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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 Septiembre 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. FE47740 expedida el 24 de octubre de 2023, por
valor de $1.154.498.041 (MIL CIENTO CINCUENTA Y CUATRO MILLONES
CUATROCIENTOS NOVENTA Y OCHO MIL CUARENTA Y UN PESOS M/CTE).

La presente constituye pago por facturacion parcial del nUmero de los servicios
prestados durante el mes de Septiembre 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:

1. Factura No. FE47740 correspondiente al pago por concepto de prestacion
de servicios de atencién al usuario del mes de Septiembre de 2023.

2. Certificado de pago de aportes parafiscales con fecha 3/10/2023, 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
apoyos areas misionales solicitados.

5. Informes de gestion del mes de Septiembre de 2023 entregados por
COMWARE S.A. recibidos por ruta One drive del contrato.
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6. Acta de Comité de Apoyo a la Supervisidn con sus respectivos informes de
soporte para el mes de Septiembre 2023.

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

La presente certificacion se expide para efectos de pagar la Factura No. FE47740
correspondiente a la prestacion del servicio en el mes de Septiembre de 2023 por
un valor de $1.154.498.041 (MIL CIENTO CINCUENTA Y CUATRO MILLONES
CUATROCIENTOS NOVENTA Y OCHO MIL CUARENTA Y UN PESOS M/CTE) incluido
IVA.

En constancia se firma de Bogotda D.C. a los 24 dias del mes de octubre de 2023.

Firmado digitalmente
por LIBIA E FONSECA
Fecha: 2023.10.24
22:18:43-05'00'

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 septiembre 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 N°. FE 47738 expedida el 24 de octubre 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 septiembre 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 N° FE47738 correspondiente al pago por concepto de prestacion de
servicios de atencidn al usuario del mes de septiembre de 2023.

2. Certificado de pago de aportes parafiscales con fecha 3/10/2023, 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 septiembre de 2023 entregados por
COMWARE S.A. recibidos por one drive del contrato,

5. Acta de Comité de Apoyo a la Supervisidn con sus respectivos informes de
soporte para el mes de septiembre 2023.
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La presente certificacion se expide para efectos de pagar la Factura No. FE 47738
correspondiente al reconocimiento anficipo de la prestacion del servicio en el mes
de septiembre 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. a los 25 dias del mes de Octubre de 2023.

Firmado digitalmente
por LIBIA E FONSECA
Fecha: 2023.10.26
23:55:59-05'00'

LIBIA ESPERANZA FONSECA MARIN
Supervisor Contrato 2022 - 0770
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PERIODO A QUE CORRESPONDE EL A
INFORME 01 09 23 30 09 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 suscripcion del acta de inicio. Previo
cumplimiento de los requisitos de perfeccionamiento y
legalizacion del contrato. El plazo de ejecucion incluye periodo
preoperativo y empalme.

FECHA DE INICIO 01/04/2023

FECHA DE FINALIZACION 31/03/2026

ADICION (SI APLICA)

PRORROGA (Sl APLICA)

SUSPENSION (S| APLICA)

4

SEGUIMIENTO CONTRACTUAL
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Ineertimos en el tolento de los colsmbionos

OBLIGACION

NUMERO DE LA

OBLIGACION ESPECIFICAS
(Relacionar obligaciones pactadas en el Contrato)

ASIGNADO PARA EL
PERIODO (DE CORTE
SEGUN EL
CONTRATO)

RECIBIDO A
SATISFACCION

Si

No

Si

No

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

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

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

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

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

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

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

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

Proponer, por iniciativa propia o por solicitud del ICETEX, asi como
ejecutar, previa aprobacion por parte de la supervision o
interventoria del contrato, tanto acciones correctivas como planes
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Ineertimos en el tolento de los colsmbionos

OBLIGACION

NUMERO DE LA

OBLIGACION ESPECIFICAS
(Relacionar obligaciones pactadas en el Contrato)

ASIGNADO PARA EL
PERIODO (DE CORTE
SEGUN EL
CONTRATO)

RECIBIDO A
SATISFACCION

Si

No

Si

No

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

10

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

11

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

N/A

N/A

12

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

13

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

14

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

15

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

16

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

17

Cumplir con los lineamientos de la Circular No. 042 de 2012 o
aquella que modifiquen, sustituyan o deroguen expedida por la
Superintendencia Financiera de Colombia para los procesos
tercerizados.
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Ineertimos en el tolento de los colsmbionos

OBLIGACION

NUMERO DE LA

OBLIGACION ESPECIFICAS
(Relacionar obligaciones pactadas en el Contrato)

ASIGNADO PARA EL
PERIODO (DE CORTE

SEGUN EL

CONTRATO)

RECIBIDO A
SATISFACCION

Si

No

Si

No

18

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

19

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

20

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

21

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

22

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

23

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

24

Responder por la conservacion, seguridad, integridad y buen
estado de los bienes y elementos que se encuentren bajo su
responsabilidad.
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Ineertimos en el tolento de los colsmbionos

OBLIGACION

NUMERO DE LA

OBLIGACION ESPECIFICAS
(Relacionar obligaciones pactadas en el Contrato)

ASIGNADO PARA EL
PERIODO (DE CORTE

SEGUN EL

CONTRATO)

RECIBIDO A
SATISFACCION

Si

No

Si

No

N
1

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

26

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

27

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

a la poblacion en condicion de discapacidad a nivel nacional.

N/A

N/A

28

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

29

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

30

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

31

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

32
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Ineertimos en el tolento de los colsmbionos

OBLIGACION

NUMERO DE LA

OBLIGACION ESPECIFICAS
(Relacionar obligaciones pactadas en el Contrato)

ASIGNADO PARA EL
PERIODO (DE CORTE

SEGUN EL

CONTRATO)

RECIBIDO A
SATISFACCION

Si

No

Si

No

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

33

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

34

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

35

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

36

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

37

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

38

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

39

Responder y dar cumplimiento a la aplicacion de la ley 1266 de
2008 “por la cual se dictan las disposiciones generales del habeas
data y se regula el manejo de la informacion contenida en bases de
datos personales, en especial la financiera, crediticia, comercial, de
servicios y la proveniente de terceros paises y se dictan otras
disposiciones”, o 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

S
o
x
x

Cumplir con todas las obligaciones gque 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 tecnolégico o insumo realizado en el marco
de la ejecucion de contrato, tales como soluciones, presentaciones,
evaluaciones, listas de chequeo, formatos y demas documentos
requeridos por la supervisién o interventoria del contrato.

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

47 X X
Mantener desde el inicio de la ejecucion 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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j > ASIGNADO PARA EL
wo PERIODO (DE CORTE RECIBIDO A
00 i > -
o 2 OBLIGACION ESPECIFICAS CSOE,\CIBTlIJ?I\IAE(L)) SATISFACCION
% % (Relacionar obligaciones pactadas en el Contrato)
23
zZ 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 septiembre de 2023, se realiza el pago de servicios prestados en los canales de atencién, FTES del mes de agosto
2023 de acuerdo con el comportamiento real de la operacién con cargo al Contrato 2022-0770.

Obligacién No 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 lo siguientes indicadores:

NDS Telefénico

NDS Chat

Precision Escalonamiento Ventana Digital
Escalonamiento IES

Para el mes de septiembre 2023 se aplicé un descuento por penalizaciones de $ 374.848.325 correspondiente a:
Penalizaciones NDS Telefénico
Penalizaciones NDS Chat

Penalizaciones Precision Escalonamiento Ventana Digital
Penalizaciones Precision Escalonamiento IES

Para el periodo del 1 de septiembre al 30 de septiembre, La supervision alerto sobre:

1. En referencia a la alerta donde se identificaron asesores de CEP apoyando la gestion 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 dotacién de los ceps para el afio 2023.

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

NUMERO DE
PRODUCTO

ENTREGABLES
(Relacionar los entregables relacionados en el Contrato)

ENTREGADO

NO
ENTREGADO

[

Informe de facturacion que indique, al cierre de cada mes, los valores facturados y la ocupacién de los
canales, incluyendo la medicién de los ANS.

x

N

Informe de capacitacion y visita a Instituciones de Educacién Superior (I.E.S.), Constituyentes de Fondos
en Administracién, Organismos de Cooperacién Internacional.

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

Informe de Gestién con medicién de indicadores de gestion; para el caso de los indicadores cuya meta no
se estén cumpliendo, debe estar acompafiado de un plan de accién y el reporte del avance del mismo.

Informe de Escalonamiento (todos los canales de servicio).

Informe de Oportunidad y Rechazo de Escalonamientos.

Informe de Monitoreo de Calidad.

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

X | X | X | X

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

x

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

x

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

12

Los asesores que sean trasladados de un canal de atencién a otro por primera vez, deben contar con un
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
que 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 supervision, segun la nota de la evaluacion y
el perfil expuesto en la hoja de vida. El candidato debe contar con un minimo de dos (2) meses en la
operacion.

13

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

N/A

14

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

N/A

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
contacto, porcentaje de atenciones virtuales en el mes, porcentaje de quejas y reclamos atendidos a tiempo
y porcentaje de solicitudes atendidas a tiempo.

18

Informes proceso SARLAFT: presenta los clientes potenciales que requieren servicio de crédito por primera
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.
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19 Dash Board Grafico Diario, Estadisticas Nivele de Servicio e Indicadores de Gestién. Exportable a Excel.

20 Informe de recurrencia

21 Informe de medicién satisfaccion cliente

22 Los demés informes que la supervision solicite.

23 Informe de medicion satisfaccion del cliente — NPS.

24 Informe de cumplimiento de los agilizadores en areas misionales.

25 Informe de entrega de grabaciones. N/A

26 Informe de actualizacion de equipos de propiedad del Proveedor N/A

27 Backup de la informacién 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 atencion.
30 Entrega en DVD, CD, memoria USB, Disco Duro, y/o nube de las bases de facturacion e informes del X

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

OBSERVACIONES: (SI A ELLO HUBIERE LUGAR)

OBSERVACIONES
Se realiza la revisién, sobre los informes entregados

25: Informe de entrega de grabaciones. El proceso de entrega de grabaciones de los canales telefonico, 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 definicion 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 y PROVEEDOR), mientras ICETEX no defina una manera diferente de recibirla e integrarla a sus bases de datos. No ha
sido requerido por la entidad

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

30. Entrega en DVD, CD, memoria USB, Disco Duro, y/o nube de las bases de facturacion e informes del proceso. Asi mismo,
esta informacién debera ser radicada en fisicos por EL PROVEEDOR. Se realizé la radicacion en OneDrive del contrato
Carpeta Contrato Comware N°2022-0770. No se requiere la radicacion en fisico

6

¢PROCEDE PAGO EN ESTE PERIODO?

Sl X NO

EN CASO DE PROCEDER PAGO SE ANEXA AL PRESENTE INFORME CERTIFICACION PARA PAGO
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7

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

RELACIONE EL DOCUMENTO MEDIANTE EL CUAL SE VERIFICA EL APORTE:

8

¢(ENTREGO INFORME DE ACTIVIDADES?

Sl X NO NO APLICA

9

EJECUCION PRESUPUESTAL

VIGENCIA (ANO 2023)

VALOR DEL CONTRATO 35.582.822.620
VALOR ADICION (Si aplica) 0

VALOR A PAGAR (Si aplica) 2.200.081.763
VALOR EJECUTADO (Incluye Anticipo) 24.343.815.080

VALOR PENDIENTE POR EJECUTAR
11.239.007.540

10

ANALISIS MATERIALIZACION Y MITIGACION DEL RIESGO:
¢DURANTE LA EJECUCION SE MATERIALIZO ALGUN RIESGO?
Sl NO

Si la respuesta es afirmativa, diligencie el nimero del evento del riesgo radicado en vigia:
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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 ejecucién y la documentacién postcontractual fueron entregados

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

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

contemplado dentro del contrato

REEVALUACION GENERAL

OBSERVACIONES A LA REEVALUACION

FECHA DE ELABORACION: 21/09/2023

L ¢ Fonaeca W

FIRMA DEL SUPERVISOR
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Director
Operaciones
por Canal

Jefe
Operacion
por Canal

Jefe de Calidad y
Experiencia

Coordinador
Calidad

Jefe de
Formacion

1 Recursos

Coordinador
Experiencia
y
Satisfaccion
Usuario

Coordinador
Formacion

1 Recurso

Coordinador
por Canal

Analista
Calidad

Analista
experiencia
satisfaccion

Usuario

Analisgg
Formacion

15 Recursos

ORGANIGRAMA PROYECTO ICETEX -=E-€°MWARE

Gerente de Proyecto
Omayra del Pilar Espejo Londoino
(100%)

Analista Auxiliar

Procesos

Coordinador Service
Desk

Coordinador de Gestion
Humana

Community
Manager

administrat
ivo

Jefe Planeacion y Estadistica

1 Recurso 2 Recursos 1 Recurso 1 Recurso

Auxiliar
Gestion
Humana

Psicélogo
Gestion
Humana

Agente
Mesa
Servicio

Gestor de
Usuarios

Coordinador de Planeacion y
Estadistica

1 Recurso 1 Recurso 1 Recurso 1 Recurso 1 Recurso

Analista
Datos y
Reporting

Analista Worforce

Asesores

\

675 Recursos

=

%
Total de personas - Personal Contractual
761 Linea Base Personal Adicional
- (No contractual)

Gestor en
Tiempo
Real GTR

2 Recursos

Auxiliar
Worforce

5 Adicionales
1 Recurso
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' Canal Telefonico

Comportamiento de ingreso de llamadas
Total Telefénico
Sept. 2023

89%

76%

117.493

Junio Julio Agosto Septiembre

Dimensionadas B Recibidas mmmm Atendido = Njvel de Servicio =t de variacion



' Canal Telefonico

Comportamiento de ingreso de llamadas
Propios

60,0% 91,4%

75,1%

Tipificacion Total

Consulta de saldo a la fecha 7.889
Consulta del estado del giro 5.029
Informacidn producto Créditos propios 4.144
Aclaracién del Plan de Pagos 2.987
Renovacion 1.935

Total 21.984

65.208
66.468

Junio Julio Agosto sep-11

Dimensionadas B Recibidas mm Atendido — === Njve| de servicip — =% de variacion



' Canal Telefonico

Comportamiento de ingreso de llamadas
Fondos

91%

17%

54%

Tipificacion Total

Asesoria general proceso de legalizacion 2.013
Informacion producto Fondos en Administracion 2.003
Consultas relacionadas con la viabilidad juridica 1.164
Certificacion DIAN 1.076

Total 6.256

&

37.912

Junio Julio Agosto Septiembre

Dimensionadas s Recibidas s Atendido — e Njvel de servicio — =9 de variacion



' Canal Telefonico

Comportamiento de ingreso de llamadas
Alianzas

89%
71% 31%

Tipificacion Total

Consulta resultados solicitud de crédito 984
Comunidad ICETEX 911
429% Giro 410
Apoyo diligenciamiento formulario 409
“44% Total 2.714

Junio Julio Agosto Septiembre

11.154
2.994

Dimensionadas mmmm Recibidas mmmm Atendido — e Nivel de servicio 9% de variacion



' Canal Telefonico

Comportamiento de ingreso de llamadas
Infformacién General

154%

Tipificacion Total

Informacion acuerdo de pago 1.045

Certificado paz y salvo 1.023

Informacion prérroga 627
Total 2.695

3.129

Junio Julio Agosto Septiembre

Dimensionadas MM Recibidas mm Atendido — e Niyvel de servicip — =2 de variacion



. Canal Telefonico

Gestion Outbound Telefénico

Fecha Contactos Contactos No No pendientes
Entregados ) ) »
entrega Efectivos efectivos contactados por gestion
Fondo de Comunidades Negras 11/09/2023 5158 129 35 2430 2564
Fondo de Comunidades Negras 6/09/2023 1576 342 951 283 0
Fondo de Victimas 7/09/2023 1073 234 616 223 0
Subsidiadas 14/09/2023 1636 436 0 1200 0
F C i N
ondo de Comunidades Negras cagrue 28/09/2023 1394 1180 68 146 0
documental
Fondo de d idades N
ondo de domunidades egrascargue 29/09/2023 390 M 160 158 0
documental - Segundo barrido
E . N Verificacid
ondo deNdomunldades egras Verificacion 29/09/2023 4911 1456 2910 1245 0
contrasefia
Verificaci d tal - sub i
erificacion cargue documental - subsanacion 30/09/2023 4357 1380 5504 775 o

documental

Totales 8 20495

5231




. Canal Telefonico

Planes de Accion Telefdnico

Jefe de Planeacion, Jefe de Operaciones.Analista

Telefonico

plataformas establecidas

. _ A\ Redistribucion Asignacion de Turnos para llegar alos NS En Ejecucion |En Ejecucion| Ejecutado
Cumplir con el Nivel de servicio al Workforce
80% en el canal Telefonico - o N Team de formacion, analista de formacion, Jefe de
Refuerzo en habilidades blandas a los asesores del canal En Ejecucion|En Ejecucion| Ejecutado _ _
Operaciones. Analista Workforce
Revision diarfa de los asistentes a s , ac en Eiecution|En Eiecucion R Team de formacion, analista de formacion, Jefe de
0 istenci evision diaria de los asistentes a las formaciones y evaluaciones n Ejecucion|En Ejecucion| Ejecu _ ,
Llegar al ?M de la asistencia y y | | J Operaciones, Analista Workforce
presentacion de evaluaciones por . - I o " I | P =" AT
) Revision y publicacion del 100% las novedades presentadas en la operacion, en las o o ; Team de formacion, analista de formacion, Jefe de
parte de Asesores y Coordinadores P ’ P P En Ejecucion|En Ejecucion| Ejecutado

Operaciones. Analista Workforce

Control del 100% de los
ausentismos de la operacion

Revision diaria de los asistentes a operacion

En Ejecucion

En Ejecucion

Ejecutado

Jefe de planeacion, Cooridnadores Telefonico , Jefe
de Operaciones. Analista Workforce

Revision y seguimiento diario a las novedades presentadas

En Ejecucion

En Ejecucion

Ejecutado

Jefe de planeacion, Cooridnadores Telefonico , Jefe
de Operaciones. Analista Workforce
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. Digital - Chat

Comportamiento de ingreso Septiembre

[69,6% |
Jul

Dimensionadas s Recibidas mmm Atendido =% de variacion

33.136

Jun

Ago Sep

Resumen indicadores operativos

Detalle

Dimensionadas 33.136 30.151 27.960 32.651
Recibidas 42.086 51.122 33.488 21.056
Atendido 28.654 37.106 27.960 20.533
% de variacion 27,0% 69,6% 19,8% -35,5%
ASA 00:13:27 00:14:04 00:04:46 00:00:42

Detalle

17% 45% 87%
Nivel de atencién 68% 73% 88% 98%
AHT 00:08:43 00:17:01 00:15:38 00:16:36
Rechazos 60% 56% 52% 51%

Nivel de servicio 16%

Acciones

* Parael mes de septiembre se presenta un -35,5% de trafico negativo
segun el dimensionamiento.

* Semejoraen los indicadores de nivel de atencidon en un 11%y nivel de
servicioen un 92%.

* Envid de 5 asesores criticos para Feed back o felicitacion
correspondiente ( Listado con fecha, cedula, Login, Nombre, Supervisor,
Indicador a trabajar, indicador actual y por ultimo la meta propuesta).

* Seguimiento diario al plan de trabajo entre supervisory asesor para
revisar la mejora continua.

* Revisidn a diario con el cierre de productividad por dia y auditoria de
los casos criticos.

* Seguimiento a los rechazos por medio de una torre de verificaciény
escalamiento para asegurar el correcto escalamiento por los asesores
de Chat.

10,9% 3,0%

2,0%
. 2,6%

3.116
1.130

[2g]
N
~

417

Atenciones Chat BOT

28.654

Jun Jul Ago Sep

mmmm Atendido ChatBot === Retenido



Digital - WhatsApp

Comportamiento de ingreso Septiembre

6.150

I
Jun

Jul Ago Sep

Dimensionadas mmmm Recibidas mmmm Atendido % de variacion

Resumen indicadores operativos

Detalle
Dimensionadas
Recibidas
Atendido

% de variacion
ASA

IS EE]

4% 51% 95%
Nivel de atencién 81% 77% 99% 100%
AHT 00:22:28 00:20:25 00:21:03 00:22:22
Rechazos 58% 60% 47% 43%

Nivel de servicio 16%

Acciones

* Parael mes de septiembre se presenta un -63% de trafico negativo
segun el dimensionamiento.

* Semejoraen los indicadores de nivel de atencion en un 1%y nivel de
servicioen un 87%.

* Envid de 5 asesores criticos para Feed back o felicitacion
correspondiente ( Listado con fecha, cedula, Login, Nombre, Supervisor,
Indicador a trabajar, indicador actual y por ultimo la meta propuesta).

* Seguimiento diario al plan de trabajo entre supervisory asesor para
revisar la mejora continua.

* Seguimiento a los rechazos por medio de una torre de verificaciony
escalamiento para asegurar el correcto escalamiento por los asesores
de WhatsApp .

10,9%

11.368
2.273

Jun Jul Ago Sep

Atenciones Whats BOT

I Atendido ChatBot === Retenido



Digital - Video atencion

Comportamiento de ingreso Septiembre

8.383

Jun

13.275

Jul

Dimensionadas

I Recibidas

8.807

Ago

[ Atendido

16.786

Sep

% de variacion

Resumen indicadores operativos

Detalle
Dimensionadas
Recibidas
Atendido
% de variacion
ASA

Detalle

Nivel de servicio
Nivel de atencién
AHT

Rechazos

8.383

13.275

8.807 16.786

13.593 15.073 8.007 6.238

6.785 10.119 7.337 6.237

62% 14% -9% -63%
00:02:48 00:02:24 00:00:34 00:00:04

23%

35%

78% 95%

50% 67% 92% 98%
00:09:41 00:09:49 00:08:50 00:08:42
27% 41% 45% 49%

Acciones

* Parael mes de septiembre se presenta un -63% de trafico negativo
segun el dimensionamiento.

* Semejoraen los indicadores de nivel de atencion en un 7%y nivel de
servicioen un 22%.

* Envié de 5 asesores criticos para Feed back o felicitaciéon
correspondiente ( Listado con fecha, cedula, Login, Nombre, Supervisor,
Indicador a trabajar, indicador actual y por ultimo la meta propuesta).

e Seguimiento a los rechazos por medio de una torre de verificacidony
escalamiento para asegurar el correcto escalamiento por los asesores
de Video atencion.



. Digital Modo On

Comportamiento de ingreso septiembre Porcentaje de error escalamientos
\ 10.3%% 6,36% 6,59%
88,05% 90,74% o y % , %
80,35% 4.956 4828 =
70,66% e L2 4 35) 6,49%
3.120
2.507
1.370 . .
968
402 613 592 .
447 ; 44 39 39 29
Jun Jul Ago Sep Jun Jul Ago Sep
B Caso Cosmos Resuelto Escalado — emmmFCR
I Escalados Rechazos — e 9% de Error
FCR por sala 2.\,
Analisis
Detalle Créditos Fondos Comunidades g):fec:iitoc)r Victimas Indigenas Al Laer:;ass ¥ ) )
* Aumento de 2% en las atenciones de septiembre frente al mes de
Atendido agosto.
Resuelto * Paraelindicador de rechazos se evidencia que el 30% de los casos
Escalado correspondiente a9 casos, se escalaron por parte de los asesores
o apoyos 0 NUevos.

* Elaumentode 3% en el FCR de todas las salas.
* El promedio por sala del FCR se encuentra en 95%.

* Encuanto a la productividad se genera una afectacion por la curva de
las personas de apoyoy nuevas:



. Digital Redes Sociales

Comportamiento de ingreso septiembre

6.750

Jun Jul Ago Sep
Dimensionadas I Recibidas I Atendido e 9% de variacion

Porcentqje de error escalamientos

1,97% 1,76%

Junio Julio Agosto Septiembre

I Escalados Rechazados  =====% casos escalados

Fechasy pendientesde por Red

Facebook

Interno | Aldia

Externo | Al dia FECHA FaceBook Twitter Instagram
Interno | Al dia 30-sep 0 0 0
Externo | Aldia TOTAL 0 0 0

Instagram
Interno | Al dia

Externo | Aldia

Logros

* Felicitaciones por parte de los beneficiarios y ciudadanos por
la rapida gestiony solucion a los requerimientos.



. PDA canales digitales

Indicadores
operativos

Chat

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

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

Ejecutado

lefe de operaciones -
coordinador de segmento

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

Planeado

Ejecutado

Jefe de operaciones -
coordinador de segmento

Refuerzo de 20 asesores, para el canal.

Planeado

Ejecutado

Jefe de operaciones -
Gestion humana

WhatsApp

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

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

.g.

lefe de operaciones -
coordinador de segmento

Redimensionamiento y ampliacion de de 11 personas para
el canal

Planeado

=2
o
F]

flul
]
&
o

Jefe de operaciones -
coordinador de segmento

Video atencion

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

Control y gestion operativa para optimizar tiempos y
movimientos de los asesores

Ejecutado

Jefe de operaciones -
coordinador de segmento

Refuerzo de 10 asesores, para el canal.

Ejecutado

lefe de operaciones -
coordinador de segmento

Plan de reconocimiento a los asesores con mejores
indicadores.

m
H

ecutado

Ejecutado

Jefe de operaciones -
coordinador de segmento

Chat - WhatsApp -
Video atencion

Cumplir con la meta de 5% de
error de escalamiento a Back

Realizar acompafiamiento por medio de la torre de
escalamiento para asegurar la experiencia del cliente.

lefe de operaciones -
coordinador de segmento
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. Canal Comercial

Comportamiento de ingreso de Interacciones
Sala Modo On Comercial

- Disminuciénde
trafico en las salas por
finalizacion de
convocatoriasen
créditos propios

1.528

I | .209
594
240
640
I 1.295
977
I 52/
B 260
280
I 1 .049

1.283

1.11%
1.141

820

> I /70
430
570
B 41
300

-

Generzlidzdes De Diligenciamiento Cargue Charlas Pregrado Cifin Modificacioenes y Charlas Posgrado
formulario Formlulario Documenta anulaciones

W Julio B Agosto Septiembre



' Canal Comercial

Comportamiento de ingreso de Interacciones
Outbound Comercial

- Disminuciénde los
registros de BD por
finalizacionde
convocatoriasen
créditos propios

- Reorganizacidon de
asesores por Skill de
acuerdo a lo solicitado
por el cliente.

- Se gestionan BD de firma
de garantiaspara
créditos propios.

Junio Julio Agosto Septiembre

I Reg cargados I Reg Contactados I Reg Efectivos s Contactabilidad Base Contactabilidad / Efectividad



' Canal Comercial

Comportamiento de ingreso de Interacciones
Recuperacion de Experiencia

- Se cambia BD:
recuperacion telefénica a
recuperacion CEP

- Se hace pilotocon
asesores expertos de
BackOffice para
comparar gestion con los
asesores actualesa fin
de reforzar en las
mejores practicas de
atencion.

Julio Agosto Septiembre

[ Reg cargados mmmm Reg Contactados mmmm Reg Efectivos Contactabilidad Base Contactabilidad / Efectividad



. Canal Comercial

Planes de Accion Comerciales

Area Objetivo Accion Julio Agosto  Septiembre Responsable
Talleres los sabados a los asesores de Outbound en habilidades blandas (Perfilamiento e . ) ) i . Coordinador Comnercial, Pusher, Analistas
\ A f / En Ejecucion|En Ejecucion| Ejecutado £ |
indentificacion de las necesidades de usuarios) de formacién y calidad
Comercial Coordinador Comnercial, Pusher, Analistas
Llegar a la efectividad del 50% Realizar 3 barridos manuales de cada base en diferentes horarios En Ejecucion|En Ejecucion| Ejecutado LN N
Outbound de formacidn y calidad
. . . . . . Coordinador Comnercial, Pusher, Analistas
Segmentacion de los asesores en 3 Skill (embudo, PCl, potenciales) En Ejecucion| Ejecutado A ,
de formacion y calidad
\ . . . . . Coordinador Comnercial, Pusher, Analistas
Tomas operativa para las charlas de pregrado y postgrado En Ejecucion |En Ejecucion| Ejecutado A y
de formacion y calidad
Mejorar la calidad de la atencion
Comercial . ) Talleres los lunes a los asesores de las salas de pregrado y postgrado en habilidades ) ) : Coordinador Comnercial, Pusher, Analistas
brindada por parte de las asesoras . ) N , ) En Ejecucion| Ejecutado ., .
Modo On blandas (Perfilamiento e indentificacion de las necesidades de usuarios). de formacién y calidad
de charlas al 80% mensual
. . . ) . . . Coordinador Comnercial, Pusher, Analistas
Proyeccion de performance a las asesors modo on (Pressentacion personal). En Ejecucion |En Ejecucion| Ejecutado = .
de formacion y calidad
Retroalimentacién conjunta (Calidad, Experiencia, formacidn y operacién), a cada uno de . . . . . Coordinador Comnercial, Pusher, Analistas
En Ejecucion |En Ejecucion| Ejecutado ., .
los asesores. de formacién y calidad
Mejorar la nota a 8/10 posterior a
Recuperacion ) ) /10p A s . i i . Coordinador Comnercial, Pusher, Analistas
L la gestion del asesor de Realizacion de 2 calibraciones internas por asesor. En Ejecucion| Ejecutado ., ]
de Experiencia . L. de formacién y calidad
experiencia
Roll play para fortaceler habilidades blandas, a fin de identificar y aplicar las mejores . . . Coordinador Comnercial, Pusher, Analistas
En Ejecucion| Ejecutado

practicas

de formacién y calidad
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RESUMEN GENERAL BACK OFFICE: CASOS CREADOS POR MES

Comparativo creacion de casos Vs. Resueltos ultimos 6 meses

Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre

Vemos una disminucion de los
casos creados en el mes de
septiembre, generando una
utilizacidon del personal en la
gestion de Fondo de
Comunidades Negraos.

W Creados M Resueltos

Estado de los casos al 18/10/2023

Estado de los Casos

Casos Activos al
18/10/2023




BACKLOG ANTERIOR PROVEEDOR

Backlog
Entregado;
35.

Backlog
Pendiente;
337

95.477..

Total Backlog

entregado

Casos Resueltos por mes del Backlog

27672

4248

- 76 918 950 224
| |
unio ulio

Agosta Septiembre




VENTANA DIGITAL

Comparativo creacién de casos Vs. Resueltos ultimos 6 meses

Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre

4,02.

Promedio de
resolucion en dias

Promedio Dias Resuelto

Septiembre

B Creados M Resueltos 4,0

Agosto 5,1

o N 4,1
wric N G0
wevo N 7,3

Tipologia del caso

N N
=t — Abril 13,9
< Q —
o o o0
<
o
e &
E I
- ™
— o0
o)) o r~ o
(o)} P 00 00 ™~
~ ~ 8
I~ I~ [Ty] ] =t w
P~ < =] =) ™~
< o €@ S ) N
=t (o] — — i M~
Renovacion Condonacion Legalizacion Cambio de plazo Desembolsos Prorroga Estado de Servicio al Modificacion de  Interrupcion
Cuenta Usuario Crédito pago

M Julio ™ Agosto Septiembre




IES

Comparativo creacién de casos Vs. Resueltos ultimos 6 meses

3,34.

Promedio de
i Mayd Julio Septiembre resolucion en dias

Creados M Resueltos

13.349
13.259
9.678

8.201
9.888
9.958

. En Escalonamiento
En Creacidn

TIPIFICACION Cantidad % participacion
ESTADO OPA PETICION TRAMITE Total general
2 )
> En curso 5 1246 20 1268 Desembolsos 1149 85,49%
Cercano a no conformidad 18 18 Renovacion 95 7,07%
j Vencido 12 1 13 Condonacion 45 3,35%
TOTAL 2 1276 21 1299 Legalizacién 33 2,46%
48
: \90// %
__ AREA CANTIDAD %
Padre " Hijo W Fadre, 8 Hijo Vicepresidencia de Operaciones y Tecnologia - Cartera 508 39,11%
Vicepresidencia de Operaciones y Tecnologia - Desembolsos. 421 32,41% SUBTIFICACION Cantidad % participacion
\./icepre.siden.cia de F(’)n.dos en Administrac’i()‘n 219 16,86% Reintegro giro IES 554 41,22%
Vicepresidencia de Crédito y Cobranza - Crédito 141 10,85% - 7 5
Vicepresidencia Financiera 6 0,46% Giro complementario 320 23,81%
Vicepresidencia de Crédito y Cobranza - Cobranza 3 0,23% Giro pendiente por realizar 268 19,94%
Grupo de Gestion Documental 1 0,08%

TOTAL 1299 100,00%




PROCESO ESPECIALES

Comparativo creacion de casos Vs. Resueltos ultimos 6 meses

L ‘ E e E d,du.
Promedio de

Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre o 7 s
resolucion en dias

Promedio Dias Resuelto

B Creados M Resueltos

Tiempo medio de gestion Juridico Cali septiembre I 4,0
12 Agosto [N 4,7
Julio [N 4,2
10
sunio N 11,2
. vayo [ 18,5
avil - N 23,0
’ 10,78
10,14 |
9,06
a
5 521
3,61 3,00
0

Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre




TUTELAS

Diferenciacion de Casos

Evolucion Casos de Tutela

800 RESPUESTA INFORMACION; 173;
. 3%
700 731 TUTELA;
600 579
500 575
200 490
300 394
200
100
0 .
Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre = INFORMACION * RESPUESTA TUTELA
TUTELAS JURIDICO CALI Atribuciones
158'\
192
131 No es atribuible a Comware
210
34
A comware
26 94
Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre 0 50 100 150 200 250
— —Tutelas luridico Cali 6 6 158 131 26 0

= Septiembre m Agosto




1.800

1.600

1.400

1.200

1.000

800

600

400

200

SPC

Total Casos Gestionados

1.712 _
1.551 1.537
2,
Casos
Total Casos
Activos
Junio Julio Agosto Septiembre

Tipologias Gestionadas en el mes de Agosto

502
410
386
173
- . -
N —
Anulacion del Crédito Propio 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

estudios




MESA DE GESTION DOCUMENTAL

Productividad Mesa de Gestion —
27.928

26.643
19.479 [} DiEIS
15.564
14.063 13.227 3
12.580 12.939 P d d
8.527 9.679 9.439 - rO m e | O e
6.401 5.885 7.184 6.043 o« 7 s
.l l Em - resolucién en dias
[ ]
Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre
. Promedio Dias Resuelto
s Subsanados  mmmm Verificados Total

Formulario Incompleto

Error en la foto

Causales de Subsanacion

12,12% 11,46%

Recibo de Energia

Aval - Proyecto

B Casos == === % de Participacion

Septiembre

Agosto

Julio

Junio

Mayo

Abril

Documento de identidad

I 7,2

. 56

I o8

. 47
I 18,4

I —— 81,2




ESCALONAMIENTOS

Volumen Vs. Precisidon

95% —
. . 9 7 7 i u/
% de Precision
' Actuql
Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre
I Escalados % Precision

Tiempos de Gestion

Septiembre _4'7
Agosto  SIEIINISIONNNS, 6
Julio Sy S G 4,7

Junio | E S S N 5,4
Mayo [ E I 2
Abril
0,0 20,0 40,0 60,0 80,0 100,0 120,0

B Escalonamiento a las areas H Tiempo en las areas Tiempo de Respuesta




CONTROL DE ESCALONAMIENTO

TELEFONICO

% Error Control Escalamiento

44,30% 45,44% 45,50%
i
Tteeel._ 3591%
Julio Agosto Septiembre Qctubre
————— Telefonico
Principales Causales de Error de Escalonamiento
73,68%
9,05% 8,69%

Front podria brindar respuesta en primer contacto Falta de Soportes Caso Activo con la misma solicitud

m Telefonico

CEP

% Error Control Escalamiento

29,95%
_______________ 26,40%
e 19,26%
“"-—H_S,GO%
Julio Agosto Septiembre Octubre
----- CEP
Principales Causales de Error de Escalonamiento
70,07%

17,01%
- 6’09%
Front podria brindar respuesta en primer contacto Falta de Soportes Caso Activo con la misma solicitud
m CEP
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INDICADORES DE OPERACION CEP (Interacciones)

Interaccion Ultimos 5 meses

i i Septiembre
B |nteracciones  ---4@--- % NDS




INDICADORES DE OPERACION TERRITORIAL CENTRO

Territorial Centro NDS Sala

Tunja 99,51%
Agosto 76,91%

Chapinero 98,81%

Agosto 96,05%

Florencia 92,86%
Agosto 93,33%

Ibague 94,95% ‘
Agosto 84,96%
Villavicencio 99,11%
Aguas 97,08% Agosto 35,00%
Agosto 91,04%
92,86%
Neiva 93,96%
Agosto 88,04%
14

Florendia

93,96%

b.aul

Total Atenciones
Septiembre

*9.534 atencionesen el mes de Agosto.

Atenciones Vs. NDS

98,81% 99,11% 99,51%

Y
& L

94,95%

Ibagué Bogota - Aguas Bogota - Chapinero Villavicencio Tunja

Emmmm Atenciones  —®—ND  --eeeeeee Meta




INDICADORES DE OPERACION TERRITORIAL ORIENTE

Territorial Oriente NDS Sala 2 5' 8
[ |

Valledupar 96,80

to 96,07% .
Agosto Total Atenciones
Ocaria 98%
Agosto 100% *3.543 atencionesen el mes de Agosto.
Cucuta 93,65%
Agosto 86,69%

Atenciones Vs. NDS

Bucaramanga 87,97 Arauca 100%

Agosto 68,66%
osto 100% 100,00%
93,65% 96,80% 98,00% ¢
LI L our T
Yopal 78,29%
Agosto 78,92 a
milim m—
Yopal Bucaramanga Clicuta Valledupar QOcafia Arauca

BN Atenciones e D  ceeeens Meta




INDICADORES DE OPERACION TERRITORIAL NOROCCIDENTE

Territorial Noroccidente NDS Sala 3 3 ﬁ ﬁ
_ [ ]

Total Atenciones

*4.154 atencionesen el mes de Agosto.

Quibdé 93,13%

Agosto 84,36% edellin 98,41%

Agosto 86,26% Atenciones Vs. NDS

97,70% 28,41%
96,55% 96,27% -t
anizales 97,70%
Agosto 96,43% 93,13%
’:nenia 96,27% e B et
Agosto 100%
. 29 268 126,
Quibdé Medellin Apartado Armenia Manizales Pereira

s Atenciones s ND  ceeceeees Meta




INDICADORES DE OPERACION TERRITORIAL NORTE

Territorial Norte NDS Sala

Riohacha 100%
Agosto 99,56%

San Andres
100%

Santa Marta 100%
Agosto 99,69%

Barranquilla 99,83%
Agosto 98,37%

Cartagena 99,41%
Agosto 87,73%

Monteria 89,12%

Agosto 99,59% Sincelejo CECAR 98,66%

Agosto 100%

Sincelejo 96,27
Agosto 89,48%

Monteria

Sincelejo Centro

Sincelejo CECAR

b.ald

Total Atenciones

*7.591 atencionesen el mes de Agosto.

Atenciones Vs. NDS

100,00% 100,00%
& o

99,41%

Cartagena Barranquilla Riohacha Santa Marta

mmmmn Atenciones —e==@mm=ND  ceceeeees Meta




INDICADORES DE OPERACION TERRITORIAL SUROCCIDENTE

Territorial Suroccidente NDS Sala 3 144
0

Cali 81,55% ,
Agosto 59,11% Total Atenciones

Buenaventura 1
Agosto 100%

*4.081 atencionesen el mes de Agosto.

Tumaco 100%
Agosto 86,36% Popayan 99,18%

Agosto 99,78%

Atenciones Vs. NDS

98,18% 99,18% 100,00% 100,00%

Pasto 98,18%
Agosto 96,18%

Mocoa 91,95%
Agosto 98,17%

lﬁﬁ

Cali Mocoa Pasto Popayén Tumaco Buenaventura

S Atenciones e ND  ceeceeess Meta




Territorial Centro NDS Sala

Territorial Oriente NDS Sala

N

Territorial Noroccidente NDS Sala

Territorial Centro

96,61%

Junio Julio Agosto

wmm Territorial Centro

Territorial Oriente

88,39%

Septiembre

92,45%

47,81%

Junio Julio Agosto

s Territorial Oriente

Territorial Noroccidente

93,75%

Septiembre

96,04%

72,31% 73,96%

Junio Julio Agosto

== Territorial Noroccidente

Septiembre

Territorial Norte NDS Sala

Territorial Suroccidente NDS Sala

54,91%

Junio

78,80%

Junio

39,72%

Junio

Territorial Norte

o, o,
91,73% 96,35% 97,61%
Julio Agosto Septiembre
wmeTerritorial Norte
Territorial Suroccidente
95,14%
90,04%
83,94%
Julio Agosto Septiembre
Territorial Suroccidente
Colombia
94,94%
89,48%
65,91%
Julio Agosto Septiembre

Colombia




FIRST CONTACT RESOLUTION

FCR Trimestral

88,00%
85,79%
86,00%

84,00%

82,00% 80,72%

80,00% 78,71%

78,00%

76,00%
Tipificacion No resuelta

74,00%
Paso al cobro NN 4,53% Agosto Septiembre Octubre
Modificaciones en el crédito N 4,83%
Interrupcion tempaoral de pagos... I 4,94%
Certificaciones relacionadas con los créditos I 5,53%
Prorroga I 6,39%
Cambio de plazo I 8,67%
Desembolsos N 11,30%
Legalizacion NG 11,29%
Renovacion NN 15,79%
Condonacion NG ©, 64 %
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Formacion grupos nuevos

PROCESO DE FORMACION INICIAL

FECHA DE FECHA NUMERO DE PROMEDIO DE  %ROTACION

GRUPO MODALIDAD
INGRESO  FINALIZACION  PERSONAS CALIFICACION EN SALA

27 11/09/2023 29/09/2023 5 CEP- STAFF 94% 20% MIXTA

El 11 de septiembre iniciamos un nuevo grupo de capacitacion inicial en la modalidad
mixta (presencial y virtual) para 5 personas, 2 de ellas del equipo Staff, quienes se
integraron a la operacion como coordinadores de operacion, para los canales digital y
telefonico, las 3 personas restantes fueron seleccionadas para cubrir las vacantes de los

CEP de Cali, Medelliny Arauca.
El promedio final del grupo respecto a su calificacion es de 94%

La rotacion de este grupo fue del 20% debido al retfiro voluntario del asesor de Arauca.

El grupo finalizo su proceso de formacion el 29 de septiembre y fueron entregados a
talento humano para su proceso de contratacion y puesta en marcha en operacion.




Formacion

perfeccionamiento PROCESO OJT

Grupos OJT Septiembre
i 110%
0 94%
30 84% 86% 88% e o
B~ T 1 PP e Lo 1 TSP S PSP T PSPPSR PPRPORpTsy [ A e PR Y 90%: e \. 90% 90%
o— —O I TTe T /ey
25
70%
20
50%
15
30%
10
5 10%
29 34 24 26 21
; -10%
21 22 23 - ’s
ASESOres  emm@um= NOtas «oeeeeeeeees Meta

Aspectos para mejorar:

Planeacion, programacion y aseguramiento de las sesiones de OJT por malla de turnos (planeacion — formacion).
Seguimiento y reporte diario a la operacion de los asesores que no asisten a las sesiones.

Registro en la base de Power Bl las nov edades presentadas (incapacidadesy retiros).

Jornada de actualizacion para los asesores ausentes.

Jornada de recuperacion para los asesores con cdalificacion paralos asesores con calificacion menos a 90%.

Unificacion de la base de datos de asesores en OJT, eliminando la necesidad de registrarlos en archiv os individuales
por cada grupo.




Formacion contractual

HISTORICO CUMPLIMIENTO INDICADOR HORAS/HOMBRE

Histdrico indicador Horas / Hombre
150%

132,37%
130%
100% 103,44% 102,95% 100% 110%
0%
55,93% 0%
50%
30%
12,87%
- o
-10%
Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre

Teniendo en cuenta el resultado al cierre del mes de septiembre se concluye que el indicador
es estable y se cumple de acuerdo a las condiciones contractuales.




Formacion contractual

PROCESO DE FORMACION CONTINUA

Horas proyectadas vs. horas realizadas

3000
2500
2000
1680 {1680
1500
1128|1104 1044 | 1055 1008 | 1017
1000
- 300,359
228 228 204 214
B sa wm -
“
CEP

BACKOFFICE TELEFONICO DIGITAL STAFF IES COMERCIAL R. EXPERIENCIA

mmmm HORAS PROYECTADAS mmmm HORAS REALIZADAS ASESORES

- Seguimiento semanal a la proyeccion de horas por canal.

- Seguimiento y registro de las novedades de adherencia.

- Envio de alertas semanales a los lideres de canal.

- Reposicidon de horas pendientes de los asesores que no asistieron a sus
programadas en la malla de turnos.

200

180

160

140

120

FROMEDIO PERSOMNAS MES

HORAS PROYECTADAS MES

HORAS REALIZADAS

horas de formacidon




Formacion calificaciones

NIVEL DE CONOCIMIENTO OPERACION

Backoffice

100,00% 99,24% 99,41% 99,16% 98,60% 100,00% 100,00%
————————— Bt e ettt LT LT P WD i Lbbobobs S
GG 90%
I I I . 17 - s
—
Telefonico Digital Staff Comercial R. Experiencia
. Asesores ==®--Promedio de nota - Meta

El indicador relacionado con el nivel de conocimiento consolidado para la operacion
cemd al 99.38% Adicionalmente, se realizd una jornada de recuperacion para los
asesores con promedio inferior al 90%.




Formacion Staff EVALUACION DE CONOCIMIENTO ICETEX

Historico evaluacion Staff

100%
90%
80%
70%
60%
50%%
40%
30%

90% 809, 90%
83% 83% 84% 20%
76%

7%

20% 9 8 20%
10% 10%
0% 0%
Formadores Analistas de calidad Coordinadores de operacion

I junio . julio s Agosto Septiembre Meta

Acciones a implementar:

- Refroalimentacion interna por cada grupo (analistas, coordinadores, formadores) sobre las
preguntas fallidas en la evaluacion, ademds de socializar la respuesta correcta y el aplicativo
donde se puede consultar la informacion.

- Tutorias: Se programard una sesion para los equipos, con el objetivo de construir conocimientos,
reforzar los conceptos y prepararse previomente para la presentacion de la evaluacion mensual.

- Por parte del drea de Formacion de la Oficina Comercial y mercadeo se programo una sesion de
refuerzo sobre los hallazgos de la evaluacion de septiembre, este espacio se dard el proximo 23 de
octubre.

- Procesos disciplinarios en los casos que apliquen por reiteratividad de incumplimiento.




Formacion CEP

DESPLAZAMIENTOS POR FORMACION

La capacitacion territorial para el CEP de Medellin
se gestiond partiendo de la necesidad de reforzar
los siguientes temas: cambio de estados,
renovacion, tipificacion y giros adicionales.

Previo al desplazamiento se desarrolld una
evaluacion diagnodstica para determinar el nivel
de conocimiento de los asesores del CEP a visitar.

La formacion se realizd el 29 de septiembre
cumpliendo el objetivo de la visita, brindando a los
asesores la respectiva retroalimentacion  y
aclaracion de dudas frente a los temas
propuestos.

120%

100%

807

S

609

=

409

=

209

=

0%

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

‘O/I II II II

Karen Johana Aguilera  Fabian Antonio Diaz Rojo Malena Garcia Hernandez Diana Milena Perez Lopez
Rojas

B NOTA DIAGNOSTICO = NOTA CERTIFICACION FINAL

En el mes realzamos acompanamiento permanente de un formador en las sedes de Agua y Chapinero, las
principales actividades de los formadores fueron: capacitacion continua, apoyo en piso, retroalimentaciones
focalizadas, sesiones de OJT, especializaciones de canal, tomas operativas, Desarrollo de los compromisos de

calibracion.




Formacion CEP

Evidencia Nota Global de Mejora

5%

95% 100%
Después de realizada la

capacitacion y retroalimentacion
en el temitorio, se obtiene una
mejora del 5%

WALILE




Formacion

OTRAS ACTIVIDADES DESTACADAS DE SEPTIEMBRE

« Taller extracto detallado.

« Taller de Comunicacion Asertiva.
« Refuerzo uso de aplicativos.

« Socializacién de guias.

« Capacitaciones de producto para
ComMWare.

equipo Staff

Taller extracto detallado 71 97% Backoffice/Ventana Digital 71
Taller de Comunicacion Asertiva 4 100%  [Recuperacion de experiencia 4
Refuerzo uso de aplicativos 15 100%  |Cdlidad 15
Socializacidn de guias 123 98%  [Backoffice 123




Formacion

iSeptiembre mes de la metodologia
y la gamificacion!

(7 https://youtu.be/GZT60QcN6sY



https://youtu.be/GZT60QcN6sY

Formacion

PLANES DE ACCION OCTUBRE

- Jornadas de recuperacion a los asesores con calificaciones menores a 90%

- Jornadas tutoriales para el quipo Staff, con el objetivo de mejorar el nivel de conocimiento y
calibrar los conceptos en la evaluacion mensual aplicada por el cliente.

- Mesa de trabajo con calidad, operacion y formacion para ejecucion de planes de accion
conjuntos.

- Seguimiento y envio de alertas de asistencia a las sesiones de capacitacion programada
para los asesores que se encuentran en la modalidad de OJT.

- Enfrega de |la base para incluir en el Power Bl los asesores de OJT.




Formacion

COMPROMISOS DEL ACTA ANTERIOR

Validar la cantidad de asesores vs las horas proyectadas de capacitacidon e informacion de staff.

ASESORES ACTIVOS 04/09
SEGMENTO CANTIDAD
TELEFONICO 204
BACKOFFICE 171
DIGITAL 145
CEP 89
COMERCIAL 20
IES 20
MISIONALES 13
RECUPERACION RX 4
STAFF 30

SUBTOTAL 666

TOTAL + STAFF OPERATIVO 696
PLANTA FINAL SEPTIEMBRE
PERSONAL ACTIVO + STAFF 475

NOVEDADES ESPECIALES
APOYOS PLANEACION 3
SEMILLERO GTR 1

OJT SEPTIEMBRE
PERSONAL RETIRO TOTAL

BACKOFFICE 14 0 14
CEP 1 0 1
COMERCIAL 1 o 1

DIGITAL 51 5 56
IES 1 0 1

TELEFONICO 54 8 62

TOTAL GENERAL

EXCLUSIONES SEPTIEMBRE (NOVEDADES)

INCAPACIDAD TOTAL
SEGMENTO LICENCIA RETIRO
PROLONGADA GENERAL
BACKOFFICE 0 1 14 15
CEP 0 0 3 3
COMERCIAL 0 0 1
DIGITAL 1 2 8 11
STAFF 0 0 1 1
TELEFONICO 12 2 24 38

(0, ]

TOTAL GENERAL 13 51 69
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Experiencia
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Indicador de satisfaccion

evolutivo mes a mes

% de participacion de la encuesta

Evolutivo mes a mes - Indicador de Satisfaccion

0,
21,57% 29,43% 88.33% 93,33%
. V
47848 39524 153994 || 45313
Julio osto Septiembre vt .
9 ’ Jullie Agosto Septiembre
mmmm \° Atendido W N° Contestado — === 9 Participacion
Evolutivo mes a mes - Indicador de Satisfaccion por canal
95,50% 96,80% 9 99,39% g4 709 99,65%
92,00% g5 709, ° 87,70% 5 10 93,80% 87,00% ,70% 92,94%
66,60% 66,30% 59,70% 62,02%
N D N D I I

Jumio Julio Agpsto Septiembre

EBOT [EDigital BEIES HETelefonico [Inbound] ECEP EModo On - Servicios
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: - “SOMWARE
Indicador de satisfaccion canal vs

skill

N° de Atenciones N° de Encuestas  “To de Participacion
a43,%%
Nivel de
Satisfaccion 29,43%
79,21% Canal Atendio Encuestado %
BOT 27.506 1.514 * 5,50%
Digital 31.681 8.528 * 26,92%
IES 666 163 * 24,47%
14,12% 2,43% 2A0% Redes Sociales 4.177 0 ¥ 0,00%
IE.399 I 1101 1.541 Telefénico [Inbound] 62.144 17.256 ¥ 27,77%
1. May Satisfecho 2. Satisfeche 3. Medio Satisfecho 4. Tusatisfechos cep 22075 12.461 * 26,45%
T ' ' ' Modo On - Servicios 5.745 5.393 dh 93,87%
B c— Total General 153.995 45.315 29,43%
81,60% J6.41% 92,58% 86,95%
68,06%
35,93¢
26,09% 53, 23,45% 18,94% - 17,79% 18,29% —
. - ) 2o I 0.00% 061% 3,174 2,13% [ 023 0,12% 5!9_9‘ 1,28% 5.79%
BOT Digital TES Telefovico [Tubound] CcEr Modo Ow Servicios

B WMoy Satisfecho  m 2. Satisfecho W 2. WMedio Satisfecho 4. Tvsatisfechos



S OMWARE

Integramos soluciones tecnakigicos

Detalle de Satisfaccion por canal

1. Muy Satisfecho 2. Satisfecho 3. Medio Satisfecho 4. Insatisfechos
# # # #
BOT Chat_Bot 71 39,23% 28 15,47% 19 10,50% 63 34,81% 181
IVR_Bot 28 60,87% 14 30,43% 3 6,52% 1 2,17% 46
Whatsapp_Bot 445 34,58% 353 27,43% 198 15,38% 291 22,61% 1287
Total Telefénico 544 35,93% 395 26,09% 220 14,53% 355 23,45% 1514
Digital Chat 4061 68,74% 1075 18,20% 203 3,44% 569 9,63% 5908
Video Atencidn 11 47,83% 4 17,39% 0,00% 8 34,78% 23
Whatsapp 1731 66,71% 536 20,66% 102 3,93% 226 8,71% 2595
Total Telefénico 5803 68,06% 1615 18,94% 305 3,58% 803 9,42% 8526
IES IES Plus 117 83,57% 22 15,71% 0,00% 1 0,71% 140
IES Prime 16 69,57% 7 30,43% 0,00% 0,00% 23
Total Telefénico 133 81,60% 29 17,79% 0,00% 1 0,61% 163
Telefénico Alianzas - Becas 389 72,71% 104 19,44% 22 4,11% 20 3,74% 535
Fondos 3349 75,06% 880 19,72% 140 3,14% 93 2,08% 4462
Informacién General 978 77,93% 205 16,33% 38 3,03% 34 2,71% 1255
Propios 8470 76,97% 1967 17,88% 347 3,15% 220 2,00% 11004
Total Telefonico 13186 76,41% 3156 18,29% 547 3,17% 367 2,13% 17256

Total general 19666 71,62% 5195 18,92% 1072 3,90% 1526 5,56% 27459
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Detalle de Satisfaccion por canal

1. Muy Satisfecho 2. Satisfecho 3. Medio Satisfecho 4. Instisfecho Total #
ﬂ Territorial - # % # % # % # %
Territorial Centro 4338 91,54% 376 7,93% 14 0,30% 11 0,23% 4739
Territorial
CEP Noroccidente 1255 98,05% 25 1,95% 0,00% 0,00% 1280
Territorial Norte 3096 90,58% 309 9,04% 10 0,29% 3 0,09% 3418
Territorial Oriente 1122 93,19% 80 6,64% 2 0,17% 0,00% 1204
Territorial Suroccidente 1725 94,78% 91 5,00% 3 0,16% 1 0,05% 1820
Total CEP 11536 92,58% 881 7,07% 29 0,23% 15 0,12% 12461
Total general 11536 92,58% 881 7,07% 29 0,23% 15 0,12% 12461
1. Muy Satisfecho 2. Satisfecho 3. Medio Satisfecho 4. Insatisfecho
% # % # % # %
BECAS Y ALIANZAS 4 80,00% 0,00% 0,00% 1 20,00% 5

COMUNIDADES NEGRAS 1317 87,62% 95 6,32% 16 1,06% 75 4,99% 1503

CREDITOS 1136 89,38% 63 4,96% 16 1,26% 56 4,41% 1271

Modo On - CREDITOS EXTERIOR 325 81,66% 21 5,28% 6 1,51% 46 11,56% 398

Servicios FONDO INDIGENAS 256 89,82% 16 5,61% 2 0,70% 11 3,86% 285

FONDO VICTIMAS 575 88,60% 38 5,86% 4 0,62% 32 4,93% 649

FONDOS 893 87,12% 60 5,85% 22 2,15% 50 4,88% 1025

SIN SALA 183 71,21% 30 11,67% 3 1,17% 41 15,95% 257

Total Modo On - Servicios 4689 86,95% 323 5,99% 69 1,28% 312 5,79% 5393

Total general 4689 86,95% 323 5,99% 69 1,28% 312 5,79% 5393




4 : L OMWARE
Observaciones generales e

Oportunidades de mejora

Sobre nuestro indicador de satisfaccién continuamos con una tendencia a la mejora ya que con respecto
al mes anterior (agosto)que cerramos con una nota general de 88,33% aumentamos 5,17 puntos
porcentuales, ya en septiembre el indicador cierra al 93,33% estando 8,5 puntos por encima de nuestra
meta planteada del 85%

La mejora del indicador se da debido a que en meses anteriores no se habia involucrados canales como
CEP gue presenta un nivel de satisfaccion de 99,65% y Modo On Servicios con 92,94% esto mas la
mejora de los canales en seguimiento.

Podemos identificar que los canales con mayor afectaciéon en la satisfaccidon son aquellos que son
gestionados a través del BOT (chat y WhatsApp), seguido del canal de digital que son los canales que
vienen en seguimiento desde el mes de agosto, aunque cabe resaltar que en ambo hemos presentado
una evolucion en el % de satisfaccion frente s meses anteriores

82,10% 86,97%
] {+]

10, 12,
59, 70% 61,17% 66,60% 66,30%
= = l l I .
BO

i} Digital

HJunio M Julio ™WAgosto M Septiembre
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Cliente incognito

Conducta adecuada 0

6
¢ Perzonaliza la gestion? 1
34

3
éEluso de hold es el adecuado? 16
22
P 1
¢Elrequerimiento fue solucionado? |0
30

B No Cumple ™ No Aplica B Cumple

Motivos de consulta y nivel de atencién:

12

7
/ °
\ / 4 3 /

1 2 3 4 5 i 8

Total: 41 casos

9 Estado de caso

Generalidades:

1. Se realizaron un total de 41 contactos de cliente incognito para los diferentes
canales:

CEP 2

Digital 17
Telefonico 22
Total general 41

2. De los contactos generados se percibieron conductas inaceptables y requerimientos
que se fueron sin solucidn en el primer contacto.

3. Se generaron diferentes motivos de consulta con la intencidon de validar que se
brinde informacién correcta y completa

Motivo de Consulta #
Consulta sobre pagos y giros
Solicitud de crédito
Documentos o comprobantes
Condonacion

=
w

Desembolso subsidio de sostenimiento
Consulta estado del crédito
Devolucién de garantias

Reportes en centrales

Desembolso de matricula

Firma de garantias

Prorroga

P P PR PP NWOON

H
=

Total general



éSolucionado?

* Seevidencia remisidn a cobranzas cuando su consulta no aplica
a esaarea

* Tiempos de respuesta extensos sobre consulta sobre
condonacién

* Noseindagaen linea las posibles fallas en la pagina
(funcionalidad) antes de remitir a redes o sala de modo ON

* Seremite a canal de ventana para solicitudes que desde
telefénico no se brindan, pero no hay un paso a paso

Personalizacion
* Referirnos por nombre propio al usuario
* El personaldemostrd una destacada personalizacidén en sus

respuestas, evitando el uso de tecnicismos innecesarios y
comunicandose de manera humanizada.

Detalle Cliente Incégnito

S OMWARE

Integramos sofuciones tecnoligicoes

Uso de Hold

* Enalgunos contactos se solicitaba tiempo en espera, pero no se hacia uso de
hold

* En otrasllamadas no esperabamos la confirmacién del tiempo en espera

* No se hacia uso de mute

Conductainapropiada

* Tuvimos abandono en una de las interacciones hasta el cuelgue del analista

* Seniega la atencién al no tener el nimero de caso

* Notificar la transferencia de llamada previamente al usuario

* Importantela creacién de casos para cadainteraccion, en uno de ellos no
tenemos registro

* El trabajoen la empatia es vital, interrumpir a los usuarios, hablar en tonos
irdnicos o de sarcasmo y risas que denotan burla. “gracias a ICETEX tu
estudiaste” “volveré a repetir la informaciéon”
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S OMWARE
Atribuibles R

11
A. ASESOR
51; 20% 64
24
I !

Actitud de servicio  No sigue el proceso  Informacion erronea No realiza
escalamiento

A. GRUPOS DE INTERES

86
56
. ) .

Error al diligenciar la encuesta No cumple requisitos/condiciones No permite la atencion No dispone de documentacion

85; 25%

W Asesor B Grupos de Tuteres (Usuario)
B Sin Atribuible (Focalizado) mICETEX
m COMWARE

262

209
Voz del U '
116
33 31 28 25 1o
HE B B = *’ 8 5 : 1
I — — =
Sin Solucién No  Calificacién sin ~ Tiempo De Cierre Bajo Valor Conducta Informacién No Falta Disposicion Comunicacion Atencién Interrupcién Falta
insatisfaccion Percibida comentario Respuesta Interaccion Inaceptable Acertada Asesor Personalizada Interpretacion

. R — . o 4 B p—



- ——— .‘. n— G OMWARE
Emociones ldentificadas ——

Emocion Inicial Emocion Final

Expectativa 58,29%
Confusion 18,72%
Frustracion 9,09%
mpaciencia 5,88%

o/
/0

gradecimiento 244 32,62%
Xxpectativa 156 20,86%
rustracion 82 10,96%
mpaciencia 79 10,56%
nojo 70 9,36%
onfusion 49 6,55%
Optimismo 33 4,41%
legria 21 2,81%
orpresa 14 1,87%
Total general 748 100,00%

=
++

o]

3,74%
1,74%
0,94%

orpresa
nojo
gradecimiento
legria 0,94%
Optimismo 0,67%
Total general 748 100,00%

Ty |m

~J

>
~
>

w

w

Agradecimiento Alegria Confursibn Ennlo Expectativa Frustracién TIwpatientia Optimismo Sorpresa




CUSTOMER
JOURNEY
MAP

INTRODUCCION

Fases

Opclones cancretas
~Abandono
Dispasicitn del servcio

-Revision de
tiempos (AHT) gue
permitan una
asignacion
inmediata

-=3 min asignando

-Seguimiento
focalizado a los
agentes con la mala
prictica para tomar
la llamada >10seg

Introduccion

@

CONTEXTUALIZACION

Cpntacto con VR inmediato

Contextualizacion

Puntos de contacto

-Escucha actheas

-Confirmar datos
distintos al nombre
de linea de cradito

-Parafrasear el
motivo de consulta,
si o5 mds de uno,
impartante darle
orden y mangjo de
llarmada

-Persgnalizacitn

~Confirmar datos opcicnales.

i
7
-

®
c
<

-Escucha activa
<hndlisis del escenanis

-Tono de vor y fluldes werhal
-Pregunias poderosas
-Personallzacidn

COMPRENSION

Oportunidades

-Revisian puntual
del motiva de
consulta sumado a
su emocion,
importante dar
respuesta en orden
de prioridades
donde puede que
una primera
necesidad supla las
domas

c

b
[}
c
-
o
E
Q

L

>

-Aterrizaje
conforme a su
andlisis que permita
entender los
motivos del sucesa
y explicar puntual y
concretamente al
usuario.

-tomarse &l tiempo
necesario para la
explicacion

Solucién

>

~COMWARE

-Proactividad
-Emn patia
-Personalizaciin

@

Comunicackin empdtica
-Proactividad

-Sugerencia sobre el g -Garantizarsi la o
manejo de empatia o informacian fue b
al momente de o clara [T}
brindar: | mportante indagar E
-Respuesta dudas adicienales =
tnformacitn no un pre cierre del 1T}
tiempos de contacto

respuesta

Caso escalado

>

\/

-Desear un buen dia

-Ofrecar previas
disculpas segun
contexto

=Slempre invitar la
encuesta y enfatizar
que la calificacion
es para la atencign
nombre proplo del
agente




Customer Jourvey Map — CEP

m APERTURA - INTRODUCCION ANALISIS - CONTEXTUALIZACION COMPRENSION - SOLUCION CIERRE - EXPERIENCIA

Contacto con Anfitrion Identificarnecesidades Respuesta a ] R
w O consulfa o cierre controlado :
. . . . D did
g g Saludo Bienvenida Confirmacién de datos . requerimiento (Escolomen’ros espedida
= =
z3 g [ - ) | Confi 51 d He Invitacién ala
ity Generacion turno o paso a Parafrasear solicitud del onfirmacion ae gestion SGUESE
sala Comunidad ICETEX usuario . realizada y/o solucion
" J
No le dieron No me B
E Tiempos en - No hay Asesor no solucion a mi aclararon la Me dijeron lo
w atencién para Empatia del escucha genera solicitud informacién mismo que por
O recibir turno agente activa. conexion. teléfono
E Prefiero I [ Gracias por su ]
acercarme ala
(>) universidad CERTERIS
5 - Impaciente . Sorprenohdo
» + Expectante . o Frustrado + Enojado
o @ ) D C
2z - Confundido . - Emocionado * Alegre -
g = .+ Enojado & Enojado . g biado , . Amab o=
= . C ° hd
=B . Curioso s Confundido — — loso —
»  Decepcionado
Q Entendery manejarlos sentimientos
8 2 g . de frustracion y enojo del usuario. )
EEEl | Bionvordaempstica haclendo @entificarla necesidad delusuario, |~ L || Pindaruna desedida calrosa.
<5 contacto visual con un saludo . : - :
ZEZ cordial hacer preguntas poderosas de Manejo de la informacién, ya que sentir al usuario Importante.
£0a : ~acuerdo al contexto de la esto lleva a que el cliente no perciba
) situacion, revisar trazabilidad. una solucién, ser muy cauteloso en la
forma de informar al usuario. )
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CUSTOMER
JOURNEY Puntos de contacto
MAP CANALES . B
DIGITALES e - voto arncon - """"........'"m‘x‘“‘-‘
- Diligendiar amﬁi-b uw-mem Escoger sals. u::‘“
dedlusymdm )
Interaccion simple Pregunt?rs de cieme
Rapida Atencién Info ion let controlado
M pEe A (_\ Er::.'k;@:gozzu?sg:]‘:oign Invitacion o la encuesta ;

FASESY

VOZDEL OGN ANALISIS - CONTEXTUAUIZACION c%ngmecr:ggn CIERRE EXPERIENCIA

CLIENTE

Interoccion poco ’
Fnpatica por parte dobea
agenle, conrespuestas

Me pregunian lodos tos
dalos como si no leyeran
lo que digite anles

Tempaos de respuestia

prolongadaos Dyffcil interaccién con el

Aspectos negativos

robolicas y poco Bot
personalizadas
Cambiarla opcidn Guiarte de Ofrecer més opciones de Personalzaria foto dela sala Se propone envior al usuarno,
oframanera poria de £ informocién en el BO1 antes del con foto de un asesorparaque (7, &= primero el mend interactivo
Comunicarta conun asesor. O Frasocon agente se evidenciarmas (o) (=] antes \2:' la soigcﬂudde datos
wmm  \alidar trazabilidad de datos y reciizar = acompanamianta. — o oo idacion.
0 orcionar Se propone Parsondizacidn del Indicor meddonte SIINO
Ofrecer mds cpclones g pregunta desooundod o ;c;pc‘mommwomop‘;? ,ﬂ contacto en &l sakdo inicial, o aceptacién de fratomiento de
HALLAZGOS & ) DEERICE an S A01 Nemooguion de poeod Rifuros consultos o datos persanales
G Voidorfrarabidadde datosy 3 SOCUeslc, pot porie el cagsc, O Kok i o B i iaitta mis
OPORTUNIDADES DE L= 'ealzorprequnia de seguridad s gt sy DoR T porarts del ) L amigable en la feraccién,
Uzarun lerguaie menos formal < e © 3:,,,0 HOIDRAte Agrodecer fiempos de espara racordando gue WhatsAppes
MEJORA ) esun canal mds Agragar Ista dowbnobic enla Q L ; W) Disculparse porlos tiempos de 3 un canal de comunicacion mas
12 (o)
5 ~ O caificackn de atencén 2 (%IORO dela oeswttum remita Q) respuestaprolongados (Q ceorcanocon al usuaria.
al usuario a encuesta, oen 1
incentivareluse dela v Wm ¥ reciizar cuenta que el asesor llena el formularia t : ggﬁ’h? x&?;ﬂ?mgunn
autegestibn por parte delusuarc O : A AT Q ; utiizer los ofros canales de
Agregor lista dﬁ;?em enla > 5 informacién en el BOT antes del 0F nvitord usuario a interactuar comuricacidn
caificacién de N paso con agente por los dferantes candles de Generar pregunta adcional en
) $e inicia aplicacién de nueva atencién encuesia de sotisfoccion o de
anctiattaal 19 de cantiamhrae da usabiidad delconal.



Customer Journey Map — TES
| FASES | APERTURA-INTRODUCCION | ANAUISIS-CONTEXTUALZACION | COMPRENSION-SOWCION | CIERRE.BXPERENCIA

o = - Respuestaa

o) IVR — Menu de opciones Identificarnecesidades solicitudes en _Preguntas de

= [ cierre controlado

z

8 : : Confirmacién codigo IES

s Saludo Bienvenida Escalamientos Despedida

3 Parafrasear solicitud del i =

= usUaro Confirmacion de Invitacion ala

> respuesta o solucion encuesta

. ™)

E Falla dela Empatia del El tiempo de Tiempos de La solucién se .

w plataforma agente respuesta del espera muy demora 15 dias Me dejaron en

O porg,ou’ro escalamiento largos e hdbiles espera

o gestion IES largo innecesarios.

a Informacién ] [ . ]

N Gracias por su

(@) pPOCO clara

> respuesta

7. N H . i
* Expectante o o S F « Impaciente Sorprendido
(72 N \ / -~ °
20 + Impaciente </ «  Frustrado Alegre . -
0% . confundido Alegre -
S z o o  Expectante e
z4 v * Impaciente S B -
(%] g S /II
)
Escucha activa desde el ingreso de [ Identificarla necesidad del usuario ] Cierre controlado de la gestion
la llamada , contestar oporfunamente
4 D

oportunamente

Revisarla respuesta antesde enviar
al correo delusuario

Invitacion ala encuesta con pausa
moderada para comprension del
usuario

Agradecer tiempos de espera

HALLAZGOS
OPORTUNIDADES DE
MEJORA



Ejecucion del Plan de Accion

S —

~COMWARE

éCualestu
experiencia?

Descripcion de la Indicador por | Resultado | Resultado Objetivo Objetivo Objetivo Objetivo
actividad movilizar Inicial Final semanal | semana 2 | semana 3 | semana 4

Por medio del Speech que
indique el agente y su
rapida transferenciaa la
encuesta llevar al cliente a
responder la encuesta.

%Participacion
de la encuesta

21,39%

25,39%

29,43%

\

1%

2,01%

1%

2,01%

1%

2,01%

1%
2,01%

J

N

EJECUTADO
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ACTIVIDADES A REALIZAR

Operacion

ENCUESTA DE
SATISFACCION INTERNA

FLASH
INFORMATIVOS

PRESENTACION DEL
AREA

Encuesta que serealizard al
personal demanera
anonima para conocer sus

Video de presentacion
donde se realizala
presentacion del dreay cual

Divulgaciénde
informacion deinteres
parala mejora continua de

es la meta de los indicadores emociones y satisfaccion la gestion
medidos con lalaborrealizada
FORMACION ACTIVIDAD
CONTINUA ACTIVIDAD INFORMATIVA
Todo el mes it S Semanal los Martes
Todo el mes

MEDICION DEL
INDICADOR

Conocer y discriminarla
particiacion enla encuesta de
cadaunode los agentes vs lo
atendido, a suvez el nivel de

satisfacciéon

SEGUIMIENTO AL
INDICADOR

Semanal

TALLER DE ESCUCHA

Actividad finaldonde
tomamos a los agentes con
mayor % de insatisfaccion

para comunicarles las
oportunodades de mejora

ACTIVIDAD CIERRE
DE CICLO

Primera semana de
Noviembre



ACTIVIDADES A REALIZAR

Recuperacion

FLASH ROL PLAY
INFORMATIVO Juego de roles con casos reales de dificil
) o manejo, con la finalidad de que el agente
Para el continuo a.prendlzaje del ) adquiera habilidades adicionales y reciba
personal, crear material que les permita retroalimentaciones en tiempo real sobre
la gestion que realiza

adquirir habilidades que vayan
orientadas ala gestién comercial

ACTIVIDAD CIERRE

ACTIVIDAD
DE CICLO

INFORMATIVA

APOYO EN PISO CASOS
INSTISFECHOS

Desde el monitoreo del analistas
verificar los motivo de insatisfaccion
de los usuarios después del proceso de
recuperacion

De manera diaria, un analista de
recuperacion acompafard a la
operacion con el fin de realizar

feedback positivo con oportunidad de
mejora

ACTIVIDAD DE
SEGUIMIENTO SEGUIMIENTO AL
INDICADOR



PLANES DE ACCION

Descripcion de la

R

~COMWARE

El agente
Modelo

Experiencias
Memorables

actividad

Conocery discriminar la
participacion en la
encuesta de cada uno de
los agentes vs lo atendido,
asuvez el nivel de
satisfaccion.

%Participacion
dela encuesta

Realizar seguimiento a al
gestion de recuperacion
paraaumentar el numero
de contactos y frente a
ello brindar experiencias
memorables

% de Contacto

29,43%

34,63%

35,43%

44,63%

1,5%

2,5%

1,5%

2,5%

Indicador por| Resultado | Resultado Objetivo Objetivo Objetivo Objetivo
movilizar E] Final semana 1 semana 2 semana 3 semana 4

1,5% 1,5%

2,5% 2,5%
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Gestion Humana




Ausentismo
Historico de Ausentismo | 5.26%
20.0% . .
15.3% 15.2% Indicador septiembre
15.0% 12.0% de 2023

10.0%

5.0%
El indicador s&e mantuvo con

respecto al mes de agosto

0.0%
Julio Agosto Septiembre




Ausentismo

Ausentimo septiembre por canal

25.00%

20.00%

20.00%

14.49%

Q,
15.00% 12.57%

10.00%

5.00%

0.00%
Telefdnico Comercial CEP Digital BO

En sepfiembre el mayor ausenfismo se evidencid en el canadl
telefdonico con el 20%, seguido por los canales comercial y CEP.




Planes de accion Octubre

v Seguimiento a los casos de incapacidades prolongadas.

v Sensibilizacion a toda operacion sobre las consecuencias de radicar
incapacidades con inconsistencias.

v’ Retroalimentacion uno a uno a los colaboradores que son recurrentes en
iIncapacidades por urgencias no vitales.

v' Reunion periddica con coordinadores para afianzar y apoyar el manejo de
casos de incapacidad, ausenfisimo y sobre el manejo adecuado de las
novedades de personal.

v Establecer el plan de retencion y fidelizacion de personal que llevaremos a
cabo desde el 15 de noviembre de 2023 al 15 de enero de 2024.



Rotacion

18.0%
16.0%
14.0%
12.0%
10.0%
8.0%
6.0%
4.0%
2.0%
0.0%

16.2%

Abril

Historico del indicador de rotacion

Mayo

Junio

Julio

Agosto

Septiembre

6.5%

indicador de rotacion
septiembre 2023

Se presentaron 50 retiros voluntarios
durante el mes.

Hubo 5 retiros voluntarios mdas que el
mes anterior



Bienestar

Cumplimiento del plan de bienestar

83%

7 7
Colaboradoresimpactados
& b o

Actividades de bienestar

Agosto Septiembre

m Programadas m Eecutadas

100%



Actividades de Bienestar

Mental GYMil=h

Este 7y 8 de septiembre

te invita a que participes en
este espacio Mental GYM y aprendamos
jugando la importancia de cuidar y
entrenar nuestra mente.

MECUIDO &

Mental GYM

A tfravés de un espacio
divertido y diferente de juegos
y dindmicas de orientacion,
memoria, atencion al detalle,
lenguaije, estimulacion
cognitiva, se promovid e
incentivo en los colaboradores
el cuidado del sistema
nervioso, la importancia de
fortalecer la mente vy la
memoriq.




Actividades de Bienestar

ME CUIDO

o0 o
Viemes de 6ATAS LOOAS
58 o0 we
Eite Uiemes 22 de septiembre trae  BMRIT 1 /[
tus gafas locas EMPRESAS S
0 mas cool.

! Verbien, para viviy mejor i

omWare DN M| GRICETEY

Ver bien para vivir mejor

En esta actividad cada colaborador demostré sus talentos,
disenando unas gafas divertidas, se premiaron las mds creativas.

A través de Fonempresas y una Opfica aliada, se puso a
disposicion de los colaboradores valoracion visual




Actividades de Bienestar

&‘&
+COMWARE | 3 P cesenn

Cronogf"‘"‘a ~

) ‘ / .
/\ 7/ / Y\;‘\x
\s

JUEVES | | VIERNES }

28 29
r'v-.n‘ + ~ComWans SEDE
S| | ceTRo

Celebramos el dia del amor y la amistad con
ACADEMIA DE BELLEZA TALENTOS

El amor y la amistad son tesoros
que se vanran aun mds en

(1) somosToDOS.

Celebracién de amory
amistad

Como regalo de amor vy
amistad Comware llevd a la
sede, para los colaboradores
del proyecto ICETEX, un spa de
manos y un salon de belleza
movil. También se hicieron
entrega de los regalos de
amor y amistad en los
diferentes equipos, a tfravés de
un compartir.



Actividades de Bienestar

Llegamos siempre a tiempo a
nuestro turno de trabajo,
teniendo en cuenta que
debemos subir a dejar nuestras
pertenencias en los lockers
ubicados en el 10 piso.

"€°MWARE ‘ ;&{‘ig C.cslkaumamyHS}v -l = | e

Dentro de las instalaciones,
portamos siempre nuestro
carnet con la escarapelay el
cordon azul de ComWare,
no usamos cordones

ni accesorios diferentes.

®

#SomosCulturaComware

Comunicamos nuestro manual
de buenas practicas por
nuestros diferentes canales de
comunicacioninterna.



Actividades de Bienestar

Cumpleanos Septiembre




Formacion y Desarrollo GH

@
SENA

~COMWARE | 73

Comunicacion en
equipos de trabajo

57%

Participacion

Curso corto

Certificacion Sena

Fecha de inicio
19 de septiembre de 2023

Horarios

Martes, Juevesde4pm a6 pm  —- =

Sdbados de 9am a 11am

= M

Modalidad presencia Habilidadesblandas
Contamos con tu participacion
y asi juntos creceremos...

Duracién 48 horas

ERICETE | v" Trabdjo bajo presién
N v' Comunicacién en equipos
v de trabagjo




Planes de accion Octubre

v’ Realizar la medicion de climalaboral 2023 para el proyecto Icetex

v Desarrollar las actividades de bienestar programadas para el mes, enfocadas en
ambiente laboral, sentido de pertenencia, climay cultura organizacionadl

v Divulgar el plan de semilleros de la operacion Icetex, para evaluar y establecer
los semilleros por cargo Yy sU ruta de aprendizgje.

v’ Resociadlizacion con el equipo staff para estandarizar los procesos
administrativos de gestion de personal entre las dreas de apoyo, GH, planeacion
y operacion.

v Establecer el plan de retencion y fidelizacion de personal que llevaremos a
cabo desde el 15 de noviembre de 2023 al 15 de enero de 2024.
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