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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 aqil, flexible y enfoque diferencial para atender a los grupos de interés del
ICETEX por_diversos canales, en aras de tener una interaccion continua y
constructiva en el marco de la transformacion de la entidad” de conformidad con
el Contrato 2022-0770 del 27 de diciembre de 2022, para el ICETEX, durante el mes
de Diciembre 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 proyectado de la Nro. FE48012 expedida el 21 de
diciembre de 2023, por valor de $2.296.178.664 (DOS MIL DOSCIENTOS NOVENTA Y
SEIS MILLONES CIENTO SETENTA Y OCHO MIL SEISCIENTOS SESENTA 'Y CUATRO PESOS
M/CTE).

La presente constituye pago por facturacién proyectada del nUmero de los
servicios prestados durante el mes de Diciembre 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. FE48012 correspondiente al pago por concepto de prestacion
de servicios proyectados de atencién al usuario del mes de Diciembre de
2023.

2. Certificado de pago de aportes parafiscales con fecha 15/12/2023, suscrito
por el Revisor Fiscal de COMWARE S.A. por medio de la cual se acredita el
pago de los sistemas de Salud, Riesgos Profesionales, Pensiones y Aportes a
las Cajas de Compensacion Familiar. los soportes fisicos serdn cargados en el
expediente del Conftrato.

3. Detalle de facturacion de servicios proyectados prestados por Ciudad.

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

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

La presente certificacion se expide para efectos de pagar la Factura No. FE48012
correspondiente a la prestacidén de los servicios proyectados en el mes de
Diciembre de 2023 por un valor de $2.296.178.664 (DOS MIL DOSCIENTOS NOVENTA
Y SEIS MILLONES CIENTO SETENTA Y OCHO MIL SEISCIENTOS SESENTA'Y CUATRO PESOS
M/CTE) incluido IVA.

En constancia se firma de Bogotd D.C. alos 21 dias del mes de diciembre de 2023.

Firmado digitalmente
por LIBIA E FONSECA
Fecha: 2023.12.27
23:01:33 -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 Diciembre de 2023 de acuerdo con los informes presentados y demds actos que
regulan el proceso de Supervision del Contrato.

La presente certificacion se expide para efectos de cancelar la factura
correspondiente al pago de servicios de la Nro. FE 48090 expedida el 26 de Enero
2024 por valor de $137,757,513.( CIENTO TREINTA Y SIETE MILLONES SETECIENTOS
CINCUENTA Y SIETE MIL QUINIENTOS TRECE PESOS M/CTE).

La presente constituye pago por facturacion ajustes proyeccion del nimero de los
servicios prestados durante el mes de Diciembre 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 48090 correspondiente al pago por concepto de prestacion
de servicios ajustes proyeccién de atencidn al usuario del mes de Diciembre
de 2023.

2. Certificado de pago de aportes parafiscales con fecha 10/01/2024 , suscrito
por el Revisor Fiscal de COMWARE S.A. por medio de la cual se acredita el
pago de los sistemas de Salud, Riesgos Profesionales, Pensiones y Aportes a
las Cajas de Compensacion Familiar. los soportes fisicos serdn cargados en el
expediente del Contrato.

3. Detalle de facturacion de servicios proyectados prestados por Ciudad.

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

5. Acta de Comité de Apoyo a la Supervisidn con sus respectivos informes de
soporte para el mes de Diciembre 2023.
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La presente certificacion se expide para efectos de pagar la Factura No. FE 48090
correspondiente a la prestacion de servicios ajustados proyeccion en el mes de
Diciembre de 2023 por un valor de 137,757,513.( CIENTO TREINTA Y SIETE MILLONES
SETECIENTOS CINCUENTA Y SIETE MIL QUINIENTOS TRECE PESOS M/CTE)

En constancia se firma de Bogotd D.C. a los 6 dias del mes de Febrero de 2024.

L Beafoneeca

LIBIA ESPERANZA FONSECA MARIN
Supervisor Contrato 2022 - 0770
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CERTIFICADO DE RECIBIDO A SATISFACCION DEL CONTRATO 2022 - 0770
CERTIFICA:

Que la empresa COMWARE S.A. identificada con NIT 860.045.379-1 se encuentra
cumpliendo con el Contrato 2022 - 0770 cuyo objeto es “Gestionar servicios con
atencion dqil, flexible y enfoque diferencial para atender a los grupos de interés del
ICETEX por diversos canales, en aras de tener una interaccion continua y
constructiva en el marco de la transformacion de la entidad” de conformidad con
el Contrato 2022-0770 del 27 de diciembre de 2022, para el ICETEX, durante el mes
de diciembre 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. FE48013 expedida el 21 de diciembre 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 Diciembre 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. FE48013 correspondiente al pago por concepto de prestacion
de servicios de atencién al usuario del mes de Diciembre de 2023.

2. Certificado de pago de aportes parafiscales con fecha 15/12/2023, suscrito

por el Revisor Fiscal de COMWARE S.A. por medio de la cual se acredita el

pago de los sistemas de Salud, Riesgos Profesionales, Pensiones y Aportes a

las Cajas de Compensacion Familiar. los soportes fisicos serdn cargados en el

expediente del Conftrato.

Detalle de facturacién de servicios prestados por Ciudad, segun anticipo.

Informes de gestion del mes de Diciembre de 2023 entregados por

COMWARE S.A. recibidos por OneDrive contractual

5. Acta de seguimiento a la facturacion para el mes de Diciembre de 2023.

hw
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La presente certificacion se expide para efectos de pagar la Factura No. FE48013
correspondiente al reconocimiento anticipo de la prestacion del servicio en el mes
de Diciembre 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 21 dias del mes de diciembre de 2023.

Firmado digitalmente por
LIBIA E FONSECA

Fecha: 2023.12.27
22:45:38 -05'00"

LIBIA ESPERANZA FONSECA MARIN
Supervisor Contrato 2022 - 0770
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PERIODO A QUE CORRESPONDE EL A
INFORME 01 12 23 31 12 23

2

DATOS DEL SUPERVISOR

NOMBRE DEL SUPERVISOR Libia Fonseca Marin —

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

3

DATOS DEL CONTRATO

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

NUMERO DE CONTRATO 2022-0770

FECHA DE SUSCRIPCION 27-12-2022

FECHA DE PERFECCIONAMIENTO Y EJECUCION 17/01/2023

CONTRATISTA COMWARE S.A.

CEDULA DE CIUDADANIA O NIT 860.045.379-1

VALOR (incluido IVA) $101.760.124.202

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

contados a partir de la suscripcién del acta de inicio. Previo
cumplimiento de los requisitos de perfeccionamiento y
legalizacién del contrato. El plazo de ejecucién incluye periodo
preoperativo y empalme.

FECHA DE INICIO 01/04/2023

FECHA DE FINALIZACION 31/03/2026

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

4

SEGUIMIENTO CONTRACTUAL
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INFORME MENSUAL DE SUPERVISION
VERIFICACION CUMPLIMIENTO DE LAS
OBLIGACIONES CONTRACTUALES

Inertimos en el talento de los colsmbionas

NUMERO DE LA
OBLIGACION

OBLIGACION ESPECIFICAS
(Relacionar obligaciones pactadas en el Contrato)

ASIGNADO PARA EL
PERIODO (DE CORTE
SEGUN EL
CONTRATO)

RECIBIDO A
SATISFACCION

Si

No

Si

No

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

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

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

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

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

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

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

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

Proponer, por iniciativa propia o por solicitud del ICETEX, asi como
ejecutar, previa aprobacién por parte de la supervision o
interventoria del contrato, tanto acciones correctivas como planes
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ASIGNADO PARA EL
PERIODO (DE CORTE RECIBIDO A

SEGUN EL SATISFACCION

CONTRATO)

OBLIGACION ESPECIFICAS
(Relacionar obligaciones pactadas en el Contrato)

OBLIGACION

NUMERO DE LA

Si No Si No

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

22 X
Asumir, a titulo exclusivo, el caracter de patrono o empresario
respecto del personal que emplee para la ejecucién del servicio, y
se comprometera y obligard a cumplir exacta y directamente
cuantas obligaciones y derechos sean consecuencia y se deriven
de dicha condicion, siendo de su exclusiva cuenta el pago de los
salarios, cuotas de la Seguridad Social, accidentes de trabajo,
mutualismo laboral, etc., asi como todas y cualesquiera
obligaciones que imponga la legislaciéon laboral vigente en cada
momento al patrono o0 empresario,

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

24 X
Responder por la conservacién, seguridad, integridad y buen
estado de los bienes y elementos que se encuentren bajo su
responsabilidad.
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ASIGNADO PARA EL
PERIODO (DE CORTE RECIBIDO A

SEGUN EL SATISFACCION

CONTRATO)

OBLIGACION ESPECIFICAS
(Relacionar obligaciones pactadas en el Contrato)

OBLIGACION

NUMERO DE LA

Si No Si No

N
(&)]
x

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

26 N/A
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 X

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

a la poblacién en condicién de discapacidad a nivel nacional.

28 X

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

29 X

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

30 X

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

31 X
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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ASIGNADO PARA EL
PERIODO (DE CORTE RECIBIDO A

SEGUN EL SATISFACCION

CONTRATO)

OBLIGACION ESPECIFICAS
(Relacionar obligaciones pactadas en el Contrato)

OBLIGACION

NUMERO DE LA

Si No Si No

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

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

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

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

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

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

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

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

SEGUN EL SATISFACCION

CONTRATO)

OBLIGACION ESPECIFICAS
(Relacionar obligaciones pactadas en el Contrato)

OBLIGACION

NUMERO DE LA

Si No Si No

5
o
x

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

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

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

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

45 X
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 terminacion del mismo.

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

47 X
Mantener desde el inicio de la ejecucién del contrato y hasta su
terminacion, para la adquisicién de los bienes y servicios que se
requieran en la ejecucion del contrato, un minimo del 50% de
personal que cumpla con las caracteristicas de “sujetos de especial
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Inertimos en el talento de los colsmbionas

i > ASIGNADO PARA EL
wo PERIODO (DE CORTE RECIBIDO A
a3 i > -
o 2 OBLIGACION ESPECIFICAS CS.F,\?TLIJ?,\IAE(IS) SATISFACCION
% % (Relacionar obligaciones pactadas en el Contrato)
58
z Si No Si No
proteccion constitucional” establecidas el Articulo 2.2.1.2.4.2.16 del
Decreto 1860 de 2021, para lo cual se entregaran informes
mensuales al supervisor del contrato con los respectivos soportes
documentales que acrediten la calidad del personal.
48 X
Las demas obligaciones que se deriven del objeto del contrato.

OBSERVACIONES: (SI A ELLO HUBIERE LUGAR)

Durante el mes de Diciembre de 2023, se realiza el pago de servicios prestados en los canales de atencién, FTES del mes de
noviembre 2023 de acuerdo con el comportamiento real de la operacién con cargo al Contrato 2022-0770 Asi mismo se anticip6 el
pago del mes de Diciembre de acuerdo con el cierre Fiscal del mes del afio, los valores diferentes seran ajustados en los servicios

de Enero 2024.

Obligacion N° 11 N/A Este requerimiento se cumpli6 en la etapa de implementacion

Obligacion N°14 Para el mes de Diciembre el valor de penalidades contractuales fue de $38.719.739
Obligacién 26 N/A se refiere a etapa de desimplementacién

Obligacién 42 N/A dado que corresponde al cierre final del contrato

De los nuevos servicios implementados fueron la

“Linea comercial , con fecha de inicio de 1 de Diciembre de 2024.

5

PRODUCTOS ENTREGABLES

L @) (@) @]
oF a [a}
00 < <
x D ENTREGABLES O] 00
g 8 (Relacionar los entregables relacionados en el Contrato) 'P':_J z Lé
2a i il
1 Informe de facturacion que indique, al cierre de cada mes, los valores facturados y la ocupacién de los X
canales, incluyendo la medicién de los ANS.
2 Informe de capacitacion y visita a Instituciones de Educacién Superior (1.E.S.), Constituyentes de Fondos X
en Administracién, Organismos de Cooperacién Internacional.
3 Informe Gerencial para la Entidad y Grandes Clientes (Instituciones de Educaciéon Superior (I.E.S.), X
Constituyentes de Fondos en Administracion, Organismos de Cooperacion Internacional).
4 Informe de Gestién con medicion de indicadores de gestion; para el caso de los indicadores cuya meta no X

se estén cumpliendo, debe estar acomparfiado de un plan de acciény el reporte del avance del mismo.
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Informe de Escalonamiento (todos los canales de servicio).

Informe de Oportunidad y Rechazo de Escalonamientos.

Informe de Monitoreo de Calidad.

(e R RNl e I &)

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 rotacién de personal por canal: presenta el nivel de rotacién 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

11

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

12

Los asesores que sean trasladados de un canal de atencion 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
gue debe ser incluida en el reporte de capacitacién mensual y que debe asegurar que la persona tenga el
conocimiento minimo para desenvolverse satisfactoriamente en su nuevo rol. Para que el asesor pueda
ser incluido en el nuevo canal debe contar con el aval de la supervision, segin la nota de la evaluacién y
el perfil expuesto en la hoja de vida. El candidato debe contar con un minimo de dos (2) meses en la
operacion.

13

Informe sobre capacitacién: generar reporte de participantes en la capacitacién, 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.

14

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

15

Informe de Indicadores de Gestion.

16

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

17

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

18

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

19

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

20

Informe de recurrencia

21

Informe de medicidn satisfaccion cliente

22

Los demés informes que la supervision solicite.

X | X | X]| X

OBSERVACIONES: (SI A ELLO HUBIERE LUGAR)

6

¢PROCEDE PAGO EN ESTE PERIODO?

SI X NO

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




Cédigo: F319

Version: 4 INFORME MENSUAL DE SUPERVISION

Fecha: 12/02/2020 VERIFICACION CUMPLIMIENTO DE LAS

OBLIGACIONES CONTRACTUALES
Pagina 10 de 12

7

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

EL SUSCRITO REVISOR FISCAL DE COMWARE S.4. NIT: 860.045.379-1 E-mai: gerardo.prada@rubiozamaca.com.co

rublosamace.com.co

ERTIFICA:
lhmwzkhcwemﬂmwh(nmpwdthsmmms
contables. s uaesse deben el con fdamento en ol maco ténico pormati splicate en

‘Colomsbia en materia de informacion contable y .
:n;\;_‘:f‘amsemm:mm;iﬁenwmlusammﬁumm&hmmwa mblo
S amaca

Tt ORI

3. De acuerdo con los registros contables. los soportes de pago y demis documentos soporte
VARESA i prestaciones

sociales y ba realizado el pago por concepto de aportes al Sistema de Seguridad en salud. riesgos

profsiomales y pensiones, a5 como los aports 2 as Cajs de Compensacion Familar, nsouto 5. De igual manena centifico que a partir del 1ro de septiembre de 2013, la compaiia realiza

¥ los s (6) mcnciin B smpumn sobre 1a ema para 3 equidad-CREE preseniads e los Dhms

IaLey 100de 1993, establecidos. ¥ reenplazado por L bajo
ene\DmolDDOdeAles\nMﬂ: Ty 510 i diicate 2 2016

4. Pana efectos de la expedicin de la presente cemificacién be obtenido a informacin que he 6. Sin perjuicio de Las lamitacioues establecidas por 1as normuas legales y Couables para e ejercicio

yhe realizado de 1a Revisoria Fiscal, el alcance de mi mbjo en lo que se refiers 2 Io c: 52 limita

Smicimene l cruce e infmacién comtabl couta los sportes de pago e L plamilas PILA que
= Cruce de los saldos de los auxiliares contables e las cusnmas: 237045 y 238030 "Aportes de ‘me ba suministrado la compafiia

Pensones” 137006 “Apocs  ARL. 257005 Apunhmsamd 237001 :\pamstEF SENA

ATA"al Esta centificacién se expide para dar cumplimiento con o ordenado en el Articulo 50 de 1a Ley 789

de diciemhre de 2.002. y Ar. 1° de a Ley 828 de 2003 y oo podsi ser ualizado para otros fines

- Verificacién del pago e las planillas PILA que se relacionan 2 continuacién, de acuerdo con las

por el Decrto 1990 de 2016 y Dada en Bogoti. D.C.. 2 los quince (15) dias del mes de diciembre e dos mil veintirés (2023)
Atentamente,
331336708

FABIAN YASILVA
®

Rabio Samaca Azociadez SAS.

28
Camera 8H 2 166-65, IN 6304, Bogokd
Teléfono: 315 3553224
Emai gerardo prodalinbiozamaca com co

e

8

¢(ENTREGO INFORME DE ACTIVIDADES?

Sl X NO NO APLICA
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9

EJECUCION PRESUPUESTAL

VIGENCIA (ANO 2023)

VALOR DEL CONTRATO 35.582.822.620
VALOR ADICION (Si aplica) 0
VALOR A PAGAR (Si aplica) 5.211.461.842
VALOR EJECUTADO (Incluye Anticipo) 35.893.567.015

VALOR PENDIENTE POR EJECUTAR
-310.744.395

10

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

Sl NO

Si la respuesta es afirmativa, diligencie el nimero del evento del riesgo radicado en vigia:

11

REEVALUACION DE CONTRATISTAS / PROVEEDORES:

En caso de ser ultimo pago diligencie la siguiente informacion 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

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

OPORTUNIDAD
DELA
INFORMACION

Todas las facturas / cuentas de cobro y sus soportes, la documentacion contractual
requerida durante la ejecucion y la documentacion postcontractual fueron entregados
ylo publicados de acuerdo con lo establecido en el contrato, procesos y procedimientos
internos y normatividad legal vigente.

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: 21/12/2023

LibeaFonasca

FIRMA DEL SUPERVISOR
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Canal Telefdonico

Comportamiento de ingreso de llamadas
Ano 2023

Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre

Dimensionadas mmmm Recibidas e Atendido e Njvel de Servicio 04 de variacion



Canal Telefonico

Histograma Il semestre 2023

Junio Julio

Agosto Septiembre

Octubre

Caida del 3634 en el rafico de lamadas

Diciembre

Se presentan congesitones en la segunda
y tercera semana de diciembre por

Noviembre

El01 al 9 de junic se presenta
oficialmente |a naticia de los bloqueas
de los créditas 03 proteccidn
constitucional

Se presenta congestion de llamadas par
cambio de marquillas.

Se prezentaron fallas en el pornal
trransaccional, debido a que no permite
descargar recibas de pagoa, certificaciones y
realizar pagos par PSE

A partir del 10 de junio s= incrementan
casos de llamadas mudas,
entrecortadas y caidas, estoporla
saturacidn del canal de loetex

Del 17 al 19 de junio, cambia el
DOatacenter por parte de loetex u e
presentaron multiples Fallas en los
aplicativos y pagina de loetex,

A finales de julic Se cambia el flujo del VR

El 21de julia, se presentd caida masiva de
portal y aplicaciones durante dos haras y
media.

Rellamadas por las incovneiente
presentados.

Caida del 12% en el rafico de lamadas con

Cierre del calendario 2023 - 2. . o
relacidn al conciliada.

Sie activaron los fondas para el
calendario 2023 - 2; [poblacian
especifica wilnerable], Comunidades
riegras, Victimas y profesares del seatar
oficial.

Se presentaron cambios en la plataforma
para consultalimpresion de lafactura e
informacién critica para el usuario
[zenificaciones).

Cierre de Fondo de comunidades negras v
wictimas.

Caso Mintic: los créditos se pasaron a cobrayw
las beneficiarios creveron que era
condonable, fue necesario explicar su
furncionamisnto.

El 5kill de informacion general
deja de wansferir por estrategia
definida entre gerencias Comware
e lcetex

Inizia Vitual Hald.

Caida del 15% en el rafico de lamadas con
relacidn al conciliada.

Llamadas por estados de cuenta y
desembalzas, generanda un aumento del 624
con relacion al mes anterior.

En principo de mes se presenta aumento
inesperado de llamadas [trafico promedio de
00 lamadas en espera el dia 02 de actubre
por erwio errado de MT

El Skill de Infarmacidn general presentd un
aumenta del 1434 con relacidn a septiembre.
realizando, rollback al proceso de no
transferencia de llamadas.

Revizdn de azuentizmo en operacidn,

afectaciones ajenas ala operacion,
afectando el indicador de NS no
permitiendo cumplir lo pactado en los ANS
(Ta.57x)

conrelacidn al conciliado, latercera
consecutiva ylamas alta hasta el
momento.

Se presentan coma principales
tipalagias lamadas por estados de
cuenta y desembolsos

Apertura de Corwocatorias 2024 -1, el 01de
diciembre de 2023,

Entrega de personal de canal telefonico

Gestidn outbound semvicios con la
para apoyar la labor de Canal inbound.

entrada de Comunidad loetes.

Se empiezan a observar
inconvenientes porque la BO del VR,
enwvia al usuanio donde fue gestionada
por dltima wez, mas no por su canal
actual.

Afectaciones presentadas por situaciones internas
de Comware [falla BP v Luz).

Revizidn de ezcalamientos errados y Revisidn de ausentismos diarios par parte de tadas

laz zoordinadares

Se refuerza operacion con acompafamienta

en TMO larga.

Ingresa de 53 asesares, para amortizar
el sabretréfica

Cuadro de honor personalizado para
fondos, propios y alianzas

Control diario en ausentismo.

Reaslizar actividades [idicas los viernes
encaminados a disminuir la ratacidn de
perzonal

A partir de latercera semana se reduce el
nivel de transferencias por el cambio de VR,

Seguimienta focalizada alos asesores con

indizadares 34w O3

Seguimienta focalizado alos asesores

conindicadores Qd y Q3

Rediztribucion de asignacidn de turnos para
optimizar M5,

Se hace seguimiento al flujo del
IVR. mejorando la atencidn del
beneficiariolciudadano.

La operacién realizo los dias
viemnes tomas para reforzar temas
operativos y administrativos entre

los coordinadores y asesores

Bprovechamiento de tiempos valle para
refuerzos en aperacion en Habilidades

Blandas sobretodo 2 03 w Q4.

Se arganizan los procesos de mallas para
asistencia a capacitaciones del por lo menaos
el 952 de la operacian.

Se hacen Balanceos entiempo real
aprovechanda Hararios valles en Skill w
azesores muliproducto certificados,

Seguimienta en operacidn alas novedades
presentadas de asistencia por parte de
azesores.

Se refuerza el Skill de informacian general
con asesores multiproducto

realizando retroalimentaciones y lamados de
atencion.

Erwio de MT"s w Menzajes de VR para evitar
rellamadas en las usuarios por temas
relacionados con la contigencia presentada.

Azingnacion de acelerador para disminwic
ausentizmao en los dias de caida de NS,

reiteratividades

Saolicitud 2 TH de revsidn de los motivos
de las ausencias por incapacidad para
seguimiento al asesor paratomade
acciones en las TOP

Solicitud a TH de revsion de los motivos de las
ausencias porincapacidad para seguimiento al
asesof para toma de acciones en los TOP

Accion contingente realizada desde la
gerencia en la segunda semana de
diciembre. donde todas las sreas de
apoyo realizan labor en piso para soportar
la gestidn de los asesores.

Remizidn de soportes por parte de los
coordinadores, de lasinasistencias a
THy juridica.

Entrega de 70 personas ala operacidn de todos los
Skill para apoyar |as labares de inbound telefonico w
comercial para balanceo enlinea de las
operaciones



Canal Telefdnico
PDA - Enero 2024

Objetivo

Accion

Noviembre

Diciembre

Enero de
2024

Resultados

Responsable

Cumplir con el Nivel de
servicio al 80% en el canal
Telefonico

Redistribucion Asignacion de Turnos para
llegar a los NS, distribucién de los asesores
por Skill desde planta

Se distribuyen semanalmente los turnos y se verifica planta de personal los
viernes en la tarde en conjunto con Reporting y Talento Humano

Jefe de Planeacion, lefe de
Operaciones.Analista Workforce

Revision de escalamientos emmados y
reiteratividades y entrega de informes
semanales

Se generan reportes de insumo para otras areas de apoyo Comware, con el
| i para mitigar el impacto de este

fin de que reali Il
indicador en la operacion

Team de formacién, Jefatura de
formacion, Jefe de Operaciones,
Jefatura de Calidad.

Llegar al 95% de la
asistencia y presentacion
de evaluaciones por parte
de Asesores y

Coordinad:

Revision diaria de los asistentes a las
formaciones y evaluaciones en conjunto
con el drea de Formacion.

) 08
) U0

000

Se realiza revision diaria a los asistentes a las capacitaciones continuasy se
realiza refuerzo a los asesores con dades de aL

Team de formacion, analista de
formacion, Jefe de Operaciones,
Analista Workforce, GTR

es

on y publicacion del 100% las
dades p das en la operacién, en
las plataformas establecidas

g

g

Se hace revision con Calidad y Formacion de las novedades presentadas por
la operacion diariamente

Team de formacién, analista de
formacion, Jefe de Operaciones.
Analista Workforce, lefe Calidad

Control del 100% de los
ausentismos de la
operacion

Revision diaria de los asistentes a operacion

Se envia en el ultimo corte a Comware y al cliente un Zoom de las
novedades presentadas en los ausentismos del dia, se toma como llave de
acceso a la variable, el no ausentismo por parte de los asesores.

Jefe de pl kin, Coordinadores
Telefonico , Jefe de Operaciones.

Coordinadora Talento Humano

Revision, seguimiento y toma de acciones
diaria a las novedades presentadas

100

100
0 (00

Se toman medidas por parte de coordinadores a partir del segundo dia de

lJefe de planeacion, Coordinadores

auisentismo y se solicita apoyo a TH y juridico para tomar medid;
cuatelares disciplinarias

Telefénico , Jefe de Operaciones.
Analista Workforce

Mejora de acciones con
areas de apoyo

Capacitacion y utilizacion de los Powerbi
realizados por planeacion para seguimiento
ala operacién

.

Con ello se obtiene que los coordinadores tengan herramientas de

imiento diario a fin de retroalimentar adecuadamente a los asesores a
cargo, mejorando su seguimiento.

Jefatura de Operaciones telefénico,
Jafatura de planeacion, Analista de
procesos

Revision en conjunto con calidad para toma
de acciones de los asesores reincidentes en
los 3y Q4

v

Eecutado

Con la informacién recolectada, se espera que las areade apoyo y
coordinadores analicen y tomen acciones de los asesores reincidentes,
tomen medidas de apoyo o correcciones que den a lugar

Jefatura de Operaciones telefénico,
Jefatura de calidad, Talento Humano
Juridico y Formacion

Revision de acciones conjuntas para
capacitaciones especificas para las personas
que escalen erradamente y generales para

las tipificaciones que mas se escalan mal

:

Se envian los soportes por parte de los asesores a las distintas dreas para
que puedan verificar su veracidad, ademas de verificar con estos las
acciones a seguir.

Jefatura de Operaciones telefénico,
Jefatura de calidad, Talento Humano
Juridico y planeacién




' Canal Telefdonico

Comportamiento de ingreso de llamadas - Telefonico

Dic. 2023

Abril Mayo Junio

Dimensionadas

16%

Julio

mmmm Recibidas

Septiembre

e Atendido = Nivel de Servicio

-15%

Octubre

% de variacion

—— [

Noviembre Diciembre



Canal Telefdonico

Comportamiento de ingreso de llamadas - Total por Skill Telefénico
Dic 23. 2023

60,0% Tipificaciones Propios BP Cantidad
— Admlnlstracmn-de la Cartera-lll Estado de cuenta 12.726
Etapa de estudios| |[Renovacion 11.294
Sin tipificacion 5.191
Transferencia 5.802
Asesoria General | [ Informacion general 5.536
Etapa de estudios| | Desembolsos 4,088
. - 1o Asesoria General | [ Informacion producto 2.854
Proplos 1 ‘ Y/ I Etapa de estudios| |Modificaciones en el crédito 2.527
Administracion de la Cartera| |Recibo de pago 1.788
w w w ~ - o “ Etapa de amortizacidn| | Gestion de recuperacion de cartera 1.717
- . g g g g E g Etapa de amortizacién| | Condonacidon 1.250
Asesoria General | | Servicio al usuario 1.192
Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre Otras Tipiﬁcaciones 9.165

Dimensionadas mmmm Redibidas e Atendido e Nivel de servicio e % de variacion Total general 65.130

— Tipificaciones Fondos Cantidad

Transferencia 4,320

Sin Tipificacion 2.059
o% 0% — Asesoria General| | Informacién producto 2.646
Asesoria General| |Informacién general 2.104

FOI‘IdOS ' Etapa de estudios| | Desembolsos 1.867
I Etapa de estudios| |Renovacién 1.586

Otorgamiento de producto| | Legalizacidon 991

Etapa de amortizacidon| |Condonacidon 946

Otorgamiento de producto| | Solicitud de producto 750

- - - - - - - Administracion de la Cartera| |Estado de cuenta 642

! o g g g E g g g Otras Tipificaciones 2.113
Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre TOtaI general 20'024

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



Canal Telefdonico

Comportamiento de ingreso de llamadas - Total por Skill Telefénico
Dic.23 2023

Tipificaciones Alianzas Cantidad
Transferencia 411
Administracion de la Cartera| | Estado de cuenta 377
Etapa de amortizacion| |Condonacion 233
Asesoria General| | Informacion general 166
Etapa de estudios| | Desembolsos 142
. Sin tipificacion 93
A|ICI nzas Etapa de estudios| |Renovacion 98
/BeCCIS Ases?r-ia Gerlleral| | Informacion pri::ducto 97
Administracion de la Cartera| | Recibo de pago 75
Etapa de amortizacion| |Garantias 41
Otras Tipificaciones 336

Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre QOctubre Noviembre Diciembre
Total general 2.069

Dimensionadas ~ WM Recibidas ~ ™ Atendido  =====Nivel de servicio = e====% de variacion

Tipificaciones Informacién General Cantidad

Transferencia 13.031
Asesoria General| | Informacién general 1.051
Sin tipificacion 575
Asesoria General| |Informacion producto 227
Otras Tipficaciones 167
Info. Abandonada mientras hablaba 123
Silencio 67
Generql Otorgamiento de producto| |Solicitud de producto 45
Asesoria General| |Informacién Publica 30
Etapa de amortizacidn| | Gestidn de recuperacidn de cartera 29
Contacto no efectivo | |Contacto no efectivo 28

Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre Total genera| 15.540

Dimensionadas ~ WEEM Recibidas W Atendido e Nivel de servicio  em==Y% de variacidn




Canal Telefdonico

Comportamiento de Canal Outbound - servicios Telefonico

Dic 22. 2023
Tipificacién ¥ Total General % Contactabilidad
Contacto Efectivo 31000 135,67%
Contacto Util 19308 | 22,21%
Contacto Efectivo 117f | 13,46%
. Contacto No Efectivo 33 3,80%
GeSflon Contacto No Efectivo 33 ﬂ 3,80%
No Contactado 526 - 60,53%
Outbound No Contactado 526 I 60,53%
Total general 869 100,00%
Moviembre Diciembre
Oimensionadas 120 304
Recibidas 120 04
Atendida s 8a7
Te "qmqmos Mivel de Servicio el g2
v de variacidn 0 [

Mivel de Atencidn

98 [ 95,




Canal Telefdonico

Casos Escalados erradamente BO
Dic. /2023

Escalmientos escalados Diciembre 2023
Canal telefénico

Etiquetas de fila Cantidad %

Si aplica Escalamiento 795 91,59%
Devueltos 73 8,41%
Total general 868 100,00%

Casos que si aplica Devolucidén

Tipificacion aplica motivo de devolucion

Tipificacion Total

Condonacidn a2% .|
Renovacion 21% ]

Certificaciones relacionadas con los créditos 12% I

Desembaolsos S I

Modificaciones en el crédito S I

Paso al cobro 3% L

Solicitud de producto 3% -

Total general 100,003

Top asesor aplica devolucién

%
Asesor aplica devolucion Participacion
Otros asesores 39%
Laura Deyanith Weber Caravali 4% —
Nicel Tatiana Mahecha Parde 4% —
Brigiette Plaza Contreras 3% —
Alexandra Rivas 3% —_—
Sandra Milena Molina Contreras 3% —_—
Karen Yulieth Lopez Cervantes 3% —
Estefania Del Carmen Carrillo Diaz 2% -
John Edwin Castafio Gémez 2% -
Brayan Yesid Rodriguez Pefia 2% -
Stefania Plaza Contreras 2% -
Geraldin Xiomara Galindo Aldana 2% -
Nathali Lorena Pineda Nifio 2% -
Camila Andrea Tejedor Segura. 2% -
Manuel Alexander Guzman Alarcén 2% -
Jose Wilson Cundumi Sanchez 2% -
Luisa Fernanda America Diaz 2% -
Javier Andrés Manjarréz Lopez 2% -
Sinia Marcela Florez Mayoriano 2% -
Francy Liney Diaz Ramirez 2% -
Sharon Alejandra Salgado Pardo 2% -
Erika Felisa Hurtado Lemos 2% -
Karen Nathaly Barrera Daza 2% -
Valentina Hernéndez Gémez 2% -
Alejandra Aviles Monroy 2% -
Ruth Edelmira Tobar Merchan 2% -
Juan Esteban Martinez Rozo 2% Ll
Ximena Alexandra Hernandez Tavera 2% -

Total 100%




Canal Telefdonico

PDA telefonico — Enero 2024

Objetivo

Accion

Noviembre

Diciembre

Enero de
2024

Resultados

Responsable

Redistribucion Asignacion de Turnos para
llegar a los NS, distribucion de los asesores

>

Se distribuyen semanalmente los turnos y se verifica planta de personal los

Jefe de Planeacion, Jefe de

) " Becutado lento H O S
Cumplir con el Nivel de por Skil desde planta - viernes en la tarde en conjunto con Reporting y I sta Workforce
servicio al 80% en el canal
Telefonico Revision de escalamientos errados y Se g 1 reportes de i para otras areas de apoyo Comware, con el Team de formacion, Jefatura de
reiteratividades y entrega de informes | fin de que realicen acciones conjuntas para mitigar el impacto de este formacion, Jefe de Operaciones,
semanales indicador en la operacion Jefatura de Calidad.
ision diaria de los alas cutado Team de formacion, analista de
) N X > Se realiza revision diaria a los asistentes a las capacitaci i yse |
formaciones y evaluaciones en conjunto . . for lefe de Oper
Liegar al 95% de la realiza refuerzo a los con de 0.
n n . con el drea de Formacion. Analista Workforce, GTR
asistencia y presentacion
de evaluaciones por parte
de Asesores y
Coordinad e e (i n
YP RS Se hace revision con Calidad y For de las no des pr das por eamicelinpnacion Enalstaide

novedades presentadas en la operacién, en
las plataformas establecidas

la operacion diariamente

formacion, lefe de Operaciones.
Analista Workforce, Jefe Calidad

Control del 100% de los
ausentismos de la
operacion

Revision diaria de los asistentes a operacion

Se envia en el ultimo corte a Comware y al cliente un Zoom de las
novedades presentadas en los ausentismos del dia, se toma como llave de
acceso a la variable, el no ausentismo por parte de los asesores.

lJefe de planeacion, Coordinadores
Telefonico , Jefe de Operaciones.
Coordinadora Talento Humano

Revision, seguimiento y toma de acciones
diaria a las novedades presentadas

000
000
0.0 0

Se toman medidas por parte de coordinadores a partir del segundo dia de
auisentismo y se solicita apoyo a TH y juridico para tomar medidas
cuatelares disciplinarias

lJefe de planeacion, Coordinadores
Telefénico , Jefe de Operaciones.
Analista Workforce

Mejora de acciones con
dreas de apoyo

Capacitacion y utilizacion de los Powerbi
realizados por pla ion para imi

a la operacion

Ee

!
;

Con ello se obtiene que los coordinadores tengan herramientas de
seguimiento diario a fin de retroalimentar adecuadamente a los asesores a
cargo, mejorando su seguimiento.

Jefatura de Operaciones telefénico,
Jafatura de planeacion, Analista de
procesos

Revision en conjunto con calidad para toma
de acciones de los asesores reincidentes en
los Q3 y Q4

;

|
i

BHecutado

Con la informacion recolectada, se espera que las drea de apoyo y
coordinadores analicen y tomen acciones de los asesores reincidentes,
tomen medidas de apoyo o corr que den a lugar

lJefatura de Operaciones telefénico,
Jefatura de calidad, Talento Humano
Juridico y Formacion

Revisién de acciones conjuntas para
capacitaciones especificas para las personas
que escalen erradamente y generales para

las tipificaciones que mas se escalan mal

g
b

0

Se envian los soportes por parte de los asesores a las distintas dreas para
que puedan verificar su veracidad, ademas de verificar con estos las
acciones a seguir.

Jefatura de Operaciones telefénico,
Jefatura de calidad, Talento Humano
Juridico y planeacién




“COMWARE

ntegramas soluciones tecnokigicas

Canal Digital




Chat
Comportamiento de ingreso diciembre Detalla

Dimensionadas

. Digital Chat - WhatsApp

Resumen indicadores operativos

= ™ Recibidas
Atendido

band d
|_29% Abandonadas

|-27%| % de variacion
ASA

~ =)
o o o )
I 3 a pa
S S P S Detalle
) Nivel de servicio
Abr May Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic : =
Nivel de atencion
Dimensionadas I Recibidas m Atendido % de variacion AHT

Rechazos
Reiteratividad

WhatsApp

-23,0% Detalle
-35,5% -35,2% Dimensionadas
Recibidas
-36,6% -
Atendido
Abandonado

% de variacion
ASA

| 69,6% | 19,8%

May Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic

Dimensionadas I Recibidas I Atendido e de variacion

19.366
30.151
27.960

Detalle

Nivel de servicio
Nivel de atencion
AHT

Rechazos
Reiteratividad




. Digital — Video atencidn

Comportamiento de ingreso diciembre

n o0 ~
oM - n
((-] . ~
Jun

Dimensionadas

-27%

8.383
13.275

Jul Ago Sep Oct Nov Dic

mmmm Recibidas mmm Atendido % de variacion

Resumen indicadores operativos

Detalle
Dimensionadas

Recibidas

Atendido

Abandonado

% de variacion

ASA

Detalle
Nivel de servicio

Nivel de atencién

AHT

Rechazos

Reiteratividad

Acciones

Para el mes de diciembre se presenta un -42% de trafico negativo segun
el dimensionamiento.

En el mes de diciembre se genera cumplimiento de niveles de servicioy
niveles de atencion por el modelo de curva en el cual se realizan 10
turnos intermedios.

Se cierra el porcentaje error de escalamientos al Back al 2%.
Seguimiento a los rechazos por medio de una torre de verificacidény
escalamiento para asegurar el correcto escalamiento por los asesores
de Video atencidn.

-

Detalle
Recibidas
Atendido

ASA

Sep

Abandonado

Nivel de servicio

Nivel de atencion
AHT

~

Senas

M Recibidas ™ Atendido

Documento Mes Fecha

36759716 Julio 26/07/2023

36759716 Julio 31/07/2023

i i 36759716 Agosto 8/08/2023
36759716 Agosto 16/08/2023

Oct Nov Dic 36759716 Agosto 18/08/2023
1010237360 Agosto 25/08/2023

30687040 Agosto 29/08/2023

1003242201 Noviembre 30/11/2023

22550712 Diciembre 6/12/2023

22550712 Diciembre 7/12/2023

22550712 Diciembre 7/12/2023

22550712 Diciembre 18/12/2023

52956971 Diciembre 19/12/2023

J




. Digital Modo On y RRSS
Modo On

Comportamiento de ingreso diciembre

19,1%

Porcentaje de error escalamientos

7,0%

82,1% 87,9% 90,7% 93’1% 93'3% 92,6%
. 4.587 4.760 5.061 10,4% 6,5%
86,8% 3.892
83,6% 3.603 . 7,4%
033 315 W < . 4,6% 5,2%
1.556 1.401 605 s y a By o 8 = =
255 L 185 1.694 3¢ 054 a 8 | 3 g 2 g = % 2,0%
554 445 8 = 2 A 3 | s | B X /r_
Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic
Abr May Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic
Resuelto Escalado — emmmmFCR Escalados  mEEEE Rechazos — e====9% de Error Series6

I Caso Cosmos

Redes sociales

Fechas y pendientes por Red

Comportamiento de ingreso diciembre

FECHA FaceBook Twitter Instagram FaceBook: 6 de diciembre
30-dic 3.681 0 286 X: Al dia

-161% ..
TOTAL 3.681 0 286 Instagram: 26 de diciembre

°

Detalle

Tipificados

Escalados

Rechazados
o
R. % casos
© escalados
% casos
Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic rechazados
Dimensionadas mmmm Recibidas I Atendido % de variacion

80

73

90

86

21

86
35 45 19 6 2 8 8 7 5
3% 4% 2% 1% 0,46% 1,76% 1,85% 2,00% 2,24%
19,55% 19,82% 22,09% 9,09% 9,52% 9,30% 8,89% 10,00% 6,00%
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Presencial




61,0%

! 23570

Abril Mayo

INDICADORES DE OPERACION CEP
(Interacciones)

Interecciones 2023

94,9%
39,5% 89,9% 90,6% 88,7%

L I B N I
.-" .....
-'-r....-lr""liriq...

------------------------------------------------------------------------ 86%

28206 28486 28903 22076 23377 21973 19991

Junio Julio Agosto  Septiembre Octubre Noviembre Diciembre

B Interacciones sessss NS cmm-ee- Meta




INDICADORES DE OPERACION TERRITORIAL CENTRO

Territorial Centro NDS Sala

Tunja 99%

Chapinero 86%

p_ 1

Ibagué 81%

Florencia 97%

B,

Villavicencio 72
Aguas 88%

Neiva 76%

99%

8,080

Total Atenciones

* 7,218 atenciones en el mes de Noviembre.

Territorial Centro NS Sala

97% 3358

430

Tunja

g
86% 81%

— 2% 72%
2029
975
782
. =
™ - ]
Florencia Bogota - Bogota - Ibagué Neiva Villavicencio
Aguas Chapinero

B (Ngres0s e NS Sala Umbral




INDICADORES DE OPERACION TERRITORIAL NOROCCIDENTE

Territorial Noroccidente NDS Sala 8

Apartado 89% )
Total Atenciones

* 2,900 atenciones en el mes de Noviembre.

Territorial Noroccidente NS Sala
98%

Ie 0 o,
edellin 86% " 96% 95%

Quibdé 98%

1745

anizales 96% 89%

65

| Pereiraio6% { 484
ok \ rmenia 95% by
e . 93 144
— - I
Quibdd Manizales Pereira Armenia Apartado Medellin

B Ngres0s s NS Sala Umbral




INDICADORES DE OPERACION TERRITORIAL NORTE

Territorial Norte NDS Sala

San Andres 89%
Riohacha 100%

Santa Marta 100%

Barranquilla 91%

Cartagena 100%

Monteria 86%

Sincelejo 91% -

1646
Sincelejo CECAR 92% 1401
92%
89%
— - I *

1,8bd

Total Atenciones

* 6.519 atenciones en el mes de Septiembre.

Territorial Norte NS Sala

100% 100% 185%

B Ingresos s NS Sala Umbral




INDICADORES DE OPERACION TERRITORIAL ORIENTE

Territorial Oriente NDS Sala 2 : 9 n
y

Total Atenciones

Valledupar 86%

Ocana 100%

* 2.346 atenciones en el mes de Noviembre.

Cacuta 97% Territorial Oriente NS Sala

Arauca 89%

Bucaramanga 93%

100% 880

Yopal 89%

Ocafia Clcuta Bucaramanga Yopal Arauca Valledupar

B Ngresos s NS Sala Umbral




INDICADORES DE OPERACION TERRITORIAL SUROCCIDENTE

Territorial Suroccidente NDS Sala 2 2 2 ﬁ
y

Cali 94%
Total Atenciones

Buenaventura 100%

* 3.144 atenciones en el mes de Noviembre.

Tumaco 100%

Popayan 99% Territorial Suroccidente NS Sala
105%
1041

0% 100% 595, o
Q

95% .

95%
Pasto 95% ) 95%

: 638
‘ 90%
B, 294 85%
Mocoa 95% 2 3

—— ] I 75%

Tumaco Buenaventura Popayan Pasto Mocoa Cali

EE [ngresos s NS Sala Umbral




FIRST CONTACT RESOLUTION Y % ESCALAMIENTO

97,71%
FCR % Error
44,12%
a,
g3y L 83,99% 83,93% 5%069%
) a,
81,69% 80,72%
78,71%
I I 7
A S
abr may jun jul ago sep oct nov Dic v %eé'e?’ o~ %04\‘3' O@“Q’

% Escalados Comparativo Nov - Dic 2023

Garantias 4,30%
Legalizacion
Modificaciones en el crédito

Fallas en formularios

Interrupcion temporal de pagos (Congelamiento) 6,46%
Prarroga 6,66%

Renovacion

Cambio de plazo

Desembolsos

Condonacion 21,75%

m Escalado Nov  m Escalado Dic
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Formacion




Formacion grupos nuevos

PROCESO DE FORMACION INICIAL

En diciembre, hemos incorporado fres
Modalidad nuevos grupos, identificados como "Grupo
Inician finalizan calificacion  Rotacion en sala 36" y "Grupo 37", para llevar a cabo su
Telefonico, digital, Cepy formacidn inicial.
Comerecial
Telefonico-Comercial y Presencial- Virtual El promedio de la cdiificacion  final
Ce alcanzd el 97%, con un indice de rotacidon

del 30%.
PROCESO OJT

# Personas que # Personas que Promedio de %
Fecha Ingreso Fecha Fin q q 0

30/11/2023 19/12/2023 Presencial- Virtual

21/12/2023 11/01/2024

Comportamiento Asistencia OJT Diciembre Horas hombre - OJT Diciembre

1;3 26 1400 1194 250
80 1200 ® 500
o e . | En diciembre, se realizaron 1194 horas
800 .. .
0 % _ . . | hombre dirigido a 195 asesores.
10 1 11 12 200
0 | [ | 5 195 .
BACKOFFICE CEP COMERCIAL DIGITAL TELEFONICO dic
WASISTIO m NOVEDAD RETIRO

B N° Personas ==@==Horas Hombre




Formacion contractual

HISTORICO CUMPLIMIENTO INDICADOR HORAS/HOMBRE

Historico indicador Horas / Hombre
150,00%
132,37%
130,00%
0, 0,
103,44%  102,95% 100% 107,12% Loa 100% 110,00%
90,00%
100%
55,93% 70,00%
50,00%
30,00%
12,87%

- 10,00%
-10,00%

Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre

. Ves Indicador Meta

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




Formacion calificaciones

NIVEL DE CONOCIMIENTO OPERACION

120%

98% 99% 99% 99%
100%

80%
80%

75% 76%
63%
60%
40%
209
2 5 18 18
0%

RECUPERACION

&

M Nota Inicial Nota Recuperacion

El indicador de nivel de conocimiento
experimentd una mejora del 31,74% tras
las sesiones de recuperacion, alcanzando
un cierre del 98%.

Comparativo Nivel de Conocimiento

100% 100%

75%

57%

COMERCIAL DIGITAL STAFF BACKOFFICE CEP

EXPERIENCIA
H Nota Inicial 80% 63% 75% 76% 57% 75%
Nota Recuperacion 98% 99% 99% 99% 100% 100%

100% 100%
69%
50%
4 37
IES TELEFONICO
50% 69%
100% 100%

Nivel de Conocimiento

BD%

60%

A0%

20%

0%
Mota

983

Nota de Recuperacion




Formacion Staff

EVALUACION DE CONOCIMIENTO ICETEX

Historico evaluacion Staff
100%
100% 100%
98% 97% 97% 97% 97% 98%
96% 96%
94%
94% 93% 94%
92%
92% 91% 92%
90% 90% 90%
88% 88%
86% 86%
84% 84%
Formadores Analistas de calidad Coordinadores de operacidon
Octubre Noviembre Diciembre Meta
PLANES DE ACCION DICIEMBRE
Apoyo de la
ateg Objetivo Accié eses Ano 20 Responsable 5
Diciembre
Alertas semanales a cada director y jefe de
= . Jefatura 'y
area sobre las reincidencias en las notas de ) L
e . Ejecutado coordinacion de No
las cetificaciones mensuales y formaciones i
i formacién
continuas. Semanal
Refuerzos al staff de la evaluacion mensual
ifi reguna a pregunta con la respectiva 1
Unificar y ~ |preguna a pregunta con pectiva Formadores No
alinear Aumentar el nivel |socializacion y unificacién de conocimiento
conocimientos | de conocimiento a |en los procesos. 21 de diciembre
al proceso del un 95% del
proyecto personal staff. |sesiones de estudio previas a la
Icetex P Formadores No
certificacion mensual.
21 de diciembre
[Socralizacion de temas capacrados durante
la semana con todo el staff e ]
implementacién de mesas de trabajo con EEEITD Formacién - Calidad No

formacion y calidad sobre los hallazgos y

e el e

Semanal

Sesion de Retroalimentacion Interna:21 de

diciembre

Sesion de Estudio:21 de diciembre
Envio de alertas: Semanal

PLANES DE ACCION ENERO

Unificar y
alinear
conocimientos
al proceso del
proyecto
lcetex

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

Alertas semanales a cada director y jefe de
area sobre las reincidencias en las notas de
las certificaciones mensuales y formaciones
continuas.

U

Semanal

Jefatura y
coordinacion de
formacion

Apoyo de la

MNo

Refuerzos al staff de la evaluacion mensual
pregunta a pregunta con la respectiva
socializacién y unificacién de conocimiento
en los procesos.

Planeado

Formadores

Mo

Sesiones de estudio previas a la
certificacion mensual.

Planeado

Formadores

No

Socializacién de temas capacitados durante
la semana con todo el staff e
implementacion de mesas de trabajo con
formacion y calidad sobre los hallazgos v
acciones a ejecutar en la operacion

00

Semanal

Formacién - Calidad

Mo

Movilizacién de cuartil 4 para los asesores
que han sido reincidentes los dltimos dos
meses en calidad y formacién.

G

Semanal

Formacitn - Calidad

MNo




Formacion

COMPROMISOS DEL ACTA ANTERIOR

Retoma capacitaciones manejo de usuario dificiles.

La formacion se brindd el 29 de diciembre a un total de 513 personas dirigidos a todos los canales, se
obtiene una nota promedio del 98%.

Validar la nota acida realizando un top de asesores que en la primera evaluacion tienen baja nota y
estas personas que han perdido en el primer intento.

Nota de

Asesor Intentos Nota ..
Recuperacion

Lgnesis Del Cagmgn Jimgnez Gonzalez Para el mes de diciembre se presentaron

BACKOFFICE Deysi Viviana Lopez Diaz . . A

Dayra Dayanna Calderon Cardenas 19 asesores que fueron reincidentes mas

a5y, Vasmin Beiusla Diaz de dos veces en la perdida de las
Wendy Paola Navarro Perez . .

evaluaciones de las diferentes

Luisa Fernanda Cuastumal Yanquen
formaciones.

"

Jinneth Haidy Arevalo Sanchez
Kevin Jose Ramirez Hoyos
Ivanna Daniela Daza Vargas
Wilson Arley Gallego Alvarez
Cenide Marulanda Sanchez
Ingrid Tatiana Martinez Diaz
Dahian Dulfary Goméz Nieto
Jessica Niyireth Basto Ladino
Sinia Marcela Florez Mayoriano
Leidy Yohana Murillo Berrio
Carlos Yovany Castafeda Monroy
Angela Milena Galeano Poveda
Edison Javier Villalobos Pulido

Se emiten las respectivas alertas a las
operaciones para que se tomen las
respectivas acciones o procesos.

DIGITAL

TELEFONICO

NN NN [N NN [N IN [N oo | o

T
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Proyeccion Generada - Diciembre

Historico - % de Cumplimiento Monitoreos
Proyeccion Monitoreos

Evaluador Proyectado Ejecutado % Cumplimiento 95,10% 99.7% 93,0% 100.0% 96,6% 95.7%
Analistas de Calidad 2692 2303 85,55% 68.1%
Operaciones 688 494 71,80% 405%
Bot 400 400 100,00%
Focalizados 250 250 100,00%
Total 4030 3447 85,53%

Total recalculo — Mayo Junio Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre

Total Recdlculo Ky4:]0) 3679 97,33% —3Indicador Meta

Resarcimiento - Diciembre

% Cumplimiento de Indicadores

92 7% 96.9% 95.9% 95,4% 93,8% 96,2% 97.1% 96,1%
1 77 4% 77 5% . ] Pr::;r:seﬁc‘isi: ::::’:;:’e Porcentaje de gestién m
69,4% ¢ 5l — 8% 69,3% 68,4%
PO, ’ ’
e 88; L5 59 T s | 655% 63.7% o o
?2.1% 6,49 17,1% 45 7% . -
’ # de casos vs % de participacion # de casos fotal vs # de casos gestionados
4 Canal A # # Gestion

TELEFONICO 70 39.1% TELEFONICO 70 34
DIGITAL 42 23,5% DIGITAL 42 15
COMERCIAL 4] 22,9% COMERCIAL 41 15

Mayo Junio Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre  Diciembre BACKOFFICE 19 10,6% BACKOFFICE 19 2
PRESENCIAL [CEP] 6 3,4% PRESENCIAL [CEP] 6 1

OPrecision Error critico @Error No critico B Error Critico Usuario Final APOYO MISIONALES ! 0,6% APOYO MISIONALES ! 0
Total general 179 100,00% Total general 179 &7

Indicadores por Generales

PEC
95% 90% 95%



' Cuartiles "5'€°MM‘HA££

Historico - Comportamiento de Cuartiles

Noviembre Diciembre
Cuarti # % # % V ariacién -
23,10% 171 29.95% A 6,85% - 399
96 15,84% 19 333% W -12.51% - — o .
158 26,07% 123 21,54% => -4,53% 237 237 219
Q4 212 34,98% 258 45,18% #An 10,20% - i 175 171
‘otal genera 606 100,00% 571 100% 117 117 99 119 5 100 107 ¢, 109 122
<o el . o ! |
mol o e O S SRR e L
Mayo Junio Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre

O0Ql 0Q2 Q3 oG4

Retroalimentaciones

Estado de retroalimentaciones — Historico

2,84%
2114
2008
1881 - 19_84 T
1480
m Pendiente de firma
457 497 = Pendiente de
179 155 retroalimentacion
118 72 111 91 122 133 85
12 1 66 19 10 33 42 38 4 38 . .
= = 0 | =l = 2 o - . fR_eTrocc;hmen’rcucmn
imada
ABRIL MAYO JUNIO JuLlo AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE 86 19%
r

@ Cierre por novedad O Pendiente de firma D Retroalimentacion firmada



Plan de Trabajo - Calidad “COMWARE

Alertas Tempranas Seguimiento de Indicadores

Generacion de alertas sobre el
cumplimieto de los indicadores y de las
afectaciones que mas impactan ala
operacién

Procesos de seguimiento para
cumplimiento de los indicadores y
acompanamiento de las diferentes

areas
Ver Diapositiva 4

Proceso de Remocion Seguimiento Analistas

Dar seguimiento a los asesores
ofensores del indicador a través del
proceso de remocién
Ver Diapositiva 3

Cumplimiento del 90% calibracion de los
monitoreos realizados por el equipo de
OCM y generar PDA

Ver Diapositiva 5

Boletin Informativo Conocer & Reconocer

A traves de difentes medios dar
reconocimiento a los acesores que tengan
un desempeno positivo en los indicadores
de acuerdo a las metas estipulados.

Generar material interactivo que nos
permita compartir informacion
importante dentro del area.

PEC-UF: 95% PEC-CUM: 98%
PEC-NEG: 90% ENC: 90%
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Indicadores por Generales

o —

~'=5'€6MWARE

solutiones tecnobigicos
Nivel de Satisfaccidon |

93,33% 93,79%

019, 88,33% 88,20% 90,61%
4 0f | o 0,
28,59% 29,53% ke [77,95% TETO% s 18
68%
21,39%

s [ II4 |I4 Ile o

Junio Julio Agosto  Septiembre Octubre Noviembre Diciembre
mmm Atendidos = Encuestados % Encuestados Abril Mayo Junio Julio Agosto  Septiembre Octubre Noviembre Diciembre

[ Evolutivo del indicador de satisfaccidon por canales ]

Bot Digital IES Telefénico (INB)

M Abril ®Mayo ™Junio MJulio MAgosto M Septiembre M Octubre & Noviembre

Telefénico (OUT) CEP

B Diciembre



Seguimiento de Satisfaccion

e——— I ST Tew — P —

[ Atribuibles de insatisfaccion ] '€°m@mwmemgﬂg

2.83% 47.39% 44,77%

20,16%
29.31%
7.84%
Actitud de servicio No sigue el proceso Informacion erronea

23.50% 46,52%
A —
= Grupos de Interes (Usuario) = ICETEX = Sin Atribuible = Asesor ® COMWARE No cumple con Error al diligenciar la encuesta No permite la atencion No dispone de
requisitos/condiciones documentacion
[ Cliente Incognito ]

Canal # VA

Telefonico 117 48,35% 0,83%
Digital 96 39,67% 041% 041% 083% 083%
Comercial 20 8.26% 81,82% 80,58% 84,30% [0.41%] _— [0.83%
CEP 9 3.72% -
Total general 242 100,00% 42,987 1217 4256%
3El Manejo tiempos  Personaliza / Finalizacién Empatiay Conexion Informacion  Disposicién de
requerimiento de espera Humaniza adecuada  comunicacién  emocional  clara, precisay atencion
fue aserfiva veraz

solucionado?

Cumple No cumple ®No aplica



iencia

Recuperacion de Exper

L OMWARE

Integramos soluciones tecnokigicos

3.283

Interacciones

Total Efectivo % Sin % Sin % % Tiempo Tiempo
Base Efectividad Contacto Contacto Insatisfaccion Satisfaccion Programado de Ocupacion
Final Final Gestion

Julian Contreras Rodriguez 565 163 28,859 402 71,15 % 9132 % 94,68 % 00:13:05 181,00 42,41 23,43 %
Lady Paola Rodriguez Mendivelso 719 224 31,159 495 68,85 % 4,38 % 95,62 % 00:08:12 181,00 39,11 21,61 %
Maria Monica Feliciano Guerrero 788 235 29,82 % 553 70,18 % 743 % 92,57 % 00:07:23 181,00 36,66 20,25 %
Raul Segundo Perez Molina 605 143 23,64 % 462 76,36 % 7,95 % 92,05 % 00:05:16 181,00 18,59 10,27 %
Total 2.677 765 28,58 % 1912 7142 % 6,21 % 93,79 % 00:08:26 724,00 136,77 18,89 %

PDA sobre indicadores:

* Seda alcance a canales Digital y telefonico

* Talleres de escucha enfatizados en la invitacién a encuesta

* Socializacidn sobre encuestas negativas que se generan por error del usuario
* Modificacidn de los protocolos sobre todo el que invita a la encuesta

Nota: Distribucidon casos de
insatisfaccion canales digitales y
telefénico en diciembre

Aspectos a resaltar:

* Aumentamos un 48% de efectividad al ultimo corte el 20 de diciembre
* Aumento de 1pp sobre el nivel de satisfaccion
* Incrementa 7pp sobre el indicador de participacion
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RESUMEN GENERAL BACK OFFICE: CASOS .ﬁommﬁ

CREADOS POR MES

Comparacion creacion de casos Vs Resultos ultimos 9 meses

Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre QOctubre Noviembre Diciembre

W Creados MEResueltos

17.327 CASOS

Casos Activos al
10/01/2024

B W 02 S YD U T T ¢ e
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' VENTANA DIGITAL . €omwnﬂ5

Comparacion creacion de casos Vs Resultos ultimos 9 meses

35000

2,02.
25000 ’ Dias
20000

15000 .

10000 Promedio de
= resolucion en dias

Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre

H Creados M Resueltos

Promedio Dias Resuelto

12

10,23
10
8

6,89
: 5,67
4,36
. 3,84 3,87
2,93 2,99
2,43

| I I l
0

Abril Mayo Junio Julio Agosto  Septiembre  Octubre  Noviembre Diciembre

< r . P R e 3 A - % v S P . -



16.000
14.000
12.000
10.000
8.000
=
w
6.000 E >
4.000 =
2.000
0
Abril
CREACION
|

©01;99%

= HUO = PADRE

ESCALONADO

= HUO = PADRE

9.888
9.365

Mayo

IES

Comparacion creacion de casos Vs Resultos ultimos 9 meses

9.958
10.729

Junio

@ - =) m

< o~ o

) CL o~ ~

[s] ] o o

— - — - -
2 = 3 £ = o]
o =+ r-) = o] 0
o ai al = 3 =

— @ =
Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre
@ Creados Resueltos

10.246

8.284

Diciembre

L OMWARE

Integramos soluciones tecnokigicos

1,02..

Promedio de
resolucion en dias

TIPIFICACION

TEMA B « Q

Estado PETICION TRAMITE Cantidad % participacion Renovacidn 45 02% | 5076

En curso 758 19 777 99.74% Desembolsos 38.89% | 4384

Vencido i - 0.26% Modificaciones en el crédito 8.13% | 917

Cantidad 760 19 179 100.00% Condonacion 253% | 285

Dy p——— ngalizacidn 1.92% | 217

. Senvicio a la IES 1.78% [ 201

Vicepresidencia de Operaciones y Tecnologia - Cartera 632 87.55% Silofnacion Geneial de Productos| 1.30% | 146
Vicepresidencia de Fondos en Administracion 54 6.93% Estado de la cartera 019% | 21
Vicepresidencia de Crédito y Cobranza - Crédito 17 2.18% Solicitud de producto 012% | 14
Vicepresidencia de Operaciones y Tecnologia - Desembaolsos. 15 1.93% Renovacion 0.06% 7
Vicepresidencia Financiera 9 1.16% Senicio a 1a IES 0.04% 4
Vicepresidencia de Crédito y Cobranza - Cobranza 2 0.26% Informacién producto 0.02% 2

Total general 779 100.00%

Total general 100.00% 11274



PROCESOS ESPECIALES ' €°M££

Comparacion creacion de casos Vs Resultos ultimos 9 meses

Ezz 1’ 94 Dias

5.316

4,000
-
3.000 e
ﬂ; L]
2000 : 3| = Promedio de
—
o (5] resolucién en dias
0
Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre
B Creados [ Resueltos
Tiempo Medio de Gestion Juridico Cali Juridico Cali : Creacién vs Resuelto
- 1.400
1.173
" 1.200 1.167
10 9,53
8,24 1.000
s 7,73
6,32 800
6
4,46 600
.|
3,26 3,18 100
2,43
2 I l -
0 0 ! ! ! ! !
Abril Mayo Junio Julio Agosto  Septiembre  Octubre  MNoviembre Diciembre Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre

= (reados == Resuelto

- S e . aEEe C W e RN —w _ i
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TUTELAS "GOMHEE

Evolucion Casos de Tutela DIFERENCIA DE CASQOS
800 731 B INFORMACION TRAZABILIDAD ~ m RESPUESTA TUTELA
700
600 575 552
490
500
394 400 387
400 359 INFORMACION
298 TRAZABILIDAD
300 49%
RESPUESTA TUTELA
200 51%
100
0
=! Q Q Q (@] L L = L
= = = = 5 = & =2 2
2 b= = 2 8 2 2 2 =
< E 8 = S
i 2 =
TUTELAS JURIDICO CALI Atribuciones
180
158 Diciembre F 103
160
: 153
o Noviembre F
0 Octubre P 181
100 Septiembre F 193
80 Agosto —94 210
60 Julio “ 209
20 Mayo — 234
0 (V] 0 73
0 4 ! — — Abril ? 155
: ¢ g & & & & & ¢
-20 2 - 5 2 3 = 3 s = 0 50 100 150 200 250
- Q = S o &
< = o > = o o
E =) =) @ No atribuible B Atribuible
. a
s A S e v ® A - % v N




CoMWARE

22 ...

Total Casos Activos

1.737

SPC

Total casos Gestionados

T W, N,
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30.000

25.000

20.000

15.000

10.000

5.000

8.525

.669

15.554

=

Mayo

26.635

MESA DE GESTION DOCUMENTAL

Junio

27.928
22.372
13.227
2.937%
9.479
.449
435 .043
7.1
Julio Agosto Septiembre
[ Verificado EEEESubsanado Total

Motivo de Subsanadién Cantidad
-

Formulario 42,02%
Documento de ldentidad del 33,05%
Estudiante

Formato 413 12.09%
Constancia de admision o recibo de 9,.47%
matricula IES

Imagen del Recibo de Energia 3,04%
Oficiales y Sub-Oficiales 0,28%
Formulario Fondo Comunidades 0,05%
Megras

Formulario Fondo ALVARO ULCUE 0,01%
Total 10258 100,00%

23.391

4.272

Octubre

i L

L OMWARE

Integramos soluciones tecnokigicns

20.417

11.311

0.159

10.25

Noviembre Dicie

mbre
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15.000

10.000

5.000
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ESCALONAMIENTO ) €°M£..E

Escalonamientos mensuales
100,0%
———— 97,94%
20.198 . 96.10% — 96,85%
18.675 /"" 95,26% 95,0%
17.468 17.849
93,0% 93,1% , 17.053
15.481 15 854
90,0% 0
11.774 88 & 11.528 ’
—85,7%
4.3% 85,0%
0 - . F
% de Precision
2.924 80,0%
1.690 1.738 A I
1.117 1.404 808 679 563 237 Ct U a
- | | | | — 75,0%
Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre
B Fscalado EE@Rechazados ———9% precision

% Presicidon Escalonamiento por segmento

101,00% 99.87% 100,00% 100,00% o 1o 120%
100,00% 99,22% 2R
99,00% 100%
98,00% -
(]
97,00%
96,00% 60%
95,00% 94,12%
94,00% a0
93,00% o
92,00%
91,00% 0%
INTERNA JURIDICO CALI MESA OPERATIVA  PROCESOS ESPECIALES ~ VENTANA DIGITAL
BACKOFFICE
B Vamos Meta




CONTROL DE ESCALONAMIENTO : €°muanwmemRmE

TELEFONICO CEP

% Error control Escalamiento % Error control Escalamiento
80,0% 73,2% 50,0% 44,1%
70,0% 45,0%
0 0% 40,0%
e 35,0%
50,0% 30,0%
40,0% 25,0%
30,0% 20,0%
20,0% 15,0%
= 10,0%
10,0% 5,0%
0,0% 0,0%
z 3 o o g w v @ @ = 2 o ° 2 @ @ v @
= & : = ¢ £ 3 2 £ : & £ =2 & & £ 2 =z
£ T ] [} [} & [ = g [}
= o = =] = O = G
2 & a = 5 &
A = & =
% Error control Escalamiento
60,0% 54,1%
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Al
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www.ComWare.com.co - e-Mail: mercadeo@comware.com.co

Bogota:Cra.13No.97 -98 - Tel: 601 6382100
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