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CERTIFICADO DE RECIBIDO A SATISFACCION DEL CONTRATO 2022 - 0770
CERTIFICA

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

La presente certificacion se expide para efectos de cancelar la factura correspondiente al
pago de la Nro. FE 47825 expedida el 20 de octubre de 2023, por valor de $1.752.625.837
(Mil Setecientos Cincuenta y dos Millones Seiscientos Veinticinco mil Ochocientos Treinta
y Siete Pesos M/CTE).

La presente constituye pago por facturacion por la campafia Agente Virtual — Ley N° 23000
realizadas durante el mes de Octubre 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. FE 47825 correspondiente al pago por concepto de Agente Virtual — Ley
N° 23000 de Octubre de de 2023.

2. Certificado de pago de aportes parafiscales con fecha 15/11/2023, 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 seran cargados en el expediente del
Contrato.

3. Detalle de facturacion de servicios prestados por Ciudad.

4. Informes de gestidon del mes de Octubre de 2023 entregados por COMWARE S.A.
recibidos por correo electronico.

5. Entrega de reporteador https://reportingware-01.comware.com.co/ para consulta de
informacion
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La presente certificacion se expide para efectos de pagar la factura No. FE 447825
correspondiente a la prestacion del servicio Agente Virtual — Ley N° 23000 de Octubre de
de 2023. por un valor de $1.752.625.837 (Mil Setecientos Cincuenta y dos Millones
Seiscientos Veinticinco mil Ochocientos Treinta y Siete Pesos M/CTE).

En constancia se firma de Bogota D.C. a los 22 dias del mes de octubre de 2023.

Firmado digitalmente
por LIBIA E FONSECA
Fecha: 2023.11.22
19:38:41 -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 transformacién de la entidad” de conformidad con
el Contrato 2022-0770 del 27 de diciembre de 2022, para el ICETEX, durante el mes
de octubre 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. FE47844 expedida el 23 de noviembre 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 Octubre 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. FE47844 correspondiente al pago por concepto de prestacion
de servicios de atencién al usuario del mes de Octubre de 2023.

2. Certificado de pago de aportes parafiscales con fecha 20/11/2023, 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 Contrato.

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

4. Informes de gestion del mes de Octubre de 2023 entregados por COMWARE
S.A. recibidos por drive confractual.
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La presente certificacion se expide para efectos de pagar la Factura No. FE47844
correspondiente al reconocimiento anticipo de la prestacion del servicio en el mes
de Octubre 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 24 dias del mes de noviembre de 2023.

Firmado digitalmente
por LIBIA E FONSECA
Fecha: 2023.11.24
14:09:39 -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 transformacién de la entidad” de conformidad con
el Contrato 2022-0770 del 27 de diciembre de 2022, para el ICETEX, durante el mes
de Octubre 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. FE47843 expedida el 23 de noviembre de 2023,
por valor de $1.520.933.645 (MIL QUINIENTOS VEINTE MILLONES NOVECIENTOS
TREINTA Y TRES MIL SEISCIENTOS CUARENTA Y CINCO PESOS M/CTE).

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

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

1. Factura No. FE47843 correspondiente al pago por concepto de prestacion
de servicios de atencién al usuario del mes de Octubre de 2023.

2. Certificado de pago de aportes parafiscales con fecha 20/11/2023, 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 Contrato.

3. Detalle de facturacion de servicios prestados por Ciudad.

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

5. Informes de gestion del mes de Octubre de 2023 entregados por COMWARE
S.A. recibidos por correo one drive confractual

6. Acta de Comité de Apoyo a la Supervisidn con sus respectivos informes de
soporte para el mes de Octubre 2023.

7. Acta de seguimiento a la facturacion para el mes de Octubre de 2023.
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La presente certificacion se expide para efectos de pagar la Factura No. FE47843
correspondiente a la prestacion del servicio en el mes de Octubre de 2023 por un
valor de $1.520.933.645 (MIL QUINIENTOS VEINTE MILLONES NOVECIENTOS TREINTA' Y
TRES MIL SEISCIENTOS CUARENTA Y CINCO PESOS M/CTE) incluido IVA.

En constancia se firma de Bogotd D.C. a los 24 dias del mes de noviembre de 2023.

Firmado digitalmente
por LIBIA E FONSECA
Fecha: 2023.11.24
14:09:17 -05'00'

LIBIA ESPERANZA FONSECA MARIN
Supervisor Contrato 2022 - 0770
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PERIODO A QUE CORRESPONDE EL A
INFORME 01 10 23 31 10 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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<= ASIGNADO PARA EL
w0 PERIODO (DE CORTE RECIBIDO A
00 i J 5
o 2 OBLIGACION ESPECIFICAS CSOEI\?TUR,\/IA'E(L)) SATISFACCION
% % (Relacionar obligaciones pactadas en el Contrato)
33
z Si No Si No
Cumplir con el objeto del contrato conforme el estudio previo, el | x X
pliego de condiciones, la propuesta, las aclaraciones entregadas a
1 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.

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

3 Mantener durante la vigencia del contrato los valores unitarios de la | x X
propuesta econémica que presente al ICETEX.
4 Proponer e implementar para todos los canales front y back, segin | x X

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
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 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 operacién 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
tecnologicos dispuestos por el ICETEX para el normal desarrollo de
la operacién de atencion 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 tecnolégica 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 ejecucién del contrato.

11

Acomparfiar y facilitar los procesos de enrutamiento, cesién 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 telefonicas
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 demés
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.




Cédigo: F319

Version: 4

Fecha: 12/02/2020

Pagina 4 de 12

INFORME MENSUAL DE SUPERVISION
VERIFICACION CUMPLIMIENTO DE LAS
OBLIGACIONES CONTRACTUALES

(%9

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 apligue 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
()]

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 atencién, que permitan prestar el servicio

a la poblacién 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
implementacién 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
medicién de los niveles de servicio exigidos por la Entidad.

35

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

36

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

37

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

38

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

39

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




Cédigo: F319

Version: 4 INFORME MENSUAL DE SUPERVISION

. ¢
Fecha: 12/02/2020 VERIFICACION CUMPLIMIENTO DE LAS %9 I,e,

- OBLIGACIONES CONTRACTUALES
Pagina 7 de 12

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
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, 0 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 atencion 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 informacién 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 ejecucién del contrato, un minimo del 50% de
personal que cumpla con las caracteristicas de “sujetos de especial




Cédigo: F319

Version: 4 INFORME MENSUAL DE SUPERVISION

. {
Fecha: 12/02/2020 VERIFICACION CUMPLIMIENTO DE LAS w;%

Ineertimos en el tolento de los colsmbionos

- OBLIGACIONES CONTRACTUALES
Pagina 8 de 12

5 - ASIGNADO PARA EL
wo PERIODO (DE CORTE RECIBIDO A
n= ) $ -
o 2 OBLIGACION ESPECIFICAS CSOEI\(I;TlIJ?,\IAE(L)) SATISFACCION
% % (Relacionar obligaciones pactadas en el Contrato)
53
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: (S| A ELLO HUBIERE LUGAR)

Durante el mes de octubre de 2024, se realiza el pago de servicios prestados en los canales de atencién, FTES del mes de octubre
2023, 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 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 No 38: Durante el periodo informado no se cumplieron los siguientes indicadores:

Precision Escalonamiento Ventana Digital

Precision Escalonamiento Notificacién correo electrénico

Nivel de Servicio Chat

Para el mes de octubre 2024 se aplic6 un descuento por penalizaciones de $ 65.266.541 correspondiente a:
Penalizaciones Precision Escalonamiento Ventana Digital

Penalizaciones Precision Escalonamiento Notificacion correo electrénico

Nivel de Servicio Chat

Para el periodo del 1 de octubre al 31 de octubre, 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 facturacién que indique, al cierre de cada mes, los valores facturados y la ocupacion de los
canales, incluyendo la medicién de los ANS.

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 Educacion Superior (I.E.S.),
Constituyentes de Fondos en Administracién, Organismos de Cooperacion Internacional).

Informe de Gestién con medicion 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 esta 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 operacién y analisis de los ANS. Este
documento debe incluir los planes de accién, indicadores y resultados para los ANS que no se estén
cumpliendo.

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 formacion se debe realizar una evaluacién
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, segin la nota de la evaluacion y
el perfil expuesto en la hoja de vida. El candidato debe contar con un minimo de dos (2) meses en la
operacion.

13

Informe sobre capacitacion: generar reporte de participantes en la capacitacion, con las calificaciones a
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 acompafa 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, confirmaciéon de datos segun la operacién
delegada, cambio de codeudores, cambio de datos basicos de usuario vigentes, saldo a favor (causas),
escalonamiento cambio de codeudores.

19

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

21 Informe de medicién satisfaccion cliente X

22 Los demés informes que la supervision solicite. X

23 Informe de medicién 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 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 atencién.

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)

Se realiza la revisién, 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 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 atencion. 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 informacion debera ser radicada en fisicos por EL PROVEEDOR. Se realiz6 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?

S 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) 2.639.730.611
VALOR EJECUTADO (Incluye Anticipo) 26.983.545.691

VALOR PENDIENTE POR EJECUTAR
8.599.276.929

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:
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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 tenfa 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: 21/10/2023

Ldbwa ¢ Fonaeca W

FIRMA DEL SUPERVISOR
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' Canal Telefdonico

Comportamiento de ingreso de llamadas
Total Teleféonico

B3%

"""Il-m

|

87,837

117,493

=
Junio Julio Agosto Septiembre Octubre

Mivel de Servicio e de varacion

Dimensionadas mEE Redbidas e Atendido



' Canal Telefdonico

Comportamiento de ingreso de llamadas
Propios

G0,0%I

Tipificaciones Cantidad
Estado de cuenta 10385
Informacién producto 6933
Informacién general 6193
Desembolsos 2868
Condonacion 1586
Otras Tipificaciones 17311

65.298

Total 45276

Junio Julio Agosto Septiembre Octubre

Dimensionadas ~ mmmmRecibidas  mmmm Atendido e Nivel de servicio === % de variacion



' Canal Telefdonico

Comportamiento de ingreso de llamadas
Fondos

91%

79%

T7%

Tipificacion Cantidad
Informacidén general 3341
Informacién producto 3068
Condonacidn 1440
Desembolsos 1160
Legalizacion 918
Otras Tipificaciones 7803

Total 17730

37.912

Junio Julio Agosto Septiembre Octubre

Dimensionadas mm Recibidas e Atendido e Nivel de servicio et de variacidn



. Canal Telefonico

Comportamiento de ingreso de llamadas
Alianzas

11.154

1%

Junio

Dimensionadas

Julio

I Recibidas

81%

Agosto

s Atendido

89%

Septiembre

e \|ive| de servicio

90%

Octubre

s % e variacion

Tipificacion Cantidad
Estado de cuenta 364
Informacién producto 256
Informacion general 216
Condonacion 212
Desembolsos 149
Otras Tipificaciones 1872

Total 3069




' Canal Telefdonico

Comportamiento de ingreso de llamadas
Informacion General

3,129

Junio

Dimensionadas

154%

Julio

I Recibidas

Agosto Septiembre Octubre

m Atendido e Njvel de servicio =% de variacion

Tipificacion Cantidad
Informacién general 2129
Informacién producto 915
Legalizacion 95
Gestion de recuperacion de cartera 28
Otras Tipificaciones 2891

Total

6058



Canal Telefdnico
Gestion Outbound Telefdnico

84%
/6%
58%
46%
39%
33% 33%
— 26%
15% 15%
P [=)] g '6-'3 (=2}
2 3 _" o a2 o
Protalento Protalento llamar despues *

CN gestion Acomapafiamiento Bancolombia

Cargue Documental

e Reg cargados  mmmmm Reg Contactados  mmmm Reg Efectivos === (Contactabilidad Base

49%

39%

19%

s Fectividad

[=]
] ca =t
-w on

Pasaporte a la ciencia

Contactabilidad / Efectividad



. Canal Telefdonico

Planes de Accion Telefonico

Estrategia

Objetivo

Accion

Meses Afo 2023

Agosto

Septiembre

Octubre

Responsable

Canal Telefénico

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

Redistribucion en la asignacion de turnos

Finalizado

Jefe de Operaciones, Coordinador de
segmento

Amplicacion de asesores por canal para mejorar la
capacidad de respuesta

Finalizado

Jefe de Operaciones, Coordinador de
segmento

Redimensionamiento y ampliacion de 50 personas para
los diferentes skill

JUL
AL

Finalizado

Jefe de Operaciones, Coordinador de
segmento

Refuerzo de habilidades blandas a los asesores del
canal

Finalizado

Jefe de Operaciones, Coordinador de
segmento

Disminucion del ausentismo

Revision Diaria a la adhrencia

Finalizado

Jefe de Operaciones, Coordinador de
segmento

Seguimiento a las novedades

oo g
=
=

Finalizado

Jefe de Operaciones, Coordinador de
segmento
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Digital - Chat

Comportamiento de ingreso Octubre Acciones
* Para el mes de octubre se presenta un -23,0% de trafico negativo segun

el dimensionamiento.
* Setiene unincumplimiento en niveles de servicio y niveles de atencion

II por la afectacidon de los mensajes en la primera semana del mes de
Jul

octubre.
 Se mejora en 10% el error de escalamientos al Back.
* Seguimiento diario al plan de trabajo entre supervisor y asesor para
Ago Sep Oct revisar la mejora continua.

33,136

Jun

Dimensionadas I Recibidas  Atendido % de variacion

Resumen indicadores operativos

Detalle

Dimensionadas 33,136 30,151 27,960 32,651 28,282
Recibidas 42,086 51,122 33,488 21,056 21,769
Atendido 28,654 37,106 27,960 20,533 20,348
% de variacion 27.0% 69.6% 19.8% -35.5% -23.0%
JARYAY 00:13:27 00:14:04 00:04:46 00:00:42 00:01:43

10,9% 3,0%

Detalle

) o 2,6%
Nivel de servicio 16% 0

17% 45% 87% 73%
Nivel de atencién 68% 73% 88% 98% 94%
AHT 00:08:43 00:17:01 00:15:38 00:16:36 00:17:13
Rechazos 60% 56% 52% 51% 27%

28.654
76

—

un Jul Ago Sep Oct ov

Atenciones Chat BOT

m Atendido ChatBot === Retenido



. Digital - WhatsApp
Comportamiento de ingreso Octubre

6,150

Jun

Detalle
Dimensionadas
Recibidas
Atendido
% de variacion
ASA

Detalle
Nivel de servicio

Nivel de atencion
AHT

Rechazos

Jul

Dimensionadas

Ago

I Recibidas

mm Atendido

Sep

U de variacion

Resumen indicadores operativos

Oct

16%

4%

51%

95%

83%

81% 77% 99% 100% 100%
00:22:28 00:20:25 00:21:03 00:22:22 00:21:46
58% 60% 47% 43% 33%

Acciones

* Para el mes de septiembre se presenta un -34% de trafico negativo
segun el dimensionamiento.

* Se genera cumplimiento de niveles de servicio y atencidon en el mes de
octubre.

* Setiene un incumplimiento en niveles de servicio y niveles de atencidn
por la afectacidn de los mensajes en la primera semana del mes de
octubre.

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

* Se mejora en 10% el error de escalamientos al back office.

118,7%
29,7%

6,0%

27,6%

11.368
771

—

un Jul Sep Oct Nov

Atenciones Whats BOT

mm Atendido WhatsApp BOT === Retenido



. Digital - Video qtenc'&%mpor’romien’ro de ingreso Octubre

8,383

62%

Jun

14%

13,275

Jul

Dimensionadas

-9%

I Recibidas

Resumen indicadores operativos

Detalle

Dimensionadas

8,383

13,275

8,807

16,786

Ago

8,904

m Atendido

Recibidas 13,593 15,073 8,007 6,238 6,481

Atendido 6,785 10,119 7,337 6,237 5,674

% de variacion 62% 14% -9% -63% -27%
ASA 00:02:48 00:02:24 00:00:34 00:00:04 00:00:31

Detalle
Nivel de servicio 23%

35%

78%

95%

75%

Nivel de atencion 50%

67%

92%

98%

88%

AHT 00:09:41

00:09:49

00:08:50

00:08:42

00:08:13

Rechazos 27%

41%

45%

49%

27%

-63% -27%

8,9

Sep Oct
%, de variacidn
Acciones

e Para el mes de octubre se presenta un -27% de trafico negativo segun el
dimensionamiento.

* En el mes de octubre se genera incumplimiento de niveles de servicio y
niveles de atencion por falla en la herramienta.

* Se mejora en 22% el error de escalamientos al back office.

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



. Digital Modo On

Atenciones por sala

Jun Jul

FCR por sala

Detalle Atendido
Créditos 1,281

o v o
— O
SHER

1.219

o
o
LN

Crédito exterior

Fondos 818

Comunidades 908

Crédito exterior 451

Victimas 383

Indigenas 1,099

Alianzas y becas 3

Ago Sep
I Créditos I Fondos Comunidades
I indigenas s Victimas e Alianzas y becas
Resuelto Escalado FCR
1,145 78 94%
754 56 96%
728 90 89%
369 41 90%
373 45 99%
1,055 31 98%
3 0 100%
4,427 341 94%

Total 4,943

Porcentaje de error escalamientos

Oct

10,95%
9,97%
6,49%
36% 6,59%
341
—
n
<
00%
402 - 613 ﬁ 592 ﬁ 447 a ﬂ 3 0
Jun Jul Ago Sep Oct Nov
Escalados  mmm Rechazos — e====% de Error
7 . .
Analisis

* Para el mes de octubre se evidencia en las muestras realizadas a
diario no mantener las esperas que se tenian en los meses de agosto
y septiembre.

* Se genera escalamiento a la misional por rechazos generados por
motivos antes no rechazados.

* Elaumento de 2,4% en el FCR de todas las salas.



. Digital Redes Sociales

Comportamiento de ingreso septiembre

54% Facebook
Interno | Al dia

Fechas y pendientes de por Red

Externo | Al dia FECHA FaceBook Twitter Instagram
Interno | Al dia 31-sep 0 0 0
Externo | Al dia TOTAL 0 0 0
Instagram

= < Interno | Al dia

n o0

N ~N Externo | Al dia

o ~N

Jun Jul Ago Sep Oct
Dimensionadas m Recibidas Atendido % de variacion
Porcentaje de error escalamientos Logros

Agosto  Septiembre Octubre
* Felicitaciones por parte de los beneficiarios y ciudadanos por

la rapida gestidn y solucidn a los requerimientos.

% casos escalados

% casos rechazados




. PDA canales digitales

PDA indicadores octubre

Indicadores

operativos

Cumplir el nivel de servicio al

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

Planeado

g

lefe de operaciones -
coordinador de segmento

H

Redimensionamiento y ampliacidn de de 11 personas para el canal

Planeado

%

lefe de operaciones -

. - . - . i . lefe de operaciones -
Chat B0% Revision a diario con el cierre de productividad por dia y auditoria de los casos criticos. Planeado do ) P
on &l canal de Chat coordinador de segmento
lefe de operaciones -
Refuerzo de 20 asesores, para el canal. Planeado Ejecutado ] 'p
Gestion humana
] . o Seguimiento diario al plan de trabajo entre supervisor y asesor para revisar la mejora w -i lefe de operaciones -
Cumplir el nivel de servicio al continua. coordinador de segmento
Whatsapp 80%
en el Whatsapp. -

coordinador de segmento

Video atencidn

Cumplir el nivel de servicio al

80%
en el VideoAtencidn.

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

¢

lefe de operaciones -
coordinador de segmento

Refuerzo de 10 asesores, para el canal.

g

lefe de operaciones -
coordinader de segmento

Plan de reconocimiento a los asesores con mejores indicadores.

&

:

lefe de operaciones -
coordinador de segmento

Chat - WhatsaApp -
Video atencidn

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

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

lefe de operaciones -
coordinader de segmento
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. Outbound Comercial

Gestion Bases Outbound

-
81,46%

i

5063
2697

JUNIO JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE

EE Base Gestionada  HEEEE Leads Contactados MM Leads Efectivos e====9% Contacto % Efectividad vs - Contacto

Acciones

* Disminuyeron la cantidad de registros gestionados,
pasando de 8046 en septiembre a 7287 en octubre.

* Gestionamos un total 2687 registros créditos propios
y 4600 para gestiones de cargue documental y
subsanacion en fondos. (189 Pendiente de cargue y
4411 para Pendiente de Subsanacién Cargue
documental Fondo Alvaro Ulcué Chocué)

* Serealizaron 8 talleres sobre perfilamiento, call to
action, establecer las necesidades del usuario y
cierres comerciales.



Asistentes

10

9,8

9,6

9,4

9,2

8,8

Modo On Comercial

1295
1184

Sala apoyo cargue Sala Créditos Tu
de documentos  eliges — Charla

Posgrado
9,8
9,7 9,7 9,7
9,6
I I 912 I |
Sala apoyo cargue

Sala Créditos Tu
de documentos eliges — Charla
Posgrado

Comportamiento Asistencia

Sala Créditos Tu Sala de
eliges — Charla

Pregrado formulario.

Mago Msep Moct

Sala de

generalidades de modificaciones y

anulaciones

Nota Encuesta de Satisfaccion

9,7 9,7

9,9

9,7
9,6
| II

Sala Créditos Tu Sala de
eliges — Charla generalidades de
Pregrado formulario.

HMago Msep MWoct

9,7 9,7 9,7

Sala de
modificaciones y
anulaciones

= ST ©
s S [ Q- )
™m0 n o

Sala de validacién Sala

de deudor/a

solidario/ay pago de Formulario.
CIFIN

9,8 9,89,8

9,8 9,898

Sala de validacién Sala
de deudor/a Diligenciamiento de
solidario/a y pago Formulario.
CIFIN

Diligenciamiento

Acciones

Disminuyen la cantidad de asistentes en cada sala ya que
siguen cerradas las convocatorias para créditos propios,
pasando de 4347 en septiembre a 2380 en octubre.

La sala de mayor asistencia fue Charlas Pregrado generado
por la expectativa de la apertura de las convocatorias.

Se realizaron movimientos dentro de la salas basado en las
habilidades de las asesoras, fortaleciendo Pregrado y
Posgrados.

Se realizaron refuerzos sobre manejo de salas tipo
Webinar aprovechando la baja asistencia
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RESUMEN GENERAL BACK OFFICE: CASOS CREADOS POR MES

Comparativo creacion de casos Vs. Resueltos ultimos 7 meses

Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre Octubre

En el mes de Octubre, se crearon un 3%
menos de casos que en el mes anterior,
lo que corresponde a 1.412casos.

M Creados M Resueltos

Estado de los casos al 13/11/2023

Creacion 4. 3 3 5

3 N 8 8 I Casos Excloamiets

Casos Activos al
13/11/2023

Respuesta




BACKLOG ANTERIOR PROVEEDOR

Backlog
Entregado;

35. Vicepresidencia de Fondos en Administracion 196 196
Total 196 196

3.324...

Total Backlog
Backlog

Pendiente; entregado
196

Area F. =15 Total

Antiguedad de los Casos

38

33 Respuesta VFA

31
29
Se estima cierre este afio
19
Enviar comunicado al MEN
13
9 10
1 3 3 I I Pendiente plan a seguir
— | |

Mayo 2022%* Junio 2022% Julio 2022*  Agosto  Septiembre  Octubre Noviembre Diciembre Enero 2023* Febrero Marzo
2022% 2022% 2022% 2022% 2022% 2023* 2023*




VENTANA DIGITAL

Comparativo creacidn de casos Vs. Resueltos ultimos 7 meses

b,lb..

4
2 en dias

Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre Octubre
M Creados M Resueltos
Octubre
Septiembre
Tipologia del caso
o~ Agosto
[ts)
<
q: Julio
Junio
Mayo
o
8 [+'s) Abril
N il ©
= © ® co
—i ™ [(s]
- - o))
i ~ = Ln o
o 2 o 0
[0} [o'e] I~
= < 2 ) N
S S ~ < & n 8 & A &
(23] (23] L | ('] [=2] L | oo [~ (=] [~
Condonacion  Renovacion Cambio de Legalizacion Prorroga Desembolsos  Estado de Servicio al Interrupcion  Modificacion
plazo Cuenta Usuario pago de Crédito

= Agosto Septiembre Octubre

Promedio Dias Resuelto

—— 5,1

I 4,0

5,1

I 4,1

I—— 5,0

I 3
13




IES

Comparativo creacion de casos Vs. Resueltos ultimos 7 meses

- [+.¢]

= o0

N 03

[++] [+3]
Abril Mayo

En Creacion

4,22.

Promedio de resolucion
en dias

(=)} (=)} o0
o0 < [T] o0 L
Tp] (2] ~ M~ O
«))] on on O e
(<] — — o ()]
Junio Julio Agosto Septiembre Octubre
Creados M Resueltos
Estado i OPA PETICION  TRAMITE Total general
En Escalonamiento En curso 1 1106 20 1127
Cercano a no conformidad 10 10
Vencido 1 1 2
Total general 1 1117 21 1139

Area Cantidad % participacion
Desembolsos 1.062 93,24%
Renovacion 44 3,86%
Condonacion 22 1,93%
Legalizacion 6 0,53%
Modificaciones en el crédito 5 0,44%
Total general 1.139 100,00%

Area ®1 Cantidad % participacion

Vicepresidencia de Operaciones y Tecnologia - Cartera 599 52,59% Subtipificacion Cantidad % participacion
o Vicepresidencia de Operaciones y Tecnologia - Desembolsos. 301 26,43% Reintegro giro IES 602 52,85%
2 © Vicepresidencia de Fondos en Administracion 188 16,51% Giro pendiente por realizar 416 36,52%
o I Vicepresidencia de Crédito y Cobranza - Crédito 29 2,55% Giro complementario 35 3,07%
pede e Vicepresidencia de Crédito y Cobranza - Cobranza 22 1,93% Renovacién extemporanea 32 2,81%
Total general 1139 100,00% Condonacion por graduacion 19 1,67%




1.985

Abril

12

PROCESO ESPECIALES

Comparativo creacion de casos Vs. Resueltos ultimos 7 meses

9,06

Mayo

5.250

Mayo

3.696
3.373

Junio Julio

B Creados

Tiempo medio de gestion Juridico Cali

10,78

5,21l
3,61

Junio Julio

Agosto

Agosto

Resueltos

8,12..

Promedio de

resolucion en dias

Juridico Cali: Creacion vs. Resuelto

N
~ i o
o~ o (2]
™ : ™~
A ~
Septiembre Octubre
751
685
550
654
7,61 444
330
3,00
Septiembre Octubre Junio Julio Agosto

e Cr@ACION

980

779
818

679

Septiembre Octubre

Resuelto




800
700
600

500

Abril

— —Tutelas Juridico Cali

Evolucion Casos de Tutela

TUTELAS JURIDICO CALI

Mayo Junio
6 N‘N-__./ 6

Abril Mayo
6 6

73
575
400 490
. 394
200
100
0

1

Julio

158'\

Junio
158

131

Julio
131

Agosto

26

\

Agosto
26

TUTELAS

Septiembre

Septiembre
0

387

Octubre

Respuesta Tutela;

No es atribuible a Comware

0 —— 0

Octubre
0

A Comware

Diferenciaciéon de Casos

202;52%

Informacion; 185;
48%

S

= Informacion = Respuesta Tutela

Atribuciones

181
192
21
34
h %

o

50 100

Octubre m Septiembre

m Agosto

150

200

250




SPC

Total Casos Gestionados

1.800 1.712 —
1.551
1600 1.469
1.400
1.178

1.200
L o0 Casos

800 I .

Gm <28 Total Casos Activos

400

200

0
Junio Julio Agosto Septiembre Octubre
Tipologias Gestionadas en el mes de Octubre
190
168
129
25 22
] ’ ]
Anulacion del Crédito Propio Deshloqueo 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 Gestidn

26.643 27.928
T qo e 23391 7 24
Dias
15.564 14.063 s 14.272 [}
12.580 . 13.227
9 679 9.439 9.119 d . d | Hpr4
35%7 7184 . Promedio de resolucion
5.885 6.043
7’

Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre Octubre

mmmm Subsanados — mmmm Verificados ====Total

Causales de Subsanacion
-— 17,86%
_____________________ ° 16,73%
12,01%
Constancia de Admision Propuesta de trabajo comunitario Formulario FCN Certificacion Bancaria Imagen del Recibo de Energia

B Casos == === % de Participacion




ESCALONAMIENTOS

Volumen Vs. Precisidon

959% 96%

93%

31,27

% de Precision
Actual

el
-
[=2]
™~
o0
-

17.053
17.468

Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre Octubre

I Escalados % Precision
Tiempos de Gestion

Octubre I NNSISER 9
Septiembre  FCHISIGINA,7

------------------------------------------------ 9B;559 s
Agosto  EFCHINISIONNNS, 6 95,21%
Julio SN 7
Junio - VAR S5 A
Mayo [ — '8

Abril - IS 2 S 8
Juridico Cali IES Procesos Especiales Mesa OB Interna Ventana Digital

mmmm % Precision Escalonamiento  eeeeeees Meta

% Presicion Escalonamiento por segmento
99,56% 99,02%
! 98,20% 98,19%

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




CONTROL DE ESCALONAMIENTO

TELEFONICO CEP

% Error Control Escalamiento % Error Control Escalamiento
55,50%
____________ 29,95%
4430% _----T T 4550% e 26,40%
......... o 19,26%
‘‘‘‘‘‘ 29,14%

...,....‘.,__,'7,41%

lulio Agosto Septiembre Octubre Julio Agosto Septiembre Octubre
----- Telefonico eeeeeee CEP

DIGITAL

% Error Control Escalamiento
56,18%

47,39% 47,06%

29,49%

Julio Agosto Septiembre QOctubre

Digital
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INDICADORES DE OPERACION CEP (Interacciones)

Interaccion Ultimos 6 meses

94,9%
89’5% vanesssssnnsssnnnnsancesferciiiiiaiiai,,, 89’9%

.
e
a0 SR R S L L T T TR { S 0
1 yert 1
.

Py
an®

Mayo Junio Julio Agosto Septiembre Octubre

BN [nteracciones  cooo@eer % NDS  seeeeeens Meta




INDICADORES DE OPERACION TERRITORIAL CENTRO

Territorial Centro NDS Sala
Tunja 98,83% 3 9 3
7 |

Chapinero 91,55% Total Atenciones

Octubre
Florencia 100,0% *6.551 atenciones en el mes de Septiembre.

Ibagué 92,12% &

Villavicencio 88,14%
Aguas 96,31% 98,83%

Atenciones Vs. NDS

100,00%

92,12% D245
, (0

b{s  EERELEEIR R R PP T 6%

Neiva 93,48%

7 12

Bogota - Aguas Bogota - Chapinero Ibagué Neiva Villavicencio Tunja Florencia

I Atenciones —@—ND  ceeeeeees Meta



INDICADORES DE OPERACION TERRITORIAL ORIENTE

Territorial Oriente NDS Sala

Valledupar 92,01

Bucaramanga 90,46

Ocaria 100%

Cdcuta 95,73%
Arauca 95,24%

Yopal 70,04%

90,46%

Z2.bda

Total Atenciones

*2.518 atenciones en el mes de Septiembre.

Atenciones Vs. NDS

Bucaramanga

100,00%
95,73% 92,01% 95,24%
—
sssssssssans - 86%
o7 2
Clcuta Valledupar Yopal Ocafia Arauca

B Atenciones sl ND  ceceeeees Meta




INDICADORES DE OPERACION TERRITORIAL NOROCCIDENTE

Territorial Noroccidente NDS Sala 3 Z 5 3
[ |

Apartado 100% .
" Total Atenciones

* 3.344 atenciones en el mes de Septiembre.

Quibdé 86,57 Atenciones Vs. NDS
uibdo 86,5/7%

Medellin 93,68% 1.724 100,00%

anizales 95,93%

89,5040
rmenia 88,89%

Medellin Manizales Armenia Quibdd Pereira Apartadd

mmmmm Atenciones —ss@em=ND o ccees Meta




INDICADORES DE OPERACION TERRITORIAL NORTE

Territorial Norte NDS Sala 7 I I 7
San Andres [ ]

100% Riohacha 100% .
Total Atenciones

Santa Marta 100%

Barranquilla 99,24% N . .
6.519 atenciones en el mes de Septiembre.

Cartagena 91,06%
Atenciones Vs. NDS

1.843
Monteria 60,22% 100,00% o0
Sincelejo CECAR 100%
..................................................................................................... 86%
Sincelejo 78,46%
377
289
Sincelejo Centro Monteria Barranquilla Cartagena Sincelejo CECAR Santa Marta Riohacha

mmmmn Atenciones — es@e=ND  coeeecees Meta




INDICADORES DE OPERACION TERRITORIAL SUROCCIDENTE

Territorial Suroccidente NDS Sala 2 9 E i
0

Cali 83,90% .
Total Atenciones
Buenaventura 98,86%
* 3.144 atenciones en el mes de Septiembre.
Tumaco 94,12
Pnpayén 100% Atenciones Vs. NDS
1.267
100,00% — i
Pasto 95,87% Nz%
................... ao‘l‘"""""""""”.“..“.l".“.”.“.l”.“.”.“"”.“..““”l““““"””””” SEEIV
Mocoa 98,98%
98 88 68

[ [ [
Cali Pasto Popayan Mocoa Buenaventura Tumaco

I Atenciones s ND e Meta




FIRST CONTACT RESOLUTION

FCR CEP
83,99%
80,72%
78,71%
Tipificacion No resuelta .
ago sep oct

Interrupcién temporal de pagos NN 5,06%

Garantias [N 5,09%

Renovacion [N 5,98%

Legalizacion NN ©,38%
Prorroga NN 8,36%

Cambio de plazo |G 0,00%
Desembolsos [N 11,66%
Condonacion I 28,22%

0,00% 5,00% 10,00% 15,00% 20,00% 25,00% 30,00%

83,93%

nov
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Formacion grupos nuevos

PROCESO DE FORMACION INICIAL

FECHA DE FECHA NUMERO DE PROMEDIO DE %ROTACION
GO INGRESO ~ FINALIZACION ~ PERSONAS CALFICACION  EN SALA MODAGDAD
28 29/09/2023 | 18/10/2023 35 COMERCIAL 94,00% 6% PRESENCIAL
29 29/09/2023 | 18/10/2023 2 CEP 92,00% 0% VIRTUAL

En octubre, hemos anadido dos nuevos grupos, identificados como
"Grupo 28"y "Grupo 29", para llevar a cabo su formacion inicial.

El promedio de la calificacion final alcanzd el 93%, con un indice de
rotacion del 6%.

El Grupo 28 se especializd en la ruta de capacitacion comercial
inbound con el objetivo de implementar dicho canal durante el
mes de noviembre.

El Grupo 29 se especializd en el canal CEP (Centros de Experiencia
Presencial) con el propdsito de cubrir las vacantes en las ciudades
de Cartagena y Medellin.

Grupo 28 Inicio OJT 4 de Noviembre, Finaliza 13 de diciembre.
Grupo 29 inicio OJT 24 de octubre, Finaliza 29 de noviembre.




Formacion

perfeccionamiento PROCESO OJT

Horas hombre - OJT

1600 1423 1481 180
L

1400
1200
1000
800
600

400 81 40
200
140 g 20
o === 0

ago sept oct

E N° Personas L Horas Hombre

Acciones de mejora:
Cumplimiento de la programacion de las sesiones de OJT.

Se redlizd la unificacion y enfrega de la base de los asesores OJT desde el mes de mayo hasta
octubre, cerrando asi el compromiso del 25 de octubre.

En el mes no se presentaron novedades de inasistencias, retiro o incapacidad prolongada de los
asesores que se encontraban en OJT, por lo tanto, las jornadas de actualizacion y recuperacion no
fueron necesarics.




Formacion contractual

HISTORICO CUMPLIMIENTO INDICADOR HORAS/HOMBRE

Histdérico indicador Horas / Hombre
150%

132,37%

130%

107 12%

102,85% 100% 110%

90%
70%
50%
30%
10%

Julio Agosto Septiembre Octubre

s ndicador Meta

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




Formacion contractual

PROCESO DE FORMACION CONTINUA

Horas proyectadas vs. horas realizadas PROMEDIO PERSONAS MES
3000 200
180
2500
160
140
2000 I 1746 HORAS PROVECTADAS MES
1644 \“—,09 120
1536
1500 100
80
1018
1000 >
60
572
528 40
500 s> HORAS REALIZADAS
I 240 260 228 20
e 60 65
0 .. .- B 0
BACKOFFICE  TELEFONICO DIGITAL CEP STAFF IES COMERCIAL  R. EXPERIENCIA
W HORAS PROVECTADAS s HORAS REALIZADAS ASESORES

Archivo externo Power Bl formacion

ICETEX.
- Seguimiento semanal a la proyeccion de horas por canal.
- Seguimiento y registro de las novedades de adherencia. : Asesores
g i Activos oIT Novedades Total
- Envio de alertas semanales a los lideres de canal.

53 638

- Reposicidn de horas pendientes de los asesores que no asistieron a sus 210 &
horas de formacion programadas en la malla de turnos.




Formacion calificaciones

NIVEL DE CONOCIMIENTO OPERACION

1 % 99,20% 100,00% 100,00% 99,48% 100,00% 100,00% 100,00%
__________________ T R Y TSI RIS SR et
,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, I,.O% 90%
I O] :
[ |
Backoffice Telefonico Digital CEP Staff Comercial IES R. Experiencia
. Asesores ==@--Promedio de nota e Meta

El indicador relacionado con el nivel de conocimiento consolidado para la operacion
cerrd al 99% Adicional, se realizaron las jornadas de recuperacion para los asesores con
promedio inferior al 90%.




Formacion Staff EVALUACION DE CONOCIMIENTO ICETEX

Histdrico evaluacion Staff

100% 89% 97% 97% 00% 93% 100%
90% 83%  83% 90%
80% 7% 76% 80%
70% 70%
60% 60%
50% 50%
40% 40%
30% 30%
20% 20%
10% 10%

0% 0%
Formadores Analistas de calidad Coordinadores de operacion
m Agosto Septiembre W Octubre Meta

Acciones de mejora:

En el mes de octubre, se logré un promedio de calificacion del 95% para estos fres equipos. A continuacion, se detallan
las acciones implementadas para mejorar dicho promedio con respecto a los meses anteriores:

Sesion de Retroalimentacion Interna: El 11 de octubre, llevamos a cabo una actividad centrada en identificar las
preguntas fallidas de la evaluacion. Se realizaron ejercicios de correccion y aclaracion especificamente disenados para
cada grupo (analistas, coordinadores, formadores).

Sesion de Estudio: El 20 de octubre, se llevd a cabo una sesidn destinada a los equipos evaluados con el propdsito de
construir conocimientos, reforzar conceptos y prepararse de manera anticipada para la presentacion de la evaluacion
mensual.

Refuerzo de conocimientos: El drea de Formacion de la Oficina Comercial y Mercadeo llevd a cabo un refuerzo acerca
de los hallazgos identificados en la evaluacion de septiembre. Esta actividad se desarrollé el 27 de octubre.




Formacion CEP

DESPLAZAMIENTOS POR FORMACION

El 13 de octubre, se efectud un refuerzo en los centros de
experiencia de Tunja y Villavicencio, enfocdndose en los
posibles cambios de estados denfro de la gestion, el
proceso de renovacion de fondos y lineas propias, asi
como los procedimientos para giros adicionales. Ademds,
se abordd la fipificacion de las consultas mds frecuentes y
aquellas que tienen un impacto significativo.

El 19 de octubre, se llevd a cabo un refuerzo en el centro
de experiencia de Yopal, con un enfoque en mejorar la
calidez del servicio. Se readlizaron ejercicios de juego de
roles con el objetivo de proporcionar consejos sobre la
comunicacion asertiva y el desarrollo de habilidades
blandas para gestionar clientes dificiles.

Previo a la realizacion de la capacitacion, se llevd a cabo
un ejercicio diagndstico para identificar los temas a
reforzar, obteniendo los siguientes resultados.

120%

100%

80%

60%

40%

20%

0%

100% 100% 100% 100%
80% 80% 80%
| I I I
Geovana Del Pilar Leonard Yesid Maria Teresa Acufa Mery Tatiana
Enriquez Gomez Escobar Rios Aldana Arevalo Monroy

B NOTA DIAGNOSTICO ® NOTA CERTIFICACION FINAL




FOI'dei(,)n CEP EVIDENCIAS VISITA TUNJA

Evidencia Nota Global de Mejora

21% | (VN ERICETEY

EVIDENCIAS VISITA VILLAVICENCIO

PROMEDIO NOTA DIAGNOSTICO PROMEDIO NOTA CERTIFICACION

NOTA K< Gioa | EmICETEY

NOMBRES Y APELLIDOS NOTA ——— EVIDENCIAS VISITA YOPAL

DIAGNOSTICO

CEDULA

FINAL

66967373 | Geovana Del Pilar Enriquez Gomez Yopal
86074108 Leonard Yesid Escobar Rios Villavicencio 80% 100%
33366812 Maria Teresa Acufia Aldana Tunja 80% 100%
1003710046 Mery Tatiana Arevalo Monroy Tunja 80% 100%




Formacion

OTRAS ACTIVIDADES DESTACADAS DE OCTUBRE

e Uso correcto de TIprICClCIén fondos nacidn Actividad Participantes  Calificacion  Horas Canal
. Uso correcto de tipificacion
* TO”er de COhCGI’TITCICIOﬂ fondos nacioén 134 99% 134 [Telefonico
d TCI”er' mUH'”'(]Sking Taller de Concentracion 5 100% 5 R. Experiencia
Taller multitasking 5 100% 5 R. Experiencia
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CUMPLIMIENTO PLANES DE ACCION OCTUBRE

Jornadas de recuperacién a los asesores con calificaciones menores a 90%

Se realizaron las jornadas los dias17, 18, 19, 25 y 30 de octubre, con un total de 277 evaluaciones
aplicadas.

Jornadas de estudio para el equipo Staff con el objetivo de mejorar el nivel de conocimiento y las
calificaciones en la evaluacion mensual aplicada por el cliente.

La actividad se desarrolld el 20 de octubre con la participacion de los 3 equipos de operacion,
calidad y formacion con un total de 46 personas.

Mesa de trabajo con calidad, operacion y formacion para ejecucion de planes de accién conjuntos:

La reunidn se programo para los viernes de octubre a las 3 p. m., con la parficipacion de las
coordinadoras del drea de calidad y formacion

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

Realizamos el seguimiento a las sesiones del OJT con los asesores del canal CEP y Telefénico, se

consolidaron 81 horas de formacion y el promedio de calificacion en los temas de producto cerro al
100%

Entrega de la base consolidada para incluir en el Power Bl los asesores de OJT.
La base consolidada del OJT, fue compartida por la coordinacion de formacion el 25 de octubre.
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COMPROMISOS DEL ACTA ANTERIOR

Gestionar formaciones en la ciudad de Yopal - Arauca realizar visitas y acompanamiento por bajas
notas en calidad y baja productividad.

Se realizo la formacion en el CEP de Yopal el 19 de octubre y la programacion de Arauca esta para el
27 de noviembre.

Evidenciar el alcance que se estd manejando en cuanto a la calidad de las respuestas para evitar
tutelas.
Las formaciones desarrollas para mejorar la calidad de las respuestas en el mes de octubre son:

Taller de validaciones de peticiones: Analizar y construir la respuesta correcta basados en un caso real
Participantes: 78 Canal BackOffice: segmento Ventana digital y Procesos especiales.

Taller de casuistica: Analizar la respuesta errada otorgada al peticionario(Comprension de lectura,
trazabilidad y profundizaciéon)Participantes: 147 Canal BackOffice: segmentos SPC, Ventana digital y
Procesos especiales.

Asesoria en piso: Los formadores hacen acompanamiento a los asesores con casos donde la peticidon
tiene varias pretensiones o requieran mayor andlisis. Canal BackOffice.
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COMPROMISOS DEL ACTA ANTERIOR

Identificar cual es el porcentaje de asesores que no asisten a capacitacion, ;Son reincidentes?
comparativos meses, en caso de presentar novedades cuanto tiempo tarda en realizarse la capacitacion.
Revisando las inasistencias del Ultimo frimestre se identificaron 2 personas con reincidencia, las cuales
fueron reportadas al jefe del canal para su respectivo seguimiento.

Asesor Agosto Septiembre Total Genera
Leidy Paola Ceron Rincon 1 1 2

Marcela Vega Diana 1 1 2

Para las novedades por incapacidades cortas las actualizaciones se hacen en la siguiente semana
cuando el asesor se regresa, en los casos de incapacidades prolongadas se hace el proceso de reintegro.

Plan de capacitaciones dindmicas a los asesores que se encuentran en CEPS a nivel nacional.
Se han venido implementando actividades mds participativas con los asesores como ruleta, cambio de
roles y cliente incognito.

Validar la cantidad de asesores vs las horas proyectadas de capacitacion e informacién de staff que
concuerde con la planta activa.

Activos Asesores OJT MNovedades Total

576 9 53 638
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Estrategla

PLANES DE ACCION NOVIEMBRE

Objetlvo

Apoyo de la

Unificar y
alinear
conocim ientos
al proceso del
proyecto
ICETEX

Aumentar el nivel
de conocimiento a
un 95% del
personal staff.

Acclon Me ses Afo 2023 Responsable oCcM
Moviembre
..?.Iertas sem z—male_s a {:ada_ director vy jefe de Jefatura y
area sobre las reincidencias en las notas de = = coordinacicn de Mo
las certificaciones mensuales y form aciones aneado fo i6
continuas. rmacion
Refuerzos al staff de |la evaluacion mensual
D’E‘?“T“a ?,pregur.ﬂa can la res pectv_«-a_ Planeado Fomadores Mo
socializacion yunificacion de conocim iento
enlos procesos.
Sesiones de estudio previas a la
certificacion mensual. Formadores Na
Retroalimentacién por parte de la OCM Fomacion OCM - ai
sobre la evaluacion aplicada en el mes. L Comware
Socializacién de temas capacitados durante
la semana con todo el staffe
im plem entacién de mesas de trabajo con Flansacdc Formacian - Calidad Mo
formacién ycalidad sobre los hallazgos v
acciones a ejecutar en la operacion.

Estrategia

Objetivo

Seguimiento
detallado al
personal OJT.

Cumplir al 100%
del QJT exigido por
el ICETEX de
acuerdo a los
t#Eminos
contractuales.

Meses Ano 2023 Responsable Apoyc_) de la
. entidad
Noviem bre
Realizar el seguimiento diario a las
Planead
formaciones de QJT. Formadares s
Realizar los barridos a las novedades Formadores No
presentadas en |la operacién o porel asesor. Planeado
Generar el reporte y emid a la operacion Coordinador de Mo
sobre el status del dia. AT formacion
Realizar las intervenciones focalizadas a los
asesores gue presentan notas inferiores por Formadores No
debajo del 90% en su proceso de OJT.
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Calidad




Pendientes Sesion Anterior

Validar en el Pareto de afectacion ofros errores
como tipo de respuesta, y respuestas realizadas y 6. Informe de resarcimientos. Verificar que su

completas. En seguimiento, se trabaja desde el PDA cumplimiento sea dentro de los tiempos

del mes correspondientes (24 horas), entregar resultados de
las encuestas de cierre. En seguimiento, se crea

Generar plan de accion para los 247 asesores que se informe para la validaciéon del proceso (En proceso

encuenfran en cuartil Q4 remocién. En seguimiento, ajustes solicitados)

se genera PDA tipo embudo para movilizar los

cuartiles. /. Corregir: tablero de calidad. Informes de calidad mes
de septiembre Cerrado, se genera conciliacion del

IES, auditoria de la creacion de casos no se estdn informe junto con especialista de Calidad

realizando dentro de los tiempos y proceso
establecido. Cerrado, se genera replica al grupo de 8. Planes de accidon para los monitoreos que la ICETEX

trabajo. realiza internamente y que cuentan con bagja
calificacion. Cerrado, se deja en seguimiento

Formalizar a interventoria la novedad presentada en analista con desviacion

el drea de calidad. Cerrado, se general oficio con la

informacién pertinente 9. Mejorar el proceso de retroalimentacion para evitar
que se presenten asesores pendientes de firma.

Evidenciar en que cuartil se encuentran los asesores Cerrado, se incluye actividad de seguimiento en el

que finalizan el proceso OJT. Cerrado, se incluye PDA

infformacion en la presentacion.




IES - Auditoria Creacion de Casos Fuera Tiempos

Se realiza retroalimentacion a los asesores del
Canal IES el dia 18 de octubre de 2023, con el
fin de que una vez se genere el requerimiento
por parte de la universidad se garanfice |a
creacion del caso padre en el transcurso del
mismo dia, esto dentro de los horarios de
atencion de la linea, en caso de recepcion de
la solicitud en horario fuera de atencion de la
operacion, el caso deberd crearse el dia
siguiente en la manana, es importante aclarar
que esta informacion se les entregd a los
agentes con el acompanamiento del drea de
formacion.




Cuartil OJT - Octubre

Documento Nombre Trans. Monitoreadas Trans. sin EC Prom. Nota General Cuatil
1111800473 IRENE VALENCIA MOSQUERA 1.0 0 29.3 Q4 - A REMOCION
1143156855 YECELI MUNIZ ARIZA 1.0 0 3/7.3 Q4 - AREMOCION
1093801267 IVANNA DANIELA DAZA VARGAS 1.0 .0 40,0 Q4 - AREMOCION
1112057778 CENIDE MARULANDA SANCHEZ 3.0 1.0 59,1 Q4 - AREMOCION
1045716732 KEVIN JOSE RAMIREZ HOYQOS 1.0 1,0 100,0 Q1 - ADESTACAR

Los agentes Luis Alvaro Lépez vera y Cristian Andrés Forero Rico ingresaron a la operacion el
23/10/2023, para ese momento no se tenian contemplados en la proyeccion.

: . Total de personas 4 que ingresan a
Total de ingresos: 9 auditables: 5 e el

NOTA: Se programan las 8 muestras a partir del mes de Noviembre



Retroalimepiaciones

4,5

Estado de re iGN

M Pendiente p%’?retroaliment
M Retroalimentgygion firmada T o S0 limentacion
Agosto
Aplicativo Qlik@ Tablero de control

entacion

% de
Cumplimiento

92,10%

11 NANA ANV

7,90%

Septiembre Octubre

M Serie 1l M Serie 2



500
400
300
200

100

Distribucion por Cuartil

CUARTILES % DE NOTAS AGRUPADOR # DE MUESTRAS

Ql 95-100 A DESTACAR 4 muestras
Q2 85-94.9 | AMANTENER| 4 muestras
Q3 70 - 84.9 A MEJORAR 6 muestras
Q4 0-69.9 A REMOCION| & muestras

119 129 107
Q1

Evolutivo por Cuartiles

421

169 161
89 96 84 .
Q2 Q3 Q4

B Agosto mSeptiembre mOctubre
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Evolutivo Nota de Calidad

Pareto de afectaciones por criterio
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Evolutivo por Cuartiles
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Actividades a Realizar
Calidad

[ S [ ]
Mensualmente se verifican los Con el fin de incentivar a los
resultados de cada canal por colaboradores que cuentan con
cuartil, en donde se busca reforzar buenos indicadores en el Ultimo
los asesores que en el Ultimo trimestre, se generard un

trimestre se encuentren en Q4 reconocimiento.

ACTIVIDAD DE

SEGUIMIENTO ACTIVIDAD CIERRE

DE CICLO

Retroalimentaciones Recurrencia
Diariamente la analista de procesos Basados en las muestras de los
actualiza el informe y acompanar a analistas, se verificarlos Items mads
la operacion con el fin de realizar impactados por cada segmento y
feedback positivo acorde a las se trabajan las oportunidades de
oportunidades de mejora mejora.

evidenciados.

ACTIVIDAD DE SEGUIMIENTO AL
INDICADOR

SEGUIMIENTO CADO



Indicadores Generales

Es una metodologia estructurada para la solucion de problemas. Las letras son un acréonimo de las 5 fases de la mejora de
seis sigmas, por sus siglas en inglés. Define (definir), measure (medir), analyze (analizar), improve (mejorar) y por Ultimo

control (conftrolar).

DEFINIR

« Redacciény
ortografia. (PECN)

« Tipificacion. (PECN)

« Brinda informacion
completa, correcta y
actualizada. (PECUF)

Colecte datos relevantes

CONTROL
Establece estandar de
CONUIOl S8 SUSTO LA

majoras > largo plazo

ANALIZAR IMPLENTAR
ANSice @ procesc para Detormine las hercarmeentas
idemtificar s causa-efecto y e valor pars implermentar
la ralz de las causas SObuciones y elirmunas
& raiz e las Causas

MEDIR

Pareto de * Andlisis de « Plan de accién « Archivo de
afectaciones Causas « Cronograma que seguimiento y control.
Base cierre « 5Porquée definan el plan de + Mesas de seguimiento
errores trabajo mediante semanal con el Staff,

para redefinir las
CAUsas.

consolidados. el método 5w+1h

“~COMWARE
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Integramos soluciones tecnokigicos

5 Por qué — Analisis causa raiz (ECUF)

Segmento Redes Sociales

Cédula Nombre Tema afectado 1 zPorquée 2 sPorqué? 3 zPor quée 4 sPor qué? Causa raiz Causa raiz

No se ha aclarado
Oscar . ., La :
Mauricio La informacion informacion el fiempo
1022960087 i . El voz a voz no estd . reglamentario para Conocimiento
Sierra Brinda . no esta en .
: : . alineada . la aclaraciéon de los
Buifrago informacion la pagina
pagos
4 correctaq,
: completa No me ) No fengo
Eliana pretd y No preguntfo Prefiero : : 9
actualizada queda : No reviso el material la o
1072659993| Hoyos en la asumir la . Conocimiento
clara la G ) - subido en LMS costumbre
Vargas : - capacitacion | informacion :
informacion de revisar




SW+1H

L OMWARE

Integramos soluciones tecnokigicos

5W+ 1H

Redaccidn y ortografia

Brinda informacion completa correcta y actualizada

Tipifica correctamente
Taller refuerzo casos rechazados y el correcto del uso del

sQué? Taller de lectura 'y gestion Taller de rutas (Toma operativa) arbol de fipificacion
3 Quien? Focalizado en los asesores reincidentes de octubre en EC Asesores canal Digital
Se foma una gestion
aleatoria donde se hace | Basados en las principales afectaciones y motivos Taller de refuerzo de los casos rechazados por el
5COMo? un cambio de roles (asesor|  recurrentes de consulta, se refuerzan las rutas en BackOffice y se explicd el uso del Arbol de Tipificacién,
i - usuario) finalizando con | donde los asesores logran ubicar la informacion por como buscar, como filtrar y se realizaron ejercicios
la lectura y calificacion en medio de un juego de preguntas. prdcticos en la sala.
un Forms
sCudndo? Lunes 23/10/2023 Viernes 27/10/2023 Martes 24/10/2023
sDoénde? Operacién Redes Sociales Sala de capacitacion 3er piso

Tollar d@ rutas

Tomware




Aclaracién de pagos
realizados

Desembolsos

Contacto para
acverdo de pago

Cerfificaciones
relacionadas con los
créditos

Renovacion

Calendario

Condonacion

Taller de rutas

L OMWARE

Integramos soluciones tecnokigicos

Rutas Enlace
Material de Capacitacién hitps://comware.teritorio.la/fcu/tcu_
Territorio Digital L Sepfiembre generdiidades de user.phpsidContenido=44194430&idG
capacitacion e
cartera rup0=8025%0
o e Estado de
Territorio Cc:pqq’@mon Contfenido CGPGC”GCI.OH inicial Dia 4 cada https://comware.teritorio.la/init.php
inicial propios
desembaolso
Créditos Pagos Gestién cobranza Contacto para hitps:// -.-'-k-'eb.|ceTex.-g-?v.c-of-credrros; o
acuerdo de pago agos
Pagina Ingresa a https://web.icetex.gov.co/login-

principal ICETEX

ICETEX Virtual

Infegracion

Pagina

Renovacion del

https://web.cetex.gov.co/creditos/g

principal ICETEX Creditos Gestion de credito crédito es’rlon—de—creglr‘rjéirfomovcmom—del—
o . Material de . . hitps://comware.tenitorio.la/init_docs
Territorio Digital capacitacion 04 de septiembre 27 de septiembre aroup.php2idMateria=802590
o Calendario: .
Pagina . hitps://web.cetex.gov.co/es/caend
principal ICETEX Creditos pregrado, p.OSQerO’ ario-de-pregrado
exterior
Pagina Condonacion hitps://web.cetex.gov.co/es/credito
principgl \CETEX Créditos TU eliges créditos por s/tu-eliges/condonacion-de-creditos-
araduacion por-araduacion
Tenitorio Digital Material de 17 de septiembre https://comware.territotio la/init_docs
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Pareto de Afectaciones

L OMWARE

Integramos soluciones tecnokigicos

: 2 Area
it Conceptos generadores Solucion bl
responsapie
em o RIS Propuesta _fesponsable
Omiten letras o palabras que cambian el  Challengers de
° RequCién y sentido del texto (AFIN - AFIM) Or'l'ogrcﬁo FOI’mOCiéh
t fia. (PECN Palabras escritas de forma incorrecta « Habladores con y Calidad
ortogratfia. ( ) (para poder — cambio entre tU y Usted) recomendaciones
; La tipificacion no es acorde a la consulta . Seredliza la réplica del N
« Tipificacion. del beneficiario y/o ciudadano, . 1 TOPICS Formacion
- L , ) arbol de tipificacion ;
(PECN) No se tipifica al Ultimo drbol actualizado con las modificaciones. y Calidad
Omiten tipificar la interaccion.
Brinda inf . No se evidencia acompafamiento en icompo:omlen’ro por BP
. rinda informacion alguNos Procesos. : sgoﬁfen%s%conzodo Formacion
completa, correcta Remite a ofro canal para resolver la 9 y Calidad

y actualizada.
(PECUF)

inquietud en cuanto envio de
documentos.
InNformacion errada en cuanto al pago

del AFIM.

con mesas de y tfrabajo
con los asesores
afectados.
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ntegramas soluciones tecnokigicas

Experiencia




Pendientes Sesion Anterior

1.

Mesa de trabajo con la operaciéon para la socializacion del Journey Map, Identificar
recursos y datos que se fuvieron en cuenta para la informacion (se deben hacer los
journey map con segmentos que compartan el mismo tipo de servicio) Cerrado

Avance de la implementacion de la herramienta Speech Analytics. En seguimiento
entrega el 17/11/2023

Cudl es el porcentaje de beneficiario y/o ciudadanos que presentan encuesta de
satisfaccion, y porcentaje de la fransferencia a la misma. Validar la sabana de datos
de las encuestas. Cerrado se realiza conciliacion de los datos con Gobierno de Datos
- ICETEX

Base informativa de los usuarios que tuvieron recuperacion de la experiencia y son
reiterativos. Cerrado no se evidenciaron casos Octubre

Creacion del plan para llevar a cabo el proceso de cliente incognito a nivel nacional.
En seguimiento

Especificar en la voz del usuario el resultado del Pareto de sin insatisfaccion. validar
con los datos con planeacion de los resultados de la encuesta 5como se miden los
atfributos¢ Cerrado, se incluye matriz de atributos
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Matriz de Atributos — Todos los canales e

MATRIZ DE EVALUACION DE EXPERIENCIA - TRANSACCIONES OPERACION Y RECUPERACION

) DIGITAL - CEP DIGITAL
alEReL ke s (VIDEO ATENCION) (CHAT, WHATSAPP Y REDES)

« APA (apariencia, porte

» Disposicidén de servicio \
P y actitud) conservada

« Comunicacion . Comunicacién « Personalizacion
empatica o . - .
empdtica « Comunicacion humanizada
« Personalizaciéon . . _ .
* Personalizacion « Evitar fecnicismos. Escrifura Cumple
« Conexidon emocional . : entendible y amigable para el
+ Conexion emocional USUANO
« Tono de vozy fluidez : ‘ N mpl
i  Tono de vozy fluidez X | No Cumple
verbal
verbal
Habilidad de indagar e identificar la
_ necesidad para resclver la solicitud con
» Escucha activa * Escucha activa aserfividad.
* Preguntas poderosas «  Preguntas poderosas +  Comprensién de lectura e
e . o _ interpretacion de la necesidad del
* Analisis del escenario « Andlisis del escenario usuario.
* Proactividad « Proactividad +  Brindar informacién complementaria

para solucionar posibles consultas
posteriores.



Definicion de atributos

DISPOSICION DE SERVICIO Actitud de servicio, compromiso hacia el usuario

COMUNICACION EMPATICA Comprender y entender la necesidad del usuario

z Referirse por nombre propio, usar particularidades del usuario
PERSONALIZACION (carrera, proyecto de vidaq)

Z Habilidad de identificar un sentimiento y/o emocion (sensacion
CONEXION EMOCIONAL de o Smparia)

Ser consecuente en su relato y manejar un tono de voz ameno
manteniéndolo en toda la fransaccion.

TONO DE VOZ Y FLUIDEZ VERBAL
ESCUCHA ACTIVA Concentracién y atencién continua a la necesidad del usuario
PREGUNTAS PODEROSAS Habilidad de indagar e identificar la necesidad puntual

ANALISIS DEL ESCENARIO Revision del motivo de consulta con soporte de su historial

PROACTIVIDAD Milla extra, adelantarse a posibles dudas adicionales
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Indicador de satisfaccion

evolutivo mes a mes

PARTICIPACION POR MES EVOLUTIVO MES A MES - SATISFACCION POR SEGMENTO

g‘fm% 100.00%

94...93 %
127.305 91.53 % 91,69 %

53,50 % 54.12%
- I

BOT ®DIGITAL 1ES © TELEFONICO [Inbound]  TELEFOMICO [Qutbound]
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[ ] [ ] [ IV 4 [ ] ~ P iecss
Indicador de satisfaccion canal vs skill e o
[ ] [ ] Y 4 [ )
(Digital y telefonico)
2748 (3,45%)
12828 (16,1%)
Segmento Transacciones Encuestados % Encuestados
BOT 17.008 2910 * 40, 49 %
DIGITAL 40,606 15.071 “F 37T 12 %
IES o2 138 %‘ 20,85 %
TELEFONICO [Inbound] 72.048 20,804 ‘1‘ 28,04 %
TELEFONICO [Cutbound] 3.101 1 \l’ 0,03 %
18284 Total 134.085 42,924 32,01 %
(22,95%)

45805 (57,5%)

® Muy Satisfecho ®Insatisfecho Satisfecho ~ Medianamente S5ati...
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Indicador de satisfaccion canal vs st

skill (CEP)

% Satisfaccién

88,20 %

1873 (10%) _—

Insatisfecho Transacciones Encuestados % Encuestados
Medianamente Satisfecho
® Muy Satisfecho
® Satisfecho

26.396 26.395 4+ 100,00 %

16676 (89,08%)
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Integramos soluciones tecnokigicos

Detalle de Satisfaccion por canal

Segmento Insatisfecho Medianamente Satisfecho Muy % Satisfaccion

Satisfecho Satisfecho

w

DIGITAL @ s412%
Video Atencién @ ox%
Chat @ sre7%
WhatsApp O 71,07 %
Lenguaje de Sefias O 0,00 %

BOT @ s550%
WhatsApp Bot 56,99 %
Chat Bot 279 35 47 130 O 36,05 %

TELEFONICO [Inbound] 1.096 633 3.656 15.419 O 91,69 %
Propios 719 402 2414 10.379 O 91.94 %
Fondos 273 178 990 4,025 O 91.76 %
Informacién General 65 19 107 513 O 88,07 %
Alianzas Becas 28 31 129 375 O 89,52 %
Comercial 11 3 b 123 O 90,85 %

IES 5 2 16 115 O 94,93 %
IES Plus 3 2 13 54 O 95,54 %
IES Prime 2 0 3 21 O 92,31 %

Total 10.131 1.595 7.135 24.062 O 72,68 %

Insatisfecho Medianamente Satisfecho Muy % Satisfaccion
Satisfecho Satisfecho
-




10
Conducta adecuada 2

13
iPerzonaliza la gestion? 1

10
iEl uso de hold es el adecuado?

éEl requerimiento fue solucionado?

m No Cumple = No Aplica

Grafica 1. Evaluacidon matriz de experiencia cliente incégnito

Generalidades:

m Cumple

Cliente incognito

48

Motivo de consulta #

Estado de cuenta
Desembolsos
Certificaciones y Documentos
Informacién producto
Alternativas de pago
Informacién general
Solicitud de producto
Condonacién

Renovacidn

Aplicacién recaudo
Garantias

Modificaciones en el crédito
Legalizacion

Total general

Tabla 1. Motivo de consulta

1. Se realizaron un total de 60 contactos de cliente incognito para los diferentes canales:

17

P RPN W W W WA BN~ O O

=]
o

“~GOMWARE

Telefonico 38
Digital 20
CEP 2
Total general 60

Tabla 2. Distribucion por canales

Grafica 2. Niveles de satisfaccion

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

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

Total: 60 casos
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Integramos soluciones tecnobigices
Disposicion

* Importante el contacto visual con el beneficiario

» Evitar expresiones no verbales que denoten incomodidad y/o
desagrado

* No deberia ser opcional mostrar el paso a paso desde la pagina
en el PC, en una interaccion el usuario solicita mas de una vez
gue le explicara en tiempo real

Personalizacion

* No se presenta con nombre

IMPORTANTE:
* Enlaatencidon CEP Chapinero no tenemos uso de la cdmara

* Cuidemos la contaminacidon visual, establecimientos aseados,
tableros de uso capacitacion limpios

Detalle Cliente Incognito CEP
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tribuibles

45,54%

42,57%
1,18%
38,76% 10,89%
- n E 0,99%
21,60%
Actitud de servicio No sigue el proceso Informacion No sigue el proceso
erronea
45,54%
’ 43,56%
23,52%
= Sin Atribuible (Focalizado) = ICETEX = Grupos de Interes (Usuario) = Asesor = COMWARE
10,89%
262
Actitud de servicio No sigue el proceso Informacion erronea
209
Voz del U .
116
33
31 28 25 10
HE B B = : = : ’ 1
- | ] | ] —
Sin Solucién No  Calificacién sin ~ Tiempo De Cierre Bajo Valor Conducta Informacién No Falta Disposicién Comunicacion Atencidn Interrupcién Falta
insatisfaccion Percibida comentario Respuesta Interaccion Inaceptable Acertada Asesor Personalizada Interpretacion

. a e —— p—. — v v .




DIGITAL

z

TELEFONICO

] — L OMWARE
Emociones ldentificadas —

Emociodn Inicial Emociodn Final
# % # %

Expectativa 121 69,14% Agradecimiento 29 16,57%

Confusion 27 15,43% Alegria 2 1,14% ﬂ

Impaciencia 12 6,86% Conforme 1 0,57%

Frustracion 9 5,14% Confusién 17 9,71%

Enojo 4 2,29% Enojo 31 17,71%

Sorpresa 2 1,14% Expectativa 25 14,29% ., IR

Totalgeneral 175 100,00%  Frustracién 32 18,29% 'a\‘<ag_aa a\ ./a\ @
Impaciencia 23 13,14% i o n a s unzu =un

L Expectativa Tmpaciencia Enojo A@md@mml@vﬁro Optimisimo
Optimismo 8 4,57%
Sorpresa 7 4,00% = Thiclal  e=—=TFinal
Total general 175100,00%
# % # %

Expectativa 188 52,51%  Agradecimiento 187 52,23%

Confusion 91 25,42%  Alegria 9 2,51% 188 187

Impaciencia 24  6,70% Conforme 18 5,03%

Frustracion 21 5,87%  Confusién 12 3,35% \

Sorpresa 18 5,03% Enojo 25 6,98% m

Enojo 10 2,79%  Expectativa 39 10,89% >

Alegria 4 1,12%  Frustracion 16 4,47% -a m 7

Agradecimiento 2 0,56% Impaciencia 36 10,06% \— a -E\—ﬁmgéua—ﬂ

Total general 358 100,00% Optimismo 14  391% expectativa Confusion Tmpaciencia Frustracién Sorpresa Enojo Alegria Agradecimiento
Sorpresa 2 0,56%

Total general 358 100,00%

s V(1A e Finiail
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CUSTOMER
JOURNEY
MAP

Puntos de contacto

>

-Proactividad
-Empatia
-Personalizacidn

-Confirmar datas opconalkes
-Esmucha activa
-Personalizacion

-Tono de vaz y flude: verbal
“Preguntas poderasas
“Personalizacitn

INTRODUCCION COMPRENSION

O “Escucha activa

Oportunidades

-Comunicacion ernpatica
-Proactividad

-Presentacicn IVR
-Reconocimiento de var
-Solucion en prirmer contacto

g -Usar solo un tono ¢ -Confirmar datos o -Revision puntual del £ -Realizar gjercicios de £ -Sugerencia sobre el E -Garantizar sila m -Desear un buen dia
ACTUAR ‘0 de voz, preferible la 0 distintos al nombre E motivo de consulta 0 mc,a.liza!:i'ﬁn, *0 mangjo de emp_atia a_l i+ informacicn fue clara 'E Dfrecer s
H opcion mujer ' de linea de crédito ‘m sumado a su emocion E n?gpu—du:in_ g momento de brindar: : o nte indagar § disculpas segdn
= -Mo usar |4 5 -Flexibilizar 5i no se & -Parafrasear cada ! dl'af_':f:"atn* dar E -Respuesta v dudas adicionales no ‘= contexto
—_ . ; clari v :
R TR i o recuerda el apellido maotivo de consulta o ) _Caso abierto vs um pre cierre del a ST RErE
3 del codeudor en el caso de ser puntualidad a la contacto
pENSﬂ.R .E VOzZ - N E consulta tiempos de respuesta M encuesta que lz
. -Dos datos son waros [+] . W jificacion es para Iz
= -Digitar solo una vez E T Ee (W] -tomarse el tiempo aﬂuth aﬁ:n?::?ﬁi;:r - Stencién con nambre
la CC en el teclado E o —_— MEFEEEE R 5 SPc?g propio del agente
PARAR -Ajustar las preguntar hasta . explicacion <
opciones para cada nacimiento y # -~ ~ dmpulsar Ia
SEgMENLD EN telefénico individualidad
telefanico
. . P —— e » Y - N
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CUSTOMER
JOURNEY Puntos de contacto
MAP CEP
Parafrasear solicitud del
Saludo de biemvenida con Generacidn turmo o paso a sala mlﬁhhhr. io  brind a . Preguntas de cierre controlado ’ Invitacidn a fa -
i et b R consulta o requerimiento Yt
FASES Y
VOZ DEL Rl ANALISIS - CONTEXTUALIZACION SOubLE LD EXPERIENCIA
INTRODUCCION [SOLUCION '
CLIENTE
i -Noh ha activa. . - Mo le dieren solucion ni -MEdijercr] Io rmismao Faranalizacidn.
rempes enotensionpors | Nebayeseucraasiva g e = mipesten e por o g
rEsEr e ’ | - prefiero acercarme a la - Gradias por su Agradecimisnto.
Universidad. resmussia.
- Mo e aclararcn ko
infommacion.
Oportunidades
= 1 [ Entender y mansgjzar los i . !
HALLAZGOS & ‘G Bienvenida empatica, Identificar la necesidad % s=ntimisntos d= frustracién Brindar una g Invitar a la encuesta
haciendo contacto : ¥ ncjo delusuario. despedida calurosa =
OPORTUNIDADES DE E el con n s2luda del usuario, hacer T Menero de ls mformacién, i o= g e todos los
MEJORA i preguntas poderosas 3 yrqusestolizizague sl w  concontacto visual, E contactos,
de acuerdo al contexto osrzoanzslel s ©  haclendo sentir 2l g explicando el
) ) v selucidn, ser muy cautzloso iol i
y revisar trazabilidad. &n Iz forma de informar &l usuario Importante. | : contexto de la
T g1 misma.
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CMI Canales Digitales

Pregunias de ciere
contrclado
Invitacion a lo encuesta

Interoccian simple
Infermacién completa
Envio de documentacian

Atencién rapida perc
rabotica

Aspectos positivos

FASES Y VOZ
DEL CLIENTE

COMPRENSION

APERTURA - 3
JSOLUCION

INTRODUCCION CIERRE EXPERIENCIA

ANALSIS - CONTEXTUALIZACION

Interaccidn poco
empatica por parte

Me preguntan todos los
datos comao s no leyeran

Aspectos negativos

Tiermpos de respuesta

Dificil interaccién con el

prolongadaos o del formulario del agente, con Bt
respuestas robdticas
¥ poco
CUSTDMER perscnalzodas
JOURNEY piginas mllﬂf
CHAT Ingresn a mensaje directo)
VIDED ATENCION MODO OM
MAP CANALES e ot i oo et st s
Diligenciar datns de e e Saluto inecial WhatsAgp -Mnuu
DIGITALES reem—— e il s i o
datos y Habeas data
ofrecer mas opcionas de = I — v L~ Su progrons enviar ol unio,
=n 8BS :E n peronaizar o fofo o o salo 2 is propona Personalizacion 3 primaro al mand interocfivo
Validar rrazapiiacd ae dates (& . & con foto de un asesor para {8 del contacto en &l saluds antes de la solicthud de dater
¥ 50io realizor pregunta ge N (@) que se evigenciar mas s inigial. g Pom veidacién.
4 FEQUADOA. o ¥ r-ﬁelur pregunta de acompafiamiento, 8 o e fiante H/NO la
HALLAZGOS & M uiiizar un lenguaje menes ] seguriaad. Q Proporcionar pase a pase de fiempos de esperg oceptocitn de trotamiento de
L= igimal yo que es un conal < - PrOCESas O 03 USUarios pora '\I‘lﬂ ﬂlﬂ!ﬂﬂlpﬂlmﬁmwﬂ'f/_ dates pemenoies
OPORTUNIDADES DE (W] ma: “amigaois” verificar guion ae paso a bruras somulas. (
encuesta, pof parte ael Y. W respussta prolongades.
MEJORA Incenfivor el uso de ig el E asssor, pora que & usuano ne E Acompafiomiento porpare ~— @ uii;-rul-: uje mﬁ':::“
sy Ferpane =) aBandcre & chat :nm:f:]lwumm '3 Invitar ol usuaric o ineractuar = eoiEsno o rﬂ&
lista legais &n smm AQregarisio despliegabie en por los _!:lrFE'El'r'res canales de g :"mm‘: m"::"'l":: ol
m:urhmu. " > Iacaificacién de atencién. D2 oencién, b
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]
CUSTOMER
JOURNEY Puntos de contacto
MAP IES - CORREO Reallzar el andilisls
Confirmacién de datos e e
Recepcidn correo con y verificacién de Identificacidn de la solicitud, con el fin de Envio de respuesta Despedida de acuerdo
peticion del gestor IES. identidad necesidad. evaluar el paso a seguir formal por correo. a protocolo.
. (escalamiento o respuesta
formal}
Ciere de caso o consulta.
Rapida Atencidn. Informacién completa. Despedida.
Inferoccion acertodao.
. '
FASES Y
VOZ DEL APERTURA - firers : COMPRENSION
CLENTE INTRODUCCION AMNALISIS - CONTEXTUALIZACION /SOLUCION CIERRE EXPERIENCIA
. Mo hay solucion de mi El error fue de ustedes
& e cerex
’ Cambian los procesos v lo
informacicn.
- 5 bl
e Levorun | 0 ::i;;_;“nzbid“d Revisar punios de = E;pecin a ko sobctud E Siiampre ofrecer
0 diario de loscasos 92 e solicitud para 0 L T @ CJeculposds
3 ionados a - o == De ocuerdo al analisis - —-— o ]
O asgn por B agrupar los del i = estudiantes, de — acuerdo con
HALLAZGOS & g COMmsS0o parg evitar i N mismo motivo. = 'Euiimi :;mgg::eﬂi ol 2 acuerdo alas @ situacion
e — [
MUNlm [E 1 Clh"m en ttunﬂ : Cﬂl‘lrl"l';ﬂ!::l,sﬂf‘l de ‘W Teneren cusnio 2 proceso T u mnﬂlmﬂ:w % pregenh]dq_
de elm_ daotos de UEUaOROs - n - - B5 TP revEor
MEJORA 2 X oie reauieren s L oerizes ossipusdoensl  J Grogratiay =
E z procesos por parte respuesta E proceso. el ion e ehe Desear un )
- £ del osesor [E5. prolongados en 8 zer enviadas: yo que. excelente dia.
8 algunos framites estan en tono de fu y
- para poder dar e usted.
> EREE > >
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Ejecucion del Plan de Accion

L Indicador o o o S
o Descripcion de la Resultado | Resultado Objetivo Objetivo Objetivo Objetivo
Actividad o por o !
actividad " Inicial Final semanal | semana2 | semana3 | semana4
movilizar
0] (0] o) (o) 0,
e -Se impacta como error L 28,86% 1% 1% 1% 1%
éCuadl es tu L. o %Participacion
.. critico el no invitar 21,39%
experiencia? de la encuesta

encuesta

32,01% 3,15% 3,15% 3,15% 3,15%

\. J
Y

EJECUTADO
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ACTIVIDADES A REALIZAR

Operacion

03 04

¢QUE ES ENCUESTA DE FLASH MEDICION DEL TALLER DE ESCUCHA
SATISFACCION? SATISFACCION INTERNA INFORMATIVOS INDICADOR
Video de presentacién Encuesta que se realizard al Divulgacion de Conocer y discriminar la Escucha previa de una
donde les brinda personal de manera informacion de interes particiacion en la encuesta de  gactign de recuperacion de
informacion sobre anonirpa para Conocer sus  para la mejora continua de  cada uno de los agentes vs lo experiencia que haya tenido
satisfaccion emociones y satisfaccion la gestién atendido, a su vez el nivel de resultados modelo
con la labor realizada satisfaccion
ACTIVIDAD
FORMACION INFORMATIVA SEGUIMIENTO AL ACTIVIDAD CIERRE
CONTINUA ACTIVIDAD INDICADOR DE CICLO
DIAGNOSTICO

Semanal los Martes

Todo el mes .
Todo el mes Semanal Quincenal



ACTIVIDADES A REALIZAR

Operacion Octubre

Fechas de ejecucién
27/09
13/10
27/10

ROLE PLAY

Area de—recuperacion
de experiencia

ACTIVIDAD CIERRE
DE CICLO

Quincenal




Gestiones

Recuperacion de Experiencia

Gestion Base Recuperacion de Experiencia

43,61%

Contactado

mmm ICETEX_CHATWEB

_—

56,39%

No Contactado

mmmm ICETEX_WHATSAPP

%

% Participacion

ACCIONES

* Como parte del PDA propuesto desde el mes pasado, se capacitany
se agregan al equipo por un dia, a los asesores Carlos Escorciay
Yorman Monterola quienes obtuvieron 9y 13 gestiones
respectivamente de las cuales tuvieron 100% vy 23 % de
contactabilidad.

* Teniendo en cuenta evidencias encontradas en el mes pasado, se
realizaron 4 actividades de escucha de llamadas, con el propdsito de
mejorar el desempefio de los asesores dentro de cada una de las
interacciones.



ACTIVIDADES A REALIZAR

Recuperacion

TALLER DE
RESUELVE TU ESCUCHA

CASO

Para el continuo aprendizaje del personal,
se crean unos casos donde a través de
territorio se debe dar respuesta al caso

planteado, posterior se hace seguimiento

y retro de acuerdo a los hallazgos

Escucha previa de una gestidn de
recuperacion de experiencia que haya
tenido resultados modelo. La grabacién se
expondra al equipo y se resaltaron los
aspectos que se buscan en la gestién de
recuperacion

ACTIVIDAD ACTIVIDAD CIERRE
INFORMATIVA DE CICLO

PARTICIPACIONGO CASOS
Auditoria focalizada a asesores que INSTISFECHOS
tengan una baja participacion parala Desde el monitoreo del analista
encuesta de satisfaccion que verificar los motivos de insatisfaccion
permitan identificar oportunidades de los usuarios después del proceso de
de mejora recuperacion
ACTIVIDAD DE

SEGUIMIENTO AL

E ENT
SEGUIMIENTO INDICADOR



ACTIVIDADES ADICIONALES

CREACION DEL CJM (Customer

Journey Map)
®
Sesiones de trabajo en conjunto de las
diferentes areas para la creacién del
material.
ENVIO DE ALERTAS 2
CLIENTE INCOGNITO
Correo notificando por canal a los jefes de Simulacién en todos los canales de un
area y coordinadores para [a entrega de motivo de consulta controlado por el
retroalimentaciones a cada asesor analista de experiencia que permita
medir desde el saludo hasta el cierre
sobre la interaccion
CIERRE DE ALERTAS MONITOREO DE INSATISFACCION
Recepcion de evidencias sobre la alerta . Monitoreo focalizado a la
emitida por alsesor((jen Ias‘t7‘§hrl hatl)'lris ®  transacciones con insatisfaccion
Uego de emitida fa alerta (calificaciones de 1 a 6)

o MONITOREOS FOCALIZADOS CX

Monitoreo desde experiencia de la
muestra del 5% sobre la proyeccion
auditada desde calidad
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4 , “COMWARE
PLANES DE ACCION

Actividad Descripcion de la Indicador por | Resultado | Resultado Objetivo Objetivo Objetivo Objetivo
actividad movilizar Inicial Final semanal | semana2 | semana3 | semanai

Conocer y discriminar la
participacion en la
El agente encuesta de cada uno de  %Participacion
Modelo los agentes vs lo atendido, de la encuesta
a suvez el nivel de
satisfaccion.

35,43% 32,01% 1% 1% 1% 1%

Realizar seguimiento a la
gestion de recuperacion
Experiencias  para aumentar el numero
Memorables de contactos y frente a
ello brindar experiencias
memorables

% de Contacto  44,63% 39,5% 2,5% 2,5% 2,5% 2,5%
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Ausentismo

Historico de Ausentismo —

18%
16% 15% 15% o

14% -
12% - Indicador octubre de
L0%, 2023

2%

6% El ausentismo disminuyo el 3.2%
4% y la tendencia se mantiene.

2%

0%

Julic Ag osto Septiembre Octubre

Fugnte: slaboracion progia con base al headcount & Informes de ausenfismo,



Ausentismo

Ausentismo por canal

16%6
14%
12%
10%s
2%
6%
4%

2%

Telefonico  Backoffice  Comercdial Cep Digital les Misionales

2%
0%

Fuenie: elaboracion propia con base al headcount de la oparacion/

El ausentismo del canal telefonico disminuyo el 4% respecto al mes de
septiembre, asi mismo hubo una reduccion de 5 puntos porcentuales en el
indicador para los canales comercial y CEP



Ausentismo

Los motivos mAds recurrentes de ausentismo son:

Motivos de ausentismo

Licencia por [uto | 0.2%
Calamitad | 1%
Sancian i 2%

Lic. no remunerada i 2%

Dia de Ia familia i 49

e — -

0% 10% 20% 20% 40% 50% B0% 0%




Rotacion

Historico del indicador de rotacion

18.0%

16.2%

16.0%
14.0%
12.0%
10.0%
8.0%
fb.0%
4.0%

2.0%

0.0%
Abril MWayo lunio Julio Agosto Septiembre  Octubre

Fuenie: Elaboracion proplia con base al indicadorde rofacion de personal del provecio ICETEX.

4.47;

indicador de rotacion
octubre de 2023

Se presentaron 33 retiros
voluntarios durante el mes.

La rotacion disminuyd el 2.1%,
cumpliendo la meta establecida
del 5%.



Hallazgos encuesta de retiro

Motivos renuncia voluntaria

12

10

o

Lo )l

In

P

Motivos personales

Fusnie: Entravista de retira Comware 54 |

10

Ambiente laboral

Oferta Laboral

>

>

Moftivos personales que obedecen a
estudios, inconvenientes personales vy
familiares, vigjes o cambios de
residencia, motivos de salud propia o de
algun familiar, entre otros.

Descontento con el ambiente |aboral
sobre todo por incompatibilidad con el
jefe inmediato.

Oferta laboral en su mayoria por trabajo
en modalidad remota o hibrida y/o
porgue encuentran empleo en una linea
de negocio diferente, enfocada a sus
estfudios  superiores y  proyeccion
profesional.



Hallazgos encuesta de retiro

Auxilios y beneficios recibidos
16 15
14
12

10

bt
| i |
0 i i
Satisfecho Completameante Insatisfecho Completamente
Satisfecho Insatisfecho

)]

s

o]

Fuenie: encuesia de reliro Comware 5 A, — provedcto icetex

El 60% de los colaboradores que realizaron la encuesta
de retiro se siente satisfecho o completamente
satisfecho con los auxilios y beneficios recibidos
durante el tiempo de permanencia en la organizacion.

Entre los beneficios de los cuales se sienten mas
satisfechos y que resaltan los colaboradores
haber percibido durante el tiempo que laboraron
en el proyecto fueron:

Beneficios recibidos

mDesarrollo de habilidades y aprendizaje mNinguna = Crecimiento laboral = Apoyo personal y familiar



4 Hallazgos encuesta de retiro

Ambiente Laboral
14

El 52% de los colaboradores tienen
10 una percepcion favorable sobre el

12
9
7 » ambiente laboral, durante su fiempo de
) permanencia en la empresa, dentro del
i proyecto Icetex.
0

Satisfecho Completaments Insatisfecho Completamente
Satisfecho Insatisfecho

12

o]

[y}

N

[

Comunicacién con GH

El 67% de los colaboradores manifiestan 15 "
que se sienten satisfechos o completamente 12
satisfechos 12
10
) 8 3 6 5
Resultado de los planes de accion para i
mejorar la  comunicacidon interna e 2 i i i
0

Implementar nuevos canales.

Satisfecho Completamente Insatisfecho  Completamente
Satisfecho Insatisfecho



4 Hallazgos encuesta de retiro

Relacion con los procesos

16

14 ’

12

10 .
8 - |
6 L 41 - | -
4 | ~ ' = |
: o L e WL
0 ‘ *‘ | L I I I

Relacion con Jefe  Relacion labaral Capacitaciones  Oportunidades de Retroalimentaciones  Horario Laboral Carga Laboral
Inmediato con compafieros ofrecidas promocion

u Satisfecho i Completamente Satisfecho M Insatisfecho | Completamente Insatisfecho

Fuente: encuesta de retiro Comware S .A. — proyecto icefex

Relacién con jefe inmediato: 57%
6 67 Relacion con companeros: 78%
o ‘ Capacitaciones ofrecidas: 75%

Percepcion positiva

Oportunidades de crecimiento: 52%
Retroalimentaciones recibidas: 55%
Horario y carga laboral: 79%




4 Hallazgos encuesta de retiro

79%

Sl, volveria a trabajar en Comware

¢, Trabajaria nuevamente con nosotros?




Bienestar

Cumplimiento del plan de bienestar

Actividades de bienestar 8 7 ;O

7 7
Colaboradoresimpactados
6 6 6 6 |

Agosto Septiembre Octubre

B Programadas  ®Ejecutadas

100%



Actividades de Bienestar

’ . e

Feria de servicios

g Bancode

= Bogota

0 Nuestros colaboradores

1N 8 — ‘ ‘ ,, / pudieron acceder a
A NV B ; 5 | beneficios y alivios financieros
. oo Vi - - [ con nuestra enfidades

aliadas (BBVA, Banco de
Bogotd y Davivienda)




Actividades de Bienestar

() somosTopos.

Viernes de antifaces y
madscaras

En esta actividod cada
colaborador demostrd  sus
talentos, disenando su propio
antifaz.




Actividades de Bienestar

(1) somosTopos.

#SomosCulturaComware

--€°MWARE ;?“:# Gestion Humana y HS

continuamos replicando Ia
informacion de cultura vy
manual de buenas prdcticas,
divulgando informacién corta
y dindmica en diferentes
espacios y a través de los
medios de comunicacion
interna, afianzando las normas
bdsicas de convivencia vy
bienestar, ademds de la
politica de vestuario y uso de
dotacion.

SIEMPRE'PORTAMOS

ETTEETEA A S SrEEm W R E




Actividades de Bienestar

Cumpleanos octubre




dades de Bienestar

A"

Act

ZLOMBIWARE




. Actividades de bienestar

COMWARE

Vet e e

IR

De acuerdo a los resultados de cada uno de los
criterios establecidos,
damos a conocer los ganadores.

Creatividad, Innovacién, Trabajo en Equipo y
materiales reciclables

,&\l
4
GANAPORES BoGoTA

@ Icetex (Mario Bros Zombie 2do piso)
9 Prado (Linea 195 Manicomio)

‘: " Icetex (Circo)




Formacion y Desarrollo GH

1. Manejo de clientes dificiles:

dirigida a la planta operativa del proyecto con
una parficipacion del 52% de los asesores.

2. Toma de decisiones / Resolucidon de conflictos:
Tema dirigido a los lideres del proyecto Icetex,

contamos con la participacion del 96% del
personal programado.

747

Participacion




AN

Planes de accion Noviembre

Enfregar informe de resultados y plan de accidon derivado de la encuesta de clima organizacional 2023.
Desarrollar las actividades de bienestar programadas para el mes, enfocadas en ambiente |laboral, sentido de
pertenenciaq, clima y cultura organizacional.

Continuar con la alineacidon entre planeacion y gestion humana para ser un drea de apoyo que de valor a los
demds procesos, garantizando la informacidén oportuna.

Informe diario de ausentismo

Informe diario de planta activa actualizada

Seguimiento y acompanamiento a la operacion

Desarrollo y automatizacion de indicadores en tfiempo real.

Desarrollo del plan de retencion vy fidelizacion de personal que llevaremos a cabo desde el 15 de noviembre de
2023 al 15 de enero de 2024.

Proveer el personal requerido para temporada noviembre — diciembre de acuerdo al cronograma establecido.

Reclutamiento y

Personal requerido . Induccidény Formacion Produccién
seleccion
overrt 40 4 al 13/10 14410 - 1711 03-riov
PMETTBrE 40 14 al 24710 7510 - 15/11 17-nov
et a0 30/10al 3/11 711 - 2711 01-dic
HEITRTE a0 711 al 10711 14711 - 212 06-dic
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