunicacion, se

ructuran

ftams mas afectados y

*Tomando
*Los gIesones no & fipologios de fipificacién en donde entifiquen segin =1 andli
Dar cumplimianto rutas en el drool de fipifico P
s *Con el fin de enfocar ka estructura y la importancia de las preguntas de confimacion, se e | Wigmes 10,17,
Fomacién y | Semanal / Viermnes
L 24y 31 de mays)|
Trperacidn

cuentan con una
S a Precisidn Reconocimiznto
. - FECN 707 PECHN 3% By - e
ala excelencia realiza un refuerzo por medic de una presanracion

. . Cumple con & .
Accidn Indicadores ‘- - - Accidn de cha actva y
N Telefenico Telefonico propositc de la A 3
Comectiva - Mejora r B
gestidn CRM|
corectoments en los |
R * No realizan o - o . :
aplicativos [CRM] [ fgien |os aresores gmentos en dos equipos (Cielo e Infiermo) con el fin ge gue
- - ogren compefr por ootenser kos puntos gue pueden ganar grugaimeante.
zCudndo?
ioz principales fipificaciones por teritorial con el fin de
k

D& lunes o jusves se rocialno

garanfizar los ocompaiamientos. os dias viemes se reclizara el seguimiento celi

los refuemos por cuartil.
z@uien?
Calidod: ecutard y evalard |as fipificaciones a ko largo de los monitoreos gue s2 ejecutan
en el mes.
refuerzos de kos Qresores mds impactados.

n: reqlizara los

Dirigiendo
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Calidad y Experiencia Telefénico - PDA

IDENTIFICACION DEL HALLAZGO O SITUACION SUSCEPTIBLE DE

MEJORA ANALISIS DE CAUSAS EJECUCION DEL PLAN DE ACCION

METODOLOGIA
INDICADOR USADA PARA
AFECTADO EL ANALISIS DE
CAUSA

EVIDENCIAS
DE
CUMPLIMIENT
O POR
ACTIVIDAD

N AREA
RESPONSABL
O EDEL PDA

PLAN DE
ACCION

NOMBRE
DEL PDA

INDICADOR
INICIAL

INDICADOR
FINAL

FECHA

HALLAZGO INICIO

CANAL SEGMENTO FECHA FIN

Los resultados
del bajo % de
participacion se

OBSERVACIONES

-Semana 4: se realiza
acompafiamiento lado a
lado con los agentes
focalizados y con el plan
piloto, del 24 al 26 de abril
se realiz6 acompafamiento

PERIOCIDAD
DEL
SEGUIMIENTO

debe en su B o en piso, monitoreos en vivo
3| EXPERIENCIA [TV 3' ela TE"EgON'C Inbound | Participacién |5 por qué ﬁgg’rg 6 2‘;‘;3;‘:“ 3l 2359% 30,64% 100712024 | 30/06/2024 |Evidencias PDA f;;’e”ngf'iQg,djpgftﬂ;’dades do| Semanal
interaccién N1 mejora, motivandolos con
antes de inicial felicitaciones por la gestion
el BOT de la que se auditaba en vivo,
encuesta CSAT siendo asi que la semana
cierra con un indicador de
30,64% incrementando 3,09
pp (puntos porcentuales).
Actualmente, seguimos
trabajando con cada uno de
los agentes.
Dirigiendo
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Operacion Inbound Comercial L OMWARE fi=: EMiPRESAS

COLOMBIANAS

Comportamiento Trafico

mmm Efectividad

97%
/ 78,75% 88%
76%
65,06% 8%
57%
3511%
24% '

4 M~

2 8 s |2

f= ~ 0 | =0

™~ — — —

Febrero Marzo Abril Febrero Marzo Abril Febrero Marzo Abril
mmm Total Recibidas  wmmm Atendidas <20seg ==@=% <20 seg Nivel Servicio  mmmmm Nivel Afencion  ssessse Lineal (Nivel Servicio)
Ingreso por Skill
Comportamiento Ausentismo & 80.54%
i . ’ 74,74%
Ausentismo Adherencia
11,97% 63,41%
.............. 8., '48%"""'" 8'82%
~r —_—
o) 0
~0 L
I —
FPotencial Embudo Comercial
mmm Recibidos  mmm Atendidas e=@e=NDS
Febrero Marzo Abril J Dirigiendo
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Operacion Outbound Comercial

Gestion Bases 77%

43,6%

26.93% /

3.937

— GesiionE}E ORE& Contactados MAE%E:HVOS w7, Cont.

ABRIL

Ausentismo Adherencia

o <
6,83% 89,59%

POTENCIALES

3194

u% Contac

%Efect. Vs, Cont.

= % No Efectivo

Comportamiento Ausentismo

7.72%

Marzo Abril

Febrero

u %, Efectivo
% No Util

EMBUDO

®
L OMWARE

‘s’ MEJORES =
EMPRESAS
COLOMBIANAS

Efectividad Real

1% Contac m %, Efectivo
1% No Efectivo % No Util
31,51%
30 Zoom al no util
21,71%
Linea Linea Oftras lineas Ofras lineas Linea Ofras
Pregrado  Pregrado de de Pregrado
Corto Mediano crédito| |Nocrédito| [No  Corto
Plazo| |No Plazo| |[No interesado aplica Plazo | | No
aplica aplica inter SidD' a—F
irigiendo
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Operacion Modo ON Comercial L OMWARE fi EMPRESAS

COLOMBIANAS
Asistencia ciudadanos por sala

Encuesta % Participacion por sala
= Sala de modificaciones y mmmm ASISTENTES e ENCUESTAS =% Encuesta
anulaciones L Sala Créditos Tu eliges —
_ Charla Pregrado
m Sala Créditos Tu eliges — = Sala Créditos T0 eliges —
212 Charla Pregrado Charla Posgrado
= Sala apoyo cargue de = Sala Diligenciamiento de

Formulario.
documentos

Sala de generalidades de
formulario.

= Sala Créditos TU eliges —
Charla Posgrado

= Sala apoyo cargue de

. . . o documentos
Sala Diligenciamiento de § E

Formulario - = Sala de modificaciones y

’ anulaciones

Feb Mar Abr
Comportamiento Ausentismo Efectividad Real
6.47% Reiteratividad
Ausenfismo Adherencia 5.65% e
N
”
P 38%
265 , ~
Febrero i REITERATIVIDAD UNICOS

mmmm USUARIOS == « <% PARTICIPACION

[.Dirigiendo
ElCamino




SPC

Tiempo respuesta — casos cerrados

=2 00:05:40 [mmiT g 00:05:05 N
L]
> N 00:04:20 .
~ e 4
45629 . 28:01:05 ,°
N
Firma de garantias

Fondos en
Administracién - SPC

19:37:21 55:17:34

Anulacién del
crédito propio - SPC

Desbloqueo Fondo Desbloqueo Fondo  Modificacién de
de Garantias de Garantias datosen el
créditos propios - créditos propios en formulario de
SPC esfudios- SPC créditos propios -

SPC

mmmm CANTIDAD CASOS s AVG. RESPUESTA CREACION —O) AVG. RESPUESTA REAL

17

4
& MEJORES =

oz2e EMPRESAS
COMWARE froitrcic
Q. Casos no aplican

Comunicaciones Oficiales
Recuperacion de Experiencia...
Online VideoAtencion

Modo-ON

DIDDDDDD

Ventana Digitdl e 17

Canal Telefénico m—ss—— 12

GRUPOSPC ¢

Comportamiento Ausentismo

224 223
* x3
) / . 8,70%
157 80 . \
17 .
. v / 6,06%
/ . . S s . B . B e
\ N I [J——
. N 7 ° .
/ 70 . 1.79%
Wy O ]
0 0 . '%:«0.'-~0!==“0!!=-0!==“0!!=.0
: ] [ Febrero Marzo Abril
ERUPO SPC Inbound Canal Telefénico Cenfrode Wentana Digital Online Chat Modo-OM Whotapp Agente Cnline Rede: Socigle: - Recuperacidn de Redes Socide: - Comunicacionss Ferioz de
Comercial Expefiencio VideoAtencion Facebook Intemo Experiencio Twitter Inferno Oficiales Informacidn y
Presencial Cuibound Servicios

[.Dirigiendo
ElCamino
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S OMWARE

Formacion - Canal Comercial Rx @ ‘Eﬂnﬁjp?égis :
'COLOMBIANAS

PROMEDIO PERSONAS MES

HORAS PROYECTADAS MES

HORAS REALIZADAS

e
CERRADO

EMBUDO - PERFILAMIENTO - CIERRE

% CUMPLIMIENTO DE % DE NOTAS OBTENIDAS 9, DE NOTAS ASISTENTES
HORAS MES POR MES - GLOBAL

Dado del Saber Fase 2 Embudo
perfilamiento y Clerre

97.26% |l 97.26%

Dirigiendo
ElICamino
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MEJORES .
EMPRESAS
COLOMBIANAS

% Satisfaccion

44,7%
Meta: 90% 93,71 %

Calidad y Experiencia Comercial

92,3%

Meta: 98%

81,0%

Meta: 90%

95,97

Meta: 95%
PEC - Usuario Final PEC - Negocio PEC - Cumplimiento Error No Critico
80%
447 38% 1 / \
12% 2 20%
_"_‘_2%——2%—=‘|%__¥ _A‘I%
Confirmacion y/o Informacion Regstro de la Actitud y gestion  Corecto uso de Presentacion Envio a encuesta Comrecto uso de  Actitud Comercial Actitud de servicio Cumple conel
actudlizacion confidencial Informacion comercial aplicativos y personal y puesto aplicativos proposito de la
datos personales conocimientos de de trabajo gestién
(Ley 1581 de 2012) los formataos
Crffico cumplimiento Crifico negocio Critico uvsuario final
Febrero i Variacion REINCIDENCIA CUARTILES
To # # % # o
Q1 10 | 18% 8 15% 7 18% | -1 3% 0 17 2576%
Q2 1 2% 2 4% 8 | 20% 6 16% 1 16 2424%
Q3 10 | 18% | 10 | 18% | 6 | 15% | -4 | -3% 2 21 31.82%
Q4 36 | 63% | 35 | 64% | 19 | 48% | -16 | -16% 3 12 BIShIee
57 100% 55 100% 40 100% Total general 66 100,00%

Pendiente fuera del tiempo Retroallme.niado AU CE Retroalimentado OK
tiempo Total # Total %

Promedio de Dias -
Retroalimentacion

Dirigiendo
3 0.77% 115 29,56% 271 69.67% 389 100,00% E I Ca m | no



PDA - Calidad Comercial

TIFO DE
HALLAZGO
f BCCION

DE

MEJIORA

Agcion
Comectiva

FUENTE DEL
HALLATGO

Indicadoras
dz 2ettidn

CANAL

Comersia

SEGMENTO

Comercial

INDICADOR
AFECTADO

Manejo de
objecionas v
conocimiznto de
producto

TIPO DE
ACCION

Accidn de
Mejora

DESCRIPCION DEL
HALLAZGO

*Los gsesores no

cuentan con una

acfitud comercia
|perfilamiznts]

METODOLOGIA
USADA PARA EL
ANALISIS DE
CAUSA

5z porguéi

CONCLUSION

ANALISIS
CAUSA
Causa(s)

*Los asesores no
implementan &l
parfilamiznts en
suz gestionss

OBJETIVO DEL
PLAN DE
ACCION (Que
se espera del

Idenificada(s) plon de accion)

Dar cumplimianto
a Preciian oe
usuario final

NOMBRE DEL
FDA

Una receta para
perfilar

INDICADO
R INICIAL

INDICADOR
FINAL

(ANTES DEL (DESFUES DEL

PLAN DE
ACCION)

FECM - 82.4%

PLAN DE
ACCION)

PECN -57%

MEJORES
EMPRESAS
COLOMBIANAS

OMWARE

FECHA
FLANIRCADA
PARA EL
CUMPUMIENTO
DE LA
ACTIVIDAD

FECHA DE
CUMFPLUMIENT
ODELA
ACTIVIDAD

RESPONSAB
13,3
ACTIVIDAD (ES) NECESARIA (5) EJECUTAR
LA
ACTIVIDAD

RclitH
=Con el fin de incrementar la efectividod de 1oz ciemes y forfalecer las habiidodes
comerciales, s2 realiza una esfrategia (preparar una sopa) Gon unos ingregientes gue
rmuesira alergias e ingredientes favoritos que deben irinmersos en la preparacian, el
objetivo es que el asesor realice un perflamients adesuado e implemente todas 1as
desirezas de un gIesor comercial.

FoomoE
*Tomandc comao insume los asesores mas afectades por habilidades comerciales y las

fipologias de mayor comunicacian, se inicia la preparacion de una sopa, cada
Wiemes [10.17,

"Calidad y
24y 31 de mays)|

-2 semanal ! Viernas
Fomacidn

coloborador debe tener 2 fipos de ingredientes, 1 es el ingrediente favarito y el ofro es un
ingredisnte qua presenta alergias, con esos componantes y por media del perfilamisnto ==
dabe hacer Una preparacisn mansjands las anjeciones v ciere somercial.
:Cudndo?
De wnes ajueves se trabajaran los asaesores que s2 han afectado con habiidades

comercigles en el corte gnterior.
Iz viernes se realizard el seguimients gl ingicodar.

s@uien?
esiones para preparar e sopa. adicionaimente se evaluard los

Calidod: Eecutard
@resores cullos monttorees se afecten con el core s:2manal.

Formacidn: realizard los refuerzes ge kos asesores mds impaciades.

L[ Dirigiendo
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PDA - Experiencia Comercial Comiane ;fi’ii‘f"i*{ﬁ — - '« MEJORES
® e COMWARE frivresss

T S AN

S e e T BouA — E o
D no«\ n e onl: InLlody |\ ceTe ...l., c_...\? waal DA tn 2 ;
\Owscs O W eone [ foomeom | kedex rex dwasfoppa [l mises

ea J}\\m\\a ad.odo| 1.0mzaczze | Celexc, [.\b camerciedl 5_._4&1 \

lova. Spe  BohoduchoscasasialSc sdeb  ha. cocac

*INkday accoédenoy | ICalep | (_u\ Lemerci' |

g CS\ do_Galia D" 10182402 3 ((41% 0l Comercicd] “Z2AH-
AU""«MJ ACOMALO ledes b Comecial
Lacxadioga U tever \_%? s00113E0a _!t_-:lf\ —linb fomercial |
v /X‘h fan_Suw ez va__ | 101411066 | Feeke | Fab Comercrel
5 rhreee A Moy bines |1024498 (26 | ice Yex  lanh Comeres

}\mr_ ez Lo Aoscaseead Scelet | \ab comas

Imagen 1. Formato de asistencia lado alado tercer semana ~ _

IDENTIFICACION DEL HALLAZGO O SITUACION SUSCEPTIBLE DE MEJORA ANALISIS DE CAUSAS EJECUCION DEL PLAN DE ACCION

METODOLOGI EVIDENCIA

. PERIOCIDAD
AREA A USADA S DE

OBSERVACIONES DEL

RESPONSAB HALLAZGO CANAL SEG'(\)"ENT ',Tféf;’?igg PARA EL Z"(:Aé\:ODNE ';gl'i"ggf INII?\:I%AIADLOR 'NDF'&AA'ID_OR FECHA INICIO FECHA FIN  CUMPLIMIE SEGUIMIENTO
LE DEL PDA ANALISIS DE NTO POR

CAUSA ACTIVIDAD

Para la dltima semana del
mes, Para la cuarta semana
del mes de abril, se mantiene
los seguimientos lado a lado y
auditorias a los agentes del
proceso, donde se identifica
que al cumplir con el perfil
establecido (comercial), el
manejo de la interaccion, la
abandono de la empatia y asertividad se hace
interaccién antes de notoria en cada una de las
inicial el BOT de la » . Pestafia |gestiones,
4 |EXPERIENCIA|encuesta CSAT. EI | COMERCIAL| MPoUNd - I icipacion|s por qué ACCIOn g e Yo PRI 1/07/2024 | 30/06/2024 | Evidencias ﬁa actitud y la cercania frente |  Semanal
- Outbound mejora mejorar p : .
asesor invita en un PDA N°1 [ala libertad en el manejo de
70% a la escuesta el los términos y gestiones sin la
30% restante es el restriccion de un guion, brinda
mismo ciudadano seguridad al mantener una
quien finaliza la conversacion mas cercana con
interaccion. el ciudadano.
Consecuencia de ello. durante
esta semana se presenta un
incremento del 11,77%
proyectando el indicado a
un 32,21% en la participacion
del canal comercial.

Los resultados del bajo
% de participacion se
debe en su mayoria al

Dirigiendo
ElICamino
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" Digital Chat

Comportamiento de trdfico

27.166

Feb Mar

Abr

Dimensionadas m Recibidas [ Atendido =% (e variacion

N Detalle Mar Abr
() Nivel de servicio 81% 85%
6 Nivel de atencién 96% 98%
O Productividad 19 19
O 85% 94%
O 11% 4%
'_C—) 0:19:36 0:18:32
- Rechazos 13% 2,0%
—_ Reiteratividad 52% 49%
C
NO)
=4 23% 9
5 +— - 22%
O 0D 15% 0
Lo —
-+ 6.359 5.693 5.261
)
xx
Feb Marzo Abril
I Atenciones Retenciones === 9% Retencidn

4

MEJORES .

-z- EMPRESAS
€°MWARE &COLOMBIANAS

NIVEL DE SERVICIO NIVEL DE ATENCION ADHERENCIA
S oy
/ ) ) \.l ;/ y \ \

4

| | 98% |
"“z ) y / y ‘\,, ’l‘»\_ ,.-l 4

5 N g
i ‘\,h,_!/e/

ERROR DE ESCALAMIENTO RETENCION CHAT BOT

2% 22%

Retencidon IVR

88%

AUSENTISMO

w

4%

Planta
Requeridos: 43
Actuales: 35

27% 19% 17% 20% 19% 19% 20% 18% 18% 20% 21% 19% 18% 24% 20% 16% 18% 16% A 28% 21% 20% 18% 18% 18% 19% 18% 139 19% 23%

—————0—0—0—0—0—0—0—0—"—0—09—0—¢

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21

22 23 24 25 26 27 28 29 30

L[ Dirigiendo
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Digital WhatsApp

Comportamiento de trafico

Indicadores

7.702

Feb

Dimensionadas

Detalle

Nivel de servicio
Nivel de atencién
Productividad

Rechazos
Reiteratividad

Mar

mmmm Recibidas

[ Atendido

Abr

% de variacion

Feb Mar Abr
53% 92% 93%
99% 100% 100%

18 15 13
90% 89% 93%
7% 8% 4%
0:25:32 0:24:05 0:21:23
0% 20% 0%

50% 46%

NIVEL DE SERVICIO NIVEL DE ATENCION

| — @ B
= ™ P =\,
y D N
,\? \ \\\ ;"// ‘\\
[ | [ \
. 93% | L99% |
} y I‘\ ‘v,\l/j
\_‘\ 7 ( \:“ e v,/
e T

ERROR DE ESCALAMIENTO

0%

|
S OMWARE

'« MEJORES
EMPRESAS
COLOMBIANAS

ADHERENCIA AUSENTISMO
w
4%
Planta
Requeridos: 17
Actuales: 20
[ Dirigiendo

1T ElICamino



Digital Video Atencidn

Comportamiento de tréfico

- o I o
- [Te] [12]
N o e
0 <
Feb Mar Abr
Dimensionadas mm Recibidas Atendido % de variacion
(%] Detalle Feb Mar Abr
(OB \ive! de servicio 77% 92% 91%
@) Nivel de atencién 91% 98% 97%
© Productividad 19 13 13
O 94% 96% 94%
O 4% 3% 5%
© 0:08:16 0:08:26 0:08:19
(- Rechazos 3% 27% 0%

Reiteratividad

61%

55%

4

S OMWARE

Resumen KPI's

NIVEL DE SERVICIO NIVEL DE ATENCION

91% 97%

ERROR DE ESCALAMIENTO

0%

ADHERENCIA

94%

Planta
Requeridos: 11
Actuales: 14

'« MEJORES |
EMPRESAS
COLOMBIANAS

AUSENTISMO

1

5%

Dirigiendo
ElICamino



" Digital Modo ON

Comportamiento de trafico

89,1%

88,2%

6.123

497
Feb Mar Abr
I Caso Cosmos Resuelto Escalado e FCR
O
31,8%
g % | 28,4%
Ty O»n
O
— 30,9%
CIC) @) 11,8% SR
= O 12.1% 13,5%
9 o 9,3%
<C 29,5% 18.7% 24,6% 45% 11,8% $3% 3.2%
9,0% 9,7% 9,8%
Créditos Fondos Comunidades Victimas Indigenas  Crédito exterior MINCiencias
Negras - Alianzas y
becas

Feb = Mar = Abr

4
MEJORES .

COMWARE &aireesis
Resumen KPI’s

AUSENTISMO ERROR DE ESCALAMIENTO

ADHERENCIA

919% 7% 2%

Planta
Requeridos: 20
Actuales: 21

| R,H8 |
Créditos Fondos Comunidades Victimas Indigenas  Crédito exterior MINCiencias
Negras - Alianzasy
becas
M Renovacion M Legalizacion ~ m Deseembolsos
Dirigiendo
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Digital Redes Sociales

Comportamiento de trafico

o N ©
) ) I
03 Q 03
o0 )
Feb Mar Abr
Dimensionadas m Recibidas Atendido e % de variacion

Detalle

Tipificados

Escalados

Rechazados

% casos escalados

% casos rechazados

ADHERENCIA

¥ 4

L OMWARE ‘gﬂnﬁjp?égf\s ]

COLOMBIANAS

Resumen KPI's

AUSENTISMO ERROR DE ESCALAMIENTO

N I
o, o,
97% 1% 8%
FECHA FaceBook Twitter Instagram
Abril - 2024 . 0 0 0
TOTAL 0 0 0

Dirigiendo
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MEJORES .

e2se EMPRESAS
COMWARE &t
PROMEDIO PERSONAS MES

G {ESCRIRE CON ENTRE SHERNG

HORAS PROYECTADAS MES ENCANTO! g -

. YALL[RDEL!:ECI}?)\.;%I&;JI.IS:XOGRAFIAV B ; "
@ iHabla y Encanta! -Taller de diccion y

LU e DL Vocalizacion (Video Atencion)

Formacién - Canal Digital g

HORAS REALIZADAS

o~ ' 7 ENTONACIGH:
. k. ) .
— - ~
o odulacion de la voz acompana la
' . ' he e
¥ ’ b reflej ser on,
ci 3
H in
. ue, da,
4 e | contril rels .
O/ DEBES LEVANTAR LA MANO Y \ s f1 e iz W“ 5
\ estél .
o

CONTESTAR LA PREGUNTA

% CUMPLIMIENTO DE % DE NOTAS OBTENIDAS o, DE NOTAS ASISTENTES
HORAS MES POR MES - GLOBAL

NO, si termina en
S, N o una vocal.

Siempre Siempre

S, siterminaen S,

amma f o n Dirigiendo
: IT ElCamino




N ¢

Calidad y Experiencia Digital L oMWARE ‘Eﬂl\ﬁjp?égi\s '

COLOMBIANAS

% Satisfaccion

96,8% 83,7% 96,8% 16,9%
Meta: 95% Meta: 20% Meta: 8% Meta: 20% o
PEC - Usuario Final PEC - Negocio PEC - Cumplimiento Error No Critico 90,07 A)

N 82%

82
49%
55%
30% 34%
- e 10 \
Bl s s L [ s 1%

Confimacion y/o Informacion Solicitud de datos Seqguridad de la Redaccion Registro de la Comentarios Cumple con el Actitud de senvicio Correcto uso de
actudlizacién datos confidencial personales (Ley 1581 Informacién Informacién inapropiados proposito de la aplicativos
personales (Ley 1581 -2012) gestion

de 2012)
Crifico cumplimiento Crifico negocio Crifico usuario final

# %
33% 50 38% 46 40% -4 2% 0 52 | 38,52%
8% 1 1% 10 9% 9 8% 1 40 @ 29,63%
Q3 27 20% 25 19% 30 26% 5 7% 2 32 | 23,70%
Q4 52 39% 54 42% 28 25% -26 -17% 3 11 8,15%
132 100% 130 100% 114 100% Total general 135 100,00%

Pendiente fuera del tiempo Reirocllme_nicldo ALCICD Retroalimentado OK
tiempo Total # Total %

Promedio de Dias -
Retroalimentacién N
Dirigiendo
3 0,77% 115 29,56% 271 69,67% 389 100,007% E I C °
amino




PDA - Calidad Digital

),

" ENTRE EL CIELO
B EL INFIERNO

r NPT AL DIGITAL

INDICADO INDICADOR
RINICIAL FANAL
(ANTES DEL (DESPUES DEL
PIANDE  PLANDE
ACCION)  ACCION)

CONCLUSION
ANALISIS

OBJEMVO DEL
FLAN DE
CAUSA ACCION {Que
Causa(s) se espera del
Idenfificada(s) plon de accion)

HALLAICD . METODOLOGIA
et FUENIEDEL 0 oy INDICADOR TIPODE  DESCRIPCIGNDEL USADAPARAEL
ALLAZGO AFECTADO  ACCION  HALIAZGO ANALISIS DE

DE
MEJORA CAUSA

NOMBRE DEL
FDA

Loz gzesores no reafzon

una busqueda efectiva No fienen claro

. 2n kes aplicativas ¥ utas de . R
Accion zrinea Accion de omiten preguntar nsulta ni lg par cumplmiznta Entre 2 Ciglo y el
hesk Sigita Digita imfermagidn meen 3 e Spporguét | SRR a Freci = SRSV E PECUF9s8T | PECUF 987
Correctiva figjona gsumiendo ia Ormocian gue e nfierno
enada . Usuario final

requiere durante
I3 comunicosién

informacion que as
informada a los grupos
de inty .

ANALICEMIOS
UN CASO

Redes Sociales

OBJETIVO
DEL JUEGO

ACTIVIDAD (ES) NECESARIA (S)

3 realizard unas rivios 20 donge e evalden
temas de impacto en volumeira de Bamadas |
Adicionaimente t2 plantean unas f

o @ kainfarmacidn con los

ecurentas en colidad.

s v Ia blsquada de la informacidn en 1oz apiica eterminados para b

e o5 asesores por segmentos en dos eguipss (Cislo e Infierno) con el fin ge que

ogren competr por ootensr ios pUnios Gue pueden ganar grugaimeante.

uando?

3 2n todos 108 canales [WnatsApe, Shat, Redes

¢ &l @quipo que encuentra g

a el equipo Ciels o Infien
reraccions

Lot lunes martes y juew
Eociale: o Ony W
TESDUESTa COMecta GOn g

Digriamente en

gu= que te ceterming enfre las
Formacicn]

MEJORES
EMPRESAS
COLOMBIANAS

RESPONSAB

LE DE
EJECUTAR
LA
ACTIVIDAD

Calidad y
Fomacisn

iA JUGAR!

FECHA PLANIACADA
FPARA EL CUMPLIMIENTO
DE LA ACTIVIDAD

El seguimients & realizara
semanaimente

Lunes (4, 13,

@e oz puntos gonados por

equipo Qurante ka semana.

Digriamente |Del 2 al 31 de
yo) en los monitoreos

LR

=valuord Ias intergosiones
en donde se I"’\p mentes
Iaz frazer o2 cortasia, o2
manena se logra
obfener puntas
ingividuagles.

FECHA DE
CUMPLIMIENT
ODELA
ACTIVIDAD

wiernes (10, 17

24y 31 e mayo)

Dirigiendo
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PDA - Experiencia Digital

1 Kevin Zuluaga Jaramillo

_

Tabla 3. % de afectacion por asesor semana 2 vs

semana 3
|

LISTADO DE AS)

Ogergc:on racw

| Awmpa damiealo \odo o (oda
i | ocha
‘ [Psala Tt PRV -

S 0 A S

1 Botdn Gl Scospd €. | f000336002 | TCETEX
Yoy Ardica leon - | A00AUMBO| LCeTex
Miged Aedres Gomn | 10002M1%0% | Teehex

VIENCIA

\MUl20z2d )

e o focd20d o
| Asesor S ”’{”.')“ 23
ooy wiedses| Yoly (€on
Asmsor whashpp | M.gud Gz

Imagen 2. Formato de asistencia lado a lado 3

semana

IDENTIFICACION DEL HALLAZGO O SITUACION SUSCEPTIBLE DE
MEJORA

AREA
RESPONSAB
LE DEL PDA

CANAL SEGI\O/IENT R

HALLAZGO

El item de la matriz de
experiencia
relacionado a empatia
en el canal Digital,
principalmente en los
segmentos chat y
Whatsapp ha venido

INDICADO

AFECTADO ANALISIS DE

G OMWARE !

1 Baldor Camilo Sabogal Camacho
2 America Cantillo Ake
3 Yiceth Camrascal Quinceno

Tabla 4. % de afectacion por asesor cierre de mes

abril

ANALISIS DE CAUSAS

METODOLOGI
A USADA
PARA EL

PLAN DE
ACCION

CAUSA

NOMBRE
DEL PDA

INDICADOR INDICADOR
INICIAL

EJECUCION DEL PLAN DE ACCION

EVIDENCIA

S DE

FECHA INICIO FECHA FIN CUMPLIMIE

NTO POR

ACTIVIDAD

MEJORES
EMPRESAS
COLOMBIANAS

PERIOCIDAD
OBSERVACIONES DEL
SEGUIMIENTO

-Para la UGltima semana del
mes, se mantiene a la baja la
afectacion con un 3,57%, se

presentando un . i ) Pestafia ; A
1 | EXPERIENCI | siderable aumento | DIGITAL e ltem -\ b or qué Aceioniuc Bt e I Yo 1/07/2024 | 30/06/2024 | Evidencias |[S2/1zaron auditorias en Semanal
A WhatsApp | empatia mejora oro ., |grabacién, verificando el uso
mes por mes, esto PDA N°1 ,
. ) correcto del cronémetro y las
debido a los continuos .
. plantillas creadas con el
excesos de tiempos L o
: objetivo de mitigarlos excesos
sin retomay saludo .
o . de tiempo en espera.
inicial después de la
asignacioén de un
representante fuera de
tiempos.

ElICamino
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I Ventana Digital

it Escalados
N Resueltos

PROMEDIO DIAS -@--Creados
RESUELTO

Feb
10940
43015
37335

AVG Dias Oportunidad AVG Respuesta Areq
Hfeb 9,66 10,05
| Mar 10,87 11,96
i Abr 5,68 5,59

VENTANA

Mar
11116
34439
25798

AVG Rta Desescalonamiento
4,93
2,81
4,17

4
G OMWARE %

|

4

MEJORES .
EMPRESAS
COLOMBIANAS

Abr
13073
33834
26447
Peso 443% 592% 544%
Ventana Febrero Marzo Abril
Desembolsos-Giro pendiente por realizar matricula I]SA%
Condonacién-Condonacién por graduacion - Sisben - Tradicional I]S,?s% I]S,S% 5%
Reporte centrales de riesgo-Actualizacidn reporte centrales de riesgo ﬂ 3,3% Iﬂs% [$,7%
Desembolsos-Giro pendiente por realizar subsidio ﬂ 2.9% |]2,6% ﬂ3,6%
Cambio de plazo-Cambio de plazo |] 2,4% ﬂ2,9% ﬂ3,2%

Interupcidn temporal de pagos (Congelamientol-Solicitud interrupcion temporal de pagos ﬂ 2,7%

Promoga-Promoga |] 2,5%
Legalizacion-Consultas relacionadas con la viabiidad juridica 4,2%
Paso al cobro-Solicitud de Paso al Cobro ﬂ 21%
Condonacion-Condonacion F en Admin - Fondos Nacion H 1,5%

1

l26% [30%
275 [30%

b2 [30%

[19% [27%
[16% [24%

Dirigiendo
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¥ | 4

o7 -
| Operacién IES ~COMWARE & Hi5ss
COLOMBIANAS
IES
Peso 82,7% 79.8% 89.8%
Ventana Febrero Marzo Abril
Desembolsos-Giro pendiente por realizar ,8% 9% l,l%
Desembolsos-Reintegro giro IES n 6,9% U8,9% I]l,?%
Desembolsos-Giro complementario H 4,5% ﬂ?,é% ﬂ7,5%
Renovacion-Errores tecnoldgicos en el proceso de renovacién en la web ,6% n‘?,é% I] 4,5%
Renovacion-Actualizacién de estado para renovacion |] 2,5% ﬂ 4,7% |] 3,6%
Modificaciones en el crédito-Modificacién en Crédito recursos Propios BS,]% n7,9% || 3,5%
Condonacién-Condonacién por graduacion | 1,.5% || 21% | 2,0%
Renovacion-Cambio de estado para renovacion ﬂ 5,3% ﬂ 4,6% | 1,8%
Feb Mar Renovacion-Correccidén de informacion diigenciada por la [ES [179% [48% | 1.5%
— L L 2 Legalzacién-Solicitud de anulacién del crédito | 267 [38% | 1.4%
-+@-- Creados 11475 74064 11074

Vicepresidencia Feb Abr
Operaciones y Tecnologia - Desembolsos L 826 - 1040 916
Crédito y Cobranza - Crédito L 2350 | 411] 334
Operaciones y Tecnologia - Cartera L 5478 | 339
Fondos de Administracion B 2190 1681173
AVG Dias Oportunidad AVG Respuesta Area AVG Rta Desescalonamiento Crédito Y Cobranza - Cobranza n 82 ﬂ 33 | 14
mfeb 0.95 0,88 Financiera 5| 10| 9
w Mar 1,06 0,94 Total 1914 2001 2254
W Abr 0.73 0,58
Dirigiendo

q ElICamino



’ 4
MEJORES .

Procesos Especiales L oMWARE ‘E%‘Egﬁéi .
COMPARACION CREACION DE CASOS VS RESUELTOS ULTIMOS 3 MESES

B -

Procesos Especiales

. o b AVG Dias Oportunidad AVG Respuesta Area AVG Rta Desescalonamiento
s Fscaladlos 536 467 852 ®feb 12,96 7.82 3,65
m Resueltos 1837 1275 1964
+@-- Creados 1361 973 1181 m Mar 15,79 9,33 3,94
M Abr 12,16 4,07 4,13

JURIDICO CALI CREACION VS RESUELTO

Juridico
AVG Dias Oportunidad AVG Respuesta Area AVG Rta Desescalonamiento
Hfeb 4,32 8,39 1,25
Mar Abr
s Fscalados 438 331 710 o Mar 7,83 3,52 1,89
m Resueltos 1215 8 127,
=@=Creados 769 522 922é “ Abr 4"45 3'66 I '4] |do

-+ Elcamino



Tutelas

4

MEJORES
-
+COMWARE Hrrssic
COLOMBIANAS
ACCIONES DE TUTELA - COMWARE Evolucién Tutelas
SERVICIO AL USUARIO
N\ \
e~
J !
AGOSTSEPT\EM OCTUB NOMIE DICIEM FEBRER . . .
ABRIL MAYO JUNIO  JULIO BRE VEeRE  Bre ENERO MARIO  ABRIL : : L
mmm INFORMACION TRAZABILIDAD 166 183 329 431 248 172 185 183 159 202 330 176 246 Mayo | Junio | Julio | Agesto Segf'em Octubre N?D"‘em Didemb| prero | Febrero | Morzo | Abii
s RESPUESTA TUTELA 08 307 246 300 304 28 202 176 139 189 203 168 206 oo = = =
i TOTAL REQUERIMIENTOS 94 490 575 731 552 400 387 359 298 391 533 344 452 bt No giriouiole | 234 el 207 210 173 18] 153 103 145 &2 14 135
——PORCENTAJE (%) 7% & 10% 199, 9%, 7 7% % 5% 7% 10% % 8% A fribuible 73 85 21 94 35 21 23 36 44 59 54 71
—T ot 307 244 300 304 228 202 176 139 189 121 148 206
= INFORMACION TRAZABILIDAD s RESPUESTATUTELA st TOTAL REQUERIMIENTOS e PORCENTAJE (%)
CAUSARAIZ
Motivo de la Tutela
335
244
198
141 195
69
47 L4
i i Respuesta Emada Respuesta Tardia neonforme corla No Respuesta
Respuesta
ENERO FEBRERO ABRIL mFebrero 9 41 0 9
W Marzo 7 38 0 9
WNO APLICA W Peficionario indica que no ha recibido respuesta o Abril 19 51 1 0

M Usuario inconforme con la respuesta SIN CASO COSMOS

L[ Dirigiendo
1T EICamino




I Mesa de Verificacion Documental

45000

40000

35000

30000

25000

20000

15000

10000

5000

0
ov
- Aspiranfes 6147
-+ Verificados 4911

- No Suceptibles 1232
Subsanaron 2182

cooe

COficiales y Sub-Oficiales

Deudor Solidario

Acta de Grado

Cerlificacion Bancaria

Documento de Identidad Beneficiario
Documento de Identfidad del Estudiante
Carta de valores

Formato 413

Constancia de admisién

Evolucion

e,
° . Feb Mar g

27115 40156 19206 4547 1770
10043 24374 13195 3248 1357
17046 15695 5965 1276 411
7665 15976 10760 3608 1017

Motivos de Subsanacién

=]
-
J—
JR—
[——]
[——————— |
[S——]

—
.,

FOIMUICITO 1|
Documen
fo de Documen - .-
Formular Co_nsfdnc Formato Carta de Identidad fo (.je Cer_ﬂ'ﬁcclc Actade Deudor Cficiales
iade ldenfidad ion A y Sub-
413 valores del ; . Grado  Solidario _
admisién . Beneficiar Bancaria Oficiales
Estudiant :
e i
mMotivos de Subsanacion 31,5% 27.3% 15,7% 58% 4,6% 4,2% 2.9% 2.0% 1,9% 1,4%

4

G OMWARE

MEJORES
EMPRESAS
COLOMBIANAS

FEB MAR ABR

Indicadores Clave

56 %

AVG Sub Global

1,92

AVG Primera Rev.

15 %

% de asp. que no sub.

Indicadores Clave

53 %

AVG Sub Global

1,89

AVG Primera Rev.

7%

% de asp. que no sub.

Indicadores Clave

55 %

AVG Sub Global

2,34

AVG Primera Rev.

1%

% de asp. que no sub.

Submotivos de Subsanacién

Sin firma del representante legal e —
No adjunta cerfificacion BaNCaria i ——]
No coincide fecha de inicio del programa e —|
No adjunta el documenio I ——
No Adjunta Cerfificado De AMICION e —
No comresponde a la convocatorna e ——
No adjunta constancia de Maticula I —
Errada La Constancia De MOtriC Ula  |5m5m5m—m—m—m—m—m—m—m—m——|
Sin firma del estudiante | —————————— |

No adjunta formulario

No No No No No No Sin firma

adjunta correspo  Adjunta  adjunta coincide adjunta del
. fecha de -
constanc nde ala Cerfifica el T cerlificac represent
. inicio del h
iade conwoca doDe docume ion ante

rogram )
P 2 Bancaria  legal

No Sin firma Errada La
adjunta del  Constanc
formulari estudiant  ia De

o e Matricula . .
matficula  foria  Admicidon  nto

™ Submotivos de Subsanacién  10,1% 8,5% 8,4% 55% 31% 3,0% 2.9% 2.4% 2.4% 2,3%

Dirigiendo
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100,00%
99,00%
98,00%
?7.00%
26,00%

95,00%

—— General
—\/cNTCINC
sl Procesos
e [ES
Juridico
<+ Objetive

100.00%
20.00%
80,00%
70,00%
60.00%
50,00%
40.00%
30,00%

—g— General
——\fentana
=== Procesos
——|ES
Juridico
«+ @ .. Objetivo

Precisién de Escalonamiento

ene-24 feb-24 mar-24 abr-24
ene-24 feb-24 mar-24 abr-24
98,48% 96,12% 96,36% 96,26%
98,17% 25,61% 95,68% 95,94%
99.20% 97.11% 98,22% 96,55%
99.46% 98,12% 99.35% 97.25%
99,73% 99,09% 99.09% 992.01%
98,00% 98,00% 98,00% 98,00%

Tiempo de Respuesta 3 Nivel

‘.....-".....---.....--...-.““....“......“.....'..- seessssvsrerssnnnees

.\0/

ene-24 feb-24 mar-24 abr-24
ene-24 feb-24 mar-24 abr-24
60.96% 48,34% 65,89% 46,47%
50,69% 36,95% &2,01% 38,14%
56,57% 43,32% 45,36% 367.47%
95.79% 94,42% 95,49% 98,44%
73.75% 94,58% 78.27% 86,49%
100.0% 100,0% 100.0% 100.0%

100,00%
80,00%
60,00%
40,00%
20,00%

0,00%

== General
— \/entana
=== Procesos
e |[ES
Juridico
««® .. Objefive

g General
=—g=—"\/entana
=== Mesa Operativa
«« @+ Objetivo

4

MEJORES

-z- EMPRESAS
€°MWARE COLOMBIANAS

Oportunidad en el Escalonamiento

® ®  J
> ="
ene-24 feb-24 mar-24 abr-24
ene-24 feb-24 mar-24 abr-24
71.61% 36.33% 22.54% 50,28%
63,19% 24,94% 11,03% 44,11%
90.98% 27.97% 6,55% 23.31%
99.76% 99.53% 99.21% 99.47%
99.45% 71,29% 7.21% 76,53%
98,0% 98,0% 98,0% 98.0%
Respuesta 2 Nivel
@retessssrsressssssnrss s rresasensrststessrsssss@rrrstessssssnnsssrsnnnse
ene-24 feb-24 mar-24 abr-24
ene-24 feb-24 mar-24 abr-24
70,22% 42,31% 29,59% 21.81%
66,82% 40,14% 29,10% 91,42%
86,97% 70,15% 31,79% 93,74%
100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

1

Dirigiendo
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Control de Escalonamiento

TELEFONICO CEP

May | Jun | Jul | Ago | Sep | Oct | Nov | Dic | Ene | Feb | Mar | Abr
= Canal Telefonico | 9,2% |73,2%52,2%|56,7%44,6%(29,1%| 1,7% | 9,1% | 2,4% | 2,3% | 5,3% | 3,5%

Motivo de Devolucién al Front May | Jun Jul

Front podia brindar respuesta en primer contacto 62,79%

Corresponde a gestién de SPC 5 11,63% Motivo de Devolucién al Front
Falta de soportes 5 11,63%

Solicitud de usuario no coincide con la registrada en Dynamics 4 9,30% Front podfa brindar respuesta en primer contacto
Caso activo con la misma solicitud 1 2,33% Falta de soportes

Front brind6 respuesta en primer contacto 1 2,33% e

=—DIGITAL| 13,1% | 48,2% | 47,9%

Sep

4

G OMWARE

Oct Nov
47,0% | 29,6% | 11,4%

Front brindé respuesta en primer contacto
Solicitud de usuario no coincide con la registrada en Dynamics

| Caso activo con la misma solicitud

D I G ITA I. Motivo de Devolucién al Front

Corresponde a gestion de SPC

Falta de soportes
Front podia brindar respuesta en primer contacto
May Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic Ene Feb Mar | Abr Caso activo con la misma solicitud

— 0 0, 0, o 0, 0 0, 0 0, 0 0 0 . ey
CEP|44,1% | 22,8% | 27,9% | 29,4% | 18,5% | 12,4% | 18,3% | 7,5% | 3,0% | 2,8% | 6,7% | 2,8% Bt T AR

4

4
2
1
1

33,33%
33,33%
16,67%
8,33%
8,33%

¢

MEJORES .
EMPRESAS
COLOMBIANAS

Abr

12,9% | 2,7%

Count

54,35%
19,57%
10,87%
6,52%
6,52%
2,17%

Dirigiendo
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Plan de Accion

Estrategia de marcacién con prioridad

L nuse * Asignacion de Casos por bandejas

eEstrategia de Asignacion
ePrioridad 1: vencimiento + Cercano a no Conformidad
ePrioridad 2 Respuesta de Escalonamiento D. >2
ePrioridad 3. Casos en Creacion D 24
ePrioridad 4. Casos en Creacioén D. 3

e Intervencion del Equipo WF para asumir y automatizar la dindmica de asignacién.

Productividad
Respuesta Oportunidad de

3Nivel Eacilsagmients *Plan de seguimiento Asesores Followup desde el informe 360
e Acelerador Productividad Semana + Dia sdbado
e Modificaciéon mallas de Turnos

Rechazos
* Rechazo: Plan Formacién Calidad destinado a reducir los rechazos de las casuisticas No amerita ser escalado y Falta
Casos Precisién de Soporfes-
Lute WEEEUIEEY | = Plan de seguimiento Asesores Followup desde el informe 360
= Estrategia de Asignacion
= Bit&icora de Casos Escalados / Novedades

Tutelas
=Respuesta Oportuna
*Seguimiento en Calidad a los asesores que emiten respuesta errada o incompleta, continuando con la escala sancionatoria
Operacion.
*Equipo enfocado en escalar las tipologias mencionadas dentro de los primeros 3 dias de creacion.
sFormacion: Sensibilizacion y consecuencias de emitir respuestas inconsistentes.
*Canal de Tutelas
*Mayor claridad en las proyecciones de tutela emitidas a la Oficina Juridica evitando alcances o incidents de desacato.
*Reporte oportuno a la Operacién con el fin de generar resarcimiento una vez llega la tutela

*Publicacién en cartelera del Segundo piso Comware, reportando el error por el cual se genera la Tutela en los canales Back.

\ ¢

MEJORES

€°MWARE ‘EMPRESAS

COLOMBIANAS

Plan de Accion

Dirigiendo
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Formacion - Canal BackOffice '=5'€OMWARE

‘s’ MEJORES =
EMPRESAS
COLOMBIANAS

PROMEDIO PERSONAS MES

PDA Casos mal gestionados (Procesos -Ventana)
“Que la gestion sea tu major version” Casos mal gestionados

Durante el mes de abril se desarrolld este proceso
con el fin de mitigar las respuestas mal ejecutadas

desde el BO, para ello se asignd al Staff una base en
la cual diligencian el caso en cuestion, alli deberdn
indicar cudl es el motivo de la gestion errénea para
proceder a revisar y en los casos que aplique
retroalimentar al asesor.

HORAS PROYECTADAS MES

1008

HORAS REALIZADAS

% CUMPLIMIENTO DE % DE NOTAS OBTENIDAS o, DE NOTAS ASISTENTES
HORAS MES POR MES - GLOBAL

B ESCALADO mGestionado ®mNoaplica mTOTAL

[posca sy m— i
[ Gl

Pasantias, Investigacion e Formulario de solicitud
Intercambio

&

[ s i i s
15 Pagards o 100% do s e, un o st ! desemboiso.

Algunas requisitos:
<Ser colombianols.

pasantia.

97.04% | 97.04%

[_Dirigiendo
ElICamino
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. i ‘s’ MEJORES '
Calidad Canal BackOffice €°MWARE &EMPRESAS

COLOMBIANAS

97.1% 99.7% 79.8%

Meta: 5% Meta: 98% Meta: 90%

PEC - Usuario Final PEC - Negocio PEC - Cumplimiento Error No Critico

84,0%

Meta: 920%

~ 100%

2

39 80%
24
15
29% 12
187 1% 3 2 2 ] 13% 1 5y
T — 2T — f O

1
Confirnacion y/o Cartas Tipo Redaccién Gestion de Firma Registro de la Redaccidony Protocolos Seguridad de la | Solucién de la Informacion Gestion de
actualizacion aplicativos Informacién Ortografia Informacién gestion General aplicativos
datos personales
(Ley 1581 de
2012)
Critico

Crifico negocio

Critico usuario final
cumplimiento

Febrero Abril Variacién REINCIDENCIA CUARTILES
# %o # % i %
Q1 60 36% 70 42% 77 53% 7 1% 0 85 | 50,30%
Q2 9 5% 12 7% 6 4% -6 -3% 1 43 25,44%
Q3 34 20% 42 25% 36 25% -6 0% 2 35 2071%
Q4 64 38% 41 25% 25 17% -1 -7% 3 6 3,55%
167 | 100% | 165 | 100% | 144 | 100% Total general 169 100,00%

. P Pendiente fuera del tiempo B EliEmEC e e
Promedio de Dias -

Retroalimentacion

Retfroalimentado OK

fiempo Total # Total %

23 3,53% 95 14,57% 534 81,90% 652 100,00% Dirigiendo
ElICamino



PDA - Calidad BackOffice

Etiquetas de fila
Condonacion
Cambio de plazo
Garantias

DESCRIPCION DEL
HALIAZGO

INDICADOR  TIPO DE

SEGMENTO  skrcTapo  ACCION

50721 N

Accion Indicadoras ventana TraciEidn de | Accidn de| igentiican los oriteros

Digital J IE8

BackOffice

Cormecfiva

Mejora | pora un escalamiento

efestive

+| Cuenta de Tipificacion inicial

METODOLOGIA
USADA FARA EL
ANALISIS DE
CAUSA

ANALISIS
CAUSA
Causa(s)

No fienen chang
o3 cousas de
rechazo nilos

parametros de
escalamients

CONCLUSION  OBJEIVO DEL

PLAN DE
ACCION (Que

se espera del

Idenfficoda(s) plon de occion)

Dar cumplimiznto
a Fracisian a2

Escalamiento

21
20
19

NOMBRE DEL

Escalando con

INDICADOR

INICIAL

(ANTES DEL  (DESFUES DEL

PLAN DE
ACCION)

oportunidad
de

Escalomiento
LR

Etiquetas de fila

4

G OMWARE

1T Cuenta de Autor

MEJORES
EMPRESAS
COLOMBIANAS

Yadira Costanza Gil Viracacha

a4

Daniel Alejandro Diaz Reyes

Maria Alejandra Barinas Suancha
Kdayra Dayanna Calderon Cardenas
Jorge Alberto Tafur Lozano

Marlon David Garzon Loaiza

Juan Felipe Avila Merchan

Fabian Mustafa Yasser Sanabria
Freddy Alexander Vargas Giraldo

NN NNNMNNWWRS

Naurith Jimenez Rodriguez

INDICADOR
ANAL

ACTIVIDAD (ES) NECESARIA (5)

PLAN DE
ACCION)

Flelics
2o 10 base e rechono se 2valuand & Top 3 g2 lor princinales causgies v 1oF aresones que
prasentan reincidencia, una v cuenre con &l insuma, se reforzardn (a: oportunidages
de mejora ¥ se creara un check isf con 21 paso @ pass de un escakamiento efective (Temas

de impacto pana el primer ciclo de maye Sambio de plazo, Prirmoga, Cerfificaciones
relacionadas con los créditos ¥ Peso al cobra).

FECHA PLANIFICADA

DE LA ACTIVIDAD

El seguimiento s realizara
Emanaments
Lunes (6 13, 20y 27 o
mays|se solicita la base de

rechazos para definir las
fipologias v los asesores @

FECHA DE

PARA EL CUMFLIMIENTO CUMPLIMIENT

ODELA

ACTIVIDAD

. oAma
oportunidad . ” = .
de *Ror medic de una presentacidn se exaiardn 1os buens
. afectivo y se antregara las plantilas que muastren los pardmetrss detalladss para un
Escalomiento ! g pa N a0
7% escalamienta adecuade y cportuna.

sCudndo?
Lunes s soicita lo bose de rechozos para defing

Marfes, migrcoles y jueves se realizaran los refuerzos grupaias y s
\iemes se realiza 21 saguimiento y Ia efecividad dal plan de accion.

z@uen?

Farmacidn: rediizara la reroglimentacian grupal.
Calidod: ejecutard Ias pass @ paso que 5& SUMINEtTard @ los colaboradares afsctados.

trabajar.

Wiemas (10,17
24y 31 de mayo)

entregard el pass G paso.

Wiemnes (10,17, 24y 31 se
regizo el seguimients v la
efectividad delplan e

accién.

Dirigiendo
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G OMWARE fzirsss:

COLOMBIANAS

Centro de Experiencia
Presencial
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" Indicadores de Operacién CEP L oMWARE ﬁ%".\ﬁ’p%'éif\s

) o COLOMBIANAS
Reiteratividad
NS Sala General Nivel de Atencidn FCR

&‘ 'o s‘"'o T -

Reincidencia

. 16.6%

. i o A ’ 0% DE NOTAS .
% Error Escalamiento usentismo GLOBAL % Calidad

PRECISION ECUF

348
9 6 . 70/OTrans. sin ECUF

Meta: >=95%

96.34%

L[ Dirigiendo
1T EICamino




Indicadores de Operacidon CEP (interacciones)

Interacciones 2023 - 2024

Tipologia Febrero - Marzo Marzo - Abril
Renovacion Ah 2,83%(¥ -4,65%
Estado de cuenta A 0,89% AN  5,13%
Informacion producto | 2,21% (¥ -5,04%
Legalizacion s -8,55%|=> -1,42%
Condonacién => 0,44%|4N  2,39%

\ 4

MEJORES

-z- EMPRESAS
€°MWARE &COLOMBIANAS

y 0,44%
C I . )
ondonacion 239%
-8,55%
1,42
. N 2,21%
5,005 Informacion producto
B 0,89%
Estadode cuenta 5 13%
o, I 255
4655 enovacion
W Febrero-Marzo ~ Marzo- Abril
Dirigiendo

ElICamino
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" Reiteratividad y Reincidencia iR AL = A= L oOMWARE ﬁ%".\ﬁ’p%'éiis

< COLOMBIANAS
=]
#
2
52
[Ty
I.n
| 2
i

seseee ? per. med. mov. (Reiteratividad) s« e+ ¢« 2 per. med. mov. (Reincidencia)

<

24,68%
26,62%

5 N 16,53
_

R
#
o0
I
~

=
oo
™~
o
o~
-

=
=5
(=)
w
i

.‘!..

16 20%

I Reiteratividad mmmmm Reincidencia

Top 5 TipologiasRy R marzo 2024 Top 5 Tipologias Ry R abril 2024
800 755 450
700 639 400
600 30 g9y
300
500 -
400 5 R
288
142
300 235 239 132
187 150 111 108 gg
200 136 131 100
i e ll . . l i
0 0
Renovacion Legalizacion Desembolsos  Modificaciones  Condonacion Renovacion Desembolsos Legalizacion Estado de cuenta Modificaciones
en el crédito enel crédito 9. . o._ 0O
L[ Dirigiendo
B Reincidencia M Reiteratividad B Reincidencia M Reiteratividad

1T ElICamino
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First Contact Resolution y % Escalamiento L oMWARE ‘E”nﬁ’p?{éiis

COLOMBIANAS

Motivo de Devolucion al Front

Front podia brindar respuesta en primer contacto 54,35%
FCR Falta de soportes 19,57% % Error
Corresponde a gestion de SPC 10,87%
ponceag : ’ 7,50% 7,64%
Front brindo respuesta en primer contacto 6,52% 5,53%

Solicitud de usuario no coincide con la registrada en Dynamics

= W w0

6,52% 2,88% 2.34% 2,79%
Caso activo con la misma solicitud 217%

83,93% 84,69% Total 46 100,00%

82,33%
78,45% 77 53% ’ ]
74,91% (
- 2023 2023 2024 2024 2024 2024
— 7, ErTOr
Dic Ene Feb Mar Abr

Noviembr
e
Diciembre

Enero
Febrero
Marzo
Albril

nov
) ) Top 5 casos escalados
Top 5 solucion en primer contacto
30,00%
25,00% 26,12%
20,62% 20,53% 25,00%
20,00%
20,00%
15,00% 11 99 15,00% 13,21%
= 11,01%
10,00% 10.00% 7,88%
7,00% 5,89% 5,89%
5,00%
5,00%
0,00%
0,00% Condonacién  Desembolsos Legalizacién Cambio de plazo Prérroga
Estado de Renovacion Informacion  Recibo de pago Desembolsos Dirigiendo
cuenta producto
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<

Indicadores de Operacion Territorial Centro .-
o,

Territorial Centro NDS Sala —__

Calidad

Tunja 98%
Chapinero 100% '““*c'; r63l -
98'4 /OT"*”L-sIr'EC.F '

Total Atenciones

Florencia 100

T,

Villavicencio 99%

p_ 1

Ibagué 99%

*2.055 atenciones en el mes de marzo .

Aguas 95%

Territorial Centro NS Sala

983 Uil 2908 100% 99% 100% 99%
Neiva 100%
1106
o 7
Formacion 667

- 401

78
N® PERSONAS  ASISTENCIAS INASISTENCIAS CANCELACIONES % DE NOTAS % DE NOTAS 23 -
GLOBAL ASISTENTES _ - —

Tunja Florencia Bogota - Bogota - Ibagué Neiva Villavicencio
28 23 NaN NaN 97 1% Aguas Chapinero Dirigien
v v B Ngresos s NS Sala Umbral Elcamino



I Indicadores de Operacidn Territorial Noroccidente

Territorial Noroccidente NDS Sala

Calidad

Apartado 100%

PRECISION ECUF

96.1%:.. ..cox

Quibdd 100%

FCR

Pereira 199%
; rmenia 96%

°
@

MEJORES
EMPRESAS
COLOMBIANAS

1,837

Total Atenciones

* 1,578 atenciones en el mes de marzo.

Territorial Noroccidente NS Sala

1078
a,

100% 99% 100%

72 93% - 100%
By ‘l‘
Formacion
N® PERSONAS ASISTENCIAS INASISTENCIAS CANCELACIONES % DE NOTAS % DE NOTAS
GLOBAL ASISTENTES 116
13 13 NaN NaN @ @ —
- S

276
200
134
B == =
[ ]

Apartado

Umbral q

Manizales Pereira Armenia

Dirigiendo
ElICamino
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Indicadores De Operacion Territorial Oriente

Territorial Oriente NS Sala Calidad

I—gF ECIS .:_.I

Valledupar 100%

48
Ocanal00% 92'30/0‘. ans. sin ECUF

Cucuta 99.34%

Bucaramanga Arauca 100%

100%

Bucaramanga FC R

I,

‘ 1 O O EI’E'

Yopal 100%

Con tecnologia de Bing
© Microsoft, OpenStreetMap

68,07% -y

,'l‘ “’ .

N2 PERSONAS  ASISTENCIAS INASISTENCIAS CANCELACIONES % DE NOTAS % DE NOTAS I
GLOBAL ASISTENTES

100

11 T NaN NaN 95.85% [ 95 85%

Formacion

Ocafia

_ 0200 T

S OMWARE

1163

Total Atenciones

<

'« MEJORES
EMPRESAS
COLOMBIANAS

* 495 atenciones en el mes de marzo.

Territorial Oriente NS Sala

880

97%

Dirigiendo
ElICamino

Cucuta Bucaramanga Yopal Arauca

EE Ngresos s NS Sala Umbral



Indicadores De Operacion Territorial Suroccidente

Territorial Suroccidente NDS Sala .
Calidad
Cali 100% PRECISION ECUE
Buenaventura 100% 1 0 0 . OO/O%?J sin ECUF

Tumaco 100%
Popayan 100%

Pasto 99%

Mocoa 100%

\ 4

L OMWARE ‘,Eﬂnﬁjp?égis

COLOMBIANAS
I | 9 2 3

Total Atenciones

*1.925 atenciones en el mes de marzo.

Territorial Suroccidente NS Sala

105%

100% 100% 100% 999 100% 100%
: 1961 100%
95%
° 7 90%
Formacion )
718
M? PERSOMNAS  ASISTENCIAS INASISTENCIAS CANCELACIONES % DE NOTAS % DE NOTAS 545 &
GLOBAL ASISTENTES 314
13 13 NaN NaN . R — ] g d
~—— <~ Tumaco Buenaventura Popayan Pasto Mocoa # QIH rlgl o

ElICamino

B Ngresos s NS Sala Umbral



| Indicadores De Operacién Territorial Norte

Territorial Norte NDS Sala

San Andres 100%

Riohacha 100%
Santa Marta 99%
Barranquilla 96%
Cartagena 100%
Monteria 99%
Sincelejo CEC/

Sincelejo 99% -

Formacion

ASISTENCIAS INASISTENCIAS CANCELACIONES % DE NOTAS

GLOBAL

N® PERSONAS % DE NOTAS

ASISTENTES

19 19
- -

NaN NaN

'
>

Calidad

PRECISION ECUF

9 SOO/UIUD sin ECUF

i,

-
‘-

4,33%

100%

99%

<

MEJORES
EMPRESAS
COLOMBIANAS

4,331

Total Atenciones

*4.992 atenciones en el mes de marzo .

Territorial Norte NS Sala

100% 100% 100%

96%

545
314
18
[
2 > > o & >
@g}\ & <\§ d’ﬁ\é v{\&z o(\‘é\
& & & ¢® & <
@ R & ] D 8RR d
I " ] irigiendo

B (Ngresos s NS Sala Umbral Elcamlno



Visitas De Territoriales Abril 2024

Oportunidad de organizacion y
distribucion del CEP. Asesores con empatia
y servicio al Cliente.

quiagen

CEP Pereira: Se soluciona la humedad, ya se
encuentra al muro pintfado , la asesora es nueva
se le hace monitoreo en vivo, una excelente
actitud de servicio.

4

¢

'« MEJORES .
EMPRESAS

Se evidencia CEP con inconvenientes en
cableados y fallas de iluminacion.
Asesores con excelente servicio al cliente y
Empatia en las atenciones.

+LOMWARE

COLOMBIANAS

Oficina remodelada algunos muebles

Santa Marta
Cucuta

presenta dano por humedad, asesores con
disposicion y actitud de servicio.

Asesor cuenta con dotacion y se evidencia
disposicion y actitud de servicio.

—> Ocana

CEP de Popaydn,La visita cumplid con las
expectativas, resalfando el  desempeno
del Asesora y la gestion de protocolos

experiencia y servicio.

CEP de Buenaventura La visita cumplidé con las
expectativas en la mayoria de los aspectos,
destacando el compromiso con la calidad y la
mejora continua por parte de las asesoras y dar
cumplimiento a la experiencia .

A

»
>

Florencia

O~

CEP Florencia se presenta poca afluencia y se
toma el tiempo de la visita para reforzar temas
que se identificaron con oportunidad de mejora
en las calibraciones:

Renovacion

Creacioén de plan de pagos
Manuales de condonacion
Diligenciamiento formato F224

CEP de Tunja, se lleva seguimiento frente a la
primera visita y se logran importes avances en

referencia a los equipos los que estaban pendientes

de recoger, los cuales se recogieron de manera
safisfactoria.

Dirigiendo
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Formacién - Canal CEP (@

'« MEJORES

-z- EMPRESAS
€°MWARE COLOMBIANAS

Hallazgos Iniciales Vs Resultado Final

120%

PROMEDIO PERSONAS MES 100% 100%100% 100%100% 100% 100%100% 100%

100%

80%
66% 66%
60%
3 a0% 33%

20%
HORAS PROYECTADAS MES I

& U 0%
I 1 — Villavicencio Villavicencio Neiva Neiva Tunja Neiva
J . X 3 g Angie Paola Rincon | Ménica Ximena Diana Cristina  Tania AlejandraMoya Maria Teresa Acufia Mery Tatiana Arévalo
e \ Inocencio Medina Montealegre| Sanchez Rodriguez Roa Aldana Monroy
p 8 N 1 ~ /
e . /e e e N ! & ) W Nota Inicial B Nota Final
B / 3

HORAS REALIZADAS

% CUMPLIMIENTO DE % DE NOTAS OBTENIDAS 9o, DE NOTAS ASISTENTES
HORAS MES POR MES - GLOBAL

Actividades Ludicas — Capacitaciones
continuas

| 2
Ten en cuenta los siguientes escenarios
=

Cartera Castigada en d
cobro judicial: q

nuestro sistema, tu crédito se encuentra registrado com
en cobro judicial, cumples con los requisitos para obte
bnacién parcial de capital y condonacién hasta del 100%

100% 96.03% |l 96.03%

uerdo de pago que permita poner al dia tu crédito y
bbogado asignado a tu crédito o al siguiente correo: cobrojt -

__Dirigiendo
ElICamino
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. . . '« MEJORES '
Calidad Y Experiencia Canal CEP L oMWARE &EMPRESAS

COLOMBIANAS

% Satisfaccion

96,6% 89,7% 97.4% 45,4% o
Meta: 95% Meta: 20% Meta: 98% Meta: 90% 99 , 06 /o
PEC - Usuario Final PEC - Negocio PEC - Cumplimiento Error No Critico
32
- 100%
1%
10 10
6
| |
Confirmacidon y/o actualizacidon Tipificaciéon Encuesta de satisfaccién Cumple con el proposito de la Actitud de senvicio Cormrecto uso de aplicafivos
datos personales (Ley 1581 de 2012) gestion
Critico cumplimiento Crifico negocio Critico usuario final
Febrero Variacién REINCIDENCIA CUARTILES
# To # Yo # T
Q1 22 26% 52 61% 45 56% -7 -5% 0 45 46,39%
Q2 6 7% 3 4% 0 0% -3 -4% 1 38 39.18%
Q3 24 28% 17 20% 16 20% -1 0% 2 13 13,40%
Q4 33 39% 13 15% 19 24% 6 8% 3 1 1,03%
85 100% 85 100% 80 100% Total general 97  100,00%

Pendiente fuera del tiempo e T © FIE el Retroalimentado OK

Promedio de Dias -
Retroalimentacioén

tiempo Total # Total %

Dirigiendo

32 9.14% 67 19,14% 251 71.71% 350 100,00% ElICamino



Calidad Y Experiencia Canal CEP - Seguimiento por Regional

Indicadeor de Precisién - Regional

926.8% 96.8% 96,6% 96.6% ?8.0% A% 97.1% 98.0%

92,0% 88.0%

Zona Oriente

81.9%

26.0%

87.9%
55, 2"‘/" ——

Zona Norte

Zona Cenftro Zona Noroccidente

m ECUF m ECN m ECC mENC

Villavicencio

‘ 100,0% \ ‘ 60,0% ‘ 100,0% \ ’3(_),_0?‘3

PEC - Usuario Final PEC - Negocio PEC - Cumplimiento Error No Critico

Tumaco

100,0%

100,0% 100,0% 100,0%
Meta: 95% Meta: 20% Meta: 28% Meta: 90%
PEC - Usuario Final PEC - Negocio PEC - Cumplimiento Error No Critico

Cartagena

57.1%

Meta: 20%

Error No Critico

100,0%

Meta: 28%

PEC - Cumplimiento

100,0%

Meta: ?0%

PEC - Negocio

92,9%
Meta: 25%

PEC - Usuario Final

°
<~

MEJORES
EMPRESAS
COLOMBIANAS

100.0%
978% g4 5o, %

III )

Zona Suroccidentes

Dirigiendo
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MEJORES
EMPRESAS
COLOMBIANAS

PDA - Calidad CEP

* Dot Pubvies: [ of foie que @ loy 0 s Comttuoen Mo ke
Solwvdo s conw T, e Co 00 todon mgae Bou Cum 03 wean
S (A0S © WO

* Dty Sarnguivads 2ol d o cow om bere et cabess leve
respraady, r pCRATR v rape ransoTmioma © dhad e
WA V8 S 3 5 T G 3 T SATIN B g e
peroren

* Duto Priveda: D ol deic sow por wunebr seis e v
ereranty 144 o4 e evaees PR o TN 3% I8 dinrmackin
Do Sare bhi B & G0 gae akl & ahid e 2 ©
CND NS Inde i punde Be e wirsracoen

+ Dana Sardible £x 0l dao G shecta B irtiedac do thu o
217w e rwde b pavde ge e s ot TR T

TIFO DE METODOLOGIA CONq.Uﬂf)N OBJEMVO DE INDICADOR  INDICADOR RESFONSAB
HALLAZGO DOR = ANALISIS FLAN DE INICIAL ANAL LE DE FECHA PLANIACADA
/ ACCION :Il.lh.E:‘llEZgg CANAL  SEGMENTO I:Fﬁ;l}o :;gg; DES:::-IEI({};‘I)DEL “S::fl_;fsnglzﬂ CAUSA ACCION {Que NO‘\:I::: {ANTES DH  {DESPUES DEL ACTIVIDAD (ES) NECESARIA (5) EIECUTAR  PARA EL CUMPLUMIENTO
DE CAUSA Causa(s) se espera del FLAN DE FLAN DE LA DE LA ACTIVIDAD

MEJORA Idenfificada(s) plan de accién) ACCION)  ACCION) ACTIVIDAD

El reguimientc == reglzara
semanaimente
Lunes (6 13, 20y 27

P
or cazos mal fipificados o
cas con a3 fipologias mas comunes
debe fipificar.

=Zon el fin de mifigar las afectacions
una ruleta donde se proyvectan cas
cdm
*Dando un mayer alcance gla ¢
estructura un refuerzo mosmano ancia de
que rep!

No fienan claro FComoE
*Tomanas 105 items mds afectados y las temaficas de maysr comunicacidn, se astructuran

n fipificar, se realiza
e ndoga

1o pregunia de seguridad
cidn de los datos y 1o ©

15, 22, y 37 de mayo) y
jusves [7. 14, 25 v 30 de
mayo] se realiza ko repliica

L esores omitan
registrar corectamente
a fipificacién [no es

Accidn Indicadorss . " Accidn de | acorge 10 1a solicitua as
CEP TER Tipificacion

con las ras mds
ofectodos por el irem de
¥ tipificacidn.
iGN viernas 1

inculen las

Dor cumplimiento | .. cenfifiquen segln
. = P Tipificando c2saz| PECN B9.7% _ . o R quen =g X -
£ ; porgués formao ogecuado| a Preciion e PECM 735 rutas en el driool de fipificacion v su aplicapiidod. (22 realzan |as replicas por Teal

Corectiva de Getidn niejora wIUano o con un e el CEP - N N N - Foma 17,24y 31 e
. oe documentor Usuario final *Con el fin de enfocar ko esfructura vy la imporfancia de las preguntas de confirmacion, se R i "
. : - [N . . mayo) s2 realiza el corte y
- en los en los reqgiiza un refuezs por madic de una presantacion |$e realizan kos replicas por Teams) L !
ndagar s preguntas . N ! saguimizniz de | t
oplicotivas #Cuando?

de seguridad.

afectados, junio con la
mejong durgnte |a s2mana.
Cigriomente (Del 2 al 51 de

ficacionas por teritoral con 2l fin de
nes e realizarg el seguimients del indica

D& lunes o jue

rZ0s por cuartil.

B mayo) en los monitoreos

zEUEnE :
—— - : - . : . . Caiidad 52
Coidad: Ejecutard v evaluard kas tipificacioneas a lo largo @e 105 monitoreos gue 52 ejecutan S
on el evalrarg kas interocciones

en donde s2 ofects io

Formacion: realzara Ios refusrzos Se 105 asesores mas mpoctodos. o -
tigificacion.
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. e "¢’ MEJORE
PDA - Experiencia CEP . €°MWARE EMPRESAS
CC: Team CX ICETEX COLOMBIANAS

1 |Sandra Martinez Chavez| Incapacidad |fh 100%| W 92,86% a5 s s s s A A S -l AD 2 A NORDINADOR ADO
2 | CindyNataliaJaimes |f\ 100,00% [¥  98,53% A 100% Hiimo 5 corfeis dat A= A0 mERil e siap st e ey x PrOg e s el
3 | luzAdrianaCardona | 9844% W 9565%/  98,25% A148 9-abr Dario Castro CERRADO
4 | Genisisleguizamon |fv 9861% |\ 97,18%/4  98,78% ’ -
5| Dayana MatelSiera [ 10000% 4 0 %600% | — T A151 10-abr C.Iaudlaltonstanza PENDIENTE
6 | AndresRojasCabrera b 9470% | 986K 92,86% [Nacellys Nayith Podraza Altamar i A154 11-abr | Adriana Milena Castafio | CERRADO
7 | LinaPaolaPanqueva | 100,00% |\ 90%|AN 100% 2 e Tabla 2°. Alertas generadas a operacion

Tabla 1. Evolutivo % de satisfaccién por asesor.

IDENTIFICACION DEL HALLAZGO O SITUACION SUSCEPTIBLE DE MEJORA

AREA

RESPONSAB

LE DEL PDA

HALLAZGO

6 |[EXPERIENCIA

Los indicadores de
experiencia en el CEP
han sido estables
respetando la meta de
cada uno, se busca el
mantenimiento de los
indicadores

CANAL

CEP

SEGMENT INDICADOR

o

CEP

AFECTADO

Satisfaccion

y
participacion

ANALISIS DE CAUSAS
Y=y e]n]e]Nele]]

A USADA
PARA EL
ANALISIS DE

CAUSA

5 por qué

PLAN DE
ACCION

Mantenimient

NOMBRE
DEL PDA

No pierdas
de vista

INDICADOR INDICADOR
INICIAL

EJECUCION DEL PLAN DE ACCION
EVIDENCIA
S DE
FECHA INICIO FECHA FIN CUMPLIMIE
NTO POR
ACTIVIDAD

OBSERVACIONES
FINAL

%
Satisfaccion
99%

%
Participacion
87%

1/07/2024

30/06/2024

Pestafia
Evidencias
PDA N°1

En cuanto al mantenimiento
de los indicadores para
participacion y satisfaccion al
cierre del mes de abril,
quedamos con satisfaccion
del 99,1% y participacion del
89,98%, por lo cual se
evidencia un incremento del
1,40 PP respecto a
participacion, para el indicador
de satisfaccion se mantuvo
sobre el porcentaje inicial.
Abril - Semana 1:
participacion del 87% y
satisfaccion 99,39% - Semana
2 participacion del 86,91% y
satisfaccion del 98,8% -
Semana 3 participacion del
87% satisfaccion del 98,8% -
Semana 4 participacion del
89,98% vy satisfaccion

del 99,1%.

PERIOCIDAD
DEL
SEGUIMIENTO

Semanal

Dirigiendo
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MEJORES
EMPRESAS
COLOMBIANAS

1 Formacién - Canal Staff £

PROMEDIO PERSONAS MES

G OMWARE

Lt S A

HORAS PROYECTADAS MES

iPREPARATE PARA LA
MENSUAL!

jHola! & Prepdrate con nosotros para la evaluacién
mensual. Queremos brindarte todas las
herramientas necesarias para que puedas enfrentar
este desafio con confianza y éxito. Juntos, podemos
logrario!" #

HORAS REALIZADAS o
ABRIL 16 Y19

% CUMPLIMIENTO DE % DE NOTAS OBTENIDAS % DE NOTAS ASISTENTES Historico evaluacién Staff Ya se encuentra disponible en la carpeta de "Recursos de Apoyo Staff" el material del fondo ARN
HORAS MES POR MES - GLO‘BAL 95% para hijos e hijas. Dentro de la carpeta encontrarén los siguientes archivos:

# Guia Gestién para PQRS recibidas a Traves de Correo - Canal Interno V4.
# Reglamento Operativo Fondo Hijos e Hijas ARN Final

# Presentacién Convocatoria Fondo hijos e hijas ARN 122139,

# Preguntas Frecuentes Convocatoria ARN.

# F521 Formato Revision documental V1.

Refuerzo:
Refuerzo de temas vistos en
el mes

Aplicacién de pre evaluacién

CC: Diana Alexandra Florez Rojas; Karen Mildreey Martinez Pachon

v CAPSULAS

S SICETRY

Buen dia a todos,

96.49% |l 96.49%

Es importante aclarar que, el dia 16 de febrero se desplegara este tema para toda la operacion;
sin embargo, es importante que tengan conocimiento de este material para futuras consultas de
los asesores o la evaluacién mensual del mes de mayo.

Cordialmente,

Formadores Analistas de calidad Coordinadores de operacion D L9 Q d
W Febrero Marzo Abril Meta q I r Igl e n O
ElCamino
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MEJORES .

Grupos Nuevos Abril "E"QOMWARE & EVPRESAS

PROMEDIO PERSONAS MES ’ o : e Actualizado con corte a

30/04/2024

HORAS PROYECTADAS MES Grupo

Activos 45 ) X Comportamiento Nivel de Conocimiento
88 | kY 2
Inactivos ) 95% oo~ Py 969
160 % 80
a0

HORAS REALIZADAS

% CUMPLIMIENTO DE % DE NOTAS OBTENIDAS o DE NOTAS ASISTENTES TomWARE
HORAS MES POR MES - GLOBAL

Formacién &

N° Personas

Comparativo Nivel de Conocimiento

e

96.49% |l 96.49%

Actividad coliderada por Formaciéon y Calidad

e mhZ w4 Dirigiendo
ElICamino
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MEJORES

-2- ‘: EMPRESAS
€°MWARE COLOMBIANAS

Formacién

Video Metodologias de Formacion Aburil

Dirigiendo
ElICamino
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EMPRESAS
€°MWARE &COLOMBIANAS

Calidad

[_Dirigiendo
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Cumplimiento de Monitoreos =L oMWARE ‘?ﬁL%EEiS '

COLOMBIANAS

Muestras Proyectado Ejecutado A Diferencia Tipo de Novedad Analista de Calidad Coordinador Total general
Monitoreo 2107 1843 | 87,5% | 264 qug"sﬁisccnoojg;m ]34 : ]97
Operacién 553 481 87.0% 72 Incapacidad 25 7 3
Focalizados 300 300 100.0% 0 Lubofes administrativas 33 3 36
BOT 250 250 100,0% 0 p Licencia 5 5
3210 2874 | 895% | 336 Retio 306 57 363
Solicitudes OCM 0 2 - semilero 2 4 6
Nueva Proyeccion | 248 212 | 855% | 36 o geston 34 6 40
uspension 4 4
Novedades 960 - Vacaciones 40 8 48
2898 2896 99.9% 2 Totfal general 466 94 540

100 93%

987

% Cumplimiento 7 Cumplimiento 7o Cumplimiento
General Analista de Calidad Coordinador
Cumpimiento por Ciclo/Area
100,00% 100,00% 100,00% 100,00%

Ciclo | Ciclo Il Ciclo I Ciclo IV e
mmm # Coordinador mmm # Analista de Calidad 7, Coordinador e 7, Analista de Calidad DI rlgle':‘do
ElICamino
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° ° ° % O S
Cumplimiento del Indicador GE”JJPR'EEAS
COLOMBIANAS

% Cumplimiento de Indicadores - Ultimo Trimestre

L

72,6% 953% 759%| 46,5% 971% 75,6% 959% 788% 51,1% 958% 81,8% 968% 856%| 42,5% 969%
Febero Marzo Abril
mmm Precision Error crifico mmmm Frror Crifico Cumplimiento mmm Frror Critico Negocio
mmmm Frror No critico mmmm Frror Critico Usuario Final Meta Error Critico Usuario Final

Cierre de Indicadores - Abiril

96,9% 85,6% 96,8% 42,5%

Meta: 95% Meta: 90% Meta: 98% Meta: 90%

PEC - Usuario Final PEC - Negocio PEC - Cumplimiento Error No Critico

Dirigiendo
ElICamino



Cuartiles

Participacién por Canal Q4 - Abril
APOYO
MISIONALES;
BACKOFFICE: 0,0%
17,0%

29,9%

COMERCIAL;
17,0%

PRESENCIAL

o, [CEP]: 15,0%

DIGITAL; 20,4% ES; 0,7%

TELEFONICO:

TELEFONICO

MEJORES
EMPRESAS
COLOMBIANAS

Cuartiles por Canal

44
30 30
I : I I :
4 4
12 ll
o I e - O
PRESENCIAL [CEP] IES DIGTAL COMERCIAL BACKOFFICE APOY O MEIONALES

Ql Q2 mQ3 mQ4

Febrero Variacion
# A %
Qi 170 | 31% | 215 | 40% | 210 | 46% | -5 | &%
Q2 2 | 5% | 22 | 4% | 29 | 6% 7 2%
Q3 130 | 24% | 130 | 24% | 104 | 23% | -26 | -1%
Q4 216 | 40% | 169 | 32% | 113 | 25% | -56 | -7% JK
542 | 100% | 536 | 100% | 456 | 100% Dirigiendo

q ElICamino

4
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. . 7 MEJORES
Retroalimentaciones &em’pnssAs
COLOMBIANAS

3,5% 1,9% 0,0%

Comportamiento de Retroalimentaciones - Ultimo Trimestre

94,6%

92,3%
91,6%
Febrero Marzo Aloril

Retroalimentacion Firmada Pendiente de Firma m Refrodlimentacién Firmada

= Retroalimentacién Pendiente = Cierre por Novedad

Febrero

Estado # %
Retroalimentacion Firmada 1863 92,3% 1539 91,6% 1633 94,6%
Pendiente de Firma 28 1,4% 101 6,0% 61 3,5%
Retroalimentacion Pendiente 127 6,3% 39 2,3% 33 1,9%
Cierre por Novedad 0 0,0% 2 0,1% 0 0,0%

Dirigiendo
ElICamino
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Resarcimiento L oMWARE ‘mﬁégi\s '

COLOMBIANAS

Total de Total de
T°f°.| de Afectaciones UF Promedio de dias Resarcimientos
Afectaciones UF Resarcimiento de gestion Realizados

82%

Promedio de Gestidon

NUmero y Porcentaje de Atribuibles por Canal

q . Total
A11% Canal Aplica No Aplica #N/D general
17.78% — TELEFONICO 36 9 v 45
- . . 12.22% 10,00% BOT 1 24 ¥ 35
o DIGITAL 17 13 = 30
COMERCIAL 16 4 = 20
S | “ [ 0| BA CKOFFICE 13 4 D) = 19
Conocimiento Conocimiento Bot Conocimiento Conocimiento Conocimignto PRESENCIAL [CEP] 10 4 & 14
TELEFONICO DIGITAL COMERCIAL BACKOFFICE PRESENCIAL [CEP] IES 1 r's 1
— — Total general 104 58 2 164
Proceso de L
o Criterio %
Resarcimiento -
. Brinda informacién completa, correcta y actualizada a
Aplica P 1y 104 100,00%
los grupos de Interes
Total Aplica 104 100,00%
Total general 104 100,00%
Dirigiendo

q ElICamino
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MEJORES

Planes de Accion - Transversales . y
L EMPRESAS
COMWARE fivrrisas

Indicador Hallazgo Ind'::?dor Indl_chor Fecha Inicio Seguimiento
Inicial Final

Dentro del seguimiento al Bl  Auditorias focalizadas por canal y

de experiencia se asesor en |la falta de tipificacién
Tipificacién evidenciaun % de desde CRM 7,40% 2% 01/04/2024  30/06/2024 Semanal
tipificaciones vacias (En Lado a lado enfocado a los
blanco) asesores reincidentes
El tiempo de ejecucidn de
las retroalimentaciones no Seguimiento individuala los
FeedBack esta siendo acorde a lo coordinador que estan teniendo 2,4 2 01/04/2024  30/06/2024 Semanal
estipulado por afectacién promedio de dias superior a los 2
EC: 24 Horas dias
ENC: 48 Horas
En la realizacién de los
% de monitoreos se hace fuera Tallerde Calidad: Explicacion
Cumplimiento de tiempos y generando focalizada sobre fodos los 18% 0 01/04/2024  30/06/2024 Semanal
Monitoreos sobrecumplimiento de procesos del drea
muestras
% de Se evidencia en los re- Acompafamiento individual de
(=] - - -
Calibracién ~ Moniforeos gestionados por s coordinadores que presentan 16,25% 10% 01/04/2024  30/06/2024 Semanal
. parte de OCM que no se la desviacidn
Coordinador z . s A
evalua correctamente Retroalimentacién y Seguimiento
.. Desde las auditorias enfocadas a
Dentro de la gestion de la
- . los canales con mayor
SEIEE] (B8 VEVENIES 35 reincidencia identificar cual es Ia
Reincidencia contactan en repetidas . ., 34,26% 24,26% 01/04/2024 30/06/2024 Semanal
. informacion que debemos
ocasiones para obtener la L
. i .. complementar para evitar la
informacién solicitada - -
reincidencia
Dirigiendo
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" Indicador de Satisfaccién =L OMWARE Svrresas -

COLOMBIANAS

% Satisfaccion

Total transacciones Total encuestas % Encuestados Satisfaccion total

143.463 47.662 33.22% 44313

92,97

Segmento Insatisfecho Medianamente Satisfecho Muy % Satisfaccion
Satisfecho Satisfecho

TELEFONICO [Inbound] 92,65 %
) 91,91 %
94,65 %
92,56 %
92,41 %
91,08 %
90,10 %
89,86 %
90,12 %
91,71 %
66,67 %

Lenguaje de Sefias NaN
BOT 65,15 %

WhatsApp Bot 66,98 %

Chat Bot 60,60 %
TELEFONICO [Outbound] 93,71 %

Outbound Comercial 93,52 %

Bot Digital IES Telefénico (INB)  Telefénico CEP R AN
IES 88,89 %

(OuUT) IES Plus 91,67 %
) IES Prime 80,95 %
H Marzo ™ Abril Total 90,68 %

Grafica 1. Evolucién del % de satisfacciéon por canal 2 Ultimos meses Insatisfecho Medianamente Satisfecho  Muy % Satisfaccion
Satisfecho vS:ltlsft:l:hl'.!
40 8s 1.176 11778 @ 99,06 %
Presentamos un aumento en el % de participacion de 3,49pp con respecto al Tabla 1. Satisfacciéon por canal y L‘L Dirigiendo
cierre de marzo y un aumento el % de satisfaccion del 0,81% segmento

1T ElICamino



I Cliente incognito

4,35%

Manejo tiemposde Perzonaliza Finalizacion Empatia v Conexigon emocional  Informacion clara, Disposicion de
EspErs Humaniza adecuadsa Comunicacion precizay versz atencion
azertiva

BN Cumpl B MNocumple B MNoaplica
Grafica 2. Auditorias desde experiencia

Oportunidades de mejora:

En las gestiones se evidencia oportunidad en el parafraseo del motivo real de consulta, indagar al
usuario con el objetivo de brindar informacién acorde en tiempos éptimos en las interacciones, con el
objetivo de no extenderse en las interacciones.

Al momento de transmitir la informacidn, si bien es cierto, los asesores tienen el conocimiento y manejo
de esta, al comunicarla se denota inseguridad en el tono de voz, ante usuarios que tienen
conocimiento en los procesos de la entidad. En canales Digitales, se envian enlaces para que el
ciudadano/beneficiario tenga una guia para el motivo de consulta; sin embargo, falta una
explicacién de lo que dlli encontrard, adelantdndonos a posibles preguntas, reiteratividad o
reincidencias.

|
S OMWARE

Aspectos positivos:

En las interacciones se resalta la
disposicion y actitud de servicio
ante cualquier eventualidad que
presenta el usuario, lo cuadl, se
refleja en la finalizacion de las
gestiones en las que se indaga si
la informacién suministrada fue
suficiente y acorde al motivo de
la consulta. Para los canales
digitales se presenta una mejora
en acortar y acompanar a los
usuarios en los fiempos de espera
apoyados en las  plantillas
establecidas.

Casos: 80

‘s’ MEJORES
EMPRESAS
COLOMBIANAS

4

L[ Dirigiendo
1T EICamino



Voz Cliente

Atencion Personalizada

B 1oa%

Falta Interpretacion = %%
Cierre Interaccion = &%

Falta Disposicion = 1,88%
Conducta Inaceptable = 5%
Comunicacién Asesor == 235%
Informacién No Acertada r‘o,sﬁ'-ff%

. 5,41%
Tiempo De Respuesta - 4.52%

35,76%

Sin insatisfaccion — 10’05—%
. . 46,12%
oo N P i | :: 2%
Insatisfaccion M Satisfaccion

Grafica 3.Atfribuibles voz cliente entre usuarios insatisfechos y satisfechos

N 4

MEJORES

et EMPRESAS
€°MWARE ‘COLOMBIANAS

Generalidades:

El fipo de gestion satisfaccion involucran
encuestas entre un score de 7-9 y entre
focalizados, lado a lado entre otros que no
cuentan con calificacion.

Hallazgos,

* El 83,92%% de los beneficiarios manifiestan en
sus comentarios una confusion al recibir la
informacién o preguntas relacionadas con su
motivo de consulta que denotan falta de
claridad.

e El 35,76% de los beneficiaros para el mes
indicaron no presentar insatisfacciones en las
consultas realizadas, pero sus interacciones
fueron calificadas negativamente.

* Bl 541% de los usuarios insatisfechos indican
estar en desacuerdo por la demora en los
tiempos de respuesta a sus requerimientos.

La presente conclusion teniendo en cuenta los
resultados del mes de abril

Dirigiendo
ElICamino
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Actividades Ejecutadas L oMWARE ‘Q"nﬁ’p?égf\s '

L ) . COLOMBIANAS
Se proyectan los indicadores por area y evolucion semanal
\ 6 A A A 8 a o o o o 4
USURRI INFLUYE EN CORO LB TRATAS
Seguimiento de Y LE RESPONDES. J
Indicadores

Dar a conocer los
indicadores del
proceso de
experiencia general y
especifico para el
cumplimiento de los
+ objetivos frazados por
ICETEX:

Satisfaccién: 85%
NPS: 50%
% de participacién
Encuesta: 60%

£

BRAYHAN
MORALES

SANTIAGO
MORENO

Conocery
Reconocer

En los diferentes
medios visuales
mostrar el equipo de

frabajo con mejor
cumplimiento de los QRAN ESFUERZO,
indicadores y distinguir
€505 asesores que a =
mejor hacen su labor @ - HMARIA PICO JESSICA BASTO YURI RUIZ
& _a 100% .6 36384% & a 9677%
48.39% 58.46% ' 46.27%
Se ejecuta y se publican los resultados finales de los indicadores de experiencia del plan piloto Calidad emitida - | Dirigiendo
Percibida, 3 asesores con los mejores indicadores de experiencia (Satisfaccion y participacion) L] g

1T ElICamino



Reicidencia & Reiteratividad

70,81% 69,41% 69,60%
57,17%
38,30%
31,86% 31,51% 28.71%
Enero Febrero Marzo Abril

=== Reincidencia Reiteratividad

Grdfica 1. Evolutivo telefénico

84,67%

76,50% 73.25%

53,16%

45,02%
39,17%

33,34% mm— 32,54%
(=

Enero Febrero Marzo Abril

=== Reincidencia Reiteratividad

Grdfica 2. Evolutivo digital

41pp
33,21%
18,10%
15pp
Mayo
30pp
43,95%
25,63%
e |7ep
Mayo

4

<

MEJORES

3,93% —\1,07% .=E.€°MWARE &EMESKASBAEANAS

55,36%
37,86% 35,71%
57,14%
5,36% 357%
B =
M Incontactable M Besuelto ™ Prueba Escalado Ciudadano/beneficiarioo ICETEX Sin atribuible - Pruebas Asesor
Grdfica 3. Gestidn contacto desde experiencia Grdfica 4. Atribuibles relacionados a la R&R

Con el fin de mitigar los contactos por parte de los usuarios por un motivo especifico o multiples
motivos que mejoren el FRC, se generan contactos proactivos a usuarios que se han venido
comunicando en reiteradas ocasiones para solventar el 100% de su motivo de consulta:
* Algunos de los registros se identifican como pruebas que se realizan desde OCM para temer netos
de funcionalidad del aplicativo
« Enlaos franjas cercanas a las aperturas de las lineas de crédito tenemos por ejemplo un usuario que
se comunica en una semana mds de 50 veces
« Se distribuye la base entre usuarios (cédulas) contactadas por cualquier canal >10 contactos en la
semana
« En los resultados se ha visto una movilizacién de los usuarios efectivos (resueltos 37%) contactados
que tienen en sus requerimientos pendientes motivos como: desembolsos, condonacion, respuesta
sobre casos escalados. En estos casos el agente experto explica ampliamente y de forma cercana
Dirigiendo
+H Elcamino

la importancia de los tiempos que maneja ICETEX
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Recuperacion de
Experiencia

L[ Dirigiendo
1T EICamino




4
I Indicadores de Gestion '=5"€OMWARE

<

'« MEJORES
EMPRESAS
COLOMBIANAS

Asignacion

1.627

Comercial

203

Telefdénico Bife]ife]

1091 333

« Setuvo un aumento del % de satisfaccion de 3,53pp

. Para el % de participacion se presenta un aumento de 6,23pp
Totalintentos Total efectivo % Efectividad

3374 81 6 50'1 5% Los dos indicadores vs el mes pasado, marzo.

Aspectos importantes:

« La implementacion del guion sobre un protocolo apoya al aumento en
Total encuestados Totalinsatisfaccion Total encuestas

474 23 497 la participacion de la encuesta

 La proyeccion del aumento en la participacidon apoya el % de

safisfaccion, esto también se alude a la cercania que genera la guia de
% Satisfaccion % Encuestados

95 37% 40 9% recuperacion de experiencia
’ - o

Asesor Total Intentos Efectivo % Efectividad Contacto % Contacto % Insatisfaccion Final % Satisfaccion Final AHT

Angela Milena Galeano Poveda 1,97 % 95,03 % 00:06:53

Lady Paola Rodriguez Mendivelso ' 95,54 % 00:07:42
Yudith Monroy Pabuena 95,60 % 00:06:31 [ Dirigiendo

Total 95,37 % 00:07:01

- EICamino
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COLOMBIANAS

I Evidencias PDA

e | LR
Fos I .

_

Taller de escucha Guia a tu personaje

Motivo de consulta » Continuamos afianzando el perfil comercial necesario
para el drea

Consulta de salgo a la fecha ;
Trabajo en mayo

Consulta del estado de giro « Crear apoyo visual que permita apoyar la participacion
Informacion de producto, créditos de la encuesta
Propios * Representantes expertos

Dirigiendo
q ElICamino




ol s, I
OMWARE COLOMBIANAS

/ Gestion Humana




I Ausentismo

7,0%

Enero

Ausentismo 2024

Febrero

Marzo

Abril

4

MEJORES

-z- EMPRESAS
€°MWARE &COLOMBIANAS

4%

Hubo una variacion de - 0,8%
respecto a marzo.

El indicador estd
representado por 482
ausencias de 10.965 turnos
programados.

El promedio del indicador es
del 6% a 30 de abril de 2024.

4

Dirigiendo
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I Ausentismo por segmento

Backoffice

Ausentimo/segmento

8,0%

1.7%

7,0%

0,0%

0,7
b

Misionales

Comercial Telefdnico Digital Experiencia IES

e Marzo e Abril Lineal (Abril)

Marzo vs Abril

2L
09% N
_Or?% .
-2,1% -0,2% ~0.2%
0,0%
-1,6%
Telefénico Digital Misionales IES
Comercial Backoffice CEP Experiencia

0,0%

|
S OMWARE

'« MEJORES
EMPRESAS
COLOMBIANAS

La reduccién del indicador general
estd representada por 52 ausencias
menos con respecto al mes de
febrero.

Comercial tuvo el mayor indicador
de ausentismo, aumentando el 0,7%
con respecto a marzo.

La variacion positiva mas
significativa fue en digital, con el -
2.1%

=

El segmento IES no tuvo ausentismo
durante el mes de Abril.

Segmento Variacion

Comercial 0,7%
Telefénico -0,9%
BackOffice -0,7%
Digital -2,1%
CEP -0,2%
Misionales -0,2%
Experiencia -1,6%

IES 0,0% Dirigiendo

+H Elcamino
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Seguimientos Osteomusculares “wOMVWARE COLOMBIANAS

Durante el mes de abril se programaron seguimientos
osteomusculares para el personal del proyecto.

ra
? &

-
Nombre Colaborador Tipo de seguimiento ,2\

Martha Lucia Martinez Osteomuscular examen
Maldonado post-incapacidad

e

Programados
100%
. . M 1 B
intervenido

coberturg

Dirigiendo
ElCamino
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ENCUESTA DE SINTOMAS OSTEOMUSCULARES

En el mes de abril se realizd encuesta de sintomas osteomusculares con los colaboradores
con anfigledad mayor a é meses con el fin de evaluar el estado salud del sistema
osteomuscular de cada uno de |los colaboradores, dando una prioridad alta- media.

@eD\A

(0
75%
Intervenidos Programados Copciio Diri sieado

Eicamino



’ \
PDA Ausentismo MEJORES
. +COMWARE Stiis
Pausas Activas

En el mes de abril se readlizaron pausas activas
fisicas y cognitivas mediante juegos diddacticos,
en colaboracion de los lideres de pausa en pro
de |la salud de los colaboradores favoreciendo el
cambio de posturas prolongadas.

programados

‘ Intervenidos

Cobertura
'21’\-’“'5. Dirigiendo

ElICamino
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PDA Ausentismo N £ MEJORES -
. +COMWARE s
Capacitacion a lideres de Pausas

| - ol eEN
Lider de pausas
Nombre del Colaborador activas Durante el mes se realizd capacitacién de lideres
de pausas a los brigadistas y colaboradores
Ximena Herndndez Brigadista elegidos por sus coordinadores con el fin de
aRa oG Coloborader realizar estas actividades en espacios asignados.
Juliana Acevedo Colaborador AG IR
Alexandra Jiménez Brigadistas G A | 4 ~ '
g = @ o =
k Dorian Catillo Colaborador i r t = ,
Jannis Guevara Colaborador MA -danmi e =~
’ Naurith Jiménez Brigadista
Jesus Galindo Colaborador
Quifonez Colaborador ;
Julidn Ramirez Colaborador M

Intfervenidos  Programados Cobertura

Dirigiendo
ElICamino
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PDA Ausentismo Taller de técnica vocal S OMWARE ‘E“A'ESK,?Q.%NAS
La ruleta Voz

Durante el mes se realizo taller de tecnica vocal
- ruleta para el cuidado de la voz dirigida al
personal de los canales de telefonico,
comercial, video atencién, modo on y demdas ,
con el fin de promover el autocuidado, liderada @ =
por la fonoaudidloga de la ARL seguros bolivar. A

‘ Programados N
‘ Infervenidos

]

\_/ CoberRtd Dirigiendo
ElICamino

LA
RULETAV -

Cude su voz, jugando! De una manera divertida y sencilla
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MEJORES

PDA Ausentismo
_ Inducciones y Re - Inducciones SST ~+COMWARE o,

Programados

‘ Infervenidos

100% Cobertura

7

Dirigiendo
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" PDA Ausentismo

Boletin Informativo VERA

4

S OMWARE

'« MEJORES
EMPRESAS
COLOMBIANAS

Durante el mes de Abril, se enviaron diferentes piezas de comunicacion, con el fin de informar sobre la
gestion de HS, prevencion ante el cuidado de la salud y reduccion de accidentes de trabagjo.

Activalandia
Comware

~ComWans SERL

A5

TU BICI FITNESS

wor recra
an Viornan 19 so Abxt

- - ——
T Nutrichiom mctivn con ba maserts en sebud
SEMA VRTIAL
| 675 25 00 A
TIOPM L 40NN
Todo: los dow lo apiicanoc boy ko calebramots

a NUTRICION =
QU TIEY SADS

4;€°MWA.E §:j§; Convivencia

Conocelallosinuevos
W’ del comité
de convivencia

2024 - 2026

P 1"\
4*?? "‘ o
. t;itgr
Conoce Aqui
a tus elegidos

Comité de
Convivencia 2024-
2026

Boletin VERA - La
violencia contra la
mujer se puede
prevenir

Dia mundial de la
actividad fisica

Dirigiendo
ElICamino
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" Rotacién +COMWARE fsuressss

Historico de rotacion 2024

5 / 72 3 O 13,22% 12,80%

QLo variacidon del resultado del
indicador estd representado por
38 retiros, es decir 50 retiros
menos que el mes de marzo y por

67 ingresos, es decir que 53 <:|
ingresos mAs que en Marzo.

QEl resultado promedio del ano es
del 10,20%, con corte a 30 de
abril.

Enero Febrero Marzo Abril

L[ Dirigiendo
1T EICamino
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" PDA Bienestar +COMWARE &oursss

Cumplimiento plan de bienestar e + S\ - @
.
100% 77 |

100%

CUMPLIMIENTO

— EX
s B
S > d

Enero Febrero Marzo Abril

E Proyectadas M Ejecutadas  esss=0h Cump

. .
~

Bien%star en
N ,@wm!e'{-fo [_Dirigiendo
ElICamino
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Seguimiento PDA

4

S OMWARE

MES ACTIVIDAD DIMENSION DEL PROGRAMA COBERTURA ESTADO
Granieros bor un dia ME CUIDO BIENESTAR FISICO CEP NACIONALES EJECUTADO
Jeros p "ENERGIA EN MOVIMIENTO" BOGOTA EJECUTADO
Celebracién Cumpleafios CEP NACIONALES EJECUTADO
Colaboradores BOGOTA EJECUTADO
ME QUIERO CEP NACIONALES EJECUTADO
Contencién emocional BIENESTAR MENTAL Y EMOCIONAL
"CUIDADO DE LA MENTE" BOGOTA Sl
L . CEP NACIONALES EJECUTADO
Celebracidn aniversario ICETEX BOGOTA EJEUTADO
. . SOMOS TODOS DESARROLLO )
Feria de Servicios PROFESIONAL: "CECIMIENTO CONTINUO" BOGOTA EJECUTADO
ABRIL SOMOS TODOS DESARROLLO
3 o PROFESIONAL: "CECIMIENTO CONTINUO" CEP NACIONALES EECLIAND
Miércoles Divertido SOMOS TODOS DESARROLLO
PROFESIONAL: "CECIMIENTO CONTINUO" BOGOTA EECIIADE
SOMOS TODOS DESARROLLO
o PROFESIONAL: "CECIMIENTO CONTINUO" CEP NACIONALES EECLIARY
Lucy Felicita SOMOS TODOS DESARROLLO
PROFESIONAL: "CECIMIENTO CONTINUQ" BOGOTA EECITAREG
o . SOMOS TODOS DESARROLLO
Premiacion y reconocimiento | ppaeegioNAL: "CECIMIENTO CONTINUO" CEP NACIONALES SIEGEIALY)
por cumplimiento de SOMOS TODOS DESARROLLO
indicadores
PROFESIONAL: "CECIMIENTO CONTINUQ" BOGOTA S G
= . h N
3ienestar en !
~\NMovimient

<

'« MEJORES
EMPRESAS
COLOMBIANAS
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Seguimiento PDA

3|enestar en |

"N\ n"ll'\lei‘)?[’(r

Dirigiendo
ElICamino



\ 4

Planes de Accidn 3 € oMWARE ‘« MEJORES

EMPRESAS
COLOMBIANAS

COBERTU

RA

BTAy
Nacionales

ACTIVIDAD DIMENSION

Celebracién dia de la madre

SOMOS TODOS DESARROLLO

Feria de Servicios PROFESIONAL: "CECIMIENTO Nacl:sir)?l;lles
CONTINUO"
SOMOS TODOS DESARROLLO BTAY
Celebracién Cumpleafios Colaboradores PROFESIONAL: "CECIMIENTO Nacionales
CONTINUO"
. ME QUIERO BIENESTAR
En Terapia (VERA) - Comware te escucha MENTAL Y EMOCIONAL BTAy

(Bienestar en movimiento) "CUIDADO DE LA MENTE" Nacionales

MAYO SOMOS TODOS DESARROLLO
Celebracion dia del Call center PROFESIONAL: "CECIMIENTO Bogota
CONTINUO"
SOMOS TODOS DESARROLLO
Viernes Divertido PROFESIONAL: "CECIMIENTO Bogota
CONTINUO"
Premiacidny reconocimiento por cumplimiento SOl UTO0I0R DI HOILY BTAy
deindicadores ACIAIONY LR Al Nacionales
CONTINUQ"
Lucy Felicita PARATI BIENESTAR SOCIAL BTAy
"CONEXIONES SIGNIFICATIVAS"| Nacionales
° LN
2 mient Dirigiendo
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(Gracias

www.ComWare.com.co - e-Mail: mercadeo@comware.com.co
Bogotd: Cra. 13 No. 97 - 98 - Tel: 601 6382100
Copyright (c) 2024 ComWare

= OMWARE !

@ComWareColombia - #ComWareTecnologia

O ®E @

Encuéntranos, siguenos y comparte
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CERTIFICADO DE RECIBIDO A SATISFACCION DEL CONTRATO 2022 - 0770

CERTIFICA:

Que la empresa COMWARE S.A. identificada con Nit 860.045.379-1 se encuentra
cumpliendo con el Contrato 2022 - 0770 cuyo objeto es “Gestionar servicios con atencién
aqil, flexible y enfoque diferencial para atender a los grupos de interés del ICETEX
por diversos canales, en aras de tener una interaccién continua y constructiva en el
marco de la transformacién de la entidad” de conformidad con el Contrato 2022-0770
del 27 de diciembre de 2022, para el ICETEX, durante el mes de Marzo de 2023 de
acuerdo con los informes presentados y demas actos que regulan el proceso de Supervisiéon
del Contrato.

La presente certificacion se expide para efectos de cancelar la factura correspondiente al
pago de la Nro. FE 48416 expedida el 14 de mayo de 2024, por valor de $41.398.269
(CUARENTA'Y UN MILLONES TRESCIENTOS NOVENTA'Y OCHO MIL DOSCIENTOS
SESENTAY NUEVE PESOS M/CTE).

La presente constituye pago por facturacion parcial del numero de llamadas realizadas
durante el mes de Marzo de 2024, de acuerdo con los documentos adjuntos.

A continuacion, se relacionan los entregables recibidos por parte del contratista, asi como
los informes por los que se autoriza el pago a través de la presente Acta:

1. Factura No. FE 48416 correspondiente al pago por concepto de campafia a través

del Agente Virtual de atencion al usuario del mes de Marzo de 2024.

2. Certificado de pago de aportes parafiscales con fecha 3/05/2024, suscrito por el
Revisor Fiscal de COMWARE S.A. por medio de la cual se acredita el pago de los
sistemas de Salud, Riesgos Profesionales, Pensiones y Aportes a las Cajas de
Compensacion Familiar. los soportes fisicos seran cargados en el expediente del
Contrato.

Detalle de facturacion de servicios prestados por Ciudad.
Informes de gestién del mes de Marzo de 2024 entregados por COMWARE S.A.
recibidos por correo electrénico.

W

La presente certificacion se expide para efectos de pagar la Factura No. FE 48416
correspondiente a la prestaciéon del servicio de campafa a través del Agente Virtual en el
mes de Marzo de 2023 por un valor de $41.398.269 (CUARENTA Y UN MILLONES
TRESCIENTOS NOVENTA Y OCHO MIL DOSCIENTOS SESENTA Y NUEVE PESOS
M/CTE) incluido IVA.

En constancia se firma de Bogota D.C. a los 20 dias del mes de mayo de 2024.

L ibea " Fonaeca
LIBIA ESPERANZA FONSECA MARIN
Supervisor Contrato 2022 - 0770

Carrera 3 # 18-32 Bogota Colombia * www.icetex.gov.co ¢ Canal Telefénico / WhatsApp: 333 6025656 * Nacional: 01 8000 91 68 2

-+) Defensor del Consumidor Financiero

® www.sernarojasasociados.com Q@ Car 6 A No. 80 - 63, oficina 601. Edificio Torre Oval. Bogota, Colombia

= defensoria@sernarojasasociados.com ¢ 601 85 Bogota, Colombia

3y @icetex @icetex_colombia f ICETEXCOLOMBIA [ > ] m ICETEX d‘ @icetex_oficial e ICETEX
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CERTIFICADO DE RECIBIDO A SATISFACCION DEL CONTRATO 2022 - 0770
CERTIFICA:

Que la empresa COMWARE S.A. identificada con Nit 860.045.379-1 se encuentra
cumpliendo con el Contrato 2022 - 0770 cuyo objeto es “Gestionar servicios con
atencién 4gqil, flexible y enfoque diferencial para atender a los grupos de interés del
ICETEX por diversos canales, en aras de tener una interaccion continua y
constructiva en el marco de la transformacién de la entidad” de conformidad con
el Contrato 2022-0770 del 27 de diciembre de 2022, para el ICETEX, durante el mes
de abril de 2024 de acuerdo con los informes presentados y demds actos que
regulan el proceso de Supervision del Contrato.

La presente certificacion se expide para efectos de cancelar la factura
correspondiente al pago Nro. FE48473 expedida el 24 de mayo de 2024, por valor
de $1.572.378.697 (MIL QUINIENTOS SETENTA Y DOS MILLONES TRESCIENTOS SETENTA
Y OCHO MIL SEISCIENTOS NOVENTA Y SIETE PESOS PESOS M/CTE).

La presente constituye pago por facturacion de los servicios prestados durante el
mes de abril de 2024, de acuerdo con los documentos adjuntos.

A continuacion, se relacionan los enfregables recibidos por parte del contratista,
asi como los informes por los que se autoriza el pago a través de la presente Acta:

1. Factura No. FE48473 correspondiente al pago por concepto de prestacion
de servicios de atencién al usuario del mes de albril de 2024.

2. Certificado de pago de aportes parafiscales con fecha 3/05/2024, suscrito
por el Revisor Fiscal de COMWARE S.A. por medio de la cual se acredita el
pago de los sistemas de Salud, Riesgos Profesionales, Pensiones y Aportes a
las Cajas de Compensacion Familiar. los soportes fisicos serdn cargados en el
expediente del Contrato.

3. Detalle de facturacion de servicios prestados por Ciudad, segun los servicios
prestados

4. Certificaciones de los Coordinadores o Jefes de drea correspondiente a los
agilizadores dreas misionales solicitados.

5. Informes de gestion del mes de abril de 2024 entregados por COMWARE S.A.
publicados en el one drive del contrato

6. Acta de facturacion presentado por la interventoria

Carrera 3 # 18-32 Bogota Colombia www.icetex.gov.co ¢ Canal Telefdnico / WhatsApp: 333 6025656 Nacional: 01 80009168 21

-+) Defensor del Consumidor Financiero
® www.sernarojasasociados.com © Carrera 16 A No. 80 - 63, oficina 601. Edificio Torre Oval. Bogota, Colombia
= defensoria@sernarojasasociados.com @ 601 4898285 Bogota, Colombia

3 @icetex @icetex_colombia f ICETEXCOLOMBIA O [ ICETEX ' @icetex_oficial © |ICETEX
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7. Concepto favorable de la facturacion emitio por la interventoria

La presente certificacion se expide para efectos de pagar la Factura No. FE48473
correspondiente al reconocimiento de la prestacion del servicio en el mes de abril
de 2024 por un valor de $1.572.378.697 (MIL QUINIENTOS SETENTA Y DOS MILLONES
TRESCIENTOS SETENTA Y OCHO MIL SEISCIENTOS NOVENTA Y SIETE PESOS M/CTE)
incluido IVA.

En constancia se firma de Bogotd D.C. a los 27 dias del mes de mayo de 2024.

L iBea " Foneeca

LIBIA ESPERANZA FONSECA MARIN
Supervisor Contrato 2022 - 0770

Carrera 3 # 18-32 Bogota Colombia www.icetex.gov.co ¢ Canal Telefonico / WhatsApp: 333 6025656 Nacional: 01 80009168 21

-+) Defensor del Consumidor Financiero
® www.sernarojasasociados.com @ Carrera 16 A No. 80 - 63, oficina 601. Edificio Torre Oval. Bogota, Colombia
= defensoria@sernarojasasociados.com @ 601 4898285 Bogota, Colombia

¥ @icetex @icetex_colombia f ICETEXCOLOMBIA O [ ICETEX ' @icetex_oficial © ICETEX



CERTIFICADO DE RECIBIDO A SATISFACCION DEL CONTRATO 2022 - 0770
CERTIFICA

Que la empresa COMWARE S.A. identificada con NIT 860.045.379-1 se encuentra
cumpliendo con el Contrato 2022 - 0770 cuyo objeto es “Gestionar servicios con
atencion dqil, flexible y enfoque diferencial para atender a los grupos de interés del
ICETEX por diversos canales, en aras de tener una interaccion continua y
constructiva en el marco de la transformacion de la entidad” de conformidad con
el Contrato 2022-0770 del 27 de diciembre de 2022, para el ICETEX, durante el mes
de abril de 2024 de acuerdo con los informes presentados y demds actos que
regulan el proceso de Supervision del Contrato.

La presente certificacion se expide para efectos de cancelar la factura
correspondiente al pago de anticipo Nro. FE 48472 expedida el 24 de mayo de
2024, por valor de $425.000.000 (CUATROCIENTOS VEINTICINCO MILLONES DE PESOS
M/CTE).

Esta acta, constituye pago por facturacion del anticipo de los servicios prestados
durante el mes de abril de 2024, de acuerdo con los documentos adjuntos.

A continuacion, se relacionan los entregables recibidos por parte del contratista,
asi como los informes por los que se autoriza el pago del anticipo a través de la
presente Acta:

1. Factura No. FE48472 correspondiente al pago por concepto de prestacion
de servicios de atenciéon al usuario del mes de abril de 2024.

2. Certificado de pago de aportes parafiscales con fecha 3/05/2024, suscrito
por el Revisor Fiscal de COMWARE S.A. por medio de la cual se acredita el
pago de los sistemas de Salud, Riesgos Profesionales, Pensiones y Aportes a
las Cajas de Compensacién Familiar. los soportes fisicos serdn cargados en el
expediente del Contrato.

3. Detalle de facturacion de servicios prestados por Ciudad, segun anticipo.

La presente certificacion se expide para efectos de pagar la Factura No. FE48472
correspondiente al reconocimiento anticipo de la prestacion del servicio en el mes
de abril de 2024 por un valor de $425.000.000 (CUATROCIENTOS VEINTICINCO
MILLONES DE PESOS M/CTE) incluido IVA.

En constancia se firma de Bogotd D.C. a los 24 dias del mes de mayo de 2024.
L bz " Fonaeca

LIBIA ESPERANZA FONSECA MARIN
Supervisor Contrato 2022 - 0770
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PERIODO A QUE CORRESPONDE EL A
INFORME 01 04 23 30 04 23

2

DATOS DEL SUPERVISOR

NOMBRE DEL SUPERVISOR Libia Fonseca Marin —

DEPENDENCIA Oficina Comercial y de Mercadeo, Oficinas Territoriales
CARGO Supervisiéon Contrato

3

DATOS DEL CONTRATO

OBJETO: GESTIONAR SERVICIOS CON ATENCION AGIL, FLEXIBLE Y ENFOQUE DIFERENCIAL PARA ATENDER A LOS
GRUPOS DE INTERES DEL ICETEX POR DIVERSOS CANALES, EN ARAS DE TENER UNA INTERACCION CONTINUA Y
CONSTRUCTIVA EN EL MARCO DE LA TRANSFORMACION DE LA ENTIDAD.

NUMERO DE CONTRATO 2022-0770

FECHA DE SUSCRIPCION 27-12-2022

FECHA DE PERFECCIONAMIENTO Y EJECUCION 17/01/2023

CONTRATISTA COMWARE S.A.

CEDULA DE CIUDADANIA O NIT 860.045.379-1

VALOR (incluido IVA) $101.760.124.202

PLAZO El plazo total del contrato sera de treinta y seis (36) meses,

contados a partir de la suscripcion del acta de inicio. Previo
cumplimiento de los requisitos de perfeccionamiento y
legalizacion del contrato. El plazo de ejecucion incluye periodo
preoperativo y empalme.

FECHA DE INICIO 01/04/2023

FECHA DE FINALIZACION 31/03/2026

ADICION (SI APLICA)

PRORROGA (Sl APLICA)

SUSPENSION (S| APLICA)

4

SEGUIMIENTO CONTRACTUAL
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OBLIGACION

NUMERO DE LA

OBLIGACION ESPECIFICAS
(Relacionar obligaciones pactadas en el Contrato)

ASIGNADO PARA EL
PERIODO (DE CORTE
SEGUN EL
CONTRATO)

RECIBIDO A
SATISFACCION

Si

No

Si

No

Cumplir con el objeto del contrato conforme el estudio previo, el
pliego de condiciones, la propuesta, las aclaraciones entregadas a
los oferentes a través de los archivos de preguntas y repuestas, el
contrato y las especificaciones técnicas contempladas en los
Anexos Técnicos y demas documentos contractuales que hagan
parte integral del Contrato.

Garantizar la prestacion del servicio de acuerdo con las
caracteristicas técnicas minimas definidas en los anexos técnicos,
propuesta técnica del contratista y demas documentos
contractuales que hagan parte integral del contrato.

Mantener durante la vigencia del contrato los valores unitarios de la
propuesta econdémica gue presente al ICETEX.

Proponer e implementar para todos los canales front y back, segin
requerimiento y aprobacion del ICETEX, estrategias de atencion en
los periodos en los cuales la calidad del servicio se pueda ver
afectada por el crecimiento repentino de la demanda o por eventos
inusitados, de acuerdo con las condiciones y caracteristicas de la
entidad.

Suscribir con el personal que prestara el servicio objeto del
contrato, un acuerdo de confidencialidad de la informacién y uso de
la marca ICETEX que por razones de su gestion manejara durante
la ejecucion del contrato.

Garantizar los recursos para el correcto funcionamiento de la
operacion, tales como hardware, software, aplicativos,
licenciamientos, y demas que sean necesarios y dispuestos para la
6ptima operacion en todos los canales de servicio. Estos deben ser
considerados por el PROVEEDOR para dar cumplimiento a los
acuerdos de niveles de servicio establecidos.

Garantizar y vigilar el correcto uso de los recursos técnicos y
tecnoldgicos dispuestos por el ICETEX para el normal desarrollo de
la operacion de atencién al usuario.

Contar con soporte técnico y los esquemas de contingencia y
continuidad del negocio necesarios para garantizar el correcto
funcionamiento del software y el hardware que hace parte de la
plataforma tecnoldgica del proveedor, el cual debe estar disponible
24 horas al dia, 7 dias a la semana, durante todo el plazo de
ejecucion del contrato.

Proponer, por iniciativa propia o por solicitud del ICETEX, asi como
ejecutar, previa aprobacion por parte de la supervision o
interventoria del contrato, tanto acciones correctivas como planes
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NUMERO DE LA

OBLIGACION

OBLIGACION ESPECIFICAS
(Relacionar obligaciones pactadas en el Contrato)

ASIGNADO PARA EL
PERIODO (DE CORTE
SEGUN EL
CONTRATO)

RECIBIDO A
SATISFACCION

Si

No

Si

No

de mejoramiento tendientes al cumplimiento de los acuerdos de
niveles de servicio y el mejoramiento de los procesos y
procedimientos aplicados en el marco del portafolio de servicios del
ICETEX.

10

Realizar, disefiar y dibujar el levantamiento de los procesos a
ejecutar para garantizar la prestacion del servicio durante el plazo
de ejecucion del contrato.

11

Acompafiar y facilitar los procesos de enrutamiento, cesion y
recepcioén de las lineas telefénicas de propiedad de la Entidad que
sean requeridas para la prestacion del servicio.

N/A

12

Realizar el pago oportuno, bajo su propia cuenta y riesgo, de lo
cargos fijos y consumos asociados a las lineas telefénicas
determinadas por el ICETEX.

13

Garantizar el cumplimiento de las obligaciones derivadas de la Ley
1581 de 2012 y demas normas que la sustituyan, modifiquen o
deroguen, en su calidad de encargado del tratamiento y proteccion
de los datos personales.

14

Aplicar en las facturas que el PROVEEDOR entregue a la Entidad,
los respectivos descuentos al valor de los servicios en el caso que
no haya dado cumplimiento a los acuerdos de niveles de servicio u
otros conceptos que generen descuentos y que se encuentran
contemplados en el contrato en los documentos y/o anexos que
hacen parte integral del mismo.

N/A

15

Revisar y corregir y/o adicionar y/o modificar datos erroneos de las
bases de datos arrojados por el CRM de la Entidad y/o demas
aplicativos empleados en el registro de informacion. Para efectos
de facturacion, se suprimiran o eliminaran casos.

16

Cumplir con los requerimientos de seguridad establecidos por la
Superintendencia Financiera de Colombia para los canales
transaccionales de la Entidad.

17

Cumplir con los lineamientos de la Circular No. 042 de 2012 o
aquella que modifiquen, sustituyan o deroguen expedida por la
Superintendencia Financiera de Colombia para los procesos
tercerizados.
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NUMERO DE LA

OBLIGACION

OBLIGACION ESPECIFICAS
(Relacionar obligaciones pactadas en el Contrato)

ASIGNADO PARA EL
PERIODO (DE CORTE

SEGUN EL

CONTRATO)

RECIBIDO A
SATISFACCION

Si

No

Si

No

Dar cumplimiento, en caso de que apliqgue y en lo de su
competencia, a las politicas para la gestién de los riesgos de
seguridad de la informacién y ciber seguridad dictaminada por la
Superintendencia Financiera en su Circular 007 de 2018 o aquella
que modifiquen, sustituyan o deroguen.

19

Dar cumplimiento, en caso de que apligue y en lo de su
competencia, a las instrucciones dadas a través de la circular
externa No. 005 de 2019 o aquella que modifiquen, sustituyan o
deroguen por la Superintendencia Financiera de Colombia, en
materia de uso de servicios de computacion en la nube que soporte
procesos.

20

Garantizar la ejecucion del objeto del contrato bajo los estandares
de seguridad de la informacién contenidos en la norma ISO 27001.

21

Cumplir con la periodicidad y contenido requerido, con la
presentacion de los informes estipulados contractualmente y
aquellos que sean requeridos por la supervision o interventoria del
contrato.

22

Asumir, a titulo exclusivo, el caracter de patrono o empresario
respecto del personal que emplee para la ejecucion del servicio, y
se comprometera y obligard a cumplir exacta y directamente
cuantas obligaciones y derechos sean consecuencia y se deriven
de dicha condicion, siendo de su exclusiva cuenta el pago de los
salarios, cuotas de la Seguridad Social, accidentes de trabajo,
mutualismo laboral, etc., asi como todas y cualesquiera
obligaciones que imponga la legislacién laboral vigente en cada
momento al patrono o empresario,

23

Cumplir todas las obligaciones establecidas en la legislacion de la
Seguridad Social vigente y facilitar a la supervision o interventoria,
los soportes documentales que asi lo acrediten y aportarlos cuando
le sean solicitados por el supervisor o interventoria del contrato, con
el fin de comprobar el cumplimiento efectivo de dichas obligaciones.

24

Responder por la conservacion, seguridad, integridad y buen
estado de los bienes y elementos que se encuentren bajo su
responsabilidad.
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NUMERO DE LA

OBLIGACION

OBLIGACION ESPECIFICAS
(Relacionar obligaciones pactadas en el Contrato)

ASIGNADO PARA EL
PERIODO (DE CORTE

SEGUN EL

CONTRATO)

RECIBIDO A
SATISFACCION

Si

No

Si

No

N
[63]

Mantener asegurado, bajo su propia cuenta y riesgo, durante la
vigencia del contrato, la totalidad de bienes y elementos de su
propiedad que sea puesta a disposicién de la operacion de atencion
al usuario a nivel nacional contra todo riesgo.

26

Responder por la entrega en buen estado, una vez finalizado el
contrato, los bienes de propiedad del ICETEX empleados en la
prestacion del servicio, salvo, que los dafios o deterioros no fueren
imputables al PROVEEDOR.

N/A

27

Implementar, bajo su cuenta, costo y riesgo, herramientas y/o
tecnologiay protocolos de atencion, que permitan prestar el servicio

a la poblacion en condicion de discapacidad a nivel nacional.

28

Ejecutar todas las acciones tendientes a implementar, dentro del
plazo estipulado contractualmente, y de conformidad con el
cronograma y especificaciones técnicas minimas, la operacion de
atencion al usuario a nivel nacional.

29

Disponer de los aplicativos ofrecidos en el proceso de seleccion,
especificos para el desarrollo de la operacion de atencién al usuario
a nivel nacional.

30

Desarrollar las integraciones con los softwares actuales o futuros
propios de la Entidad o de terceros, y dimensionar el esquema de
conectividad con las aplicaciones, sin que esto genere costos
adicionales para el ICETEX. Estos desarrollos se deberan planear
en conjunto entre el ICETEX y el PROVEEDOR de acuerdo con la
factibilidad técnica, y de acuerdo con el cronograma de
implementacion del servicio, que incluya pruebas, entre otras
actividades.

31

Garantizar, independientemente del aplicativo empleado en los
canales de contacto, el registro y la tipificacion inmediata de toda la
informacion de los usuarios y los respectivos casos recibidos. La
informacion por capturar sera aquella requerida para el registro de
usuarios y casos definida por el ICETEX.
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OBLIGACION

NUMERO DE LA

OBLIGACION ESPECIFICAS
(Relacionar obligaciones pactadas en el Contrato)

ASIGNADO PARA EL
PERIODO (DE CORTE

SEGUN EL

CONTRATO)

RECIBIDO A
SATISFACCION

Si

No

Si

No

w
N

Establecer e identificar la causa raiz de las solicitudes, novedades,
andlisis de comportamiento de indicadores y estadisticas que
afectan la prestacion del servicio, y ejecutar estrategias que
permitan la mejora de la experiencia del usuario.

33

Garantizar la atencién y respuesta oportuna y de fondo a las
peticiones, quejas, reclamos, solicitudes, denuncias (PQRSD) y
otros tramites administrativos (OPAS), que ingresen a través de
cualquiera de los canales de contacto con que cuenta la Entidad,
como minimo, dentro de los tiempos estipulados en los
procedimientos internos de Operacion del ICETEX y/o los
documentos que hacen parte integral del contrato, que en ningin
caso podran exceder los términos fijados por la ley para tal fin.

34

Garantizar métodos y herramientas tecnolégicas que permitan
realizar control de las bases de datos, asi como el monitoreo y
supervision en linea de los diferentes canales de atencion y
medicion de los niveles de servicio exigidos por la Entidad.

35

Proveer los equipos, periféricos e infraestructura tecnologica
requeridos para la operacion, en los tiempos y condiciones
definidas en las especificaciones técnicas minimas, que sean
necesarios para cumplir con los niveles de servicio.

36

Proveer, asumiendo los costos necesarios, los insumos
administrativos para la ejecucion de los servicios de atencion al
ciudadano a nivel nacional.

37

Realizar el mantenimiento, preventivo y/o correctivo, a los equipos,
periféricos e infraestructura tecnolégica propia, de conformidad con
las especificaciones técnicas minimas del servicio.

38

Garantizar el cumplimiento de los niveles de servicio establecidos
en el contrato para la operacion.

39

Responder y dar cumplimiento a la aplicacion de la ley 1266 de
2008 “por la cual se dictan las disposiciones generales del habeas
data y se regula el manejo de la informacion contenida en bases de
datos personales, en especial la financiera, crediticia, comercial, de
servicios y la proveniente de terceros paises y se dictan otras
disposiciones”, 0 aquella que la modifique, sustituya o derogue.
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ASIGNADO PARA EL
PERIODO (DE CORTE RECIBIDO A

SEGUN EL SATISFACCION

CONTRATO)

OBLIGACION ESPECIFICAS
(Relacionar obligaciones pactadas en el Contrato)

OBLIGACION

NUMERO DE LA

Si No Si No

Cumplir con todas las obligaciones que se deriven de la naturaleza
del contrato, asi como todas las normas, leyes y reglamentos
vigentes, 0 que se expidan posteriormente y que contemplen
aspectos relativos a la ejecucién del mismo.

41 X
Cumplir con las instrucciones y directrices que para el desarrollo del
objeto contractual le realice el supervisor o interventoria del
contrato; y de manera general obrar con lealtad y buena fe en

42 X
Entregar todo desarrollo tecnoldgico o insumo realizado en el marco
de la ejecucion de contrato, tales como soluciones, presentaciones,
evaluaciones, listas de chequeo, formatos y demas documentos
requeridos por la supervisién o interventoria del contrato.

43 X
Participar en las reuniones requeridas por el ICETEX, asi como
articularse, con las dependencias o terceros en el marco de la
operacion de atencién al usuario a nivel nacional. EIl PROVEEDOR
siempre debera contar con el acompafiamiento de la supervision o
interventoria del contrato.

Informar sobre los actos o conductas irregulares o ilicitas de los
cuales tenga conocimiento, que sean realizados por cualquier
persona relacionada con las funciones, objetivos y actividades a
cargo de la Entidad. Asi mismo, cuando dichas conductas sean
realizadas por personal a su cargo en virtud de la ejecucion del
objeto y alcance del contrato, tomar las acciones y/o medidas
correctivas a que haya lugar.

45 X
Hacer buen uso de los elementos y equipos que le sean asignados
para el desarrollo del contrato, asi como de la informacién y hacer
entrega oportuna de los mismos al supervisor o interventoria del
contrato al momento de la terminacién del mismo.

46 X
Mantener vigente durante todo el plazo de ejecucién del contrato,
las certificaciones de calidad que en el marco del proceso de
seleccion aporté para la acreditacion de los requisitos habilitantes
y calificables.

Mantener desde el inicio de la ejecucién del contrato y hasta su
terminacion, para la adquisicion de los bhienes y servicios que se
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ASIGNADO PARA EL
PERIODO (DE CORTE RECIBIDO A

SEGUN EL SATISFACCION

CONTRATO)

OBLIGACION

OBLIGACION ESPECIFICAS
(Relacionar obligaciones pactadas en el Contrato)

NUMERO DE LA

Si No Si No

requieran en la ejecucion del contrato, un minimo del 50% de
personal que cumpla con las caracteristicas de “sujetos de especial
proteccion constitucional” establecidas el Articulo 2.2.1.2.4.2.16 del
Decreto 1860 de 2021, para lo cual se entregaran informes
mensuales al supervisor del contrato con los respectivos soportes
documentales que acrediten la calidad del personal.

48 X
Las demas obligaciones que se deriven del objeto del contrato.

OBSERVACIONES: (S| A ELLO HUBIERE LUGAR)

Durante el mes de abril de 2023, no se realizé ningin pago de servicios , por el no cumplimiento del cronograma de facturacion de la
Entidad.

Obligacion 11 N/A , dado que este proceso se realizé en la etapa de implementaciéon. Acompafiar y facilitar los procesos de
enrutamiento, cesion y recepcion de las lineas telefénicas de propiedad de la Entidad que sean requeridas para la prestacion del
servicio.

Obligacion 14 N/A Durante el periodo mencionado , no se realizé ninguna penalizacion , por ser el primer mes de operacién
Obligacion 26 N/A. El contrato se encuentra en vigencia .

Obligacion 38 No . Durante el periodo informado , no se cumplieron los ANS del canal telefénico, online y CEP

5

PRODUCTOS ENTREGABLES

Ll o) (@] (@)
el a a)
[ORS] < <
x 2 ENTREGABLES V] 00
'-'EJ 8 (Relacionar los entregables relacionados en el Contrato) E z }H_:J
28 i il
1 Informe de facturacion que indique, al cierre de cada mes, los valores facturados y la ocupacién de los X
canales, incluyendo la medicién de los ANS.
2 Informe de capacitacion y visita a Instituciones de Educacion Superior (I.E.S.), Constituyentes de Fondos N/A
en Administracion, Organismos de Cooperacion Internacional.
3 Informe Gerencial para la Entidad y Grandes Clientes (Instituciones de Educacion Superior (I.E.S.), X
Constituyentes de Fondos en Administracién, Organismos de Cooperacion Internacional).
4 Informe de Gestién con medicion de indicadores de gestion; para el caso de los indicadores cuya meta no X
se estén cumpliendo, debe estar acompafiado de un plan de accién y el reporte del avance del mismo.
5 Informe de Escalonamiento (todos los canales de servicio). X
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6 Informe de Oportunidad y Rechazo de Escalonamientos.

7 Informe de Monitoreo de Calidad.

8 Informe de perfiles: presenta para cada tipo de perfil los funcionarios del contratista que lo tiene asignado
y si esté activo o debe ser retirado.

9 Informe de rotacion de personal por canal: presenta el nivel de rotacion y retiros por canal del personal.

10 Informe de tiempo y nimero de caidas de los sistemas y aplicativos, incluyendo el tiempo fuera de servicio.

11 Reporte periédico, por lo menos quincenal, de seguimiento de la operacién y andlisis de los ANS. Este
documento debe incluir los planes de accién, indicadores y resultados para los ANS que no se estén
cumpliendo.

12 Los asesores que sean trasladados de un canal de atencién a otro por primera vez, deben contar con un X
refuerzo de conocimiento acerca de los temas especificos que van asumir en el nuevo canal y la duracion
de esta capacitacion debe ser de minimo dos (2) dias. De esta formacién se debe realizar una evaluacion
gue debe ser incluida en el reporte de capacitacién mensual y que debe asegurar que la persona tenga el
conocimiento minimo para desenvolverse satisfactoriamente en su nuevo rol. Para que el asesor pueda
ser incluido en el nuevo canal debe contar con el aval de la supervision, segin la nota de la evaluacion y
el perfil expuesto en la hoja de vida. El candidato debe contar con un minimo de dos (2) meses en la
operacion.

13 Informe sobre capacitacion: generar reporte de participantes en la capacitacion, con las calificaciones a X
nivel individual y grupal. Asi mismo, debe contener el nimero y listado de asistentes a las charlas de
atencion personalizada en Bogota.

14 Informe de perfiles y claves: presenta los tipos de perfil y los accesos que tienen asignados a los sistemas X
de informacién de ICETEX; este informe acompafia el informe de rotacién de personal para conocer los
perfiles y accesos que deben ser retirados.

15 Informe de Indicadores de Gestion.

16 Informes de Cumplimiento de Normativas SFC, CIRC, Qy R.

17 Informe de Indicadores de RAE: presenta el nivel de cumplimiento de los indicadores solucion en primer
contacto, porcentaje de atenciones virtuales en el mes, porcentaje de quejas y reclamos atendidos a tiempo
y porcentaje de solicitudes atendidas a tiempo.

18 Informes proceso SARLAFT: presenta los clientes potenciales que requieren servicio de crédito por primera X
vez, las operaciones inusuales, conocimiento del cliente, confirmacién de datos segun la operacién
delegada, cambio de codeudores, cambio de datos basicos de usuario vigentes, saldo a favor (causas),
escalonamiento cambio de codeudores.

19 Dash Board Grafico Diario, Estadisticas Nivele de Servicio e Indicadores de Gestion. Exportable a Excel. X

20 Informe de recurrencia X

21 Informe de medicion satisfaccion cliente X

22 Los demas informes que la supervision solicite. X

OBSERVACIONES: (SI A ELLO HUBIERE LUGAR)

6

¢PROCEDE PAGO EN ESTE PERIODO?

Sl X NO
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EN CASO DE PROCEDER PAGO SE ANEXA AL PRESENTE INFORME CERTIFICACION PARA PAGO

7

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

N/A

8

¢(ENTREGO INFORME DE ACTIVIDADES?

Sl NO NO APLICA
X
9
EJECUCION PRESUPUESTAL
VIGENCIA (ANO 2023)

VALOR DEL CONTRATO

35.582.822.620

VALOR ADICION (Si aplica) 0
VALOR A PAGAR (Si aplica) 0
VALOR EJECUTADO (Anticipo) 15.300.000.000

VALOR PENDIENTE POR EJECUTAR

20.282.822.620

10

ANALISIS MATERIALIZACION Y MITIGACION DEL RIESGO:
¢DURANTE LA EJECUCION SE MATERIALIZO ALGUN RIESGO?

Sl NO

Si la respuesta es afirmativa, diligencie el nimero del evento del riesgo radicado en vigia:
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REEVALUACION DE CONTRATISTAS / PROVEEDORES:

En caso de ser ultimo pago diligencie la siguiente informacién de acuerdo con los siguientes parametros:

[2MALO [ 3REGULAR | 4 ACEPTABLE | 5 EXCELENTE

ASPECTO DESCRIPCION PUNTAJE

Las actividades desarrolladas durante el contrato cumplieron con las obligaciones
establecidas, los requerimientos técnicos y procedimentales de acuerdo con los
lineamientos de la Entidad.

CUMPLIMIENTO

Las actividades fueron entregadas con oportunidad segun las fechas previstas en el
contrato o solicitadas por el supervisor.

Los productos o entregables cumplen con especificaciones técnicas establecidas en el
Contrato
CALIDAD

El personal asignado fue suficiente y tenia las competencias necesarias para ejecutar
todas las actividades del contrato.

Todas las facturas / cuentas de cobro y sus soportes, la documentacion contractual

requerida durante la ejecucién y la documentacién postcontractual fueron entregados

OPORTUNIDAD | y/o publicados de acuerdo con lo establecido en el contrato, procesos y procedimientos
DE LA internos y normatividad legal vigente.

INFORMACION Entregé informe definitivo de acuerdo con el numeral 2 de la clausula “Entregables”

contemplado dentro del contrato

REEVALUACION GENERAL

OBSERVACIONES A LA REEVALUACION

FECHA DE ELABORACION: 5/05/2023

L BraFenacca

FIRMA DEL SUPERVISOR
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