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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
atencion daqil, 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 transformacion de la entidad” de conformidad con
el Contrato 2022-0770 del 27 de diciembre de 2022, , para el ICETEX, durante el mes
de mayo de 2023 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 servicios Nro. FE47389 expedida el 14 de julio de 2023,
por valor de $1.057.066.062 (MIL CINCUENTA Y SIETE MILLONES SESENTA Y SEIS MIL
SESENTA Y DOS PESOS M/CTE).

La presente constituye pago por facturacion parcial del niUmero de los servicios
prestados durante el mes de mayo de 2023, de acuerdo con los documentos
adjuntos.

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

1. Factura No. FE47389 correspondiente al pago por concepto de prestacion
de servicios de atencioén al usuario del mes de mayo de 2023.

2. Certificado de pago de aportes parafiscales con fecha 04/07/2023, 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 Confrato.

3. Detalle de facturacion de servicios prestados por Ciudad.

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

5. Informes de gestion del mes de mayo de 2023 entregados por COMWARE S.A.
recibidos por correo electronico.
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6. Acta de Comité de Apoyo a la Supervisidn con sus respectivos informes de
soporte para el mes de mayo 2023.

7. Acta de seguimiento a la facturacion para el mes de mayo de 2023.

La presente certificacion se expide para efectos de pagar la Factura No. FE47389
correspondiente a la prestacion del servicio en el mes de mayo de2023 por un valor
de $1.057.066.062 (MIL CINCUENTA Y SIETE MILLONES SESENTA Y SEIS MIL SESENTA Y
DOS PESOS M/CTE) incluido IVA.

En constancia se firma de Bogotd D.C. alos 17 dias del mes de julio de 2023.

FONSECA MARIN (g1 ™
LIBIA ESPERANZA EsPERANZA

Fecha: 2023.07.21 13:16:10 -05'00"

LIBIA ESPERANZA FONSECA MARIN
Supervisor Contrato 2022 - 0770
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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
atencion daqil, 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 transformacion de la entidad” de conformidad con
el Contrato 2022-0770 del 27 de diciembre de 2022, para el ICETEX, durante el mes
de mayo de 2023 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. FE47390 expedida el 14 de julio de 2023,
por valor de $425.000.000 (CUATROCIENTOS VEINTICINCO MILLONES DE PESOS
M/CTE).

La presente constituye pago por facturacion parcial del niUmero de los servicios
prestados durante el mes de mayo de 2023, 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. FE47390 correspondiente al pago por concepto de prestacion
de servicios de atencioén al usuario del mes de mayo de 2023.

2. Certificado de pago de aportes parafiscales con fecha 04/07/2023, 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 Confrato.

3. Detalle de facturacion de servicios prestados por Ciudad.

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

5. Informes de gestion del mes de mayo de 2023 entregados por COMWARE S.A.
recibidos por correo electronico.
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6. Acta de Comité de Apoyo a la Supervisidn con sus respectivos informes de
soporte para el mes de mayo 2023.

7. Acta de seguimiento a la facturacion para el mes de mayo de 2023.

La presente certificacion se expide para efectos de pagar la Factura No. FE47390
correspondiente a la prestacion del servicio en el mes de mayo de2023 por un valor
de $425.000.000 (CUATROCIENTOS VEINTICINCO MILLONES DE PESOS M/CTE)
incluido IVA.

En constancia se firma de Bogotd D.C. alos 17 dias del mes de julio de 2023.

FONSECA e e~
MARIN LIBIA eseranza

Fecha: 2023.07.21 13:15:37
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LIBIA ESPERANZA FONSECA MARIN
Supervisor Contrato 2022 - 0770
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PERIODO A QUE CORRESPONDE EL INFORME A
01 05 23 31 05 23

DATOS DEL SUPERVISOR

NOMBRE DEL SUPERVISOR Libia Fonseca Marin —

DEPENDENCIA Oficina Comercial y de Mercadeo, Oficinas Territoriales

CARGO Supervision Contrato

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 treintay 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 (SI APLICA)

SUSPENSION (S| APLICA)

SEGUIMIENTO CONTRACTUAL

wZ L
[age®) w I
09O . = a
x < OBLIGACION ESPECIFICAS o %
% Q (Relacionar obligaciones pactadas en el Contrato) % O
Sa O o
Z0 pd
Cumplir con el objeto del contrato conforme el estudio previo, el pliego de condiciones, la propuesta, las
1 aclaracionesentregadasalos oferentesatravés de los archivos de preguntas y repuestas, el contrato y las X
especificacionestécnicas contempladas en los Anexos Técnicosy dem+as documentos contractualales que
hagan parte integral del Contrato.
2 Garantizar la prestacion del servicio deacuerdo con las caracteristicas técnicas minimas definidas en los X
anaxostécnicos,propuestatécnica del contratista y demas documentos contractuales que hagan parte
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integral del contrato.

Mantener dirante la vigencia del contrato losvalores unitarios de la propuesta econémica que presente al
ICETEX.

Proponer eimplementar paratodoslos canalesfronty back, segin requerimientoy aprobacién del ICETEX,
estrategiasde 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 inucitados, 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
informaciony uso delamarca ICETEX que por razones de su gestion manejara durante la ejecucion del
contrato.

Garantizar losrecursos para el correcto funcionamiento de la operacion, tales como hardware, software,
aplicativos, licenciamientos, y deméas que sean necesarios y dispuestos parala éptima operacién en todos
los canalesde servicio. Estosdeben serconsiderados por el PROVEEDOR para dar cumplimiento alos
acuerdos de niveles de servicio establecidos.

Garantizar y vigilar el correcto uso de losrecursostécnicosy tecnolédgicos dispuestospor el ICETEX para el
normal desarrollo de la operacion de atencion al usuario.

Contar con soporte técnicoy losesquemas de contingencia y continuidad del negocio necesarios para
garantizarel correcto funcionamiento del software y el hardware que hace parte de la plataformatecnolégica
del proveedor, el cual debe estardisponible24 horas al dia, 7 dias a la semana, durante todo el plazo de
ejecucion del contrato.

Proponer, poriniciativa propia o porsolicitud del ICETEX, asi como ejecutar, previaaprobacion por parte de
la supervision o interventoria del contrato, tanto acciones correctivas como planes de mejoramiento
tendientesal 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, disefiary dibujarel levantamiento de los procesos a ejecutar para garantizar la prestacio n del
servicio durante el plazo de ejecucién del contrato.

11

Acompaiiar y facilitar los procesos de enrutamiento, cesiony recepcion de laslineas telefénicas de propiedad
de la Entidad que sean requeridas para la prestacion del servicio.

N/A

12

Realizar el pago oportuno, bajo su propia cuentay 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 proteccién de los datos
personales.

14

Aplicar enlas facturas que el PROVEEDOR entregue ala Entidad, los respectivos descuentos al valor de los
servicios en el caso que no haya dado cumplimiento alos acuerdos de niveles de servicio u otrosconceptos
gue generen descuentosy gue se encuentran contemplados en el contrato en los documentos y/o anexos
que hacen parte integral del mismo.
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15
Revisary corregir y/o adicionary/o modificar datos erréneos de lasbases de datos arrojados por el CRM de
laEntidad y/o demas aplicativos empleados en el registro de informacion. Para efectos de facturacion, se | X
suprimirén o eliminaran casos.

16
Cumplir con los requerimientos de seguridad establecidos porla Superintendencia Financiera de Colombia
paralos canales transaccionales de la Entidad.

17
Cumplir con los lineamientos de la CircularNo. 042 de 2012 o aquella que modifiquen, sustituyan o deroguen
expedida por la Superintendencia Financiera de Colombia para los procesos tercerizados.

18
Dar cumplimiento, en caso de que aplique y en lo de sucompetencia, alas politicas para la gestion de los
riesgosde seguridad de la informaciony ciber seguridad dictaminada porla Superintendencia Financiera en X
su Circular 007 de 2018 o aquella que modifiquen, sustituyan o deroguen.

19
Dar cumplimiento, en caso de que apliquey en lo de su competencia, a las instrucciones dadas através de la
circularexternaNo. 005 de 2019 o aquella que modifiquen, sustituyan o deroguen por la Superintendencia | X
Financierade Colombia, en materiade uso de servicios de computacién en la nube que soporte procesos.

20
Garantizar la ejecucion del objeto del contrato bajo los estandares deseguridad de lainformacion contenidos
en lanorma 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, atitulo exclusivo, el caracter de patrono o empresario respecto del personal que emplee para la
ejecuciondelservicio, y se comprometerdy obligard a cumplirexactay directamente cuantas obligaciones y
derechossean consecuenciay se deriven de dicha condicion, siendode 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 legislacidn laboral vigente en cada momento al patrono o
empresario,

23
Cumplir todas las obligaciones establecidas en lalegislacion 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 porel supervisor o interventoria del contrato, con el fin de comprobar el cumplimiento efectivo de
dichas obligaciones.

24
Responderporlaconservacion, seguridad, integridad y buen estado de los bienes y elementos que se
encuentren bajo su responsabilidad.

25
Mantener asegurado, bajo su propiacuentay riesgo, durante lavigencia del contrato, latotalidad de bienesy
elementosde su propiedad que seapuestaa disposicién de la operacion de atencion al usuario a nivel X
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 prestacién del servicio, salvo, que los dafios o deterioros no fueren imputables al X
PROVEEDOR.
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27

Implementar, bajo su cuenta, costoy riesgo, herramientas y/o tecnologiay protocolos de atencién, que
permitan prestar el servicio ala poblacion en condicién de discapacidad a nivel nacional.

28

Ejecutar todaslas accionestendientes aimplementar, dentro del plazo estipulado contractualmente, y de
conformidad con el cronogramay especificaciones técnicas minimas, la operacion de atencion al usuario a
nivel nacional.

29

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

30

Desarrollarlas integracionescon 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 planearen conjunto entre el ICETEX y el PROVEEDOR de acuerdo
con lafactibilidad técnica, y de acuerdo con el cronograma de implementacidn 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 lainformacién 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.

32

Establecer e identificar la causa raiz de las solicitudes, novedades, anélisis 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 laatenciony respuesta oportunay 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 cuentalaEntidad, como minimo, dentro de los tiempos estipulados en los
procedimientosinteros de Operacion del ICETEX y/olos documentos que hacen parte integral del contrato,
gue en ningun caso podran exceder los términos fijados por la ley paratal fin.

XX

34

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

35

Proveer losequipos, periféricos e infraestructura tecnolégica 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, losinsumos administrativos para la ejecucion de los servicios de
atencion al ciudadano a nivel nacional.

37

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

n/a
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38

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

39

Respondery dar cumplimiento ala aplicacion de laley 1266 de 2008 “porlacual se dictan lasdisposiciones
generalesdelhabeasdatay seregulael manejo de lainformacion contenida en basesde datos personales,
en especiallafinanciera, crediticia, comercial, de serviciosy laproveniente de terceros paises y se dictan
otras disposiciones”, o aquella que la modifique, sustituya o derogue.

40

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

41

Cumplir conlas instrucciones y directrices quepara 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

Entregar todo desarrollo tecnoldgico o insumo realizado en el marco de la ejecuciéon de contrato, tales como
soluciones, presentaciones, evaluaciones, listas de chequeo, formatosy demas documentos requeridos por
la supervision o interventoria del contrato.

43

Participaren las reunionesrequeridas porel ICETEX, asi como articularse, con las dependencias o terceros
en el marco delaoperaciéon de atencion al usuario anivel nacional. EI PROVEEDOR siempre debera contar
con el acompafiamiento de la supervisiéon o interventoria del contrato.

44

Informar sobre losactos o conductas irregulares o ilicitas de los cuales tenga conocimiento, que sean
realizad os por cualquier personarelacionada con las funciones, objetivosy actividades a cargo de la Entidad.
Asimismo, cuando dichas conductas sean realizadas porpersonalasu cargo en virtud de la ejecucion del
objeto y alcance del contrato, tomar las acciones y/o medidas correctivas a que haya lugar.

45

Hacer buen uso de los elementosy equipos que le sean asignados para el desarrollo del contrato, asi como
delainformaciény hacer entrega oportuna de los mismos al supervisor o interventoria del contrato al
momento de la terminacion del mismo.

46

Mantener vigentedurante todo el plazo de ejecucién del contrato, las certificaciones de calidad que en el
marco del proceso de seleccion aport6 para la acreditacion de los requisitos habilitantes y calificables.

47

Mantener desde el inicio de la ejecucion del contrato y hasta su terminacion, para la adquisiciéon de los bienes
y servicios que serequieran en la ejecucién 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, paralo cual se entregaran informes mensuales al supervisor del contrato con los
respectivos soportes documentales que acrediten la calidad del personal.

48

Las demas obligaciones que se deriven del objeto del contrato.

OBSERVACIONES: Durante el mes de mayo de 2023, no se realiza el pago con cargo al Contrato 2022-0770

Para el periodo informado no se dio cumplimiento alos ANS de servicio de los canales telefonico y chat.

Invertimos en el talento de Jos colombicnos
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PRODUCTOS ENTREGABLES

Poner adisposicion de ICETEX copia de los contratos de mantenimiento correctivo y/o preventivo de cada
item que haga parte de lainfraestructura de software, hardware y Telecomunicaciones suministrada como
parte de la solucién propuesta.

NUMERO
DE
PRODUCTO
ENTREGAD
0
NO
ENTREGAD

1 Informe de facturacién que indique, al cierre de cada mes, los valores facturados y la ocupacion de los
canales, incluyendo la medicion de los ANS.

2 Informe de capacitacion y visita a Instituciones de Educacion Superior (1.E.S.), Constituyentes de Fondos en
Administracion, Organismos de Cooperacion Internacional.

3 Informe Gerencial para la Entidad y Grandes Clientes (Instituciones de Educacién Superior (I.E.S.),
Constituyentes de Fondos en Administracién, Organismos de Cooperacion Internacional).

4 Informe de Gestién con medicién deindicadores de gestion; parael casode los indicadores cuya meta no
se estén cumpliendo, debe estaracompafiado de un plan de accién y el reporte del avance del mismo.
Informe de Escalonamiento (todos los canales de servicio).

5
6 Informe de Oportunidad y Rechazo de Escalonamientos.
7
8

x

x

Informe de Monitoreo de Calidad.
Informe de perfiles: presenta para cadatipo de perfillosfuncionarios d el contratista que lo tiene asignado y
si esta activo o debe ser retirado.
9 Informe de rotacion de personal porcanal: presenta el nivel de rotacidn y retiros por canal del personal.

10 Informe de tiempoy nimero de caidas de los sistemasy aplicativos, incluyendo el tiempo fuerade servicio.

11 Reporte periddico, por lomenosquincenal, de seguimiento de la operacion y analisis de los ANS. Este
documento debe incluir los planes de accion, indicadores y resultados paralos ANS que no se estén
cumpliendo.

12 Los asesoresque sean trasladados de un canal deatenciénaotro por primera vez, deben contar con un
refuerzo de conocimiento acerca de lostemas especificos que van asumir en el nuevo canal y la duracién
de estacapacitacion debe ser de minimo dos (2) dias. De esta formacién se debe realizar una evaluacién
que debe serincluidaen el reporte de capacitacionmensual y que debe asegurar que la personatengael | X
conocimiento minimo para desenvolverse satisfactoriamenteen su nuevo rol. Para que el asesor pueda ser
incluido en el nuevo canal debe contar con el aval de la supervision, segunlanotade laevaluaciony el perfil
expuesto en lahoja 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 anivel
individualy grupal. Asi mismo, debe contenerel nimeroYy listado de asistentes a las charlas de atencion | X
personalizada en Bogota.

14 Informe de perfilesy claves: presentalostiposde perfily losaccesos que tienen asignados a los sistemas
deinformacion de ICETEX; este informe acompafia el informe de rotacion de personal para conocer los | X
perfiles y accesos que deben ser retirados.

XX X | X|X|X[ X | X

x

15 Informe de Indicadores de Gestién. X
16 Informes de Cumplimiento de Normativas SFC, CIRC, Qy R. X
17 Informe de Indicadores de RAE: presenta el nivel de cumplimientode los indicadores solucién en primer

contacto, porcentaje de atenciones virtuales en el mes, porcentaje de quejasy reclamos atendidosa tiempo | X
y porcentaje de solicitudes atendidas a tiempo.

18 Informes proceso SARLAFT: presentalos clientes potenciales que requieren servicio de crédito por primera
vez, las operaciones inusuales, conocimiento del cliente, confirmacion de datos segun la operacion
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 medicién satisfaccion cliente X
22 Los demas informes que la supervision solicite.

¢PROCEDE PAGO EN ESTE PERIODO?
| ST X NO
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| EN CASO DE PROCEDER PAGO SE ANEXA AL PRESENTE INFORME CERTIFICACION PARA PAGO |

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

I |
ENTREGO INFORME DE EJECUCION?

SI X NO NO APLICA

EJECUCION PRESUPUESTAL

VIGENCIA (ANO) 2023

VALOR DEL CONTRATO 35.582.822.620
VALOR ADICION 0
VALOR PAGADO (Si aplica) 0
VALOR EJECUTADO (Incluye Anticipo) 15.300.000.000

VALOR PENDIENTE POR EJECUTAR
20.282.822.620

15-07-2023

L ibcaFonacca

FIRMA DEL SUPERVISOR
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RESUMEN GENERAL TELEFONICO

LLamadas Recibidas
74000 73513

En los dos primeros meses, se recibieron un
total de 143.069 Illamadas, con un
incremento del 12% con relacion abril de
2023

73000
72000
71000

70000 69556

69000
68000
67000

Total general

LLamadas Recibidas
70000

W Abril = Mayo

57825
49973

60000
50000

40000

El 75% de los casos, hacen parte de
Propios y el 20% del proceso de Fondos.

30000

20000 15240 13976

T BE
0 [

Alianzas Fondos Propios

W Abril ® Mayo




LLAMADAS ATENDIDAS

LLamadas Atendidas

61600 61549

61300

61000

Total general

LLamadas Atendidas

HAbril ® Mayo
50000
45000
40000
P 35000
Para el mes de mayo se generé un o000
incremento del 2 % en llamadas atendidas ya 25000
gue seguiamos con la misma planta de abril. i;’g%
10000
5000
0

14736 12498

3248 2447
[

Alianzas Fondos

B Abril ®Mayo

46604

Propios




LLAMADAS ABANDONADAS

LLamadas Abandonadas

14000

11964

12000

10000

8429

8000

6000

4000

2000

0
Total general

W Abril ® Mayo

En cuanto a llamadas abandonadas se tuvo un
aumento de 3535 llamadas frente al mes de abril y
estas corresponden al canal de Propios, debido esto o
capacidad de este canal, el cual fue reforzado a partir
del dia 27 de mayo con 35 personas.

LLamadas Abandonadas

12000
10000
8000
6000
4000

2000 1095
504 578
|
0 —

Alianzas Fondos

W Abril ®mMayo

11221

6830

Propios




T™MO

0:08:56

0:08:49

0:08:47

0:08:38

0:08:30

0:08:21

0:08:15

0:08:12

0:08:04

0:07:55
Total general

W Abril B Mayo

TIEMPO MEDIO DE OPERACION

Para el mes de mayo se disminuyo en 29 segundos

el TMO general, esto debido a
generadas por los Coordinadores,
Calidad.

las acciones
Formacion vy

T™MO
0:09:13
0:08:56
0:08:38
0:08:21
0:08:04
0:07:47
0:07:29

0:07:12

0:08:41

0:07:55

Alianzas

0:09:01
0:08:44 0:08:45
0:08:02 I
Fondos Propios

W Abril W Mayo




Nivel Servicio

50% 46%
45%
40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%

5%

0%

38%

Total general

Hm Abril ®Mayo

Se evidencia una mejora en los niveles en los skill de 5% 49%

alianzas y fondos.

En el caso de Propios debido al incremento de trafico  20%

gue se tuvo nos impacto los niveles.

NIVELES DE SERVICIO

Se evidencia desmejora en los niveles en 8p.p. esto
a razéon que la afectacion mas fuerte se tuvo en el
skill de propios.

Nivel Servicio

90%

80% 75% 7% 8%
T0%
50%
A10% 37%
27%

30% -~

0%

Alianzas Fondos Propios

mAbril mMayo




PLANES DE ACCION

Se realizaran los siguientes planes de accion en el mes de junio:

1. Colocacion de mensaje emergente en el IVR para desviar la atencion en otros: canales
front: Se solicitard un mensagje emergente que cada vez que haya cola de llamadas, se
active un mensaje que invite al usuario a ufilizar otros canales como Chat, Whats App vy
redes para sus inquietudes, con ello esperamos disminuir la congestion en el Skill de
propios, y optimizando la atencidn en ofros canales.

2. Ausentismo: Se realiza concurso para premiar a los tres asesores con la mejor adherencia y
presentismo del mes.

3. Solicitud de ingreso de personal adicional para cubrir el faltante del Skill de propios: Se
genera un requerimiento para ajustar el deficit de personal.

4. Programacion de Mallas: Se genera ajuste en programacion debido al movimiento en la curva y
la distribucion de trafico en el segmento de propios.




RESUMEN GENERAL
Digital: Chat, WhatsApp y Video Atencidn

Total interacciones Por Skill
Presentamos un total de 11.657 casos

activos, de los cuales el 50,7% son
propios 'y 28,7% de fondos

= Chat

Niveles Servicio

= Video Atencion
= WhatsApp

CHAT WHASTAPP VIDEO ATENCION

m Abril = Mayo




Tipificaciones Mes de Mayo RRSS.

772 731
Renovacion Peticion no clara
Se atendieron un total de
'-ISB 5516 interacciones y en
327 y
el cuadro se identifica el
Desembolsos Info de producto TOP 6.
314 310

Legalizacion Cambio de plazo




Casos Pendientes Mayo.

A continuacion indico los casos pendientes por respuesta de parte de la misional.

Casos pendientes.

Cantidad
Condonacion 19
Paz y Salvo 1
Desembolso pendiente 5

Condonacién = Paz y Salvo = Desembalso pendiente

Es importante aclarar que, la respuesta de los escalonamientos de condonacion tiene un
tiempo de 60 a 90 dias habiles.




PLANES DE ACCION

Se realizaran los siguientes planes de accién en el mes de junio:

1. Solicitud de ingreso de personal adicional para cubrir el faltante del Skill: Se genera un
requerimiento para ajustar el déficit de personal.

2. Programacion de Mallas: Se genera ajuste en programacion debido al movimiento en las
interacciones recibidas en el mes de mayo.

3. Triada: Se genera reuniones con las tres areas, con el fin de atacar las oportunidades de mejora
encontradas.
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RESUMEN GENERAL BACK OFFICE

Gestion Abril vs. Mayo

70%

En los dos primeros meses, se realizo la

;. 60% .,
65.309 o e0% . gestion de 145.011 casos, de los cuales
' a0% 115.711 fueron resueltos y 29.300 se
k . 30% escalaron.
18.015 20%
11.285
B -
Total Gestién Resueltos Escalados Participacion por proceso

s Abril  mmmmm Mayo -l %

23.507;18%

100; 0%
7.780; 6%

(o)
El 75% de los casos, hacen parte de 777: 1%

Ventana digital y el 18% del proceso de
IES

98.888;75%

B IES BOPERATIVOS ® PROCESOS ESPECIALES © TUTELAS M VENTANA DIGITAL




RESUMEN GENERAL: ESTADO ACTUAL BO

Casos Activos
57%

Presentamos un total de 23.926 casos
activos, de los cuales el 36,7% son
propios y 25,9% de fondos

._ " 5%

Creacion Escalonado Respuesta Escalonamiento

Estado de los Casos

Respuesta -—187
El 23% de los casos que se encuentran
escalados, se encuentran vencidos y el

oraco | GRS 2
98% de los casos en estado creado se o 2131

encuentran dentro de los tiempos

estipulados. -y

0 2.000 4.000 6.000 8.000 10.000  12.000 14.000  16.000

mEncurso mCercano a No Confor. mVencido




BACKLOG

Backlog
Entregado;
35.309;

De los 2.316 casos de Backlog que se
encuentran pendientes, el 97% se
encuentra en escalonamiento.

Backlog
Pendiente;
2.316;6%

Motivo Escalamiento

2,248

12 5 3 2 2 1 1 1

Condonaciones Garantias Estado de Cuenta Certificaciones Modificaciones de  Legalizacion  Reporte Centrales Desembolsos Recuperacion
Creditos credito Cartera




VENTANA DIGITAL

Gestion Abril vs. Mayo

56.151 80%
. 70% Para el mes de mayo se generé un
42737 43.379 L 69% 60% . .,
o incremento del 31% en la gestion
. realizada, con un total de 13.414 casos
s 30% gue se gestionaron de mas a comparacion
! e 2772 20% del mes de abril
H

Total Gestion Resueltos Escalados

s Abril  mmmmm Mayo ook %

Tipologia del caso

113%
88% . -
.-'...‘l .,
39% e 37%
. 13% 3%
- . .t "-....'
I II H il “H
Informacion Condonacion Legalizacion Renovacion Desembolsos Cambio de plazo Prorroga Estado de Cuenta

General

s Abril  mmmmm Mayo @




VENTANA DIGITAL: ESTADO ACTUAL

Casos Activos

54%

B Presentamos un total de 11.657 casos
activos, de los cuales el 50,7% son
propios 'y 28,7% de fondos

... 5%

Creacion Escalonado Respuesta Escalonamiento
Estado de los Casos
El 29% de los casos gque se encuentran respuesa. [l s
escalados, se encuentran vencidos y el
99% de los casos en estado creado se escatonodo | ] 22
encuentran dentro de los tiempos
estipulados. creacon | |

S
S
S

4.000 5.000 6.000 7.000

mEncurso mCercano a No Confor.  mVencido




IES

Gestion Abril vs. Mayo

12.972 27%
.® 26% 26%
10.535 ).
9.347 25% Para el mes de mayo se gener0 un
7662 24% incremento del 23% en la gestion
® 4 .
R | - realizada, con un total de 2.437 casos
2873 %% y1al mas a comparacion del mes de abril
ml -
19%

Total Gestion Resueltos Escalados

. Abril  memms Mayo @ %

Tipologia del caso

48% Se
L L
32
25% 24%
.................. ,.,,.._,.....-«-u‘......‘.
. -24% .
qag?{-’-' Q “.-44%
o0 =
o E 5 § e B0 Q S ® S E § E-.E
Informacion Condonacién Legalizacion Renovacion Desembolsos Modificacionesen  Servicio ala IES Estado de la cartera

General el credito
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IES: ESTADO ACTUAL

Casos Activos

539%
»
Creacion Escalonado Respuesta Escalonamiento

Estamos trabajando durante esta semana
para cerrar los 69 casos que se
encuentran en respuestas con los tiempos
vencidos.

Tenemos en total 1.761 casos de los
cuales el 53% se encuentra en
escalonamiento.

Estado de los Casos

Creacion

0 100 200 300 400 500 600 700 800 900 1000

mEncurso mCercanoa No Confor. mVencido




PROCESO ESPECIALES

Gestion Abril vs. Mayo

5.076
Para el mes de mayo se generd un
3.471 incremento del 87% en la gestion
i . realizada, con un total de 2.372 casos
1.605 mas a comparacion del mes de abril
iR om
]
Total Gestion Resueltos Escalados

H Abril = Mayo

13
| 73I

Condonacion Garantias Renovacion Estado de Cuenta Legalizacion Desembolsos

Tipologia del caso

267%

s Abril  mmmmm Mayo @




PROCESOS ESPECIALES: ESTADO ACTUAL

Casos Activos

................. 14%

Creacion Escalonado Respuesta Escalonamiento

El 29% de los casos que se encuentran
escalados, se encuentran vencidos y el
53% de los casos en estado creado se
encuentran dentro de los tiempos
estipulados.

Presentamos un total de 11.657 casos
activos, de los cuales el 50,7% son
propios 'y 28,7% de fondos

Estado de los Casos

0 200 400 600 800 1000

mEncurso mCercanoa No Confor. mVencido

1200




SPC

Tipologia Gestionada

2.164
1.824 En el mes de mayo, se gestionaron 4.532
solicitudes, superando en 2.933 las
solicitudes gestionadas en el mes de abril
883 gue fueron 1.599
g 46 I

550
260
90 125
29 61 2 70 0 o 19 o 2
— — [ | [ | —
Desiste del credito Ficha Tecnica Firma Exitosa No aplica para No contesta Se crea pagare  Deudor No Acepta  Estudiante No No cuenta con

firma Firma acepta firma estado legalizado

m Abril m Mayo

Promedio Tiempo de Solucion por Tipologia (Hrs)

120

99,61
100

90,44

83,83
80

60
51,05

38,92
40

20

Firma de Garantias Fondos en Desbloqueo Fondo de Garantias Terminacion inconsistente creditos Anulacion del Credito Propio Modificacion de Datos en el
administracion - spc creditos propios propios formulario de creditos propios




MESA DE GESTION DOCUMENTAL

Productividad Mesa de Gestidn
15.074

Se genero un incremento en la
productividad de Mesa de gestion
en el mes de Mayo de un 76% en
comparacion al mes de Abril

8-527 .......-..A-..A-..

6.401

2.126

Abril

I Subsanado W Verificado -8+ Total

Gestiones por Linea

12.061 11.646
4,512
2.884
2.236
1.131
777
— . - - 123
] —
Abril Mayo Junio

M Exterior m Propios m Fondos



MESA DE GESTION DOCUMENTAL: ESTADO ACTUAL

Casos Activos

fondos |

. 389
Exterior

Propios

0 1.000 2.000 3.000 4.000 5.000

Corteal 7 mCorteal 14

Propios

3.346

2,322

996

En revision En subsanacion Escalado WC

6.000

7.000

7.880

8.000

9.000

576

En revision

Exterior

115

En subsanacion

2

Escalado WC




ESCALONAMIENTOS

Escalonamiento y Rechazo por Segmento

3.500 3.231 12%
10%
3.000 R . % 10%
- - @
-
2.500 -
pad 8%
-
2.000 P
5% P 6%
”
% P e Loss 4% -7
- - B -
- = - o - 4%
1.000 815 _- -
_-- 546
5 , - - 1
99
5 42 53
0 | — —— - 0%
Interna Mesa Operat. BO Procesos Especiales Ventana Digital
s Escalado s Rechazo — @ — % Rechazo
Motivos de Rechazo
Tipificacion de escalonamiento errada m 69
Tema no es de mi competencia m 102
Falta de Claridad en las observaciones 657
Falta de Soportes | — 150
El caso no amerita ser escalodo | ——— /10
0 100 200 300 400 500 600 700 800

® Junio m Mayo




ESCALONAMIENTOS

Acciones de Mejora:

v

v

Se realiza seguimiento individual a los agentes reincidentes en el mes de mayo.

Para la segundasemana de Junio, se iniciard con compromisos disciplinarios a los agentes que
continden en reincidencia de mal escalonamiento.

Se refuerza diariamente en pre-turno de acuerdo a las tipificaciones de mal escalamiento
obtenidas en el dia anterior.

Se solicita al area de Formacion, incluir dentro de las capacitaciones continuas los refuerzos en
escalonamientos de Cartera.

El objetivo que nos trazamos es finalizar el mes por encima del 95% de precision en el
escalamiento.




Integramas saluciones fecnoldpicas

mas solicions

DICADORES CENTROS
EXPERIENCIA
ESENCIAL

Mayo
2023




INDICADORES DE OPERACION (Interacciones)

Interacciones Abril vs Mayo vs Junio
e Toral En cuanto a Cantidad de interacciones se

22969 22601 evidencia una desviacion general entre abril vs

mayo del -1,60%, sin embargo, al revisar

ciudad por ciudad, se puede apreciar el

aumento de interacciones en Aguas,
9423 . -

Barranquillay Chapinero.

un

Comparativo Abril vs Mayo vs Junio 2023
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INDICADORES DE OPERACION (FCR)

Relacionado a la cantidad de gestiones resueltas desde el CEP, se sigue manteniendo el
indicador entre 82% y 85%, con un rango del 15% al 18% escalado, se debe tener en cuenta que
dicho rango de escalamiento corresponde a tipologias a las que no tenemos alcance desde
nuestros modulos de atencion.

FCR Abril 2023 FCR Mayo 2023

ENO HSi ENO HSi




INDICADORES DE OPERACION (NS)

En las siguientes tablas se puede apreciar el trabajo que se esta realizando con ciudades como
Cali la cual paso de Cerrar en mayo con un NS sala del 35,97% a estar en junio al 51,72%; de
igual manera pasto que estaba en 9,32% al cierre y actualmente va al 55,75% .

Mayo 2023

Nivel Servicio

Criterio Nivel de Atencion Nivel de Servicio Sala Modulo Promedio Tiempo Sala Promedio Tiempo Modulo
Florencia 100,00 % 100,00 % 26,00 % 00:01:07 00:15:23
Santa Marta 100,00 % 100,00 % 68,42 % 00:01:15 00:07:42
Sincelejo CECAR 99,80 % 98,78 % 13,82 % 00:01:15 00:11:15
Armenia 100,00 % 98,21 % 65,18 % 00:01:46 00:08:19
Buenaventura 98,92 % 96,77 % 51,61 % 00:02:20 00:09:00
Tumaco 97,10% 96,38 % 29,71% 00:01:08 00:11:21
Pereira 100,00 % 95,45 % 27,27 % 00:03:16 00:13:07
Apartado 100,00 % 95,24 % 33,33% 00:02:58 00:10:59
Riohacha 100,00 % 93,75% 0,00 % 00:08:45 00:23:05
Arauca 88,89 % 88,89 % 25,93% 00:01:57 00:12:16
Monteria 99,03 % 87,70% 15,86 % 00:07:04 00:10:08
Cartagena 99,66 % 82,95 % 34,36 % 00:14:35 00:10:05
Popayan 90,35 % 82,46 % 3,51% 00:03:19 00:14:25
Ocaia 79,07 % 74,42 % 16,28 % 00:02:20 00:22:24
Tunja 98,25% 66,13% 16,33 % 00:12:28 00:13:02
Neiva 97,76 % 56,36 % 22,08 % 00:18:51 00:11:30
Barranquilla 97,70% 56,18 % 35,42 % 00:19:39 00:11:51
Bucaramanga 97,65 % 50,61 % 29,62 % 00:22:11 00:09:50
Manizales 85,09 % 49,90 % 53,48 % 00:24:58 00:07:52
Clcuta 96,20 % 49,65 % 20,85 % 00:20:07 00:13:01
Yopal 98,90 % 45,70 % 36,64 % 00:24:04 00:10:59
Villavicencio 93,28% 45,65 % 17,59 % 00:25:50 00:14:27
Quibdd 96,76 % 42,07 % 73,79 % 00:40:33 00:05:57
Bogota-Aguas 94,00 % 40,12% 24,67 % 00:22:16 00:21:05
Sincelejo 99,70 % 37,76 % 44,18 % 00:26:12 00:09:05
Ibagué 90,69 % 36,48 % 31,39% 00:34:44 00:10:30
Cali 93,99 % 35,97 % 26,55 % 00:29:10 00:19:06
Valledupar 98,88 % 29,36 % 66,37 % 00:36:34 00:05:57
Medellin 94,24 % 26,86 % 59,71 % 00:37:52 00:07:52
Bogota-Chapinero 95,10% 25,65 % 36,95 % 00:46:38 00:10:29
Pasto 88,11% 9,32% 34,36 % 01:22:00 00:11:14
CRAV Ocaiia 33,33% 8,33 % 25,00 % 01:49:44 00:11:09

95,37 % 00:27:50 00:12:50




CEP

Acciones de Mejora:

v" Nos encontramos en seguimiento y puesta en marcha de estrategias para los CEP de Aguas,
Chapinero y Cali a fin de mejorar sus indicadores basados en ajustes que se vienen realizando
a horarios de ingreso y saliday latoma de los descansos para que no afecten los tiempos de
mayor afluencia de beneficiarios.

v Se esta realizando el refuerzo de conocimiento a todos los agentes CEP a fin de disminuir el
TMO de modulo y de esta manera compensar positivamente los tiempos de sala.

v Se esta realizando refuerzo de buenas practicas basadas en Kaizen para los coordinadores de
CEP a fin de mejorar sus metodologias de trabajo y volverlas mas eficientes.
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G OMWARE

1. Proceso de formacion inicial

Es ganador del programa
Mejores Empresas
Colombianas 2021

FECHADE  NUMERO DE PROMEDIODE ~ %ROTACION
#GRUPO NGRSO PERSONAS CANAL " CALIFICACION ~ ENSALA
13 8/05/2023 45 TELEFONICO 93% 13%
14 8/05/2023 45 BACK/ CEP 83% 11%
15 15/05/2023 5 CEP 96% 20%

En el mes de mayo se recibieron 3 grupos para formacion inicial .

Los asesores recibieron capacitacion por 15 dias contados de lunes a
sabado, el grupo 13 se capacito para el canal telefénico en el segmento
de créditos propios. El grupo 14 se capacito de manera transversal en
todas las lineas de crédito especializandose en canales como
BackOffice y CEP segun el requerimiento de la operacidn.

Para los grupos nuevos se generd un promedio de calificacion del 92%



Es ganador del programa

.:E- Mej E
COMWARE | Meloresmoresas

2. Proceso de formacion continua

Afio Mes SEMANA
COMPORTAMIENTO 2023 v mayo | SEMANA.. | SEMANA. ” SEMANA.. " SEMANA. | SEMANA.. | Ad“?"z.adﬂ‘;c"z",‘;;'tea
{‘_‘| LO BA L T "~ - —_ a1 Jumo - 202,
FROMEDIO PERSONAS ¥ L E7 % CUMPLIMIENTO DE % DE NOTAS OBTENIDAS 9 DE NOTAS ASISTENTES
Comportamiento Horas por Semana HORAS MES POR MES - GLOBAL
205 (5.6%) —

T06 (19.3%) — 1045 (28.573%)

CANAL Gl 5 O/,

BACKOFFICE HORAS PROVECTADAS MES

802 (21,95%)
& 839 24,5830
WEEMANA 4 @SEMANA S @EEMANA 2 @SEMANA 1 @EEMANAS
DIGITAL

Horas Realizadas Vs Horas Proyectadas

HORAS REALIZADAS

IES NIGITA
STAFF @ BACKOFFICE

TELEFONICO

HORAS FALTANTES

2882 STARE

Horas Horas Porcentaje de
Personas ) " Notas Mes
Proyectadas realizadas cumplimiento

547 6564 845 12,87% 38,86% Abril

545 6540 3658 55,93% 46,24% Mayo




MAYO
3. Nivelde conocimiento

A continuacion se relaciona el promedio de calificacion grupal obtenido por los diferentes canales en el mes de mayo.

DISPERSION DE NOTA POR CANAL

®Recuento de CEDULA

Promedio de NOTA

183
80,59 %

60 %

5087 %

20

BACKOFFICE L C STAFF IES

Acciones:

Generar la estadisticaconlos asistentes vs las calificaciones para
tener un mayor control.

Causa:

» Losasesores asistenal evento formativo pero no

presentan la evaluacion. Solicitar la reprogramacionde los eventos formativos de los

_ _ _ asesores que tienen calificacionde 0%
= Sin registro de novedades operativas.

Registro oportuno de novedades del personal.




MAY O

4.Capacitaciones en territorio

En el mes de mayo se realizan capacitaciones territoriales en las
siguientes fechasy ciudades:

« 17 de mayo Cali
. 18 de mayo Pereira
« 19 de mayo Manizales

TEMAS REFORZADOS

1. Como ingresar
2. Como se realiza el proceso de radicacion dentro del
aplicativo
Aplicativo Orfeo 3. Que trdmites se escalan:
* Condonacién por muerte
* Condonacién por Invalidez
* Derecho de peticion
. A quien va dirigido
. Requisitos generales
. Diligenciamiento carta de valores

Crédito en el Exterior

. Como ingresar

. Generalidades del aplicativo

. Motores de busqueda

. Pestafas importantes para consultar
. Analisis de la cartera

Core Bancario

GO WNE [WN PP

DUDAS GENERALES DE LOS ASESORES

£

Es ganador del programa

.:E- Mej E
COMWARE | Meloresmoresas

Cali
CEDULA NOMBRES Y APELLIDOS NOTA
14637353 JAIME ANDRES CRUZ GUTIERREZ 100%
KATERIN ELENA YANIS NUNEZ o
1144038531 CERGR 100%
1144189708 JHON JAIRO GALLO LOTERO 95%
1193455696 ISABELLA PAREDES 95%
Pereira
CEDULA NOMBRES Y APELLIDOS
MIGUEL ANGEL SEPULVEDA o
1088242452 CASTANO 80%
Manizales
CEDULA NOMBRES Y APELLIDOS NOTA
42014714 LUZ PIEDAD PALACIO GIRALDO 100%
YEIDY YASMITH ESTRADA o
1060656860 VALENGIE 95%
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WO

R L

INFOSERVICIOS

Mensajes y Campafas

Boletin 262

CONVOCATORIA 2023-2 MEJORES SABER PRO

0

Te indormamos que a partr del 10 de mayo se abre A e
Fs ramev stownis W21, 7 el Enmdn Masnrac Snbge Do a ~a

Actividades E learning

A p—

:
75

v

Refuerzo redaccion y ortografia

4. Evidencias

CAMAT TACGN GEL P50 36 CACH MEZ WD O08 WO

CAMCITAZION DF POA OF CASOS SECHAZADOS - MAYD

CAPCITAOON 201 PR
O CASOS MEOMATADOS -
L

Planes de accion

Acompafiamiento en piso Tomas operativas



CALIDAD




.Informocién general =L OMWARE

Integramas solutianes tecnoligices

PRECISION ECN PRECISION ECC

1.244 1.622
7 2 . 7 O/OTrans. sin ECN 94 . 9 O/OTFEHS- sin ECC

PRECISION ECUF

1.589
92 . 90/0Trar|5. sin ECUF

PRECISION EC PRECISION ENC

20/0'%ra]r-1j-?m EC 5 5 '40/0'?:”85 sin ENC

~ . — (5 A e mm— 4 g ., — - . — (s
Meta: >=90% Meta: ==95% Meta: >=90% Meta: >=98%

Se logra un aumento del 18.5% frente al cierre del mes de Abril. Este aumento se logra debido a las actividades y planes de
accion desarrollados en conjunto como lo son: apoyos en piso, alertas y refuerzos desde formacion y seguimiento
disciplinarios desde la operacion.

Cant. Asesores Monitor...

460

Trans. Monitoreadas

1.710

Se logra un cumplimiento

del 67,48% de las 2534

Asesores "A DESTACAR" evaluaciones ;22
G48% proyectadas. 200

150
- Cabe resaltar que se 1o I I J LIJ
From. Nota Final =100 . 50 j
tuvieron novedades de o l

Comparativo afectaciones

e retiro, incapacidades 3 2 %5 2 5g =% - -
41 prolongadas que no = 2 2c z =TE 22 2 SEE
Prom. Nota Final >=85y <100 permiti6 el alcance de lo £ B g5°8
Asesores "A MEJORAR" proyeCtado ) B

35 176‘3%

Prom. Nota Final <95

A fectaciones

- Nfoctaciones



.Colidod telefonico L OMWARE

NOTAS:
Se realizd un total de 495

PRECISION EC PRECISION ENC PRECISION ECUF PRECISION ECN PRECISION ECC
67'90/0322 sin EC 36°20/0']F-rZ|?5 sin ENC 92°30/0?r§n?s.sin ECUF 76'20/03;':; sin ECN 86090/0?r§r?3.5in ECC evaluaCIOneS al Can,al’ |Og rando el
15,7% de la operacion en Cluster A
Meta: »=95% Meta: >=90% Meta: ==85% Meta: ==90% Meta: >=98% d es t acar
Desconocimiento del protocolo y adaptacion al proceso,
Falta de ponocimiento del arbol de tipificacion, IDS (Identificacion — Diagndstico —
desconcentracion. Solucion):

4 Cant.deTrans.donde... M Trans. sin Afectacion M Trans. con Afectacion -+ 9% Afectacién
500
[ ]
[=4]
- Pescando
e . Busca minas:
conocimiento: Hvidad
Actividad LGN
250 Tefies con [Udica a base
fiempo de un tablero
0

Parafras... Maneja c... Protocolos Tipificac... Retoma... Informa... Lenguaje Lenguaj...



'Cc:lidcd Backoffice L OMWARE

Integramos soluciones tecnoldgicas
NOTAS:
Se realizo un total de
PRECISION EC PRECISION ENC PRECISION ECUF PRECISION ECN PRECISION ECC

472 evaluacion | canal, logran
76'30/03ra6r2,5'|n EC 72°9O/O$rj:: sin ENC 9]-'30/0'?2::3 sin ECUF 82 '4O/O?r§ngs.sin ECN 100000/0?;1255”1 eo a uaC O eS a . E:a a ’ Og a do
el 30% de la operacion en Cluster A
Meta: >=90% Meta: ==95% Meta: ==90% Meta: >=98% d eStaC ar

Meta: >=0504
Meta: ==95%

Falta de atencibn a los detalles ya que no revisan las

respuestas de los misionales y las proformas. IDS (Identificacion — Diagnéstico —
Desconocimiento del arbol de tipificacion. Solucion):
4 Cant.de Trans. donde ... B Trans. sin Afectacion B Trans. con Afectacién - % Afectacién

(Uso correcto

400 de los signos
de
SECENE Taller de
ortografiay #8%0 de
reddaccion
200

™
=
3.‘0 .
o w2

Uso ade... Signosd... Tipifica ... Genera ... Protocolos Tipificac... Escalon... Brindai...



W Calidad Chat (WhatsApp vy chat) -+ OMWARE

Integramos soluciones tecnoligices
NOTAS:
PRECISION EC PRECISION ENC PRECISION ECUF PRECISION ECN PRECISION ECC Se real IZé u n tOtal d e
44 23 113 64 111 '
33'60/0Tran5, sin EC 17'60/0Trans. sin ENC 86 '30/0Trans. sin ECUF 48'90/0Trans.sin ECN 84'70/0Tran5. sin ECC 131 evaluaCIOneS al ,Canal’ Iog rando
el 30% de la operacion en Cluster A
Meta: >=95% Meta: >=90% Meta: >=95% Meta: >=90% Meta: >=58% d estacar
Falta de atencibn a los detalles ya que no revisan las
respuestas de los misionales y las proformas. IDS (Identificacion — Diagnéstico —
Desconocimiento del arbol de tipificacion. Solucion):

4 Cant.deTrans.donde... W Trans. sin Afectacion M Trans. con Afectacidn -+ 0 Afectacion
140
55.004 * L 2 * * 2
e 111 112
" 0 99
42" Crea tu

72
TO 59 I I 54 54
0 l . l

Tiempos Atencidn del ... Gestién dea... Habilidades ... Redaccidny ... Seguridad de...

Aarbol (juego
de roles)




W Calidad Digital (Video atencion) -+~ OMWARE

Integramos soluciones tecnakigicos

NOTAS:
PRECISION EC PRECISION ENC PRECISION ECUF PRECISION ECN PRECISION ECC Se real IZC’) u n tOtal d e

75'50/0j-rgns,sinEC 47°2O/0$r§ns. sin ENC 90°60/0?r§n5.5in ECUF 77'40/Oj-ri-ns.sin ECN 98010/Ofr§ns.sinECC 97 evaluaCIoneS al (Eanal’ Iogrando
el 40% de la operacion en Cluster A

Meta: ==95% Meta: ==90% Meta: >=95% Meta: >=90% Meta: >=98% d es t acar

No estan haciendo uso del arbol de tipificacion.

Claridad en los conceptos (Condonacion - Peticion (debe ser IDS (Identificacion — Diagnéstico —
tramite) Solucién):
% Cotdetamsconde... W Tarssoedscts W T contleachn = Sy
S . .
) Crea fu
Aarbol (juego

de roles)
Nkl

Lenguaj... Brindai... Retoma ... Justifica ... Signosd... Diccion ... Firma de... Tipificac...



W Calidad Digital (Redes) G OMWARE

Integramas solutianes tecnoligices

NOTAS:

PRECISION EC PRECISION ENC PRECISION ECUF PRECISION ECN PRECISION ECC Se real IZO u n tOtaI d e 48

75'00/0‘T?>r§n5,5‘|nEC 72°90/0$r§ns.sinENC 9l°70/0?rjns.sinECUF 77'10/O$rzns.sinECN 97’90/0?FZHS-SMECC evaluaCIoneS al Car]al’ |Ogrand0 el
33% de la operacion en Cluster A

Meta: >=95% Meta: >=90% Meta: ==95% Meta: ==90% Meta: ==98% d e S t aC ar

Desconocimiento y/o no uso del arbol de tipificacion.
IDS (Identificacion — Diagnostico —

# Cant.deTrans.donde... B Trans. sin Afectacion B Trans. con Afectacion -+ 0 Afectacion
60
12.5%
47
* * * * * 450 46 # *
42 43 4%
’ Crea tu
rbol (]
: de roles)
6

5 5

Tipificac... Envida... Protocolos Redaccidn Brindai... Concent... Signosd... Informa...




W Calidad IES

NOTAS:

PRECISION EC PRECISION ENC PRECISION ECUF PRECISION ECN

88'70/0§r§n5, sin EC 63'90/0'?;15. sin ENC 92°80/0$r2ns. sin ECUF 9 1 '8O/O?r?ns.sin ECN

Mot ==9504 Aot == a4 Mot =—Q504 NAa s =—0F104
Meta: ==95% Meta: ==90% Meta: ==95% Meta: ==90%

Aprendizaje y atencion a la lectura antes de la respuesta.
Conocimiento del arbol de tipificacion del canal.

# Cant.deTrans.donde... W Trans. sin Afectacién B Trans. con Afectacién - 0 Afectacion

100 19.6%

+ + +

0f
18.2% . 89 30

78

5%
e 2f'=

18 * . J
7
4
3 H BN : :
5 || - — —

Redaccién Retoma.... Manejo ... Signosd... Tipificac... Brindai... Actitud ... Diccion ...

PRECISION ECC

100.0%

Meta: ==98%

97

Trans. sin ...

S OMWARE

Integramas solutianes tecnoligices

Se realizo un total de
97 evaluaciones al canal, logrando
el 46% de la operacion en Cluster A
destacar

IDS (Identificacion — Diagnostico —
Solucion):

(Uso correcto
de los signos

de
puntuacion)

Concurso de
habilidades escritas
(diagnostico,
habilidad, final con
ganadores)

Focalizado con
afectaciones




W Calidad CEP G OMWARE

NOTAS:
Se realizd un total de

PRECISION EC PRECISION ENC PRECISION ECUF PRECISION ECN PRECISION ECC 291 I . I I I d
evaluaciones al Canal, 10grando
53'60/01r§r165 sin 65°60/01r2nls sin 100'00/02r?n]; sin 53'60/0122 sin 99.70/022:1 sin 4 ’
e e e e e el 23% de la operacion en Cluster A
Meta: »=95% Meta: »=90% Meta: >=95% Meta: >=90% Meta: >=98% d eStaC ar

Usaban una firma personalizada.

Desconocimiento del arbol de tipificacion. IDS (Identificacion — Diagnéstico —
Solucion):
# Cant.deTrans.donde... M Trans. sin Afectacién B Trans. con Afectacién = U Afectacion

(Firmadel

197

200

asesor)

Retroalimentaciones
enfocadas

Juego de Kahoo

14.3%

T
Ly
o
-
= =
B 2 R
.wr .ﬂ'
— —

Firma de... Tipificac... Uso ade... Signosd... Redaccién Redacci... Registro ... Ortografia




. Calidad BOT L OMWARE

NOTAS:

PRECISION EC PRECISION ENC PRECISION ECUF PRECISION ECN PRECISION ECC

74.89%:.. ... 84.1%:. ... 14.8%::. .. 100.0%:>! 100.0%:2!

Trans. sin ... Trans. sin ...

Meta: >=35% Meta: >=90% Meta: ==9

a: =>=95% Meta: >=90% Meta: >=98%
L] L] . 7 - V4 -
IDS (Identificacion — Diagnostico —
4 Cant.deTrans.donde... M Trans. sin Afectacion W Trans. con Afectacion =+ 0 Afectacion T A .
Solucion):

106 107
23%

100

80 20.0%

(Funcionalidad)

Incluir opciones de
tipologia dentro
delmenu para
mayor alcance

. (las mdas comunes)

0.0%

40 10.0%

Funcionalidad Protocolos Tiempos Redaccién y Ortografia Registro de la Informacién



Satisfaccion

S OMWARE

Integramos sofuciones tecnoligicoes

Canales de Atencidn #Atendidos # Encuestas Participacion # Top Two Box % Top Two Box # Medium Box % Medium Box # Bottom Two Box % Bottom Two Box

Alianzas - Becas 2563 653 1.60% 567 1.64% 46 1.30% 40 1.42%
Digital_Chat 20268 5676 13.89% 4055 11.75% 535 15.13% 1086 38.44%
Digital VideoAtencion 5349 22 0.05% 5 0.01% 3 0.08% 14 0.50%
Fondos 13245 4013 9.82% 3497 10.13% 299 8.46% 217 7.68%
No Habeas Data 344 16 0.04% 14 0.04% 1 0.03% 1 0.04%
Outbhound 2706 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00%
Propios 49697 14192 34.72% 12284 35.59% 987 27.91% 921 32.60%
Twitter 1524 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00%
Instagram 744 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00%
Facebook 4338 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00%
Whatsapp 9396 3191 7.81% 2416 7.00% 310 8.77% 465 16.46%
|ES Telefonico 659 72 0.18% 65 0.19% 3 0.08% 4 0.14%
CEP 22478 13039 31.90% 11610 33.64% 1352 38.24% 77 2.73%
Total general 133311 40874 100.00% 34513 100.00% 3536 100.00% 2825 100.00%

Encontramos que la mayor % de respuesta se encuentra en el skill propios, consecuente con las

interacciones atendidas.

Nuestro % de atencion por Bottom son las encuestas en el segmento de chat. Esto se debe a
comentarios propios de los grupos de interes donde manifiestan falta de conocimiento en la respuesta o

no solucién en la solicitud (30%). Por otro lado, el 25% no es atribuible.
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