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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 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 agosto 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 la Nro. FE47627 expedida el 20 de septiembre de 2023,
por valor de $1.775.081.763 (MIL SETECIENTOS SETENTA' Y CINCO MILLONES OCHENTA
Y UN MIL SETECIENTOS SESENTA Y TRES PESOS M/CTE).

La presente constituye pago por facturacion parcial del nUmero de los servicios
prestados durante el mes de agosto 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. FE47627 correspondiente al pago por concepto de prestacion
de servicios de atencién al usuario del mes de agosto de 2023.

2. Certificado de pago de aportes parafiscales con fecha 1/09/2023, 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 Conftrato.

3. Detalle de facturacién de servicios prestados por Ciudad.

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

5. Informes de gestion del mes de agosto de 2023 entregados por COMWARE
S.A.recibidos en almacenamiento OneDrive del contarto
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6. Acta de comité de Apoyo a la supervision con sus respectivos informes de
soporte para el mes de agosto 2023.

La presente certificacion se expide para efectos de pagar la Factura No. FE47627
correspondiente a la prestacion del servicio en el mes de agosto de 2023 por un
valor de $1.775.081.763 (MIL SETECIENTOS SETENTA Y CINCO MILLONES OCHENTA'Y
UN MIL SETECIENTOS SESENTA Y TRES PESOS M/CTE) incluido IVA.

En constancia se firma de Bogotd D.C. alos 20 dias del mes de septiembre de 2023.

Firmado digitalmente por
LIBIA E FONSECA

Fecha: 2023.09.20 23:44:45
-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 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 agosto 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. FE47627 expedida el 20 de septiembre
de 2023, por valor de $425.000.000 (CUATROCIENTOS VEINTICINCO MILLONES DE
PESOS M/CTE).

La presente constituye pago por facturacion del anticipo de los servicios prestados
durante el mes de agosto 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 del anticipo a través de la
presente Acta:

1. Factura No. FE47627 correspondiente al pago por concepto de prestacion
de servicios de atencién al usuario del mes de agosto de 2023.

2. Certificado de pago de aportes parafiscales con fecha 1/09/2023, 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 Conftrato.

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

4. Informes de gestion del mes de agosto de 2023 entregados por COMWARE
S.A. recibidos por correo electronico.

5. Acta de Comité de Apoyo a la Supervisidn con sus respectivos informes de
soporte para el mes de agosto 2023.
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La presente certificacion se expide para efectos de pagar la Factura No. FE47627
correspondiente al reconocimiento anticipo de la prestacion del servicio en el mes
de agosto de 2023 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 20 dias del mes de septiembre de 2023.
Firmado digitalmente por LIBIA E
FONSECA
Fecha: 2023.09.20 23:43:55 -05'00"

LIBIA ESPERANZA FONSECA MARIN
Supervisor Contrato 2022 - 0770
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PERIODO A QUE CORRESPONDE EL A
INFORME 01 08 23 31 08 23

2

DATOS DEL SUPERVISOR

NOMBRE DEL SUPERVISOR Libia Fonseca Marin —

DEPENDENCIA Oficina Comercial y de Mercadeo, Oficinas Territoriales
CARGO Supervision 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 suscripcién del acta de inicio. Previo
cumplimiento de los requisitos de perfeccionamiento y
legalizacién del contrato. El plazo de ejecucion incluye periodo
preoperativo y empalme.

FECHA DE INICIO 01/04/2023

FECHA DE FINALIZACION 31/03/2026

ADICION (ST APLICA)
PRORROGA (SI APLICA)
SUSPENSION (SI APLICA)

4

SEGUIMIENTO CONTRACTUAL
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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

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 deméas documentos
contractuales que hagan parte integral del contrato.

Mantener durante la vigencia del contrato los valores unitarios de la
propuesta econémica que presente al ICETEX.

Proponer e implementar para todos los canales front y back, segin
requerimiento y aprobacién del ICETEX, estrategias de atencién en
los periodos en los cuales la calidad del servicio se pueda ver
afectada por el crecimiento repentino de la demanda o por eventos
inusci|taé:|os, 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 informacion 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
tecnolégicos 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 aprobacién por parte de la supervision o
interventoria del contrato, tanto acciones correctivas como planes
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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

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

11 X X
Acompaiiar y facilitar los procesos de enrutamiento, cesion y
recepcion de las lineas telefonicas de propiedad de la Entidad que
sean requeridas para la prestacién del servicio.

12 X X
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 X X
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 X X
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.

15 X X
Revisar y corregir y/o adicionar y/o modificar datos erréneos de las
bases de datos arrojados por el CRM de la Entidad y/o demas
aplicativos empleados en el registro de informacién. Para efectos
de facturacién, se suprimiran o eliminaran casos.

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

17 X X
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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SEGUN EL SATISFACCION

CONTRATO)

OBLIGACION ESPECIFICAS
(Relacionar obligaciones pactadas en el Contrato)

OBLIGACION

NUMERO DE LA

Si No Si No

Dar cumplimiento, en caso de que aplique y en lo de su
competencia, a las politicas para la gestion 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 X X
Dar cumplimiento, en caso de que aplique 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 computacién en la nube que soporte
procesos.

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

21 X X
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 X X
Asumir, a titulo exclusivo, el caracter de patrono o empresario
respecto del personal que emplee para la ejecucién 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 legislaciéon laboral vigente en cada
momento al patrono o0 empresario,

23 X X
Cumplir todas las obligaciones establecidas en la legislacion de la
Seguridad Social vigente y facilitar a la supervisién 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 X X
Responder por la conservacién, seguridad, integridad y buen
estado de los bienes y elementos que se encuentren bajo su
responsabilidad.
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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

N
(&)]
x
x

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 disposicion de la operacion de atenciéon
al usuario a nivel nacional contra todo riesgo.

26 X X
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.

27 N/A N/A

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

a la poblacién en condicién de discapacidad a nivel nacional.

28 X X

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 X X

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 X X

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
implementacién del servicio, que incluya pruebas, entre otras
actividades.

31 X X
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.

32 X X
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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

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

33 X X
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 Operacién 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 X X
Garantizar métodos y herramientas tecnologicas 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 X X
Proveer los equipos, 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 X X
Proveer, asumiendo los costos necesarios, los insumos
administrativos para la ejecucién de los servicios de atencion al
ciudadano a nivel nacional.

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

39 X X
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 informacién 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

5
o
x
x

Cumplir con todas las 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 ejecucién del mismo.

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

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

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

46 X 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.

a7 X X
Mantener desde el inicio de la ejecucién del contrato y hasta su
terminacion, para la adquisicion de los bienes y servicios que se
requieran en la ejecucion del contrato, un minimo del 50% de
personal que cumpla con las caracteristicas de “sujetos de especial
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i > ASIGNADO PARA EL
wo PERIODO (DE CORTE RECIBIDO A
a3 i > -
o 2 OBLIGACION ESPECIFICAS CSOE,\?TLIJ?,\IAE(L)) SATISFACCION
% % (Relacionar obligaciones pactadas en el Contrato)
38
z Si No Si No
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 X
Las demas obligaciones que se deriven del objeto del contrato.

OBSERVACIONES: (SI A ELLO HUBIERE LUGAR)

Durante el mes de Marzo de 2024, se realiza el pago de servicios prestados en los canales de atencién, FTES del mes de marzo
2024, cruzando los valores reales y proyectados de gestion pendientes que estan a favor del ICETEX, segln autorizacién de la
Supervisién de acuerdo con el comportamiento real de la operacion con cargo al Contrato 2022-0770.

Obligacién N°1. Esta obligacién se cumplié durante la etapa de implementacién del afio 2023.

Obligacién No 26: No aplica dado que corresponde a la finalizacién de contrato.

Obligacién No 27 Se encuentra en proceso de implementacion a nivel nacional.

Obligacién N°38: Durante el periodo informado no se cumplieron los siguientes indicadores:

Escalonamiento Ventana Digital
Escalonamiento Notificacion correo electrénico
Escalonamiento IES

Escalonamiento Escrita

Indisponibilidad Infraestructura

Para el mes de agosto de 2023 se aplicé un descuento por penalizaciones de $ $ 111.946.303 correspondiente a :
Penalizaciones Precision Escalonamiento Ventana Digital

Penalizaciones Precision Escalonamiento Notificacion correo electrénico

Penalizaciones Precision Escalonamiento IES

Penalizaciones Precision Escalonamiento Escrita

Indisponibilidad Infraestructura

Para el periodo del 1 de agosto al 31 de agosto, La supervision alerto sobre:

1. En referencia a la alerta donde se identificaron asesores de CEP apoyando la gestién del BackOffice sin la respectiva
certificacion del canal, les solicito presentar el PDA.

2. Se realizaron reuniones de control y seguimiento al cierre de pagos de los desembolsos por concepto de anticipos , quedando en
0% los pendientes a desembolsar por la Fiduciaria Popular.

3. incumplimiento evidenciado en el proceso de cliente incognito de acuerdo con el anexo de calidad y experiencia.

4. Alerta, sobre la calidad y profundidad de los informes e insumos que continuamos recibiendo del proceso de Satisfaccion
y Experiencia.

5. Alerta sobre los soportes de entrega de dotacion de los ceps para el afio 2023.

6. Los demés incumplimientos de los ANS contractuales de los canales se encuentran documentados en las actas de
seguimientos de los lideres y apoyos de la supervision.

5

PRODUCTOS ENTREGABLES

ENTREGABLES
(Relacionar los entregables relacionados en el Contrato)

NO
ENTREGADO

NUMERO DE
PRODUCTO
ENTREGADO
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1 Informe de facturacién que indique, al cierre de cada mes, los valores facturados y la ocupacion de los [x
canales, incluyendo la medicién de los ANS.
2 Informe de capacitacion y visita a Instituciones de Educacién Superior (1.E.S.), Constituyentes de Fondos  [x
en Administracién, Organismos de Cooperacién Internacional.
3 Informe Gerencial para la Entidad y Grandes Clientes (Instituciones de Educaciéon Superior (1.E.S.), [x
Constituyentes de Fondos en Administracién, Organismos de Cooperacién Internacional).
4 Informe de Gestion con medicién de indicadores de gestion; para el caso de los indicadores cuya metano [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
6 Informe de Oportunidad y Rechazo de Escalonamientos. X
7 Informe de Monitoreo de Calidad. X
8 Informe de perfiles: presenta para cada tipo de perfil los funcionarios del contratista que lo tiene asignado  [x
y si esté activo o debe ser retirado.
9 Informe de rotacién de personal por canal: presenta el nivel de rotacion y retiros por canal del personal. X
10 Informe de tiempo y nimero de caidas de los sistemas y aplicativos, incluyendo el tiempo fuera de X
servicio.
11 Reporte periédico, por lo menos quincenal, de seguimiento de la operacién y andlisis de los ANS. Este X
documento debe incluir los planes de accion, indicadores y resultados para los ANS que no se estén
cumpliendo.
12 Los asesores gque 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 duracién
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 capacitacion 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 supervisién, segun la nota de la evaluacién 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 N/A
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 N/A
de informacion de ICETEX; este informe acompafia el informe de rotacion 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 solucién en primer  [x
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 X
primera vez, las operaciones inusuales, conocimiento del cliente, confirmacién 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 medicion satisfaccion cliente X
22 Los demés informes que la supervision solicite. X
23 Informe de medicion satisfaccion del cliente — NPS. X
24 Informe de cumplimiento de los agilizadores en areas misionales. X
25 Informe de entrega de grabaciones. N/A
26 Informe de actualizacién de equipos de propiedad del Proveedor N/A
27 Backup de la informacion que no se generen en los aplicativos del ICETEX, y que sean parte del contrato N/A
de servicio, pero que pertenecen al ICETEX.
28 Formato plano o en el motor de bases de datos que utilice EL PROVEEDOR (con la estructura definida N/A
previamente entre el ICETEX y PROVEEDOR), mientras ICETEX no defina una manera diferente de
recibirla e integrarla a sus bases de datos.
29 Backup de la operacién o copias de seguridad. Estos backup deben contener las bases de datos con las N/A
atenciones ofrecidas durante el mes en los diferentes canales de atencién.
30 Entrega en DVD, CD, memoria USB, Disco Duro, y/o nube de las bases de facturacién e informes del X

proceso. Asi mismo, esta informacién debera ser radicada en fisicos por EL PROVEEDOR.




Codigo: F319 )
Version: 4 INFORME MENSUAL DE SUPERVISION

_ VERIFICACION CUMPLIMIENTO DE LAS
Fecha: 12/02/2020 OBLIGACIONES CONTRACTUALES
Pagina9de 12

OBSERVACIONES: (S| A ELLO HUBIERE LUGAR)
Se realiza la revision, sobre los informes entregados

25: Informe de entrega de grabaciones. El proceso de entrega de grabaciones de los canales telefénico, online y cep , se encuentra dentro del
proceso de implementacion por la capacidad de servidores de la entidad

27. Backup de la informacion que no se generen en los aplicativos del ICETEX, y que sean parte del contrato de servicio, pero que pertenecen al
ICETEX se encuentra en proceso de definicién de la entidad.

28. Formato plano o en el motor de bases de datos que utilice EL PROVEEDOR (con la estructura definida previamente entre el ICETEX Yy
PROVEEDOR), mientras ICETEX no defina una manera diferente de recibirla e integrarla a sus bases de datos. No ha sido requerido por lg
entidad

29. Backup de la operacion o copias de seguridad. Estos backup deben contener las bases de datos con las atenciones ofrecidas durante el mes en
los diferentes canales de atencion. No ha sido requerido por la entidad

¢PROCEDE PAGO EN ESTE PERIODO?

SI X NO

EN CASO DE PROCEDER PAGO SE ANEXA AL PRESENTE INFORME CERTIFICACION PARA PAGO
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RELACION DE PAGOS A LA SEGURIDAD SOCIAL Y APORTES PARAFISCALES (S| APLICA)

[8) Parafiscales Agosto 2023.pdf - Adobe Acrobat Reader (64-bit)
Archivo Edicion Ver Firmar Ventana Ayuda
Parafiscales Julio 20...

Inicio Herramientas

B X% ® 8 Q Bs ® @ 1 1n

Parafiscales Agosto... X

B 2 & W Q

EL SUSCRITO REVISOR FISCAL DE COMWARE SA.
NIT: 860.045.375-1

CERTIFICA:

1. De acserdo con los registios contables, los soportes de pago y demds.
documentos soporte sumnistrados por COMWARE SA. la compafia da

o e e 0 syt o S 5 Seprind o S g
P v

de Bienestar Famiiar y Servico Nacional de
3 fos seis (6) itmos meses, dando cumpimiento
26 de 2012, y Decreto 062 de Juiio 28 de 2013,

los plazos

e . —
reaiza I3 autometencién del impuesto sobre (3 renta para 13 equidad-CREE

por

para el serico de la Revisoria Fscal, el scance de mi rabo en lo que se
refiee a lo cerficado se fimta tnicamente 3l cruce de informacidn contable
conira los soportes de pago de as plandias PILA que me ha sumnisirado la
compatia

de2002.yAr.

- a X
@ A Iniciar sesién
a = e
Buscar 'Firma’
E% Exportar archivo PDF v
52 editar POF
Ez, Crear archivo PDF v
a Comentar
Eﬁ Combinar archivos
» =[] Organizar paginas v

§F% Comprimir PDF
4 Censurar
@ Preparar formulario

Convierte, edita y firma electronicamente
formularios y contratos PDF

®) 11°C Parc.nublado ~ 7z @ ESP 11:01p.m

=]

¢ENTREGO INFORME DE ACTIVIDADES?

Sl NO
X

NO APLICA

9

EJECUCION PRESUPUESTAL

VIGENCIA 2023

VALOR DEL CONTRATO

35.582.822.620

VALOR ADICION (Si aplica)

0

VALOR A PAGAR (Si aplica)

3.837.310.811

VALOR EJECUTADO (Incluye Anticipo)

22.143.733.317

VALOR PENDIENTE POR EJECUTAR

13.439.089.303
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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:

11

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 ejecucion y la documentacion 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
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Agenda

v Organigrama de Operaciones

v' Canal telefonico

v' Canal Digital

v’ Canal Comercial

v' Canal BackOffice

v Canal Centro de Experiencia Presencial
v Resultados Formacion

v' Resultados Calidad

v' Resultados Experiencia

v Gestion Humana

+ COMWARE

Integramsas soliciones tecnolipioas




“~GOMWARE

Organigrama




Director
Operaciones

(100%)

2 Recursos

Jefe Operacién
Por Canal

4 Recursos
Coordinador Por

Canal
(100%)

26 Recursos

Asesor (100%)

532 Recursos

i i ’ lwemmosenuwemce(cswbmbms'

Jefe Calidad
(100%)

1 Recurso

ORGANIGRAMA PROYECTO ICETEX

Jefe Formacién
(100%)

1 Recurso

Coordinador
Calidad
(100%)
1 Recurso

Coordinador
Formacion
(100%)

1 Recurso

Analista Calidad
(100%)

15 Recursos

Analista Formacion

(100%)

15 Recursos

Jefe Planeacion y
Estadistica
(100%)

1 Recurso

Analista Datos y
Reporting
(100%)

2 Recurso

WorkForce
(100%)

1 Recurso

GTR
(100%)

2 Recursos

Gerente de Proyecto
Juan Pablo Bermudez
(100%)

Analista Procesos
(100%)

Coordinadora GH
(100%)

Analista Inventario
(100%)

Service Desk
(100%)

1 Recurso 1 Recurso

2 Recursos 1 Recurso

Lider Service Desk
(100%)

Psicéloga GH

(100%)

1 Recursos 1 Recurso

Coordinador Service

Analista GH (100%) Desk

(100%)

1 Recursos 1 Recurso

Agentes Service
Desk
(100%)

Auxiliar GH
(100%)

1 Recurso 3 Recursos

1 Recurso

-+ OMWARE

Community Manager
(100%)

Personal
Contractual
Personal
Adicional (No
contractual)
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' Canal Telefénico
Comportamiento de ingreso de llamadas

93%

117,493

Dimensionadas MM Recibidas mm Atendido e Nivel de Servicio e de variacion - ©Meta NS

Junio Julio Agosto sep-11



Canal Telefonico

Comportamiento de ingreso de llamadas

Propios

80%

65,298

Junio

Dimensionadas MM Recibidas mmm Atendido e Njvel de servicio =t de variacion ee—deta NS

Julio

95%

Agosto

80%

4%

16,105

—

40787

SUBTIPIFICACION Total
Consulta de saldo ala fecha 6072
Consulta del estado del giro 5586
Informacion producto Créditos propios 4288
Solicitud de Condonacion Crédito ORI 3382
Giro pendiente por realizar sostenimiento 3073
Total General 22401




Canal Telefonico

Comportamiento de ingreso de llamadas

Fondos
96%
80% 80%
SUBTIPIFICACION Total
Informacidn producto Fondos en Administracion 2222
Solicitud de Condonacién Crédito ORI 1702
Consulta del estado del giro 1332
23%
- Renovacion 1330
Informacién de producto-Fondos 1296
| V 2% Total General 7882
“
[a'] [Ty}
~ =] on
[=)] =] =
m ~ Ty]
Junio Julio Agosto sep-11

Dimensionadas B Recibidas mmmm Atendido e pNijvel de servicio 9% de variacion e—pleta NS



. Canal Telefonico

Comportamiento de ingreso de llamadas

Alianzas

11,154

11%

81%

89%

42%

34%

Junio Julio

2,994

Agosto

80%

1,725

-35%

SUBTIPIFICACION Total
Solicitud de Condonacion Crédito ORI 427
Certificado paz y salvo 241
Consulta de saldo ala fecha 210
Informacién proceso de solicitud 169
Consulta del estado del giro 156
Total General 1203

ii

sep-11

Dimensionadas = Recibidas s Atendido ssNjvel de servicio =% de variacion et NS



. Canal Telefonico

Comportamiento de ingreso de Illamadas
Informacién General

154%

SUBTIPIFICACION Total

Informacion de producto-Fondos 898

Solicitud de Condonacién Crédito ORI 408

80% Consulta de saldo a la fecha 206

Informacion producto Créditos propios 196

Certificado paz y salvo 194

Total General 1902
= n
~d ~
- o
) -

Junio Julio Agosto sep-11

Dimensionadas B Recibidas mm Atendido e Njvel| de servicio et de variacion ebleta NS



Canal Telefonico

PDA Agosto

Objetivo

Accion

Agosto

Responsable

Canal Telefénico

Cumplir el nivel de servicio al 80%
en el canal de Telefonico.

Redistribucion en la asignacion de turnos

Jefe de Operaciones, Coordinador
de segmento

Refuerzo de 50 asesores a la linea de operacion

Jefe de Operaciones, Coordinador
de segmento
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. Digital - Chat

Comportamiento de ingreso agosto

33.136

Jun

Dimensionadas

Detalle

Jul

mmmm Recibidas

[ Atendido

Ago

e % de variacion

Dimensionadas 33.136 30.151 27.960 11.234
Recibidas 42.086 51.122 33.488 7.433
Atendido 28.654 37.106 27.960 7.293
% de variacion 27,0% 69,6% 19,8% -33,8%
ASA 00:13:27 00:14:04 00:04:46 00:00:32

Detalle
Nivel de servicio

16%

17%

45%

Sep(11)
96%

Nivel de atencion

68%

73%

88%

98%

Acciones

* Para el mes de agosto se atiende un 19% de
trafico positivo segin el dimensionamiento.

* Se mejora en los indicadores de nivel de
atencion, nivel de servicio y productividad
en 28%

e Seguimiento diario al plan de trabajo entre
supervisor y asesor para revisar la mejora
continua.



. Digital - WhatsApp
Comportamiento de ingreso agosto

Analisis
e Se realizar el dimensionamiento de WhatsApp
cubriendo las horas pico para el mes de
septiembre.
o l * Ingreso de 11 personas para el mes de agosto.
Jun ul Ago Sep (11) e Revision a diario con el cierre de productividad
Dimensionadas I Recibidas m Atendido =% de variacion por dlla y auditoria de IOS casos CrlltiCOS.
Detalle Sep(11) . . - .
Dimensionadas 6.150 9.398 15.048 6.970 e Auditoria diaria con las personas con porcentaje
Recibidas 14.046 14.041 11.854 2.925 de adherencia mas bajo de la operacién.

Atendido 11.368 10.768 11.755 2.925
% de variacion 128% 49% -21% -58%
ASA 0:53:25 1:14:28 0:14:09 0:00:23

Detalle

Nivel de servicio

Nivel de atencion




. Digital — Video atencidn

Comportamiento de ingreso agosto

Analisis

e Revision a diario con el cierre de productividad por dia
y auditoria de los casos criticos.

8.383

Sep (11)

Jun Jul Ago

I Recibidas [ Atendido % de variacion

Dimensionadas

e Auditoria diaria con las personas con porcentaje de
adherencia mas bajo de la operacion.

Detalle

Dimensionadas 8.383 13.275 8.807 4.022
Recibidas 13.593 15.073 8.007 2.160
Atendido 6.785 10.119 7.337 2.118

% de variacion 62% 14% -9% -46%

ASA 00:02:48 00:02:24 00:00:34 00:00:23
Detalle Jun Jul Ago Sep(11)
Nivel de servicio 23% 35% 78% 96%
Nivel de atencién 50% 67% 92% 98%




. Digital Modo On

Comportamiento de ingreso agosto

89,89%
80,35% 4956
70,66%

88,80%

4.455

3.120
2.507

1.370

968
. 402 613 592

Jun Jul Ago

. Atendido Resuelto Escalado e FCR

FCR por sala

Detalle Créditos Fondos Cetmiese) - CiReelie Victimas

es exterior
Atendido

indigenas

1.402

. 1245 157

Sep (10)

Alianzas y
becas

Porcentaje de error escalamientos

10,95%
6,36% 6,59%

4,62%

44 39 39 . 8

Jun Jul Ago Sep

I Escalados Rechazos — ems===9% de Error
Analisis
 Aumento de 59% en las atenciones de agosto frente al

mes de julio.
* Paraelindicador de rechazos se evidencia que el 38%

Resuelto

de los casos correspondiente a 15 casos, se escalaron

Escalado

antes del plan de trabajo con Feed Back individuales.

FCR

* Elaumento de 8% en el FCR de todas las salas.

 En total se atendieron 171 de estudiantes de la
llenaton.



. Digital Redes Sociales

Comportamiento de ingreso agosto Fechas y pendientes de Red

Facebook
Interno Al dia

Externo Al dia

Twitter

Interno Al dia

Externo Al dia

Instagram

Interno Al dia

Externo Al dia

Al dia

ﬁ

Jun Jul Ago Sep

6.750

Dimensionadas mmmm Recibidas mmmm Atendido e % de variacion

Logros Obtenidos
Porcentaje de error escalamientos

Gestion de redes al dia.

1,97%

1,77%

Junio Julio Agosto Septiembre

I Fscalados Rechazados  =====9% casos escalados



. PDA canales digitales

Objetivo

Accion

Meses Afio 2023

Julio

Responsable

Indicadores Operativos

Cumplir el nivel de servicio al 80%

Seguimiento diario al plan de trabajo entre
supervisor yasesor para revisar la mejora
continua.

Planeado

Eecutado

Jefe de Operaciones, Coordinador
de segmento

Revision a diario con el cierre de productividad por

Jefe de Operaciones, Coordinador

en el WhatsApp.

Redimensionamiento yampliacion de de 11

Planeado

Ejecutado

Jefe de Operaciones, Coordinador

Canal Chat y o " Planeado ecutado
en el canal de Chat. dia y auditoria de los casos criticos. - 5 de segmento
Jefe de Operaciones, Gestion
Refuerzo de 20 asesores, para el canal. Hecutado P
Humana
Seguimiento diario al plan de trabajo entre . .
g . P ) ! ) Jefe de Operaciones, Coordinador
Supervisor y asesor para revisar la mejora Planeado Fecutado de segmento
Cumplir el nivel de servicio al 80% i
WhatsApp p 0 lcontinua.

personas para el canal

de segmento

VideoAtencion

Cumplir el nivel de servicio al 80%
en el VideoAtencién.

Control ygestion operativa para optimizar tiempos y
movimientos de los asesores

Ejecutado

Jefe de Operaciones, Coordinador
de segmento

Refuerzo de 10 asesores, para el canal.

Becutado

Jefe de Operaciones, Coordinador
de segmento

Plan de reconocimiento a los asesores con
mejores indicadores

Becutado

Becutado

Jefe de Operaciones, Coordinador
de segmento
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. Canal Comercial

Comportamiento de ingreso de Interacciones

y Factores importantes Julio - Agosto
Sala Modo On Comercial P &

= La convocatoria 2023-2 va llegando a su recta
final, por tal motivo va bajando

1,555 . .7 .
1,528 considerablemente la proporcion de usuarios

1,295 1 283 interesados en tomar los créditos y por tal
1,209

1141 motivo tambien los asistentes a las salas
1,049
824 770
594
I 369

Principales acciones realizadas:
570
M1 e Capacitacion Comercial para énfasis en
Generalidades De Diligenciamiento Cargue Charlas Pregrado Cifin Modificaciones y Charlas Posgrado

I cierre.
e Se realizaron capacitaciones con el cliente en
formulario Formlulario Documental anulaciones temas de ajustes de procesos y Cll'nicas de
mJulic mAgosto servicio.

1,119




. Canal Comercial

Comportamiento de ingreso de Interacciones
Outbound Comercial

53%
Analisis / \ 46% 45%

e Aumentan los registros de cargue
documental y subsanacién que
tienen un peso del 80% de Ia
base con una efectividad entre el
17% vy el 25%.

1.616

o

e Se tuvo un 58% de registros no -
. i li _
localizados en general de toda la e AN %7 o

399

5.709
791
5.063
1.041
14.204
2738

ba se. Reg cargados EE Reg Contactados Reg Efectivos e Contactabilidad Base Contactabilidad / Efectividad



' Canal Comercial

Comportamiento de ingreso de Interacciones
Recuperacion de Experiencia

Analisis

100%

97%

e Se cambiod el modo de gestion
manual.

e A partir de septiembre se
realiza cambio de base de
recuperacion a CEP tomando
como base informe de
digiturnos.

27%

71
69

Julio Agosto sep-11

I Reg cargados B Reg Contactados I Reg Efectivos === (Contactabilidad Base Contactabilidad / Efectividad
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RESUMEN GENERAL BACK OFFICE: CASOS CREADOS POR MES

Comparativo creacion de casos Vs. Resueltos ultimos 5 meses

Se mantiene el mismo volumen de

casos creados que en el mes
inmediatamente anterior, asi
mismo, la resolucidon de los casos
se sitva sobre los 65.000 caso dal
igual como en el mes de Julio.

Abril Mayo Junio Julio Agosto

B Creados M Resueltos

Estado de los casos al 13/09/2023

Estado de los Casos

12328.. -
0 Casos

13/09/2023 =

* 18.689 casos activos a finalizar el mes de Julio.




BACKLOG ANTERIOR PROVEEDOR

35.309..

Total Backlog

Backlog
Entregado;
34,

Backlog
pendiente; enfregado
371
Casos Resueltos por mes del Backlog
27672 Los 371 casos activos que se

tienen se encuentran en el
drea de la vicepresidencia
de administraciéon de
fondos.

4248 Estos casos se encuentran
] . = .
— escalado.

Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre




VENTANA DIGITAL

Comparativo creacion de casos Vs. Resueltos ultimos 5 meses

5,' u Dias
Promedio de
resolucion en dias

. . . Promedio Dias Resuelto
Abril Mayo Junio Julio Agosto

Agosto

51

B Creados M Resueltos

Julio _ 4,1
Tipologia del caso o
vavo [ 73

Abril

13,9

o
) 3 w
t =t
- - < R S
g A ® 00
(=] - - T [s0]
— [=3} H ~
Condonacion  Renovacién  Legalizacion Cambiode  Desemhbolsos Modificacion Prorroga Servicio al Estado de Interrupcion  Informacion
plazo de Crédito Usuario Cuenta pago General

®mJunio mJulio mAgosto




Comparativo creacién de casos Vs. Resueltos ultimos 5 meses

3
1

Abril Mayo Junio Julio

H Creados ™ Resueltos

En Escalonamiento

En Creacion

v66

[ Padre Hijo "] Padre Hijo

IES

24]..

Promedio de
resolucion en dias

Vicoprodidencia de Operacionas v Tecnologia - Carterg 3z
Wicepresidencia de Crédito v Cobranza - Crédito 1 2 195 130
Wicepresidencia de Operacionss v Tecnologia - Desembolsos. 1 &0 179
Wiceprasidencia de Fondos en Administracidn 1 1 %8 12
Vicepresidencia de Crédito v Cobronza - Cobrarga &
YW icepresidencia Fnanclera 1
PADRE [ | | & [
Vicepresidencia Financiera é
Wicepresidencia de Fondos en Administracion 1
Vicepresidencia de Operaciones y Tecnologia - Cartera 1
4 1 3 353 TES

Total general




PROCESO ESPECIALES

Comparativo creacion de casos Vs. Resueltos ultimos 5 meses

Ledd i & 4, /0.

bri Mayo Julo Agosto resolucion en dias

Promedio Dias Resuelto

B Creados M Resueltos

ngoso N 4,7

Tiempo medio de gestion Juridico Cali A - .2
5 o N 11,2
vavo [ 18,5
10 Aol [ 23,0
8
6
10,78
10,14 ;
9,06
4
5,21
2 3,61
0

Abril Mayo Junio Julio Agosto




TUTELAS

Evolucion Casos Tutelas

731
575
490
) I
may jun jul

Diferenciacion de Caso

552

Respuesta Tutela;

304;55% Informacion; 248:

45%

abr ago

ACCIONES DE TUTELA - JURIDICO CALI

Atribuciones

o
2 153‘—\
=
w 131
a=
E e _ 210
[1:]
L8]
T
k: 26
g 6 — 6
o Atribuible a Comware 94
ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO
—_—— 6 6 158 131 26

Meses 2023




1.178

1.000
800
600
400

200

Junio

488

Anulacion del Crédito Propio

SPC

Total Casos Gestionados

2 u u Casos

Total Casos
AcTtivos

Julio Agosto

Tipologias Gestionadas en el mes de Agosto

606

275 250

60
33
] —
Desbhloqueo de Fondo de Desbhloqueo de Fondo de Firma de garantizas en fondos de  Modificacion de datosen el Terminacion inconsistente
Garantias Créditos Propios - SPC  Garantias Créditos Propios en administracion formulario de créditos propios créditos propios

T L




MESA DE GESTION DOCUMENTAL

Productividad Mesa de Gestidon

26.643
22.378
15.564
12580 003 12.939 e
8.527 9.679 9.439
6.401 5.885 7.1548 6.043
~-m mB B T
[ ]
Abril Mayo Junio Julio Agosto

mmm Subsanados  mmmm Verificados Total

Causales de Subsanacion

‘‘‘‘‘

Formulario Incompleto Formulario Mal Diligenciado Formulario No Legible No corresponde a la convocatoria

----- % de Participacion

Energia

3,0d..

Promedio de
resolucion en dias

Promedio Dias Resuelto

Agosto _ 5,6

uio [N ©.8

sunio [ 4,7

vayo [N 13,4

aorit - | 41,2

Inconsistencias en el recibo de




ESCALONAMIENTOS

Volumen Vs. Precisidon

93% 93%

" 9 B 8 [I /
! 20.198

86%

% de Precision

_ _ _ Actual
Abril Junio Julio Agosto
I Escalados % Precision
Tiempos de Gestion
, agosto IEIINNGESIONINS.6
Se rechazaron por las dareas
1.404 casos de los cuales el s Iy
177 ney AplgORep e GCehazo. i S
Sin estos rechazos el indicador ’ '
hubiera terminado en 94,4%. vayo  [EENIEIEEGEE &
ey 102 =R
0,0 20,0 40,0 60,0 80,0 100,0 120,0

M Escalonamiento a las areas H Tiempo en las areas = Tiempo de Respuesta




12

10

10,23

Oportunidad de Escalonamiento

EVOLUCION TIEMPOS DE ESCALONAMIENTO

Abril

Mayo

Junio

=@ Dias Oportunidad

Meta dias

Agosto

Septiembre

Tiempo de respuesta Casos Desescalados

5,42

Abril

Mayo

Junio

=—{l— Dias Respuesta

Julio

Meta dias

Agosto

Septiembre
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INDICADORES DE OPERACION CEP (Interacciones)

Interaccion Mayo - Junio - Julio - Agosto

28.206 28.486

23.570

Mayo Junio Julio

m Atendio

Presenfamos una mejora de

28.903

Agosto

23,57 puntos porcentuales en Evolucién de NDS en sala

el NDS general en sala,
debido al seguimiento
continuo realizado a los CEP.

* 40,52% © 39.72%

©65,921%




INDICADORES DE OPERACION TERRITORIAL CENTRO

Territorial Centro NDS Sala

Tunja 76,95%
lulio 21,83%

Chapinero 96,05%

Julio 64,03%

Florencia 93,33%
Julio 100%

Ibagué 84,96% I
Julio 44,31%
Villavicencio 95,00%
Aguas 91,04% Julio 91,15%
Julio 67,59%
Neiva 88,04%
Julio 46,34%

d.ad4

Total Atenciones
AQosto

*7.477 atenciones en el mes de Julio.

Atenciones Vs. NDS

4.399

96,05% 95,00% 93,33%
84,96% 88,04%

951 945
590 520
. . ] ] 3
Bogotd - Aguas Bogotd - Chapinero Ibagué Neiva Tunja Villavicencio Florencia

I Atenciones —@—ND  -eoeeees Meta




INDICADORES DE OPERACION TERRITORIAL ORIENTE

Territorial Oriente NDS Sala

Valledupar 96,07
Julio 50,53%

Ocaria 100%
Julio 95,65%

Cidcuta 86,69%

Julio 74,86%

Bucaramanga 68,66 Arauca 100%

Julio 19,17%

jo100%

Yopal 78,92%
Julio 51,81%

3.043

Total Atenciones

*4.132 atenciones en el mes de Julio.

Atenciones Vs. NDS

1235

100,00% 100,00%

-

.................. 28,9200, ..yt

96,07%

86,69%

41 28
] —
Bucaramanga Valledupar Cucuta Yopal QOcafa Arauca

B Atenciones sl ND  cceeeeees Meta




INDICADORES DE OPERACION TERRITORIAL NOROCCIDENTE

Territorial Noroccidente NDS Sala ﬁ I 5 ﬁ
_ [ |

Total Atenciones

* 3.782 atenciones en el mes de Julio.

Quibdo 84,36%
Julio 60,74%

edellin 86,26% Atenciones Vs. NDS

Julio 58,02%
2300
100,00% 98,78%
anizales 96,43% 96,43% 36,67%
Julio 90,30%
_ 868 T
Armenia 100%
Julio 99,06% 308
HE = =

[ —
Medellin Manizales Quibdd Armenia Pereira Apartadd

mmm Atenciones —sss@es ND o oeeeeee Meta




INDICADORES DE OPERACION TERRITORIAL NORTE

Territorial Norte NDS Sala

San Andres

100% )
Julio 87,65%

Santa Marta 99,69%
Julio 97,64%

Barranquilla 98,37%
Julio 84,23%

Cartagena 87,73%
lulio 92,62%

Monteria 99,59%
Julio 95,71%
Julio 99,68%

Sincelejo 89,
Julio 84,58%

Riohacha 99,56%

Sincelejo CECAR 100%

2329

99,59%

Sincelejo Centro Monteria

Barranquilla

1.adl

Total Atenciones

* 5.990 atenciones en el mes de Julio.

Atenciones Vs. NDS

100,00%

99,69% 99,56%

98,37%

I 318 226
] N

Riohacha

Cartagena Santa Marta

I Atenciones  sss@essND o coeeeee Meta




INDICADORES DE OPERACION TERRITORIAL SUROCCIDENTE

Territorial Suroccidente NDS Sala ﬁ u 8 I
Cali59,11% L

Julio 36,66% .
Buenaventura 100% TOTO' ATeﬂCIOﬂeS
Julio 93,46%
* 3.977 atenciones en el mes de Julio.
Tumaco 86,96
Julio 92,71% Popayan 99,78%
Julio 98,70%

Atenciones Vs. NDS

1703

99,78%

98,17% 100,00%

Pasto 96,18%
Julio 94,03%

Mocoa 98,17%
Julio 88,08%

454

l 92 82
] = —

Pasto Cali Popayan Mocoa Tumaco Buenaventura

s Atenciones e ND o ceeeeees Meta




Territorial Centro NDS Sala

Territorial Oriente NDS Sala

S,

Territorial Noroccidente NDS Sala

Territorial Centro

89,34%

62,18%

44,32%

Junio Julio Agosto

e===Territorial Centro

Territorial Oriente

88,39%

47,81%

Junio Julio Agosto

== Territorial Oriente

Territorial Noroccidente
93,75%

72,31% 73,96%

Junio Julio Agosto

s Territorial Noroccidente

Territorial Norte NDS Sala

Territorial Suroccidente NDS Sala

<
&

54,91%

Junio

78,80%

Junio

39,72%

Junio

Territorial Norte

0,
91,73% 96,35%
Julio Agosto
wTerritorial Norte
Territorial Suroccidente
90,04%
83,94%
Julio Agosto
Territorial Suroccidente
Colombia
89,48%
65,91%
Julio Agosto
Colombia




FIRST CONTACT RESOLUTION

Tipificacion No resuelta

Garantias [N 3,74% —

Prorroga [N 4,69%
Interrupcion temporal de pagos (Congelamiento) NN 4,78% u
Modificaciones en el crédito [N 6,50% u

Legalizacion |[INEEENEEEEEEN 6,32%

Cambio de plazo NGNS 7,46% FC R Ag OS -I-O

Desembolsos NN 7,63%

Renovacion I 16, 48% *80,72% FCR en el mes de Septiembre,

Condonacién I 20,31%

Acciones para Mejorar el FCR:

1. Readlizaciéon de calibraciones enfre BO y CEP.

2. Colocacion de filtro de verificacion desde el CEP para escalar al BO lo que aplica.

3. Andlisis del proceso de gestion del CEP enfre Comware e Icetex, para la generacion de mayor

resolutividad en el CEP. (se envia por parte del BO las proformas que se manejan al CEP para su estudio y andlisis de cuales se
podrian utilizar en los CEP)
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Formacion

PROCESO DE FORMACION INICIAL

FECHA DE FECHA NUMERO DE PROMEDIO DE  %ROTACION

GRUPO MODALIDAD
INGRESO  FINALIZACION ~ PERSONAS CALIFICACION ~ ENSALA

26 16/08/2023 2/09/2023 10 CEP- STAFF 91% 10% MIXTA

Tabla 1. Archivo interno matriz grupo 26 formacion ComWare

El 16 de agosto recibimos 1 grupo nuevo para capacitacion inicial enumerado
COMO grupo 26.

El promedio final del grupo respecto a su calificacion es de 91% y el porcentaje de
rotacion del 10%

Las personas del grupo 26 se capacitaron con el cronograma transversal y se
profundizd en la atencidn presencial para el canal CEP con 7 asesores, las 3 personas
restantes pertenecen al drea de calidad y se enfregaron para su respectiva gestion.



Formacion PROCESO OJT

Grupo OJT Agosto

35 97% 98% 959 110%
0,

25

70%
20

50%
15

30%
10
5 10%

28 14 21 27 17 17 16

0 -10%

21 Telefénico 22 Digital 23 Telefonico 24 Digital 24 BackOffice 25 Digital 25 Telefonico

Asesores e NOtas — ccoeeeeeeeees Meta

Aspectos clave:

Desarrollamos en los asesores las habilidades necesarias para, atender adecuadamente el servicio
en un ambiente de produccidn real.

Durante el acompanamiento en piso, los formadores toman notas de las consultas desarrolladas por
los asesores, una vez son notificadas se refuerzan en los temas con mayor nimero de dudas y/o
generalizados en el grupo.

Actualmente se encuentran en periodo de OJT 140 agentes.




Formacion
HISTORICO CUMPLIMIENTO INDICADOR HORAS/HOMBRE

Histérico indicador Horas/ Hombre

150%
132,37%
130%
100% 103,44% 102,95% 110%
. ................................... . ...............................................................................
20%
55,93% 7%
50%
30%
12,87%
__ -
-10%
Abril Mayo Junio Julio Agosto

En este indicador destacamos la estabilizacion del cumplimiento durante los Ultimos meses, se
resalta el seguimiento y la reprogramacion de las personas con novedades en la asistencia.



Formacion

3000

2500

2000

1500

1000

500

Horas proyectadas vs. horas realizadas

260

18
1401 1388
— -
1055| 1m|

BACKOFFICE  TELEFONICO  DIGITAL

mm HORAS PROYECTADAS

1

P STAFF

m HORAS REALIZADAS

m
984
m
1
B
CE

PROCESO DE FORMACION CONTINUA

n
:
IES

ASESORES

0 91

COMERCIAL

200
180
160
140
120

PROMEDIO PERSONAS MES

HORAS PROYECTADAS MES

HORAS REALIZADAS

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

94.08% | 94.71%

Acciones enfocadas en el cumplimiento del
indicador:

v Envid de alertas tempranas.

v Seguimiento a las personas con hovedades
de asistencia.

v Reprogramacion de los eventos formativos
para dar mayor cobertura.



Formacion

NIVEL DE CONOCIMIENTO

94.32% 95,08% 95,62% 95,44%
@-—mmmmmmmmmmmmmmm= @ ---------=-=ooooe- DA SN 91,76% 91,90% 92,28% .- -
~~~~~~~ ’.________________---‘-------------—-————."'-_—_——
.................................................................................................................................................................................................................................................................................................. 90%
Backoffice Telefonico Digital CEP Staff Comercial IES
. Asesores -=-@--Promedio de nota e Meta

El indicador de nivel de conocimiento cerrd al 94.08%, cumpliendo asi con el promedio de
calificacidon minima requerida en todos los canales.



Formacion

100%
90%
80%
10%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

Historico evaluacion ICETEX

9% 89%

82%

Formadores

I Junio

EVALUACION DE CONOCIMIENTO ICETEX

83%

79%
44% I I

Analistas de calidad

e Julio s Agosto

90%
T 84%
oo 60%

Coordinadores de operacion

Meta

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%
0%

La desviacion del indicador de agosto se
enfoco en 5 coordinadores, 3 formadores,

1 analista de calidad, los temas con el indice
de mayor falla son: Créditos en el exterior,
alternativas de pago y condonacion.

Para el mes de septiembre se propone como
plan de accidn, desarrollar una capacitacion
focalizada con el equipo staff con los temas
mencionados.



Formacion
INDICADOR EQUIPO STAFF FORMACION CONTINUA

JULIO AGOSTO JULIO

PROMEDIO PERSONAS MES FROMEDIO PERSONAS MES

% CUMPLIMIENTO DE
HORAS MES

28
A 4

HORAS PROVECTADAS MES HORAS PROYECTADAS MES

Con respecto a las capacitaciones
continuas que componen el indicador
de formacion (horas/hombre) los
equipos de coordinacion y analistas
de calidad cumplieron con 441 horas
a nivel general, se presenta un
incremento de 45% en |la participacion
con respecto al mes de julio.

AGOSTO

HORAS REALIZADAS HORAS REALIZADAS

HORAS FALTANTES

% CUMPLIMIENTO DE
HORAS MES

HORAS FALTANTES




Formacion

DESPLAZAMIENTOS POR FORMACION

100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

100% 88,33%
80%
60%
409
40%
20
20%
0%
t
& i «

o)

e
‘7
I}O

B NOTA DIAGNOSTICO ® NOTA CERTIFICACION FINAL

Evidencia Nota Global de Mejora

:

PROMEDIO NOTA DIAGNOSTICO PROMEDIO NOTA CERTIFICACION

Previo al desplazamiento se desarrolld una evaluacion
diagndstica con los temas propuestos por la jefatura del
canal(desembolsos, condonaciéon, renovacion) para
determinar el estatus en que se encontraban los asesores.

El publico objetivo de estas capacitaciones fueron 2
asesores de Cartagena, 8 asesores de Barranquilla y2 de
Riohacha. Durante los dias 28, 29 y 31 de agosto se realizan
las visitas a las ciudades de Cartagena, Barranquilla vy
Riohacha, otorgando a los asesores la respectiva
retroalimentacion y capacitacion frenfe a los temas
propuestos.



Cartagena, Barranquilla, Riohacha Agosto 2023




Formacion

OTRAS ACTIVIDADES DESTACADAS DE AGOSTO

*Participacion convencion de formacion fondos.

*Participacion plan de accion Formacion, Calidad ICETEX-COMWARE.

*Aplicacion ICETEX PRO.

Esc | para salir de |la pantalla completa

" ICETEX PRO

iPON A PRUEBA TUS
CONOCIMIENTOS !

SERAS TAN VAUOSO PARA LOS DEMAS COMO LO HAS SIDO PARA
TI MISMO. ; POR ESO PREMIAMOS TU ESFUERZO!

La Escuela Icetex invita a todo el
personal Comware a hacer parte de
esta actividad DIAGNOSTICA.

QESLE t\ 23 DE AGos;, o

) )000000000000.

RECUERDA QUE JUNTOS LOGRAREMOS HACER
DEL ICETEX, LA ENTIDAD MAS QUERIDA POR
LOS COLOMBIANOS!




Formacion

PLANES DE ACCION SEPTIEMBRE

«Socializacion con los lideres de la operacion de la proyeccion de horas/ hombre a cumplir por canal en el
mes de septiembre.

*Envid de estatus semanal a los lideres de drea, para garantizar el cumplimiento de las horas/ hombre.

*Programacion de sesiones de formacion continua adicionales para capacitar a los asesores que presentan
inasistencias.

«Seguimiento a los asesores con calificaciones menores al 90% con el objetivo de reevaluar y garantizar una
mejora en su calificacion y la comprension del conocimiento.

«Cumplimiento de los compromisos de calibraciéon para formacion.




COMPROMISOS DEL ACTA ANTERIOR

1.Mostar a la operaciéon la nota de evaluaciones, rendimientos, indicadores, metas, entre ofros.

Se envian semanalmente los correos a los lideres de canal con el seguimiento de las horas
de formacion continua pendientes por realizar, el promedio de calificaciones y el promedio por canal.

2.Validarlas capacitaciones que se estan ejecutando en CEP Manizales.

En el mes de agosto se capacitaron los 3 asesores del CEP de
Manizales en 16 temas conciliados con un promedio de 15 horas/hombre y
un porcentaje de calificacion del 91,76%

3.Realizar validaciones de fipificaciones erradas, generacion de respuestas en back office,
para generar plan de accidn en formacion.

En la segunda semana de septiembre se tiene planeado el desarrollo de un plan

de accion para reforzar la fipificacion correcta utilizando como insumo la casuistica evidencia en las
PQRSD y casos rechazados.
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Cumplimiento en PECUF de 95.5%

Indicadores generales

Evolutlvo Nota de Calidad Evolutivo Cluster A _ \ .
La calificacion obtenida refleja las actividades,
100% 450 421 _ :
refuerzos y retroalimentaciones llevadas a cabo
90% 400
s asd 329 por el equipo de calidad en colaboracién
0% 69%  69% formacién y operaciones.
" 58%  59% 300 257
o, 250 Estas actividades comprenden tomas
10% 200 operativas, dindmicas formativas, asistencia en
30% 150 117 117 99 o5 el operaciones, sesiones de retroalimentacion
20% 100 uno a uno, entre otras. Todas ellas disefiadas
10% 50 . l especificamente para elevar el desempefio de
0% 0 los asesores en cluster.
PECUF PENC A DESTACAR A MANTENER A MEJORAR

) ] Adicionalmente, se trabaja de manera proactiva
M Junio MJulio Agosto M Junio MmlJulio Agosto . e ., 3 .,
en la identificacion y comunicacion de
hallazgos significativos a la operacioén, con el
objetivo de facilitar mejoras oportunas en los

Estado Retroalimentaciones Pareto de afectaciones por Criterio procesos.
350 120%
2 301 299 7 Dentro de los hallazgos detectados en las
250 234 229 227 717 716 1904 evaluaciones encontramos temas importantes
0, - e - -
200 - ~ g% de informacién y conocimiento como los son:
1 No requiere 150 122 60%
retroalimentacion 100 73 71 70 g sg o 40% »Estado de cuenta (plan de pagos).
Pendiente de fi 50 20% _
# rendiente defirms A ' I I l Bl= hY »Consulta del estado de giro (Desembolsos).
('
S ¥ I F e F T TF LTS ” A ;
u Pendiente de 8 S 3 2 & 8 % 3 3 3 @ g & 38 »Informacion producto créditos propios y
@ =) o = 2 g 3 = g -z
retroalimentacion g 8 @ g % 3 8 3 2 2 3 §¥ 8 % fondos (Informacion de producto).
S 28 3 59 %8 & 3% . 22 % 8
: : . L o : N « i 9 & =4 P4
Retroalimentacion firmada g - B S 338 2% °8 Se refuerza la operacién con talleres,
o ] a ¥ O ¢ o o . S Y .
® 3 ® & 7 Pl monitoreos lado a lado y actividades ladicas
: E RN e

enfocadas a la correcta redacciéon y manejo de
B Cantidad Pareto ortografia, uso correcto de los signos de
puntuacion, predominando en los canales de
atencion escritos, ya que esto frente a nuestros
grupos de interés afecta la imagen.




. Dimensionamiento de monitoreos ZOMWARE

Integramas solucianes tecnoligicas

EVALUADOR PROYECTADOS  REALIZADOS ~ CUMPLIMIENTOS Para el cumplimiento de la proyeccion de

_ _ 0 monitoreos se trabajo en conjunto con el

Analista de calidad 2803 2824 101% equipo de analistas para dar alcance a la

Coorddinadores 924 855 93% proyeccion, en donde se tenia en cuenta

muestras proyectadas, muestras realizadas,

Bot 400 385 93% cumplimiento 'y pendientes para el
Total 4127 4064 98% Cumplimiehto:

Dentro de las novedades presentadas se
establece un faltante solo de un 1% de no
cumplimiento, debido a que se realizaron

Novedad Asesores Observacion descuentos por capacitaciones, retiros e
Incapacidad 88 |Asesores tuvieron incapacidad prolongada. 'ncl_adpadc'dades de los asesores y analistas de
calidad.
Injustificados 46 |Asesores no justificaron la inasistencia.

- , — Tenemos en cuenta que los reportes

Terminacion de Asesores que se retiraron en el mes, adicional asesores que se :
_ 24 o anteriormente detallados, son por parte de
contrato y retiros les finalizo el contrato. los analistas y los coordinadores a través
Sin gestion 1 |Asesor no realiza proceso de gestion auditable. del archivo de novedades. Igualmente se

resalta, que se realizd wun ejercicio
importante sobre la planta activa y cruce de
bases con respecto a lo reportado desde el
area de gestion humana.



. Telefonico

120%

100%

80%

60%

40%

20%

0%

140

120

100

80

60

40

20

0

Evolutivo Nota de Calidad

96% 94%
81% N 76%
PEC

PECUF

PENC

HJUNIO mJULIO mAGOSTO

Evolutivo del cluster

92
57
46 49

126

27
- . .
A DESTACAR A MANTENER A MEJORAR

M Junio MJulio M Agosto

140
120
100
80
60
40
20

131

epewe|| ap ewolay

120%

100%

80%

60%

40%

20%

0%

A oaseJjeled -— o
()

Pareto de afectaciones por criterio

99 90 g6
[
H .
37
28
1HITHEE
HEEEE -
O e = 24 @ o o o c
€ 8 3 s 5§ 3 F 2 3 5 §
= € F 2 52 & % &2 & & 5
3 & 9 Qa © - &2 9 a © 8
o) o = o) H =} = O o8 o <
(=} =N : o o S )
[eN S 3 =S > ~< 8 —_— Q
5 3 : ® o X
- o) » F o
=% o 2 ] o
) o h — B o
= 5 B ®
H Cantidad Pareto
Evolutivo Nota de Calidad
96% 94% 96%

88%
74%

TELEFONICO INB RECUPERACION EXP.
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“~COMWARE

Para el segmento del Canal
Telefénico, se realizaron 1.142
monitoreos distribuidos de los
cuales 35 enfocados a
Recuperacion de Experiencia y
el restante, para Inbound.

En lo concerniente a los
Errores Criticos de
Cumplimiento, se presentaron
afectaciones en 99 atenciones
por la “confirmacién de la
titularidad del usuario vy
actualizacion de los datos”

Por otra parte, en los Errores
Criticos de Negocio se
presentaron afectaciones
constantes en lo relacionado a
la tipificacion de las atenciones
debido a que los asesores
escogieron equivocadamente
la tipificacidon con base en la
solicitud del
beneficiario/ciudadano.
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Evolutivo Nota de calidad Pareto de afectaciones por Atributo Para el canal BackOffice se
120% 0 86 120% realizaron durante el mes de
7% 9% oo U 1% agosto 802  evaluaciones
100% 87%  88% . 86% 89% Zs(g) 48 1 -~ Gofy: correspondientes a los
80% Z‘S o I 34 o ;8; asesores de los diferentes
o 5§ l I I mmw 22t 7 segmentos.
o © O > o m o o ) )
v §§ s 3 %gmgg’% 5 2 E 5 3ggnced En conjunto con el &rea de
2 §§ 3 é‘ §§§ g §:§ g o 5 3 §§§T§§§ formacion se esta trabajando
0% /X N/ s 5 8 9 5 %§:§8§ talleres de redaccion para
e - o s 7 N mitigar estas faltas.
W junio W julio agosto m Cuenta Pareto
Dentro de las afectaciones de
- Evolutivo nota de calidad conocimiento  encontramos
120 Evolutjvo Cluste 126 120% oportunidades de mejora en
120 oo% 7% 96% o7% 100% 190%, 9%/ o4 los siguientes
100 b 81% 84%
76 0%  Desembolsos
N 68 e -, * Inconvenientes  con la
&2 46 renovaciéon en el sistema
40% (Fondos y Propios)
i 16 Y 14 20% . - -
Y . se realizaron pre calibraciones
0 - o Ventana Digital Mesa de revision en el segmento de Procesos
A DESTACAR A MANTENER A MEJORAR documental Especiales en IOS que ca
8 nlog %l ¥ agazo Mjunio julio ®agosto socializaron los hallazgos con

el equipo de asesores.
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Para el canal en mencion se

Evolutivo nota calidad Pareto de afectaciones por Criterio
w0k 19 2 9 Loy realizaron 418 evaluaciones.
5 . 100%
0% 9% 93 9% 70 o) (S5 & 80% « R los E Criti
60 I - T ol especto a los Errores Criticos
5 % . 1 ,
80% o 6% 40 l II I 0 1919w 1 0% de Usu?rlot F_|t1al, el item dcon
g ’ ; 20 6 20% mayor afectacion corresponde a
Be 50% 47% 18 . . . . . . Il == 0% “B yd I I f p 4
39% Al ANl d 2ol A2 f D2 oz rinda a nformacion
40% 3 %2 8 2 & 5 S 3 & & 3 ¥ 2 C | C
s ¥ § @ 8 2 g 23 8 % 3 3 & ompleta, orrecta y
@ =3 Q2 ) Q Q. [} 8 : Q . »
20% 5 7 g% a k53 85 < 7 oo Actualizada”.
' T & T g & ¢ £
e ' Pl o 8 Eog
PECUF PEC PENC e 3 * En cuanto a los Errores Criticos
mlunio mlulio ® Agosto — Cantjdad pargtq de Negocio, los indicadores de
mayor afectacion corresponden
EVOLUTIVO CLUSTER Evolutivo nota de calidad a Tlplf.l?a correcta’rrlente y
100 ok Redaccion y ortografia”.
90 i 100% 98%100% 100%

95% 95%
80

= 100% 0%  91%90% \ o " g9% «  Respecto a los Errores Criticos
70 0% S 74% 75% de ‘Cumpllmlento, la mayor
60 = nY cantidad de  afectaciones
50 corresponde al item de
40 40% “‘Confirmacion de la titularidad
30 0% del usuario y actualizacion de
20 ' los datos”.

7 18 14
11 11 12
° il Bm

0

Chat Whatsapp  Video Atencion Redes Sociales Modo On
Servicio
A DESTACAR A MANTENER A MEJORAR
. A M junio Mjulio ™ agosto
Hjunio Mjulio ®agosto
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96%

IES Correos
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100%
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97%

IES Telefonico
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“~COMWARE

Se destaca de la operacion el resultado
obtenido en los Errores Criticos de
Cumplimiento en el que alcanzaron una
nota de precision del 100%, gracias a
gue los asesores cumplen con solicitar la
informacion de seguridad y datos de la
IES haciendo uso de la
confidencialidad.

En cuanto a los Errores Criticos de
Usuario Final, se presentan ciertas
afectaciones porque la informacion se
envia equivocada en las plantillas de
respuesta  a las IES  (requiere
modificacion y no se hace) (correo).

En cuanto a los Errores Criticos de
Negocio, la principal causa de
afectacion corresponde a la seleccion
equivocada con base en las lineas de
contacto del canal.

Respecto a las acciones dirigida a
mejorar los indicadores de la operacion,
se destacan las retroalimentaciones
focalizadas, el contacto directo con el
Staff para socializar las oportunidades
de mejora.
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Integramos soluciones tecnoligices
Evolutivo Nota de Calidad Pareto de afectaciones

120% 6 5 120%

5 5 =0 100%
100% 4 80%

X 3 60%
8% 2 1 1 40%
60% 1 I | 20%

00% g6% 99% 0 " c 5 - 0%

e 65% 66% 63% %E% g v g2
0% 54% 509, 55% ?§ % % E g 'i %

0% E 59 é %Ei b

PECUF PEC PENC a 8
N ayo EEEEE Junio e julio Meta I Afectaciones —e=@==PARETO %
Evolutivo Cluster Se mantiene la nota dentro de la precision de error critico de

“ 26 usuario final. Sin embargo, frente a las afectaciones por error critico

tenemos principalmente oportunidades sobre lenguaje corporal,
postura y presentacion personal, si bien no estd dentfro del Pareto,
es una afectacion de principal atencion.

70
60
50

40
Dentro de los planes de frabgjo en conjunto con el drea de

20 . operaciones se tiene un grupo de interaccion, en donde se

10 7 7 T reportan inmediatamente inconvenientes tecnoldgicos para darle

o 1 . . solucion al primer contacto o escalar con el drea de tecnologia en
A DESTACAR A MANTENER A MEJORAR CcCqaso de que Gp”que.

Emayo Mjunio mjulio

30

5




. Apoyos Misionales
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Pareto de afectaciones por Criterio

1 1 1
Protocolos Comunicacion

Asertiva

Lenguaje claro Frases de cortesia

“~COMWARE
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100%
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40%
1

l i
0%

Mayuscula
sostenida

Respecto a la gestion que efectta el canal de Apoyos Misionales, se
destacan los resultados de la operacion en los Errores Criticos, en
aquellos de Usuario Final, de Negocio y de Cumplimiento alcanzan la
nota mas alta.

Para este segmento se realizaron 37 evaluaciones, incrementando el
indicador de muestra dentro del canal al momento de desarrollar las
validaciones del proceso. Cabe reconocer que, es un grupo con
amplios conocimientos de los diferentes procesos; adicional, se
enfocan en la solucion y a garantizar el proceso correcto.
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Evolutivo nota de calidad Pareto de afectaciones por criterio Se evidencia en el proceso
Sov desarrollado del canal en el mes de
100% agosto de 2023, se destacan los
80% resultados obtenidos en el canal para
60% el Error Critico de Cumplimiento,
;‘gj donde los agentes obtuvieron un
ok resultado del 100% en la precision de
error gracias a comportamientos
apropiados respecto a la utilizacion
de los aplicativos y la prevalencia de
la seguridad de la informacion.
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Respecto a las oportunidades de
mejora relacionadas al Error Critico
de Usuario Final, las afectaciones
mas marcadas se sitdan en el item de
96% 6% _J/ \J7* 92% “Disposiciéon para la atencién”

Evolutivo Cluster Evolutivo nota de calidad

18 17 120%

16 100%
100%

14
12 9
10 10 5%
10
. 8 8 60%
5 40%
3
2 20%
]

83%

Respecto a las actividades que se han
enfocado con la intencion de mejorar
los indicadores del canal, se
realizaron retroalimentaciones
focalizadas para dar a conocer las
oportunidades de mejora a través de

A DESTACAR A MANTENER A MEJORAR junio julio agosto talleres de escucha.

W Comercial Outbound  ® Comercial Modo ON

o N B O

Hjunio Mjulio ™ agosto
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Integramas solucianes tecnoligicas

Pareto de afectaciones por criterio
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E Cantidad Pareto

Se realizaron 873 evaluaciones a los asesores en OJT, con un cumplimiento del 84.4%, este resultado refleja el proceso normal del
aprendizaje de la curva para personal de OJT.

Dentro de los refuerzos de conocimiento que se realizaron tenemos temas importantes frente a las tipificaciones: actualizaciéon de estado para
renovacion, comunidad ICETEX, giro pendiente por realizar matricula e informacion de producto.

Dentro de las actividades programadas para la mejora se realizaron talleres de escucha, refuerzo de la matriz y los protocolos de calidad y
socializacién de la medicion de calidad dentro del proceso. Estas sesiones se programan 1 hora a la semana en donde se tiene la posibilidad
del focus con los diferentes equipos de OJT.



W chareor L OMWARE

120%

95% 95% 98%

100% io%

Pareto de afectaciones por criterio

80%
120 111 111 120%
60% 100 100%
98% 100%H100%
40% 80 80%
° 74% 67% 71%
20% 60 60%
(]
40 40%
0%
PEC PENC PCUF ECN ECC 20 13 20%
I julio 74% 98% 86% 90% 100% - 1 1
B ag0sto 67% 71% 71% 97% 100% 0 0%
Meta 95% 90% 95% 90% 98% Funcionalidad Protocolos Redacciony  Confirmacion y/o Tiempos
Ortografia actualizacion
datos personales
(Ley 1581 de
2012)
I Cantidad Pareto

En el mes de de agosto se evidencia una disminusion en |los
indicadores de presion, esto porque el BOT esta
presentando incositencias al momento de brindar la
informacién o de seleccionar las opciones. Como accion
correctiva para el mes de septiembre se esta generando
un informe de hallazgos que sera escalado con el area
encargada.
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Experiencia




Indicador de satisfaccion
evolutivo mes a mes

20,22% 21,18%
16,99%
. 74,02%
. 215648
B 184386 184747
. 30787 31324 35674 . 39125
Mayo Juwio Julio Agosto
WMayo Jumio Julie
m N° Atendido @ N° Contestado == Participacion
95,50% 96,80% 5 100% /
92,00% o 200, 50% o2 20% & 1ol % 93,80% 87,63% 94,19%
66,60% 66,30% k4 2on 66,67%
’ (]
42,80% D 44,20% D I I
Jumio Julie Agosto Septiembre
9 P

EBOT mDigital @IES @Telefonico [Inbound]

“~COMWARE

88,33%
73,18%

Aaosto
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Indicador de satisfaccion canal vs

o 3 skill

Nivel de
Satisfaccién

1. Muy Satisfecho 2. Satisfecho 3. Medio Satisfecho 4. Insatisfechos Total #
# % # % # % %
Chat_Bot 140 39,00% 74 20,61% 44 12,26% 101 28,13% 359
BOT IVR_Bot 59 78,67% 14 18,67% 0,00% 2 2,67% 75
Whatsapp_Bot 590 31,77% 491 26,44% 308 16,59% 468 25,20% 1857
Total BOT 789 34,44% 579 25,27% 352 15,36% 571 24,92% 2291
Chat 5037 60,58% 1719 20,68% 345 4,15% 1213 14,59% 8314
Digital Video Atencion 11 52,38% 2 9,52% 0,00% 8 38,10% 21
Whatsapp 2170 62,00% 775 22,14% 170 4,86% 385 11,00% 3500
Total Digital 7218 60,99% 2496 21,09% 515 4,35% 1606 13,57% 11835
IES IES Plus 228 86,69% 29 11,03% 5 1,90% 1 0,38% 263
IES Prime 36 73,47% 9 18,37% 4 8,16% 0,00% 49
Total IES 264 84,62% 38 12,18% 9 2,88% 1 0,32% 312
Alianzas - Becas 374 72,20% 97 18,73% 30 5,79% 17 3,28% 518
Telefénico Fondos 4861 74,41% 1257 19,24% 254 3,89% 161 2,46% 6533
[Inbound] '”fG";Tear‘;'lon 33 58,93% 8 14,29% 5 8,93% 10 17,86% 56
Propios 13642 75,88% 3256 18,11% 607 3,38% 474 2,64% 17979
Total Telefonico [Inbound] 18910 75,38% 4618 18,41% 896 3,57% 662 2,64% 25086
Total general 27181 68,77% 7731 19,56% 1772 4,48% 2840 7,19% 39524

Cierre Agosto
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Integramos sofuciones tecnoligices

Observaciones generales

Oportunidades de mejora:

1. Sobre nuestro indicador de satisfaccion tenemos un aumento significativo de 4.36
puntos entre el mes de agosto y el mes de julio. Si lo vemos en el comparativo del
mes presentado y el mes mas critico nos encontramos con una diferencia de 5,78
puntos porcentuales. En conclusién, en cuanto al cumplimiento indicado estamos a
8,33 puntos de la meta del 80%.

2. Podemos identificar que los canales con mayor afectacion en la satisfaccion son
aquellos que son gestionados a través del BOT (chat y WhatsApp) por lo que en
nuestros planes de accion las actividades a realizar estaran enfocadas en estos,
junto con informacion general del canal telefénico. Lo anterior sin descuidar los
canales que ya tiene mayor % de cumplimiento.



Gestion de recuperacion ~COMWARE

78,67%

N

N

31,10%
“lo de Contactabilidad

Asignados 4775

Contactados 1485 18,67%
Encuestados 75 = 0,00% 2.67%
; ;
Ty e e |
Muy Satisfechos Satisfechos Wedio Satisfechos oS

i —%

Oportunidades de Mejora:

_ 505%
“lo de Partipaciév

42,67% B 0,00%
18,67%

En recuperacidn es importante referirse por nombre al usuario, (personalizar) contextualizar al usuario
sobre su solicitud asociada a la encuesta negativa, no debemos mencionar que la llamada es por la
insatisfaccion, calificacidn negativa o similares para no predisponer al cliente a sabiendas que la calificacion
es andnima. Fundamental que al final de la interaccidn se invite de forma personal, dando la importancia
qgue merece la calificacion a la nueva encuesta, evitar al maximo, evitar al maximo tiempos de espera.

- Se habla a un ritmo demasiado rapido, lo cual dificulta la comunicacion, el usuario debe solicitar al asesor
que repita la informacion se extienda la comunicacion.

- El tono de voz utilizado en algunas interacciones es fuerte, dando una sensacion de regafio o enfado en la

B comunicacion, lo cual hace que el usuario se lleve una percepcion negativa.

m Wiy Satisfechios = Satisfechos

Wedio Satisfechos = Tusatisfecnos Total gestion agosto
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C I o ® Y 4 ™ Integramas soluciones tecnoligices
lente Incognito
En desarrollo del proceso se evidencia los siguientes hallazgos:
) . 1
Satisfaccion Asesor _6 g ° Un buen funcionamiento en el IVR, toda vez que la herramienta reconoce la
opcién digitada por el usuario, las opciones brindadas son de facil entendimiento
Funcionamiento IVR 0 . lo que con lleva en un buen direccionamiento a los diferentes canales

. Del cumplimiento del 100% de uso en hold y acompafiamiento en tiempos de

7 A,
D S espera, presentamos un 75%, dado a que los asesores solicitan y agradecen los
tiempos de espera, si bien no solicitan tiempos reales la comunicacién se retoma

Personalizacion

{sgide hold — & sobre los 60 segundos brindando un acompafiamiento al usuario.
iy . ° Del 100% de las interacciones se observa un 58% de personalizacion en las
Resolucion en primer contacto 5
E— 10 comunicaciones, al nombrar a los usuarios por su nombre se genera un ambiente
0 5 4 6 3 10 12 14 16 de cercania al usuario con la entidad y hace mas amena la interaccion.
N/A ENO WSl

Oportunidades de mejora:

Se presentan en la seguridad y claridad al momento de brindar la informacidn, toda vez, que se observa que el asesor tiene el
conocimiento; sin embargo, utiliza expresiones dubitativas (pues, umm, creo, debe ser asi) que le resta credibilidad a la gestion.

Por lo anterior, se obtiene un 63% de solucidn y asesoramiento, ya que el usuario finaliza la interaccidn con la sensacidon que no se
le dio la informacidon de manera clara por lo cual buscara una nueva comunicacion corroborando esta informaciéon o con mas
inquietudes de las que se tenia en la primera intencion de comunicacion.

Total: 15 casos



Customer Journey Map — Canales Telefonico y Digital

EMOCIONES PUNTOS DE
SENTIMENTOS VOZ DEL CLIENTE CONTACTO

HALLAZIGOS
OPORTUNIDADES DE
MEJORA

IVR - MenU de opciones

Saludo Bienvenida

|dentificar necesidades

Confiracién de datos

Parafrasear solicitud del
usuario

Respuesta a PQRS

Escalamientos

[ Confirmacién de
respuesta o sclucién

Preguntas de
cierre confrolado

Despedida

Invitacién a la
encuesta

]

Dificil Empatia del
comunicacion agente
. »
* Expectante °
+ Confundido
* Enojado

..
-~

Bienvenida empdtica, saludo
cordial persondlizando la gestién

No escuchan Tiempos de
el espera muy

requerimiento largos e
innecesarios

y ya realizan

preguntas

* Expectante
* Enojado

J

Identificar la necesidad del usuario,
retomar gestiones pasadas

]

4 - N\ £
No me dieron

solucién a mi solucién a mi

\
No me dieron

solicitud solicitud
i Cierre de la Prefiero
interaccién sin comunicarme

respuesta C€on un asesor

* Impaciente
* Frustrado

* Emocionado «  Alegre
.. ————/'.’.——‘

Me dejaron en
espera

Cracias por su
respuesta

» Sorprendido
* Enojado

-

Entender y manejar los sentimientos
de frustracion y enojo del usuario.

o

Manejo de la informacién ya que
esto lleva a que el cliente no perciba
una solucién o que la informacién
recibida es errada.

&

=

Brindar un speech que reaimente
invite a nuestros usuarios a
participar de la encuesta.

[ Cierre controlado de la gestion ]
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67

Indicador de rotacion

Historico del indicador de rotacion

8.4%
i 5.9

Abril Mayo Junio Julio Agosto

18.0% 16.2%
16.0%

14.0%
12.0%
10.0%
8.0%
6.0%
4.0%
2.0%
0.0%

Fuente: Elaboracién propia con base al indicador de rotacion de personal del proyecto ICETEX.

Duranfe el mes se presentaron 44 reftiros, se puede evidenciar que la rotacion de personal se
redujo el 3% con respecto al resultado del mes anterior.

Se evidencia que desde el inicio de la operacion en el mes de abril, el indicador ha disminuido
progresivamente. se evidencia que desde el inicio de la operacion en el mes de abril, el
indicador ha disminuido progresivamente.



L OMWARE

Integramos sofuciones tecnoligicaes

La mejora en el resultado obedece a que el proyecto se encuentra en una etapa mas
madura que ha permitido organizar procesos internos tanto operativos como
administrativos, asi mismo se han llevado a cabo estrategias y planes de accion,
generando en los colaboradores mayor senfido de pertenencia, compromiso y motivacion.

O Se ha redlizado el andlisis de las causas de retiro, obtenidas de la encuesta de retiro de
personal de Comware.

Q Desarrollo del plan de bienestar enfocado las actividades en mejorar la experiencia del
cliente interno, clima y cultura organizacional.

ad Programa de formacion continua en habilidades bandas para toda ¢
operacion. enfocando las actividades en mejorar la experiencia del cliente interno,
clima y cultura organizacional.

d Planes de accidn desde todas las dreas, con el finde mejorar procesos intfernos y la
relacion entre dareas.



. Informe de Rotacion de personal L OMWARE

Se puede evidenciar que las razones mas
comunes de retiro voluntario corresponden al

Motivos de retiro 43% de los colaboradores que respondieron la

25% 5% encuesta y son:
21%
20% . o« e
16% Motivos personales que obedecen a vigjes o
15% 13% cambios de residencia, emprendimientos,
dificultades familiares que requieren la
10% presencia del colaborador, motivos de salud
o propia o de algun familiar, estudios, entre
ofros.
0%
Motivos personales Oferta laboral Incompatibilidad con Descontento con el Of .I_ I b | b .I_ d .I_ d d
le jefe inmediato ambiente laboral era lapordal soore 1040 por Opor uniaaaes

Fuente: encuesta de retiro Comware 5 .A. — proyecto Icetex en mOdO“dOd remOTO O hib”dO O porque de
acuerdo con perfil y proyeccion profesional,
encuenfran empleo en una linea de negocio
diferente.
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