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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 marzo de 2024 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 Nro. FE48357 expedida el 23 de abril de 2024, por valor de
$1.478.472.397 (MIL CUATROCIENTOS SETENTA Y OCHO MILLONES CUATROCIENTOS
SETENTA Y DOS MIL TRESCIENTOS NOVENTA Y SIETE PESOS M/CTE).

La presente constituye pago por facturacion de los servicios prestados durante el
mes de marzo de 2024, 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. FE48357 correspondiente al pago por concepto de prestacion
de servicios de atencién al usuario del mes de marzo de 2024.

2. Certificado de pago de aportes parafiscales con fecha 18/04/2024, 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 Compensacién Familiar. los soportes fisicos serdn cargados en el
expediente del Conftrato.

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

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

5. Informes de gestion del mes de marzo de 2024 entregados por COMWARE
S.A. recibidos por correo electronico.
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6. Acta de Comité de Apoyo a la Supervisidn con sus respectivos informes de
soporte para el mes de marzo 2024.

La presente certificacion se expide para efectos de pagar la Factura No. FE48357
correspondiente alreconocimiento de la prestacion del servicio en el mes de marzo
de 2024 por un valor de $1.478.472.397 (MIL CUATROCIENTOS SETENTA Y OCHO
MILLONES CUATROCIENTOS SETENTA'Y DOS MIL TRESCIENTOS NOVENTA 'Y SIETE PESOS
M/CTE) incluido IVA.

En constancia se firma de Bogotd D.C. a los 25 dias del mes de abril de 2024.

L ibea " Fonaeca

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 interaccidon 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 marzo de 2024 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. FE 48356 expedida el 23 de abril de 2024,
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 marzo de 2024, de acuerdo con los documentos adjuntos.A
continuacién, 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. FE 48356 correspondiente al pago por concepto de prestacion

de servicios de atencién al usuario del mes de marzo de 2024.

2. Certificado de pago de aportes parafiscales con fecha 18/04/2024, 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 Compensacién Familiar. los soportes fisicos serdn cargados en el
expediente del Contrato.

Detalle de facturacion de servicios prestados por Ciudad, segun anticipo.
Informes de gestion del mes de marzo de 2024 entregados por COMWARE
S.A. recibidos por correo electrénico.

»w

La presente certificacion se expide para efectos de pagar la Factura No. FE48356
correspondiente al reconocimiento anticipo de la prestacion del servicio en el mes
de marzo de 2024 por un valor de $425.000.000 (CUATROCIENTOS VEINTICINCO
MILLONES DE PESOS M/CTE) incluido IVA.

En constancia se firma de Bogotd D.C. a los 25 dias del mes de abril de
L ibez " Fonaeca

LIBIA ESPERANZA FONSECA MARIN
Supervisor Contrato 2022 - 0770

Carrera 3 # 18-32 Bogota Colombia www.icetex.gov.co ¢ Canal Telefonico / WhatsApp: 333 6025656 Nacional: 01 80009168 21

-+) Defensor del Consumidor Financiero
® www.sernarojasasociados.com © Carrera 16 A No. 80 - 63, oficina 601. Edificio Torre Oval. Bogota, Colombia

= defensoria@sernarojasasociados.com @ 601 4898285 Bogotd, Colombia

Y @icetex @icetex_colombia f ICETEXCOLOMBIA O [ ICETEX ' @icetex_oficial © |ICETEX



COLOMBIA
<. POTENCIA DE LA Mm
(( VIDA

-.f) Carrera 3 # 18-32 Bogota Colombia ¢ www.icetex.gov.co ¢ Canal Telefénico / WhatsApp: 333 6025656 * Nacional: 01 800091 6821

-+) Defensor del Consumidor Financiero
® www.sernarojasasociados.com © Carrera 16 A No. 80 - 63, oficina 601. Edificio Torre Oval. Bogota, Colombia
defensoria@sernarojasasociados.com @ 601 4898285 Bogota, Colombia

Y @icetex @icetex_colombia f ICETEXCOLOMBIA O [ ICETEX ' @icetex_oficial © ICETEX



Cédigo: F319 )
Version: 4 INFORME MENSUAL DE SUPERVISION

s {
Fecha: 12/02/2020 VERIFICACION CUMPLIMIENTO DE LAS !m_mNmmmmum

- OBLIGACIONES CONTRACTUALES
Pagina 1lde 11

PERIODO A QUE CORRESPONDE EL A
INFORME 01 03 24 31 03 24

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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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.

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

6 Garantizar los recursos para el correcto funcionamiento de la X X
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.

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

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

9 Proponer, por iniciativa propia o por solicitud del ICETEX, asi como X X
ejecutar, previa aprobacion por parte de la supervision o
interventoria del contrato, tanto acciones correctivas como planes
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 X X
ejecutar para garantizar la prestacion del servicio durante el plazo
de ejecucion del contrato.
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Si

No

Si

No

=
[

Acompafiar y facilitar los procesos de enrutamiento, cesiéon y
recepcion de las lineas telefonicas 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 deméas 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.

18

Dar cumplimiento, en caso de que apligue 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

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 ejecucioén 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
presentaciéon de los informes estipulados contractualmente y
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aquellos que sean requeridos por la supervision o interventoria del
contrato.
22 Asumir, a titulo exclusivo, el caracter de patrono o empresario X X

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 condicién, 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 legislacion laboral vigente en cada
momento al patrono o empresario,

23 Cumplir todas las obligaciones establecidas en la legislacion de la X X
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 X X
estado de los bienes y elementos que se encuentren bajo su
responsabilidad.

25 Mantener asegurado, bajo su propia cuenta y riesgo, durante la X X
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 X X
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 N/A N/A
tecnologia y protocolos de atencién, que permitan prestar el servicio

la poblacién en condicion de discapacidad a nivel nacional.

28 Ejecutar todas las acciones tendientes a implementar, dentro del X X
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, X X
especificos para el desarrollo de la operacién de atencién al usuario
a nivel nacional.

30 Desarrollar las integraciones con los softwares actuales o futuros X X
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 X X
canales de contacto, el registro y la tipificacion inmediata de toda la
informacion de los usuarios y los respectivos casos recibidos. La
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informacion por capturar sera aquella requerida para el registro de
usuarios y casos definida por el ICETEX.
32 Establecer e identificar la causa raiz de las solicitudes, novedades, X X

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 Garantizar la atencién y respuesta oportuna y de fondo a las X X
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 tecnolédgicas que permitan X X
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 X X
requeridos para la operacién, en los tiempos y condiciones
definidas en las especificaciones técnicas minimas, que sean
necesarios para cumplir con los niveles de servicio.

36 Proveer, asumiendo los costos necesarios, los insumos X X
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, X X
periféricos e infraestructura tecnolégica propia, de conformidad con
las especificaciones técnicas minimas del servicio.

38 Garantizar el cumplimiento de los niveles de servicio establecidos X X
en el contrato para la operacion.
39 Responder y dar cumplimiento a la aplicacion de la ley 1266 de X X

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”, 0 aquella que la modifique, sustituya o derogue.

40 Cumplir con todas las obligaciones que se deriven de la naturaleza X X
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 Cumplir con las instrucciones y directrices que para el desarrollo del X X
objeto contractual le realice el supervisor o interventoria del
contrato; y de manera general obrar con lealtad y buena fe en

42 Entregar todo desarrollo tecnolégico o insumo realizado en el marco X X
de la ejecucion de contrato, tales como soluciones, presentaciones,
evaluaciones, listas de chequeo, formatos y demas documentos
requeridos por la supervision o interventoria del contrato.
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43 Participar en las reuniones requeridas por el ICETEX, asi como X X

articularse, con las dependencias o terceros en el marco de la
operacion de atencién al usuario a nivel nacional. El PROVEEDOR
siempre debera contar con el acompafiamiento de la supervisiéon o
interventoria del contrato.

44 Informar sobre los actos o conductas irregulares o ilicitas de los X X
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 Hacer buen uso de los elementos y equipos que le sean asignados X X
para el desarrollo del contrato, asi como de la informacion y hacer
entrega oportuna de los mismos al supervisor o interventoria del
contrato al momento de la terminacién de este.

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

47 Mantener desde el inicio de la ejecucion del contrato y hasta su X X
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
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 Las demas obligaciones que se deriven del objeto del contrato. X X

OBSERVACIONES: (S| A ELLO HUBIERE LUGAR)

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

Obligacién N°1 . Esta obligacién se cumplio durante la etapa de implementacion del afio 2023.
Obligacién No 26: No aplica dado que corresponde a la finalizacién de contrato.

Obligacién N° 27 Se encuentra en proceso de implementacion a nivel nacional.

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

Escalonamiento Ventana Digital

Escalonamiento Notificacién correo electronico
Escalonamiento Ventana Digital

Oportunidad Escalonamiento Notificacién correo electronico
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Para el mes de Marzo 2024 se aplicé un descuento por penalizaciones de $44.146.532 correspondiente a :
Penalizaciones Precision Escalonamiento Ventana Digital

Penalizaciones Precisién Escalonamiento Notificacion correo electrénico

Penalizaciones Oportunidad Escalonamiento Ventana Digital

Deducciones - Penalizaciones Oportunidad Escalonamiento Notificacion correo electrénico

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

1.

oo

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

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.

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

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

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

Se modificaron los horarios de atencién de los canales por temporada Semana santa

El martes 26 y miércoles 27 de marzo, se prestara el servicio en todos los canales en el horario habitual, con la siguiente
consideracion; los servicios de redes sociales, chat y video atencién, cerraran a las 9:00 pm. El jueves 28 y viernes 29, no
se prestara servicio en ningun canal de atencion. El sdbado 30 , Domingo 31, solo funcionara los canales de redes sociales
desde las 6:00 am y la ventana Digital normalmente.

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.

5

PRODUCTOS ENTREGABLES

Ll o) (@) @]
[alh a [a)
O Q < <
x 2 ENTREGABLES 8 e} 8
UEJ 8 (Relacionar los entregables relacionados en el Contrato) 4 Z
D E E
zo i w
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 Educacion Superior (I.E.S.), Constituyentes de Fondos X
en Administracion, Organismos de Cooperacion Internacional.
3 Informe Gerencial para la Entidad y Grandes Clientes (Instituciones de Educacién Superior (1.E.S.), X
Constituyentes de Fondos en Administracién, Organismos de Cooperacion Internacional).
4 Informe de Gestién con medicién de indicadores de gestion; para el caso de los indicadores cuya meta no X
se estén cumpliendo, debe estar acompafiado de un plan de accién y el reporte del avance de este.
5 Informe de Escalonamiento (todos los canales de servicio). X
6 Informe de Oportunidad y Rechazo de Escalamientos. X
7 Informe de capacitacion/formacién X
8 Informe de rotacion de personal por canal: presenta el nivel de rotacion y retiros por canal del personal X
9 Informe de tiempo y nimero de caidas de los sistemas y aplicativos: presenta el tiempo fuera de servicio. X
10 Informe de perfiles y claves. X
11 Informe de Indicadores de acuerdos de niveles de servicio. X
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12 Informes de Cumplimiento de Normativas de la Superintendencia Financiera de Colombia, quejas y X
reclamos.

13 Informe de Indicadores resultantes de las reuniones de analisis estratégico (RAE). N/A

14 Informes proceso SARLAFT N/A

15 Dash Board Grafico Diario, Estadisticas Niveles de Servicio e Indicadores de Gestion. X

16 Informe de lineas telefénicas. X

17 Actas reunién de presentacion de resultados X

18 Informe de Calidad X

19 Informe cambios de canal. X

20 Informe de recurrencia X

21 Informe de ausentismo. X

22 Informe de disponibilidad tecnoldgica. X

23 Informe de medicion satisfaccion del cliente — NPS. X

24 Informe de cumplimiento de los agilizadores en areas misionales. X

25 Informe de entrega de grabaciones. N/A

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

27 Backup de la 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 operacion 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
Se realiza la revision, sobre los informes entregados

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

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

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

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

30 Entrega en DVD, CD, memoria USB, Disco Duro, y/o nube de las bases de facturacion e informes del proceso. Asi mismo,
esta informacion debera ser radicada en fisicos por EL PROVEEDOR. Se realizé la radicacion en onedrive del contrato
Carpeta Contrato Comware N°2022-0770 . Nose requiere la radicacion en fisico

6

¢PROCEDE PAGO EN ESTE PERIODO?
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NO

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

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 NO
X

NO APLICA

9

EJECUCION PRESUPUESTAL

VIGENCIA (ANO 2024)

VALOR DEL CONTRATO

$27.570.376.931

VALOR ADICION (Si aplica)

0

VALOR A PAGAR (Si aplica)

$2.405.997.526

VALOR EJECUTADO (Incluye Anticipo)

$4.812.619.395

VALOR PENDIENTE POR EJECUTAR

$22.757.757.536

10

ANALISIS MATERIALIZACION Y MITIGACION DEL RIESGO:

¢(DURANTE LA EJECUCION SE MATERIALIZO ALGUN RIESGO?
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Sl NO

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

11

REEVALUACION DE CONTRATISTAS / PROVEEDORES:

En caso de ser Ultimo pago diligencie la siguiente informacién de acuerdo con los siguientes parametros:

[ 2MALO | 3REGULAR | 4 ACEPTABLE | 5 EXCELENTE

ASPECTO DESCRIPCION PUNTAJE

Las actividades desarrolladas durante el contrato cumplieron con las obligaciones
establecidas, los requerimientos técnicos y procedimentales de acuerdo con los

lineamientos de la Entidad.
CUMPLIMIENTO

Las actividades fueron entregadas con oportunidad segun las fechas previstas en el
contrato o solicitadas por el supervisor.

Los productos o entregables cumplen con especificaciones técnicas establecidas en el
Contrato

CALIDAD

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

Todas las facturas / cuentas de cobro y sus soportes, la documentacion contractual

requerida durante la ejecucion y la documentacion postcontractual fueron entregados

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

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

contemplado dentro del contrato

REEVALUACION GENERAL

OBSERVACIONES A LA REEVALUACION
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ORGANIGRAMA PROYECTO ICETEX

L OMWARE

Director
Operaciones

(100%)

2 Recursos

Jefe Operacion
Por Canal
(100%)

5 Recursos |

I Coordinador Por
Canal
{100%)

30 Recursos

Asesor (100%)
520 Recursos

Push Comercial
(100%)

1 Recurso

Jefe Calidad y
Experiencia
(100%)

Jefe Formacion

(100%)

Coordinador
Calidad
(100%)

Coordinador
Formacion
{100%)

Coordinador
Experiencia y
Satisfaccion
(100%)

Analista Formacion
(100%)

Analista Calidad y
Experiencia
(100%)

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

Coordinador Service
Desk
(100%)

Coordinadora GH
{100%:)

1 Recurso

Analista Procesos

Jefe Planeacion y (100%)
LU

Estadistica
(100%)

1 Recurso

Analista de

Seleccion Agentes Service

Desk
(100%)

4 Recursos

Analista Datos y
Reporting
{100%)

Auxiliar GH

0y
WorkEorce (100%)

(100%)

1 Recurso

Auxiliar Workforce

(100%)

GTR
(100%)

5 Recursos

Auxiliar
administrativa
(100%})

1 Recurse

Community Manager

{100%)

1 Recurso

Administrador de

Usuarios
(100%)

1 Recurso

Analista de
inventarios (100%})

1 Recurso

- Personal Contractual
Personal Adicional
_ (Mo contractual)
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Telefonico
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Telefonico

Tranferencias entre servicios

62,50%

< 2 0x % ¥ X 0x & = ¥ ® 2 = =x BSH = = =

— [a2] n N~ — — [ee] n — (o)) o o o n o o o

« U S o o o © S _o_ S ~fl 2 2 9

o~ — o — (o] . < . o o o o I 0 I < (32] o o o
Informacién General Propios Comercial Fondos Te LLamamos Alianzas y Becas

B Propios B Comercial BInformacién General mFondos = Alianzas y Becas

Transferencia

. Informacion Alianzas
TIPIFICACION Propios Comercial Fondos J Total general
General Becas
18% Transferencia 2069 9 10738 1474 84 14374 18%
Administracionde la Cartera| |Estado de cuenta 9801 0 0 529 322 10652 7%

Administracion de la
¢30% Cartera| | Estado de cuenta Informacion producto| [ Informacién producto Créditos

10 8468 0 0 0 8478 6%
S propios| |Llamada Gestionada \
' Etapa de estudios| | Desembolsos 4798 0 49 1439 94 6380 5%
. 7% ;
/ = Informacioén Sintipificacién 2751 1115 446 445 52 4809 4%
{Zf producto| | Informacién

e /,//// // 6% % producto Créditos Otras 17862 8022 3193 4397 824 34298 30%

é,é? % 5% f/f /// propios | | Llamada

////// Gestionada Total 37291 17614 14426 8284 1376 78991 100%




Telefonico “Te llamamos”

Franja manana 8:00 am a 12:00 pm

Marcacion del canal Te llamamos

mmm Confacto no efectivo mmm Contacto efectivo % Retencion

25 63% 487
58% °
= 53% 6%

20 48% 4% 48%
15 35% ‘% 39% 40%
10 20%

0 Ellrm [~ |

O4mar O5mar 11mar 12mar 13mar 14mar 15mar 18 mar 19mar 20mar 21 mar 22mar 26 mar 27 mar

Franja tarde 13:00 pm a 18:00 pm

mmm Contacto no efectivo mmm Contacto efectivo

100% 100%

86% 80%
63%
~
/— 33% 30%

O4mar O5mar 08 mar 11 mar 12mar 13mar 14mar 15mar 18mar 19 mar 20 mar 21 mar 22mar 26 mar 27 mar

60%

50%

40%

O% 0%

Motivos de Consulta

Linea Pregrado Corto Plazo 44,06%

Otras lineas de crédito 13,29%

Motivos de contacto no efectivo

Sin respuesta 14,69%
Silencio 6,99%
Llamada fallida 5,59%
Contestador automatico 4,20%
Anuncio 4,20%
Sin disposicion 2,80%
Anuncio de la Red 2,80%
Llamada caida 0,70%
Red telefénica no disponible 0,70%

el -




Formacion Telefonico =

PROMEDIO PERSOMAS MES

HORAS PROYECTADAS MES

HORAS REALIZADAS

% CUMPLIMIENTO DE % DE NOTAS OBTENIDAS  ar DE NOTAS ASISTEMTES
HORAS MES POR MES - GLOBAL

96.50%

“~COMWARE

iMejora tu servicio! Canal telefénico:

La actividad tiene como objetivo ayudar a los asesores del candl
telefénico a mejorar su tono de voz para lograr una interaccion mas
cdlida y fortalecer la conexion emocional. Ademds, busca
potenciar su capacidad para comprender y relacionarse con
las personas que se comunican, y asi ofrecer una respuesta

adecuada a su solicitud.<

EFECTIVA

Lo importoncia de escuchar
al ciudadano o ber

+ RESOLUCIGN DE

PROPLEMAS

ELEMENTOS CLAVE DEL
SERVICIO AL CLIENTE



Calidad y xperienciq Telefonico

L OMWARE

Integramos soluciones tecnokigicns

97.2% 82,07 94,77 32,6%

Meta: 25% Meta: 0% Meta: 98% Meta: 20%

PEC - Usuario Final PEC - Negocio PEC - Cumplimiento Error No Critico

Febrero Variacion
# % Promedio de Dias -
Qi 34 34% 36 36% 38 38% 2 2% Retroalimentacion
Q2 10 10% 6 6% 4 4% -2 -2%
Q3 22 22% 30 30% 22 22% -8 -8% m
Q4 34 34% 28 28% 36 36% 8 8%
100 100% 100 100% 100 100%

Retroalimentado Fuera de

Pendiente fuera del tiempo

Retroalimentado OK

tiempo Total # Total %

Estado de Retroalimentacion i % i % # %
Pendiente de fima & 0,00% 1 & 0,85% 9 w 3.,80% 10 2,79%
Pendiente de retroalimentacion 4 W 100,00% & 0,00% ¥ 0,00% 4 1,12%
Retroalimentacion firmada 4 0,00% 116 W 99,15% 228 i 96,20% 344 96,09%

Total general 4 100,00% 117 100,00% 237 100,00% 358 100,00%
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Operacion Inbound Comercial

Comportamiento de trafico

Enero
I Total Recibidas

Febrero
I Atendidas

. < 20 se

Ausentismo

A
N

&

8,5%

65,06%

20086

g

Nivel de servicio y Atencion

74%

25%
co
=
[{=]
I~
—
Marzo Enero
% <20 seg mmmm Nivel Servicio

Adherencia

8835%
7

% i

7
Ui

PTT
- N
l |

88%
68%
57%
2%
Febrero Marzo Enero
Nivel Atencion — seseseees Lineal (Nivel Servicio)
Calidad

88,87

Meta: 95%

PEC - Usuario Final

Efectividad

e 6% vidad

70,95%

Marzo



Operacion Outbound Comercial

Gestion de Bases

54,33%

3

FEBRE

ENERO . RO (9] .
I Base Gestionada NN [ eads Contactados I | ezds Efectives

Efectividad acumulada

Potenciales

H % Contac W % Efectivo

B % No Efectivo ™ % No Util

convocatoria juridico viable Ausentismo Adherencia
A7l Gy
3,74% [ ‘}////f 88,35%

. |

Calidad

Embudo

m % Contac m % Efectivo

m % No Efectivo m % No Util

97.1%

Meta: 95%

PEC - Usuario Final

No util

11,61 17,70
10,86 & e

n Linea Pregrado Corto Plazo| | Mo

aplica
‘ # Linea Pregrado Mediano

Plazo| |[No aplica

%



Operacion Modo ON Comercial

Asistencia ciudadanos Encuesta % Participacion por sala
= Sala apoyo cargue de . ASISTENTES — mmmmm ENCUESTAS % Encuesta
documentos

= Sala Créditos Tu eliges —
= Sala Créditos Tu eliges — Charla Charla Pregrado
Pregrado 50% 7o
(]
N, Sala Créditos Ta eliges —
m Sala de validacion de deudor/a - c;:ﬂariolsgfadl;e &7
solidario/a y pago CIFIN

m Sala de modificacionesy
anulaciones

= Sala Diligenciamiento de
Formulario.

= Sala Créditos Tu eliges — Charla
Posgrado

= Sala de generalidades de
formulario.

= Sala apoyo cargue de
documentos

Sala de modificaciones y
anulaciones

L

Sala de generalidades de
formulario.

£ %
4

% Efectividad
Juridico Viable

Sala Diligenciamiento de
Formulario.

Mar

Ausentismo Adherencia Calidad

= VIASLE

= MO TIEME PROCESO EN ICETEX T I
* NO LEGALZADO s d A
* PTE VIABILIDAD A LR
MO APLICA s
o 2,91%

d

97.1%

Meta: 25%

PEC - Usuario Final




Formacion Comercial Rx

FROMEDIO PERSOMNAS MES

HORAS PROYECTADAS MES

HORAS REALIZADAS

% CUMPLIMIENTO DE %% DE MOTAS OBTENIDAS 9 DE NOTAS ASISTENTES
HORAS MES FOR MES - GLOBAL

COLOMBIA .
(@ VIDA | SOMERERO MAGICO

DALE VIDA AL
SOMBRERO
MAGICO

iDespliega tu potencial y

)
X\ Shee sobresale con tus
c f habilidades comerciales!
- & . iPrepara tu arsenal y
e ™ demuéstranos en 2
minutos por qué eres el

nimero uno en ventas del
canal!

www.icolexgov.co

" TRNK

100.62% 4 9 7.00% 97.00%

s e ar Cusant

Listo peara £ a
tus 2 misutos oe fama

Preparense para
demostrar su talento
comercial al maxamo?




Calidad y Experiencia Comercial

L OMWARE

Integramos soluciones tecnokigicns

92,2% 63,6% 85,37 28,3%

Meta: 95% Meta: 90% Meta: 98% Meta: 90%

PEC - Usuario Final PEC - Negocio PEC - Cumplimiento Error No Critico

Febrero Variacién Promedio de Dias -
# To To Retroalimentacién
Q1 12 22% 9 16% 8 15% -1 1%
Q2 2 4% 1 2% 1 2% 0 0% m
Q3 11 20% 10 18% 11 20% 1 3%
Q4 30 55% 36 64% 34 63% -2 1%
55 100% 56 100% 54 100%

Pendiente fuera del tiempo SCUERITEMEED A2 CE Retroalimentado OK

fiempo Total # Total %

Estado de Retroalimentacion # % % i %
Pendiente de firma & 0,00% 2 & 2,04% 7 ¥ 3,98% 9 3,05%
Pendiente de retroalimentacion 21 ¥ 100,00% A& 0,00% ¥ 0,00% 21 7.12%
Retroalimentacion firmada 4 0,00% 96 W 97.96% 169 & 96,02% 265 89.83%

Total general 21 100,00% 98 100,00% 176 100,00% 295 100,00%
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Digiial Chat Nivel de servicio Nivel de atencidn Adherencia Ausentismo

wy, w, Wy, m
: 26 \ N,
Comportamiento de trafico Q‘ 'O Q‘ " “
; a ] |
81% 5 96% § 5 85% g 8%
‘Q."’ Quu?
~ Calidad Error de escalamiento
a [ ]
-3
Planta
Vi Feb MET 13% Requerida: 46
Dimensionadas mmmm Recibidas Atendido % de variacion N ACTUC”Z 46
Indicadores PEC - Usuario Final
Detalle hr
Nivel de servicio Retencion de BOT
Nivel de atencion
Productividad
23::;::;': 17% 18% 22% 18% 21% 17% 18% 18% 18% 17% 19% 18% 18% 20% 20% 17% 17% 21% 19% 19% 17% 24% 179, 18% 21% 19% 21%
AHT
zzﬁzzﬁ‘i’;dad 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27
==, Retencidon
% de Reienciér;s o Beneficiario: 77% Ciudadano: 23%
4,7%/ Detalle " Feb Mar
1. Estado de cuenta 45% 39%
* Recibo de pago 16% | 30% . De'ralle Feb Mar
6359 603 | Canales digitales 19% | 17% Canales digitales 52% | 93%
: ; : ; Canales presenciales 1% 1% Canales presenciales 2% 4%
Feb ihzo Certificaciones 16% 1% Canales de atencién ciudadand 2% 3%
Total 60% 100%
Em Atenciones Retenciones  =====9% Retencidn Total - 100%  100%




Digital WhatsApp

Comportamiento de trdfico

8% ==
) o~
n n o
o ) o
- - 3
(o - ~N
Ene Feb
Dimensionadas M Recibidas Atendido

Detalle
Nivel de servicio

Nivel de atencidon

Productividad

Adherencia
Ausentismo
AHT

Rechazos
Reiteratividad

5.422

Mar

=% de variacion

Indicadores

Ene Feb Mar

41 % 53% 92%

99% 99% 100%
19 18 15

85% 90% 89%
12% 7% 8%

0:27:14 | 0:25:32 0:24:05

3% 0% 20%

48% 50%

Nivel de servicio

Calidad

94,0%

Meta: 5%

PEC - Usuario Final

Nivel de atencion

o*" "%
4 :
S 100% §
s 9

Soums’

Error de escalamiento
N

20%

Adherencia

Ausentismo

.~'

8%



Digital Video Atencion

Comportamiento de tréfico

22%

9.158

Ene

Dimensionadas
Atendido

Indicadores

Detalle

Nivel de servicio
Nivel de
atencion
Productividad

Adherencia
Ausentismo

Y \zll

Rechazos
Reiteratividad

65%

Feb

Mar

mmm Recibidas
-, de variacion

4.310

Ene Feb Mar
70% 77% 92%
91% 21% 98%
19 19 13
95% 94% 96%
3% A% 3%
0:08:30|0:08:16| 0:08:26
1% 3% 27%
49% 61%

Nivel de servicio Nivel de atencidon

w w
Q‘ ‘4 §‘
92% 1 N 98% 0
[ | [
\ ’l \ ’l
D T\ 4 D T\

Calidad Error de escalamiento
N
27%

98.87%

Meta: 25%

PEC - Usuario Final

Adherencia

P i
)
= 96% =
) 4

% ", -'O

Ausentismo

..'

3%



Digital Modo ON

Comportamiento de trafico Adherencia Ausentismo Error de escalamiento
94,4% » ol ‘
89.1% " ~“
6.676 o
6.123 88.2% = 97% = 1% 4%
6.206 ! \ "
y 3.726
Quu’
284 .
Calidad
371 665 441
Ene Feb Mar
mmm Caso Cosmos Resuelto Escalado  e==FCR 99'0%
Meta: 5%
/ PEC - Usuario Final
Atencion por sala
Tipificacion por sala
18,8%
19,0%

29,5% 7.3%

18,7% s
30,0% 5,’8?{/3, ;3;’ 3% 3,2%

18,7% 18,8% . )17 0,8%

9,8% 6.9% 6,0% %,0% [ 13,0% |
Creditos Rondgs Corr|:lunidades \fetimas Indigenas Ctrécllito MiiCienglas Créditos Fondos Comunidades Victimas Indigenas Crédito exterior ~ MINCiencias
egras ex' erior - Negras - Alianzas y
Alianzas y becas
Ene " Feb © Mar becas

B Renovacién M Legalizacion B Deseembolsos



Digital Redes Sociales

Comportamiento de trafico Adherencia

Ausentismo Resumen por Red
PN .~‘ - FECHA Facebook Twitter Instagram
H %
5 97% g 1%
\ ’l
Ugu?*
8 2 Error de escalamiento Calidad
~N n
]
Ene Feb Mar
Dimensionadas M Recibidas Atendido ====9% de variacion 10
% 94,2%
Meta: 25%
Indicadores PEC - Usuario Final
o
Detalle Casos escalados %Areo misional encargada §
Tipificados O
Escalados e it
Rechazados Dias en area misional Total general
% casos escalados Dias en drea misional Total
% casos rechazados 19 1

10
9
Total general




Formacion Canal Digital

FROMEDIO FERSOMNAS MES

HORAS PROYECTADAS MES

Concurso Segmento de WhatsApp SDICETEY

iDeja tu huella!

En parejas, deberdn crear una conversacion que
ejemplifique la etiqueta de interaccién.
Esta conversacion debe incluir:

“Aprecio tu cnmpmnshbn voya
verificar 13 informacion -
necesaria para ayudante me)

lles
algunos deta
- Unmotivo de cc laro “Esoy revisando ,—?-esomv W
esuelta de manera adecuada. adicionales pard manera
consulta de 1a mejor

ca C posivie”
tpificacion adecuada de la situacion con ta
observacion detallada en CRM

*Por tavor, permiteme un
momento mientras valdo en el
sistema cOmO puedo ayudarte &
que el proceso *

%,
‘s,

iLa mejor Interaccion tendra un premio sorpresa!

o S
B ety que W

HORAS REALIZADAS

-
Importancia ’
La lectoescritura es la capacidad de ©

leer y escribir adecuadamente. Nos \
permite interpretar textos usando un
alfabeto, y también plasmar el "

lenguaje de forma permanente y

accesible.

% CUMPLIMIENTO DE %% DE MOTAS QBTENIDAS 9 DE NOTAS ASISTENTES
HORAS MES FOR MES - GLOBAL

Premiacion y seguimiento ()

97.05%

seeeeseee

-
“
-
=
-
-
4




Calidad y Experiencia Canal Digital

L OMWARE

Integramos soluciones tecnokigicns

95.2% 76,4% 97.1% 23,5%

Meta: 95% Meta: 20% Meta: 98% Meta: 20%

PEC - Usuario Final PEC - Negocio PEC - Cumplimiento Error No Critico

chcu:m; Promedio de Dias -
Qi 33 | 25% | 41 | 31% | 45 | 35% | 4 4% Retroalimentacién
Q2 6 5% 1 8% 3 2% 8 | -6%
Q3 25 | 19% | 27 | 21% | 31 | 24% | a4 3%
Q4 67 | 51% | 52 | 40% | 50 | 39% | -2 | 1%

131 | 100% | 131 | 100% | 129 | 100%

Retroalimentado Fuera de

Pendiente fuera del tiempo

Retroalimentado OK

tiempo Total #
Estado de Refroalimentacion i % % i %
Pendiente de firma & 0,00% 4 & 1,79% 3 w 1,08% 7 1,33%
Pendiente de retroalimentacion 25 W 100,00% & 0,00% ¥ 0,00% 25 4,76%
Retroalimentacion firmada 4 0,00% 219 W 98,21% 274 i 98,92% 493 93,90%

Total general 25 100,00% 223 100,00% 277 100,00% 525 100,00%



“~COMWARE

Back Office




Ventana Digital '=5'€0MWAIIE

CASOS CREADOS vs RESUELTOS

Ene Feb Mar
== Escalados ?108 10960 11116
. Resueltos 25073 43015 34439
«+@++Creados 42278 37335 25798

PROMEDIO DIAS RESUELTO

Etiquetas de fila
Renovacién-Renovacion 01%. | 47%L | 81%
Desembolsos-Giro pendiente por realizar matricula I] 3,5%n 2,0% E 71%
Legalizacién-Matricula de cuenta AN AR
Desembolsos-Consulta del estado del giro n_ O,9%ﬁ 6,9%E 51%
Condonacién-Aclaracién aplicacién condonacion r O,l%l] 5,4%'] 4,9%
Renovacidn-Inconvenientes con la renovacién en el sis‘rerrl] 3,2%“ 2,3%'] 4,7%
Reporte centrales de riesgo-Actualizacién reporte centrale 1.3% 1,3%'] 4,3%
Cambio de plazo-Informacién cambio de plazo 0.7% 2,0%'] 3.6%
AVG Dias Oportunidad AVG Respuesta Area AVG Rta Desescalonamiento Condonacién-Condonacion por graduacioén - Sisben - Trgdl] 3.7% 2;3,%'] 3.2%
®Ene 54 6,75 4,13 Prérroga-Informacién préroga [ 0%l 1720 31%

Hfeb 10,66 11,05 5,93
i Mar 11,87 12,96 3.81



Operacion IES

“~COMWARE

Tipificacion iembre Enero %Febrero
Desembolsos-Giro pendiente por realizar 12,4% 18,5% 0%
Renov acién-Errores tecnoldgicos en el procesc 30.0% i 1?,9%ﬁ 9.6%

Desembolsos-Giro complementario 0.9% 42%0 | 9.2%
Desembolsos-Reintegro giro IES RRrE AN 70%8 | 9.0%
® Modificaciones en el crédito-Modificacisn en B 100%% | 13320 | 7.9%

Renov acién-Correccion de informacion diligen: 87%L | 81%L | 4,8%

Renovacién-Actualizacion de estado para ren 6,6% " 2,5%'] 4,7%

Renovacién-Cambio de estado para renov ocilj 4,2% l] 5,3%'] 4,6%

Desembolsos-Pendiente pago 5% FG 0,9% 2,1%'] 4,1%

Legalizacidn-Solicitud de anulacion del crédito 0.8% 27% 1 | 3.9%
Ene Feb Mar
ld Escalados 2202 1908 1996
= Resuelios 11094 12245 7971
-+ @« Creados 12683 11475 7406

Vicepresidencia Feb Mar

Operaciones y Tecnologia - Desembolsos L 826l 1040

Crédito y Cobranza - Crédito Ll 2350 | 417

Operaciones y Tecnologia - Cartera L 5470 | 339

Fondos de Administracion L2190 168

__‘ __‘ Crédito y Cobranza - Cobranza I 82 33

AVG Dias Oportunidad AVG Respuesta Area AVG Ria Desescalonamiento Financiera S 10
HEne 1,31 2,09 2,03
ufeb 1,95 11,34 1,87

i Mar 2,05 5,88 1,94



Procesos Especiales '=5‘€OMWARE
COMPARACION CREACION DE CASOS VS RESUELTOS ULTIMOS 3 MESES

Procesos Especiales

AVG Dias Oportunidad AVG Respuesta Area AVG Rta Desescalonamiento
HEne 7.74 6,66 3,64
Ene Feb Mar
st Escaladios 322 536 467 ufeb 13,96 8,82 4,66
 Resueltos 638 1836 1269
++@-- Creados 1941 1361 973 “ Mar 16,79 10,33 4,95

JURIDICO CALI CREACION VS RESUELTO

Juridico
@)
[ e |
AVG Dias Oportunidad AVG Respuesta Area AVG Rta Desescalonamiento
Ene Feb Mar HFEne 2.3 6,5 2,65
===1 Fscalados 345 429 331 ®feb 5’32 9‘39 2125

. Resueltos 620 1191 860
—o~Creados 836 769 539 i Mar 8,83 4,52 2,89



“~COMWARE

EVOLUCION CASOS TUTELAS

Evolucién Tutelas ACCIONES DE TUTELA - COMWARE

350

HIUHN °

il

Septiem Noviem Diciemb
AGOS SEPTIE| OCTU NOVE DICE ENER FEBRE MARZ

Abril Mayo | Junio Julio | Agosto bre Octubre bre e Enero | Febrero  Marzo
heed N O atribouibl 155 23 161 209 210 193 181 153 103 145 62 11 FRL AT o MERE | BRE | VMBRE | VBRE
o alrbuble] 155 = v 0 . ° v + = L = RESPLESTA TUTELA 228 | 307 | 246 | 300 | 304 | 228 | 202 | 176 | 139 | 189 | 203 | 168
w— Afribuible 73 73 85 91 94 35 21 23 36 44 59 54 mmmm NFORMACION TRAZABLIDAD | 166 | 183 | 329 | 431 | 248 | 172 | 185 | 183 | 159 | 202 | 330 | 176
=Total 228 307 246 00 304 228 202 176 139 189 121 168 PORCENTAJE (%) 7.9% | 9.0% | 10,5% 13.4%| 10,1%| 7.3% | 7,1% | 4,6% | 55% | 7.0% | 9.8% | 63%
Motivo de la Tutela
279 CAUSARAIZ
200
178
148
140 133
u u u Respuesta Erada Respuesta Tardia Inco;;?;muzsfgn la No Respuesta
enero-2023 febrero-2023 marzo-2023 EEnero 17 20 0 7
L W Febrero 9 41 0 9
® Usuario inconforme con la respuesta
w Marzo 7 38 0 9

u No aplica

 Petficionario indica que no ha recibido respuesta



SubTipificacién

iJ e

Modificacion de

. Desbloqueo Fondo Desbloqueo Fondo Terminacion
Anulacion del . . datos en el . .
o ) de Garantias de Garantias . inconsistente
crédito propio - - : . ) formulario de - )
sPC créditos propios - | créditos propios en créditos proplos- créditos propios -
SPC estudios- SPC SPC
SPC
HEnero 1143 24 121 245 63
WFebrero 740 59 169 606 24
M Marzo 402 92 172 339 10
No Aplica
Centro Video
de . - Redes
. Canal | Inbound _ . Online Atencion .
Online | Ventana Telefénic C - _Experienc Modo-ON VideoAt Whatsap . Sociales-
Chat | Digital pr| '€1€TONE fLomercia © 19801 b Agente | Twitter
o | . ncion Lenguaje
Presencial - Intemo
de Sefias
Pr
WEne 19,1% 21,9% 12,3% 16,4% 12,6% 3.3% 8.3% 21,6% 0.0%
WFeb 239% 28,3% 241% 28,2% 12,9% 21.6% 21.9% 12,8% 0.0%
Mar  48% 2,5% 8.5% 48% 29% 6,8% 0.0% 29%

AVG Respuesta

il

Anulacion del
crédito propio -
SPC

de Garantias
créditos propios -

SPC
HEnero 11,0 26,6
wFebrero 41,2 19,6
uharzo 40,8 1162

Etiquetas de fila

Desbloqueo Fondo Desbloqueo Fondo

créditos propios en

“~COMWARE

dJ

Modificacion de

Terminacion
datos en el

. inconsistente
formulario de - )
s ) créditos propios -
créditos propios - sPC

SPC

2.1 29,9

48 19.2

19,6 111.0

Enero Febrero Marzo Total general

Otros
Ya fue Gestionado bajo Caso
Legalizado IES

Firma de Garantizas diferente a Fondos de Administraciéon

Procesos NO realiza SPC

Falta Autorizacién Data Apoderado
Crédito Propio

Crédito Transformando Vidas

En Subsanacién

informa el motivo de la anulacién
Ya se realizaron los desembolsos

[ oesl] 10| 280 356

I 54 45| 29[ 128
| 6 47 sl 59
| 21| 2| sl 58
| 36| 17 I 53
II 23| 17 2/ 42
I 27| 10 I 37

2| 10] 8| 20

1] 15 I 16
| 7] 6 | 13

|

9

Total general

9
I | 354 349 8l 791



Mesa de Revision Documental

~“SoMWARE
CIERRES DE CASOS

Evolucion

ENE

Indicadores Clave

49 %

AVG Sub Global

8,72

AVG Primera Rev.

FEB

Indicadores Clave

55 %

AVG Sub Global

2,38

AVG Primera Rev.

MAR

Indicadores Clave

52 %

AVG Sub Global

1,89

AVG Primera Rev.

Oct ov Dic Ene Feb ar
-+ Aspirantes 13637 6147 27115 40156 19206 4547
- Verificados 9256 4911 10043 24394 13195 3268
- No Suceptibles 4349 1232 17046 15695 5965 1276
@ Subsanaron 6541 2182 7665 15976 10760 3608
Motivos de Subsanacién Submotivos de Subsanacion
Oficiales y Sub-Oficiales il Sin firma del representante legal I —
Deudor Solidario sl No coincide fecha de inicio del programa  —")
Actade Grado sl No adjunta cerfificacion Bancaria e ——
Certificacion Bancaic No adjuntd el dOCUMENTO  —
Documento de Identidad Beneficiario i No Adjunta Cerfificado De AmICIon I ——
Documento de Identidad del Estudiante i No comesponde ala CoNVOCOiona I —|
Carfa de valores I —] No adjunta constancia de mMaticula I ——
FOIMAto 413 —————| SIN MO AE] ESTUCTINTE | ———————————————————————————————————————— |
CoNSTaNCIA Ae CAMISION | 5—————————————————————————————— | Errada La Constancia De MO UICH | 55— |
Eellilefifogy ————————— | NG CIUTUNTCL TONTTIUICINO | ———————————— e ————
Decumen Documen - No No No No No .ND. Sin firma
to de - . No Errada La Sin firma . - - - coincide
. Constanc ; to de Cerfificac Oficiales . adjunta correspo Adjunta  adjunta = adjunta del
Formulan | . Formato Carta de Idenfidad . s Actade Deudor adjunta Constanc  del e - fecha de
iade ldentidad ion s y Sub- 1 e . constanc nde ala Cerfifica el certfificac . ”.7. represent
o 413 valores del - . Grado  Solidario . formulari.  iaDe estudiant . inicio del
admision . Beneficiar Bancaria COficiales . iade conwoca doDe docume ion ante
Estudiant - o Matricula e . . o . program
o io matricula  toria  Admicién  nfo Bancaria a legal
mMotivos de Subsanacion  31,6% 27 6% 16,0% 57% 4,8% 3,9% 2,7% 21% 1,6% 1,4% i Submotivos de Subsanacion 10,1% 8,9% 8,6% 5,6% 3,2% 31% 2.9% 2,3% 2.3% 2,3%



Escalonamiento

“~COMWARE
ESCALONAMIENTOS MENSUALES

Precisidon de Escalonamientos

98,5%
\__/ ‘ 96,1% 96,4%

Ene Feb

Mar
-8-Ventana 26,8% 20,5% 24,4%
-o~IES 16,6% 13,5% 20,0% Ene Feb Mar
=8~-Procesos Especiales 33,5% 22,6% 26,9% @ Precision de
Juridico 35,8% 26,5% 27,8% Escalonamientos 98,5% 76.1% 26,4%
V 4
% PRECISION ESCALONAMIENTO POR SEGMENTO
Ventana Digital IES Procesos Especiales Juridico
99.5% 99.4% 2%
98,2% 98.1% . 79.2% 07 1% 98,2% 1000%  997%  99.1%
Fne Feb Mar
Ene Feb Mar Ene Feb Mar @ Procesos Dic Ene Feb
@ Ventana Digital 98,2% 95,6% 95,7% OES  99.5% 98,1% 99,4% Especidles 7 2° 77.1% 78.2%

@ Juridico 100,0% 99.7% 99.1%



Control de Escalonamiento -=E-=€0MWARE
TELEFONICO CEP

Abr | May | Jun | Jul | Ago | Sep | Oct | Nov | Dic | Ene | Feb | Mar Abr | May | Jun | Jul | Ago | Sep | Oct | Nov | Dic | Ene | Feb | Mar
= Canal Telefonico| 3,2% | 9,2% |73,2%|52,2%56,7% 44,6%(29,1%| 1,7% | 9,1% | 1,5% | 1,6% | 4,9% —CEP| 2,0% | 44,1% | 22,8% | 27,9% | 29,4% | 18,5% | 12,4% | 18,3% | 7,5% | 0,2% | 2,3% | 7,6%

Motivo de Devolucién al Front

Motivo de Devolucién al Front

D I G ITAL Front podia brindar respuesta en primer contacto

Falta de soportes

Front podia brindar respuesta en primer contacto

Front brindé respuesta en primer contacto

Taem s ors asm [ e e ssifi Solicitud de usuario no coincide con la registrada en Dynamics

Front brindé respuesta en primer contacto

Corresponde a gestion de SPC

Corresponde a gestion de SPC

Abr M_ay Jun Jul A_go Sep O-Ct Nov D-ic Ene Feb M-ar
=—DIGITAL| 0,0% | 13,1% | 48,2% | 47,9% | 53,7% | 47,0% | 29,6% | 11,4% | 11,0% | 2,1% | 2,3% | 13,6%
Motivo de Devolucién al Front

Front podia brindar respuesta en primer contacto
Caso activo con la misma solicitud

Falta de soportes

Corresponde a gestion de SPC
| Front brindé respuesta en primer contacto
Solicitud de usuario no coincide con la registrada en Dynamics




Formacion - Canal BackOffice B

L OMWARE

Integramos soluciones tecnokigicos

PROMEDIO PERSOMAS MES

HORAS PROYECTADAS MES

HORAS REALIZADAS

iHola Equipo BackOffice!

Y CUMPLIMIENTO DE % DE NOTAS OBTEMIDAS 2. DE NOTAS ASISTENTES ‘
HORAS MES POR MES - GLOBAL JESTAMOS ENCANTADOS DE BRINDARLES
ESTOS TIPS QUE SEGURO MEJORARAN SU
DESEMPERO EN LA GESTION! 3

on
iNo olvides revisar siempre! 33 &)

iDejar el registro en COSMOS alimenta la '\_)
2 trazabilidad! B

Giros

*Datos para realzar ol

RECUERDA LO SIGUENTE:

o 0 cuanto ol page de cux 0 moneda Gterente 3 pescs Colomixanos, estos se LQudyan 3 La TRY del 8 ¢ Que se

efectie o recaudo en las comntas del ICETEL

ot daber presestar, cata destinads 3 matriclay ol
& a

Towa Operstie SeckONics iCasos de la vida reall © e

¥ VIDA

Ejemplo: el beneficiario presenta la siguiente informacién en los
aplicatives:

infomaciin G uinterésl | s

i e et dedern 1o ol ety
et i et 1) it b ectng
st e

Con el fin de evitar eventos de riesgo y posibles tutelas, es
importante que tengas muy presente lo siguiente:

106.39%

Como podemas cbservar, la informacién registrada en los aplicativos no
coincide con la respuesta inicial enviada af beneficiario. Esto causd
confusién, ya que el usux estaba sequro de si a respussta era

adecuada a su solickud debido a ka informacién incorrecta




Calidad y Experiencia Canal BackOffice

L OMWARE

Integramos soluciones tecnokigicns

69,77

Meta: 20%

93.7% 98,9% 85,9%

Meta: 95% Meta: 98% Meta: 20%

PEC - Usuario Final PEC - Negocio PEC - Cumplimiento Error No Critico

Variacién Promedio de Dias -
A # A Retroalimentacién
Q1 46 | 47% | 27 | 28% | 24 | 25% | -3 | -3%
Q3 22 22% 19 19% 36 37% 17 18%
Q4 27 28% 45 46% 34 35% -11 -11%
98 100% 98 100% 97 100%

Retroalimentado Fuera de

Pendiente fuera del tiempo

Retroalimentado OK

tiempo Total # Total %

Estado de Refroalimentacion i % % i %
Pendiente de firma & 0,00% 3 & 2,38% ¥ 0,00% 3 1,34%
Pendiente de retroalimentacion 39 W 100,00% & 0,00% ¥ 0,00% 39 17.41%
Retroalimentacion firmada 4 0,00% 123 W 97.62% 59 4 100,00% 182 81,25%

Total general 39 100,00% 126 100,00% 59 100,00% 224 100,00%



Calidad y Experiencia Canal BackOffice

Comercial '=5"€0MWAR_E

Integramos soluciones tecnokigicns

98,47 94,27 100,0% 92,67

Meta: 95% Meta: 20% Meta: 98% Meta: 20%

PEC - Usuario Final PEC - Negocio PEC - Cumplimiento Error No Critico

Promedio de Dias -
Retroalimentacion

Q1 25 76% 15 45% 21 66%

6 20%
Q2 0 0% 4 13% 4 13% m
Q3 5 15% 6 18% 5 16% | -1 -3%
Q4 3 9% 12 | 36% 2 6% | -10 | -30%
33 | 100% | 33 | 100% | 32 | 100%

Retroalimentado Fuera de

Pendiente fuera del tiempo

Retroalimentado OK

tiempo Total # Total %

Estado de Retroalimentacion # % % # %
Pendiente de firma & 0,00% 2 = 28,57% 1 v 6,67% 3 11,11%
Pendiente de retroalimentacion 5 W 100,00% & 0,00% ¥ 0,00% 5 18,52%
Retroalimentacion firmada & 0,00% 5 w 71,43% 14 & 93,33% 19 70,37%

Total general 5 100,00% 7 100,00% 15 100,00% 27 100,00%



“~SOMWARE

Centro de Experiencia
Presencial




Indicadores de Operacion CEP

) Reiteratividad
NS Sala General Nivel de Atencidn FCR

éd l',‘ é“l',‘ 4 =~ ’

. - . - Reincidencia
98,94% 99,67%
| Ny W °

"lll" 'o“l& y

% Error Escalamiento % Ausentismo 0o DE NOTAS ASISTENTES % Calidad

PRECISION ECUF

96_89% 98.20/0?;85 sin ECUF

Meta: >=95%




Indicadores de Operacion CEP (interacciones

Interacciones 2023 - 2024

§ 1,64%
Renovacion,

-0,64%

%

Modificacionesenei?:’r%d |
-1,53%

Octubre Noviembre Diciembre Enero Febrero Desembolsoi

3,93%

Yy
I Interacciones ssssss NS o= == |eta

-16,64%

Legalizacion

3,10%

Tipologia Enero - Febrero Febrero - Marzo Configf}al‘gﬁérl
Condonacion L -0,71% |
Legalizacion ‘.‘ 8,60%

Desembolsos G -0,78% Febrero- Marzo  MEnero- Febrero
Modificaciones en el crédito | < -1,53%

Renovacion L} -0,64%




Reiteratividad y Reincidencia

Ry R mes x mes

=
o
w
w
X

24,68%

=
oo
o~
on
o~

22,84%
20,78%

=
=
N
or
—

18,47%
18,66%

2
[an]
[=a]
o
=i

16,29%
14,94%
14,58%

Oct Nowv Dic Ene Feb Mar

M Reiteratividad ™ Reincidencia

Top 5 Tipologias Ry R marzo 2024
800 755

700 639
600
500
400
300
200
100

288
235 - 239
II l I T = =

Renovacion Legalizacion Desembolsos Modificaciones Condonacién
en el crédito

M Reincidencia M Reiteratividad




First Contact Resolution y % Escalamiento

Motivo de Devolucion al Front

FCR Front podia brindar respuesta en primer contacto
Falta de soportes
Solicitud de usuario no coincide con la registrada en Dynamics
a4 0%, Front brindo respuesta en primer contacto
, (0]

83,99% 83,93%

Corresponde a gestion de SPC

21

60,00%
8 22,86%
3 8,57%
2 571%
1 2,86%

35 100,00%

82,33% Total
78,45% 77539 % Error
. 7,41% 7,50%
Dic Ene Feb

oct nov Mar

Octubre Noviembre = Diciembre Enero Febrero

2023 2023 2023 2024 2024

Top 5 solucion en primer contacto
e % Error

30,00%
25,38%
55 00% ’ Top 5 casos escalados
30,00%
20,00% 17,77%
25,00%
15.00% 13,61% ' 21,34%
20,00%
10,00% .
,70% 15,00% 13,19%
5,00% +24%
’ I '. 10,00% ,90%
4,95%
0.00% . . - 3 5,00%
Renovacion Informacion Estado de Legalizacion Solicitud de I
producto cuenta producto 0,00%
Legalizacion Condonacién  Desembolsos Modificaciones
mene mfeb mmar en el crédito

mene mfeb mmar

7,64%

Marzo

2024

6,30%

Prérroga




Indicadores de Operacion Territorial Centro

Territorial Centro NDS Sala —

Calidad

Tunja 99%
Chapinero 99% PRECISION ECUF '

97 80/0Trans sin ECUF

h . Total, Atenciones
Florencia 100 Meta: >=95%
==

Villavicencio 100

*4.992 atenciones en el mes de febrero .

Aguas 98%

"‘ Noroccidente
N, - 100,00%

"' 77.33

Al oliin annns
I‘Clvﬂ ESVLV L)

Formacion
116
I
o % DE NOTAS % DE NOTAS - i i i i
N° PERSONAS  ASISTENCIAS INASISTENCIAS CANCELACIONES De nor. % DE NOTAS Bogota Florencia Ibague Neiva Tunja Villavicencio

Chapinero
mm INGRESADOS == NS SALA

20 19 NaN NaN @ @
- -




Indicadores de Operacion Territorial Noroccidente

Noroccidente Calidad

99.0%” I ,578

Trans. sin ECUF

Apartado 100.00 %

Medellin 99.16 %

Total Atenciones

Meta: >=95%

Quibdd 99.50 %

* 2,547 atenciones en el mes de febrero.
FCR

Armenia 97.00 % ‘
77 53 9 Z 9,50% 40%
. . 957 7,00% 7,56%

»”

Manizales 99.40 %

B Pereira 97.56 % Noroccidente

100,00%

Formacion

MN® PERSONAS  ASISTENCIAS INASISTENCIAS CAMCELACIONES % DE NOTAS % DE NOTAS

201 200 166
GLOBAL ASISTENTES . . . 41 23
— —

14 13 NaN NaN 98.80% 98.80% Medellin Quibdo Armenia Manizales Pereira Apartadd
mmm INGRESADOS = NS SALA




Indicadores De Operacion Territorial Oriente

Territorial Oriente NS Sala

Valledupar 100%

Ocaiial00%

Cucuta 99.34%

Bucaramanga Arauca 100%

100%

Bucaramanga

Yopal 100%

Con tecnologia de Bing
© Microsoft, OpenStreetMap

Formacion

MN? PERSOMNAS  ASISTENCIAS INASISTENCIAS CAMCELACIONES

10 10

T

NaN NaN

s

Calidad

PRECISION ECUF

98 10/0Tran5 sin ECUF

Meta: >=95%

77.33

o DE NOTAS
GLOBAL

O DE NOTAS

ASISTEMNTES 11

97.84%

4da

Total Atenciones

Arauca

* 1864 atenciones en el mes de febrero.

Territorial Oriente NS sala

—3100.00% 166:00% 00.00%
99T9% 99334%
495 97.56%

302 286
57
- |
Bucaramanga Cucuta Ocafia Valledupar Yopal
s [NGRESADOS = NS SALA




Indicadores De Operacion Territorial Suroccidente

Suroccidente

99.66%

100.00%
100.00%

98.74%

100.00%

Formacion

N° PERSONAS  ASISTENCIAS INASISTENCIAS CANCELACIONES

15 15
-

NaN NaN

-

Calidad

PRECISION ECUF

97 70/0Tran5 sin ECUF

e

© Mic

_
77.33
% DE NOTAS %% DE NOTAS
GLOBAL ASISTENTES

1.9Za

Total Atenciones

* 2.819 atenciones en el mes de febrero.

Territorial Suroccidente NS sala

99,66%

Na\___wﬂr——me-ee%—}ee-ee%—}ee-ee%— 100,00%

316

I 64 2 51
| _— ]

N ) 3 o
& & *’b & ~
3 o
R QOQ @ ,\\)& ’b\\‘é\
(\
s INGRESADOS = NS SALAQ’




Indicadores De Operacion Territorial Norte

Calidad
Territorial Norte NDS Sala

PRECISION ECUF

Riohacha 100% 97 .30/ 0#2185. sin ECUF

Meta: >=95%

San Andres 100%

Santa Marta 100%

Barranquilla 97%

4,1l

Total Atenciones

Cartagena 100%

Monteria 99%

Sincelejo CECAR 100 , "

Sincelejo 97% _ 77.53

690
Formacion I i

N® PERSONAS ASISTENCIAS INASISTENCIAS CANCELACIONES % DE NOTAS % DE NOTAS .
GLOBAL ASISTENTES Barranquilla Cartagena

20 19 NaN NaN @ @
- -

*4.992 atenciones en el mes de febrero .

Norte

99.81% : : 9.80%
1473
96.82% 96.29%

268 267
195

Monteria Riohacha  San Andres Santa Marta Sincelejo Sincelejo
CECAR Centro

EEN INGRESADOS ——NS SALA




Visitas De Territoriales Marzo 2024

Oportunidad de organizacion y
distribucion del CEP. Se podria aprovechar
de mejor manera con algunas
adecuaciones. Muebles acumulados y
danados.

Se evidencia CEP con inconvenientes en
cableados y fallas de iluminacion.
Asesores con excelente servicio al cliente y
Empatia en las atenciones.

CEP Valledupar, sucia y con bombillos

Riohacha

Cartagena

— Arauca

CEP de Tumaco, es una oficina en comodato,
contamos con una asesora, con experiencia en
la campana ICETEX, buena presentacion
personal. Se evidencia oportunidad en las
condiciones de carencia del CIS.

Tumaco =

»
»

Florencia

Villavicencio

realiza sesidon de histérico de estados desde

entre las 07:30 a 08:00.

CEP Villavicencio se cuenta con dos asesoras nuevas en curva de aprendizaje,
cuentan con todas las competencias de actitud y una excelente disposicion, se

cancelacion y se programa sesion de refuerzo con el drea de calidad todos los dias

el nacimiento del crédito hasta su

—» Valledupar

qguemados, el vigilante medio dia baja abrir
y cerrar la puerta, permitiendo ingreso del
personal, asesores con disposicion y actitud
de servicio y cuentan con dotacion.

CEP en comodato queda en la sede de la ESAP,
bien organizada limpia, asesor dispuesto a la
atencion y operaria de la cafeteria laborando.

CEP Florencia asesora con una excelente actitud y
disposicion de atencion al cliente, cuenta con
oportunidad de mejora en procesos que No son
recurrentes en la sede (lineas de crédito en el
exterior, renovacion), se realiza acompanamiento
en una atencidn y se evidencia oportunidad de
mejora en claridad de las condiciones para
acuerdos de condonacién. Se realiza
capacitacion de los 5 acuerdos de condonacion
y su aplicabilidad.




Proyectos

CEP

L OMWARE

Estrategia

Mejora del servicio
en la atencién al
usuario, reforzando
los conocimiento de
los diferentes
segmentos de
atencion

Objetivo

Cumplir con el Nivel
de Servicio
Esperado en Sala 'y
mejorar la
experiencia del
Beneficiario.

Sumar a las tipologias (Condonacion por
Graduacion, Giro Adicional, Renvacion

Meses Anio 2023
Diciembre

:

Meses Afo 2024

Responsable

: Planeado Operaciones
Extemporanea) para que sean gestionadas
desde el CEP sin escalamiento a BO.
Salida a produccién del modulo de
Agendamiento Virtual, el cual actualmente Planeado .
Operaciones

se encuentra por respuesta del aval de
ICETEX a través de Pedro Soto.

Porcentaje escalonamiento por tipologia

Condonacion por graduacién -
Sisben - Tradicional

Giro pendiente por realizar
matricula

7,77%
4,59%

Renovacién Extemporanea-
Fondos

ERICETEY

Bienvenido al Sistema de Agendamiento Presencial

Aqui podrés solicitar, consultar o modificar citas para estos servicios:

¢ Lineas de Credito

¢ Fondos en Administracion

e Alianzas

* Becas




Formacion CEP ‘¢

“~SOMWARE

Preliminar vs Final

o - - 533
p 70.8
PROMEDIO PERSOMNAS MES ‘ . . l

L [r—— — Mot F

(@R EDCETEY {Via amceTey | [(Gon ECETEY
HORAS PROYECTADAS MES EVIDENCIAS VISITA APARTADO 19 DE MARZO EVIDENCIAS VISITA QUIBDO 20 DE MARZO EVIDENCIAS VISITA MEDELLIN 21 DE MARZO

HORAS REALIZADAS

899

e CUHhépFir;Ifqu DE % EF’,CE::%TE*;S_UGHE:;EM % DE NOTAS ASISTENTES oD ORAaC O H
i
PO GRADUA/CzOM

Tenemos 3 diferentes acuerdos.

RAcuerdo n® 76

109.6% 98.19% 98.19%

Acuerdo 025 del

Acuerdo 071 de 28 de junio de del 30 de
10 de Diciembre 2017y el d P
de2013 BT del 29 do dtcneglnal:ér‘e G

| | =




Calidad Y Experiencia Canal CEP

98.2% 93.07% 97,8% 57,27

Meta: 95% Meta: 20% Meta: 98% Meta: 20%

PEC - Usuario Final PEC - Negocio PEC - Cumplimiento Error No Critico

Qi 29 | 35% | 22 | 26% | 52 | 61% | 30 | 35% Promedio de Dias -
Q2 7 8% 5 7% 7 8% 1 1% Retroalimentacion
Q3 22 26% 24 28% 19 22% -5 -6%
Q4 26 31% 33 39% 7 8% -26 -31%

84 100% 85 100% 85 100%

Retroalimentado Fuera de

Pendiente fuera del tiempo

Retroalimentado OK

fiempo Total # Total %

Estado de Retroalimentacion # % % i %
Pendiente de firma & 0,00% 5 & 521% 1 ¥ 0,93% 6 2,86%
Pendiente de retroalimentacion 7 W 100,00% & 0,00% w 0,00% 7 3,33%
Retroalimentacion firmada 4 0,00% 91 W 94,79% 106 & 99,07% 197 93,81%

Total general 7 100,00% 96 100,00% 107 100,00% 210 100,00%
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Formacion




Staff - Formacion &) &f €OMMEME

PROMEDIDO PERSOMAS MES

W

Historico evaluacion Staff

100%
100% 100%
HORAS PROYECTADAS MES 98% o6 98%
96% 95% 95% 96%
94% ! )
94% 93% 93% 94%
480 % 91% 9% o
90% i a0% 90%
88% 88%
86% 86%
HORAS REALIZADAS
e 84% . 84%
- - - i * Formadores Analistas de calidad Coordinadores de operacidn
M ) "‘" ' .n ) Enero Febrero  ls Marzo Meta
Y & MGz !
B Bryan Steven Mufoz Garcia @ S & ~ O
Para: Coordinadores Digital; Coordinadores; Calidad Icetex CW; y 22 mas Mar 20/02/2024 16:37

CC: Karen Mildreey Martinez Pachon; Diana Alexandra Florez Rojas

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

Buen dia a todos,

Les comparto el guion autorizado por el cliente para las consultas relacionadas con la renuncia del
presidente Mauricio Toro.

Esta informacién ya se encuentra cargada en territorio.

9 8 9 6% *Agradezco compartan esta informacion con sus grupos de trabajo*
-

GRICETEY Kevon

iOjo! «s
| Jo H ‘\.i/!/; e
Guion autorizado para consultas relacionadas con
la renuncia de presidente de ICETEX, Mauricio Toro.




Formacion

PROMEDIO PERSOMNAS MES

HORAS PROYECTADAS MES

HORAS REALIZADAS

M Nota Inicial

120%

100%

80%

60%

M Nota Recuperacion

Grupos Nuevos Marzo

“~COMWARE

NUMERODE NUMERO DE
FECHA DE FECHA PROMEDIODE  %ROTACION
GRUPO PERSOMAS PERSONAS CANAL MODALUDAD
INGRESD FINALIZACION CALIFICACION EN SALA
. INICIAN FINAUZAN
43 6/03/2024 26/03/2024 30 2 Telefonico 92% 1% Presencial
44 13/03/2024 4/04/ 2024 41 ! Telefonico, Comerdal, Cep 88% 4 83% Presencial
Comportamiento Nivel de Conocimiento Nivel de Conocimiento
120%
100% 100% 100% 99% 99% 100%
[ 100%
6% 65% 0% 4% 63% B7% BB h e -*
50% 80% e
63% ..o
60% .
[oc | 75
BACKQFFICE CEP COMERCIAL DIGITAL STAFF TELEFOMICO EXPERIENCIA IES
62% 65% 64% 63% 67% 50% B6% 20%
100% 100% 100% 9% 9% 100% 100%
0%

B Nota Inicial B Nota Recuperacién

% CUMPLIMIENTO DE
HORAS MES

%% DE NOTAS OBTENIDAS
POR MES - GLOBAL

96.85%

% DE NOTAS ASISTENTES

96.89%

Promedio Nota Inicial 230Participantes Promedio Nota Recuperacién

1. Importancia

del Servicio al
liente

5.S&
respetuocso

4. Demostirar
una actitud
beneficiosa

La actitud, cliave para brindar un excelente servicio al cliente: ‘

mMEores

- ComWARE & iFaiias ‘

@ |

™

2. Crear ‘.\3 8
experiencias @ & ®
positivas 2,8

3. Mantener
<

® Dirigiendo

ElICamino
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Calidad




Cumplimiento General

Proyeccion de Monitoreos - Marzo

Mvuestras Proyectado Ejecutado
Monitoreo 2454 2103 85.7%
Operacion 599 501 83.6%
Focalizado 300 212 70,7%
BOT 300 298 99.3%
3653 3114 85.2%
Otros 0 44 -
Ingresos 20

Cambios de Canal 45

Novedades 484 -
3234 3158 97.6%

99.3%

85,7% 83,6%

Monitoreo Operacion Focadlizado

mmm Proyectado mmmm Fecutado em==%

200 |
BOT

l'IOO\ l102\

% Cumplimiento
General

% Cumplimiento
Analista de Calidad

Cumpimiento por Ciclo/Area

96.06%

L —

Ciclo | Ciclo I Ciclo Ill

mmm # Coordinador mmm # Analista de Calidad — 7, Coordinador

95%

% Cumplimiento
Coordinador

151,61%

104,55%

Ciclo IV

— 7, Andlista de Calidad



Resarcimiento

% de Gestidn - Ultimo Trimestre

Total de Total de
T°f°'| de Afectaciones UF Promedio de dias Resarcimientos
Afectaciones UF Resarcimiento de gestién Realizados

75%

Promedio de Gestion

ENERO FEBRERO MARZO

Total general

Canal Aplica No Aplica Total general Canal Incontactable |
BACKOFFICE 36 2 = 38 BACKOFFICE 6 18 12 v 3%
BOT 33 35 v 68 BOT 16 6 11 v 33
COMERCIAL 24 21 = 45 COMERCIAL 2 14 8 = 24
DIGITAL 22 23 = 45 DIGITAL 6 9 7 = 22
IES 1 A 1 IES 1 A1
PRESENCIAL [CEP] 2 6 A 8 PRESENCIAL [CEP] 1 1 A 2
TELEFONICO 12 2 ' 14 TELEFONICO 2 5 5 A 12
Total general 130 89 219 Total general 32 53 45 130
NUmero y Porcentaje de Atribuibles por Canal
22,47%
s 12,73% . 36% 61%
11,61% % 1011% 0.75% 12,36% 7,12% 11,617 5.24% 075% 2,62% 150% 075% 0.37%
0! 1 B E n'm mlw 2 7 4 2 1
o £ o £ 2 £ 2 £ 2 2 o £ 2 o
Q = Q = = Q = Q Q = Q
2 3¢ 2 3¢ 3¢ 2 3¢ 2 2 3¢ 2
[ [ [ [ [
Q Q Q Q Q
@ QO @ @ @
TELEFONICO DIGITAL BACKOFFICE COMERCIAL PRESENCIAL [CEP] IES



“~GOMWARE

# NO HAY SI HAY TOTAL DE Zo ) FCR FCR POR
INTERACCIONES SOLUCION SOLUCION ENCUESTADOS PARTICIPACION ACIDO PARTICIPACION
249.016 36.466
im;roc;rglccijoenes Total usuarios que en Canfidad de TrOnsolcciones resueltas
completas (sin la encuesta indican encuestados vs (Segun respuesta del
transferencias o que su requerimiento numero de usuario e? |;] Ie(;lwc:ues’ro)
fue solucionado. inferacciones. vs 1o1al ae
abandonos) v | encuestados.
v Cantidad de usuarios Transacciones resueltas
Total usuarios que en que responden la (Segun respuesta del
la encuesta indican primera pregunta de usuario en la encuesta)
que su requerimiento la encuesta. vs total de
NO fue solucionado. interacciones.

Transacciones Resueltas En Primer Contacto

FCR=

Total Transacciones Recibidos



FCR - Dato Por Canal

FCR POR PARTICIPACION

“~COMWARE

100% 9% 98% 99%
86% 85%
I I I I I I I
BOT DIGITAL TELEFONICO TELEFONICO VOICE BOT RECUPERACION
[Inbound] [Outbound]

iSu requerimiento fue

# INTERACCIONES

solucionado?

NO

Sl

# ENCUESTADOS | % PART

FCRACIDO FCR X PART

BOT 25831 694 1293 1987 /7% 2% 65%
DIGITAL 104156 1556 2885 11441 11,0% ?% 86%
IES 828 0 63 63 /,6% 8% 100%
TELEFONICO [Inbound] 37906 210 18112 18322 31.6% 31% ?9%
TELEFONICO [Outbound] 20433 56 3476 3532 17,3% 17% ?78%
VOICE BOT 37939 69 380 445 1,2% 1% 85%
RECUPERACION 690 4 412 416 60,3% 60% ?9%

Como seguimiento del indicador FCR se incluird la medicion en los monitoreos, adicional en Comwquality
agregamos un campo de verificacion de la solucidon en primer contacto, esto permite validar que la informacion
que se da por parte del asesor lleve a la solucidon del requerimiento de los usuarios y en caso de no ser asi, a quien

se atribuye esta no solucidn, con esto buscamos también impactar la reincidencia de los canales.



Planes de Accidn

Indicador Hallazgo Accion indiicador indicador Fecha Inicio Seguimiento
Inicial Final

Dentro del seguimiento al Bl  Auditorias focalizadas por canal y

de experiencia se asesor en la falta de tipificacion
Tipificacion evidenciaun % de desde CRM 7,40% 2% 01/04/2024  30/06/2024 Semanal
tipificaciones vacias (En Lado a lado enfocado a los
blanco) asesores reincidentes

El tiempo de ejecuciéon de

las retroalimentaciones no Seguimiento individuala los
FeedBack e I B e 2,4 2 01/04/2024  30/06/2024  Semanal
estipulado por afectacion promedio de dias superior a los 2
EC: 24 Horas dias
ENC: 48 Horas
En larealizacion de los
% de monitoreos se hace fuera Tallerde Calidad: Explicacion
Cumplimiento de fiempos y generando focalizada sobre todos los 18% 0 01/04/2024  30/06/2024 Semanal
Monitoreos sobrecumplimiento de procesos del area
muestras
% de Se evidenciaen los re- Acompanamiento individual de
(o] . . .
Callbracién ~ Monitoreos gestionados por los coordinadores que presentan 16,25% 10% 01/04/2024  30/06/2024  Semanal
. parte de OCM que no se la desviacion
Coordinador 2 . . _
evalua correctamente Retroalimentacion y Seguimiento

iy Desde las auditorias enfocadas a
Dentro de la gestion de la
los canales con mayor

SEMTREME (35 USUETE 52 reincidenciaidentificar cual es la
Reincidencia contactan en repetidas . .. 34,26% 24,26% 01/04/2024  30/06/2024 Semanal

- informacion que debemos
ocasiones para obtener la .
. - . . complementar para evitar la
informacion solicitada

reincidencia
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Experiencia




Indicador de Satisfaccion -=E'€0MWARE

% Satisfaccion

Total transacciones Total encuestas % Encuestados Satisfaccion total

148.698 42.724 28,73% 39.332 92,06

Segmento Insatisfecho Medianamente Satisfecho Muy % Satisfaccion

96,7% 97,9% Satisfecho Satisfecho

85 9%  86,6% 00,9%  91,1% 91,a%  92S% TELEFONICO [Inbound] . . 91,76 %

i . @ 215%

\ rcia @ 930%

0 638 @ 9147%

63,9%  051% formacién Genera 706 @ 9069%
' 251 @ 8859%

. O 8753%

Che ® 2%

Video Atenci6 429 @ 8972%

: ( 17 37 93 274 @ 7044 %

sApp 116 67 323 1136 @ 8886%

Instagram 43 5 17 54 .‘ 59,66 %

Lenguaje de Sefias 0 0 0 0 NEL

BOT 313 184 374 576 @ 65.65%

WhatsApp Bot 176 151 299 21 @ 6877%

Chat Bot 137 33 75 155 @ 57.50%

BOT DIGITAL IES TELEFONICO (INB) TELEFONICO (OUT) TELEFONICO [Outbound] 130 37 378 1992 @ 93.42%
Outbound Comercial 104 27 300 1.690 . 93,82 %

W Febrero ® Marzo Recuperacion 26 10 78 3: @ 9135%

0 0 7 55 @ 100,00 %

e P . ., IES Plus 0 0 5 51 100,00 %
Grafica 1. dos ultimos meses % de satisfaccion IES Prime 0 0 2 4 : 100,00 %
Total 2.261 1.025 5.436 22.526 . 89,48 %

Insatisfecho Medianamente Satisfecho % Satisfaccion

Satisfecho

Muy
Satisfecho

« Tuvimos un aumento en el % participaciéon de
1,98pp

10271 @ 99,08 %




Cliente Incégnito General G OMWARE

2,21% 1,05% 2,46% 1,40% 1,40% 1.75% 1,05%

5,61%
11,03% 10,53% 10,88%

28.42% 21,40% 28,07%
41,75%

86,76%

83,16% 87,02% 88,07%

52,63%

3El requerimiento fue  Manejo fiempos de Personaliza / Humaniza Finalizacién adecuada Empatiay Conexiéon emocional Informacion clara, Disposicion de
solucionado? espera comunicacidén asertiva precisa y veraz atencién

E Cumple ®No cumple ®No aplica

Grdfica 5. Resultados sobre |las auditorias desde experiencia en cliente incognito

Aspectos positivos: Oportunidades de mejora:

En las inferacciones generadas tenemos indicadores que se han A pesar del frabajo en conjunto con los asesores, el indicador que
mejorado como lo d|5|c?05|C|on,.Ios asesores estan jlistos! para persiste sigue siendo la falta de manejo de fiempos, para la Ultima
atender, se finalizan las interacciones asegurando las preguntas semana de marzo una de las auditorias el representante demora en
de cierre, comenzamos a mejorar el item de personalizacion que atender la llamada 15seg luego de ser asignada.

se afectaba sobre todo en canales digitales.

Es importante dar manejo al usuario si es menor de edad, si es 0 no
beneficiario y cumplir con los protocolos establecidos para confirmar
Lineas para fuerzas militares -Comunidades indigenas - Lineas titularidad. Se continlan ejecutando solicitudes desde menores de

para pensionados - Conflicto armado edad para evaluar manejo.

Temas que se abordan de forma eficaz:

Total: 95 Casos



' Voz Cliente ':Eﬁﬂoﬂmwﬁ

La presente grdfica muestra los resultados de los

Solucion No Percibida | -:.10% comentarios de la encuesta de satisfaccidon o

sininsatistaccion [N 15 57% extracciones de las interacciones (literales) que

tuvieron resultado negativo (1-4)
Tiempo De Respuesta [N 14.37%

Cierre Interaccion - 7.32%
« El mds afectado es el usuario que manifiesta no
Conducta Inaceptable [l 5.92% haber solucionado su motivo de consulta, no estd de
acuerdo con la informacion brindada o finaliza
manifestando confusion

Tomando el Pareto de atribuibles podemos ver:

Informacion No Acertada - 2,82%

Falta Disposiciéon - 2,54% G .. . .,

« En el top de atribuibles se presenta sin insatisfaccion

Falta Interpretacion [l 1,69% donde a pesar de recibir una calificacion negativa,

tanto los comentarios como en la interaccidn no se

evidencia una senal de inconformidad con la
Interpretacion I 1.13% atenciéon brindada

Comunicaciéon Asesor l 1.41%

Atencién Personalizada |} 0,85% - Finalmente al revisar el detalle de cierre de
interaccion son aquellos contactos que se cierran
por falta de interaccidon con el usuario en canales
digitales que finalmente viagjon a la encuesta de

Grdfica 6. Auditorias usuarios insatisfechos todos los canales _ b
satisfaccion



Actividades Ejecutadas

“~COMWARE

Conocery

Seguimiento de Reconocer

Indicadores

Dar a conocer los
indicadores del
proceso de
expenencia general y
especifico para el
cumplimiento de los
objetivos frazados por
ICETEX;

En los diferentes
medios visuales
mostrar el equipo de
frabajo con mejor
cumplimiento de los
indicadores y distinguir
€508 asesores que
mejor hacen su labor

Satisfaccion: 85%
NPS: 50%
% de participacién
Encuestia: 40%

I

Puntos de W Experiencia Marzo - Digital
Control y
Enfrenamiento

©

.Detalle motivos de insatisfaccién — voz cliente

51.62% 5135% 85.90% Bgs% A * Motivos
|
0,03% ‘,_
30.70%
20.44% 16.30% 20 Transacciones % participacion .
. v | I 20
Dciermbre enero fr— Mz % 25,399 30,70%

Satisfaccion y
participacién
general

Generar mesas de [ ’
frobojo en fModaque ™ . _________~ Pl el TS I S S SUR i S SRR ¥ g e s e W
permita apalancar el A. Grupos de Interes @ B
cumplimiento de los

indicadores y que se
den
retroalimentaciones

= 1% 10%
§ ~ % &% .
3 — \!\! T EE®B
s H i - i ot o ko it
A e ek e
oo Meperteksin G idipoacs :Z,. [Alertas pendientes por respuesta]
45.76%
@ A
0,12%

3% A. Asesor

3%
‘ ' ' 2%
" i
®Grupos de Interes (Usuaric)  WSinAtribuible  WAsesor  ICETEX % COMWARE | I i
Actitud e serviso

No sigue el proceso

Canal =2 CoD Coordinador B Dias
“IDigital CA128 Laura Alejandra Alvarez Camacho 8
o Nancy Julieth Galindo Laverde 8
v 11.40% EA131 Laura Alejandra Alvarez Camacho 6

0,79%
Lu%  078%  o037%

Inform acién erronea
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Recuperacion de
Experiencia




Indicadores de Gestidon

“~COMWARE

3.753....

733 831 Nota: Distribucion casos de insatisfaccion canales digitales y
telefénico en marzo

Total efectivo Total Sin contacto

% Efectividad % No efectivo PDA sobre indicadores:

88,21% 22,14%

* Bagjo el corte tenemos un AVG de contacto sobre las 24hrs

Seguimiento:
Total safisfaccion Total insatisfaccion Total sin encuesta o . 5 |
363 32 395 * Disminuye el % de satisfaccion en 0,77pp respecto al cierre de
febrero

* Se aumenta el % de participacion en un 2,04 pp vs cierre
% Satisfaccion % Insatisfaccion % Encuestados febrero

91 '90% 8'1 0% 53'89% AVG dias de gestion (4)
El aumento por un dia se debe al calculo de los dias festivos
(seguimiento con planeacion)

Asesor Total Base Efective % Efectividad 5Sin Contacto 9 Sin Contacto % Insatisfaccion Final % Satisfaccion Final AHT

w
Julian Contreras Rodriguez €929 % 00:10:20
Yudith Monroy Pabuena _ 88,76 % 00:06:57
Lady Paola Rodnguez Mendivelso 92 65 % 00:07:53

Angela Milena Galeano Poveda 9384 % 00:05:36
Total 91,64 % 00:07:13




Evidencias PDA '=5'€OMWARE

« Mantén una comunicacién ampatica ESTRATEGIAS o Unilza recursos visLskes 0 que penTitan

. S¢ lo mas especifico posible cormoborar la nformacion ndicads

Lista de atencidn Socializacion

oc\n M]cm G:Jaqm'ﬁ . \Cfﬂ ex

. utiliza palabras claras . CLAVES S RS R G ISRy
* apoyateenlas hermamientas laborales y g P‘

>3y + ofrece disculpas esto ayudard a SRR udilu Homom Bkuina_[3065q00vea | Teeton X
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< ,.L.r " = eon Gy | =
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@ Qonclez @ [4024 556 361| Toelex ll\. Exerenda

peperoell T

Sinecesitas un Momento para resperes (Bs

* Apdyata con ucoord o companens gue pued
ayucar & encontrar Lna sokscion apropiada

. Rec dizsw

fonyuck late y

I ‘- o ™
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.:Q‘Lh‘.'.::\.h e U0 pew o 4'1-«..
ﬁlm: L5 g
‘!!’n = N mm';
ae b | 200G Al ﬁ,
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Meditar o practicar ejercicios de respiracién para calmar la mente y permitir que surjan
nuevas perspectivas.

Meditar o practicar ejercicios de respiracién para calmar la mente y permitir que surjan
nuevas perspeclivns.

» Actividades que se enfocan en mejorar el perfil comercial
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Gestion Humana




Ausentismo por segmento -=E'€0MWARE

Telefonico: presentd el

indicador de ausentismo
M'\ 0% mds alto del mes, sin
embargo, no aumento
204 con respecto a febrero.
» La reduccion del indicador general
estd representada por 306
ausencias menos con respecto al
mes de febrero.
> Los segmentos misionales e IES son
los que menos novedades de
ausentismo presentan.
se evidencia
disminuciéon del

ausentismo del canal
comercial del 3%




PDA Ausentismo '=5‘€OMWARE

SEGUIMIENTOS OSTEOMUSCULARES

-~
Durante el mes de marzo se programaron seguimientos % €

osteomusculares para el personal del proyecto. ')‘
—d
Nombre Colaborador Tipo de seguimiento

Sandra Milena Quinones Recomendaciones EPS

- B

Dirigiendo
ElCamino



PDA Ausentismo '=5'€OMWARE

Pausas Activas

En el mes de marzo se realizaron pausas activas en cada drea del proyecto en pro de
la salud de los colaboradores favoreciendo el cambio de posturas prolongadas

Cobertura

204 Intervenidos e d B P2 d ..
«70250 Planeados Y] ] ﬂ iw iiﬁ #Dnrlglendo

ElICamino




PDA Ausentismo L OMWARE

SEGUIMIENTOS AUDITIVOS |

Durante el mes se programaron seguimientos con nuestra especialista en
Fonodiologia auditivos para el personal del proyecto.

Nombre Del Colaborador Tlp.D I?e
Seguimiento

Guillen Guayacdn Andrea Audicion

-

S A . P

Ana ldali Herndndez Castillo Audicion

4

) 11

Dirigiendo
ElCamino



PDA Ausentismo L OMWARE

Se realiza entrega de kit de limpieza (Pomos de algoddn y atomizadores con alcohol
antiséptico al 70%) a los coordinadores para realizar limpieza y desinfeccion a la
diadema telefénica diariamente por parte de los asesores

Taller refuerzo: Uso y limpieza de
| diadema

Se redliza charla de uso adecuado y limpieza de la diadema telefénica a todo el
\'b/o/»ﬁ 10 Intervenidos éﬁ 10 Planeados personal que utiliza diadema telefénica en la operacién.

Entrega Kit de Limpieza

56%

Cobertura

' 56 Intervenidos
100 Planeados

Dirigiendo
ElCamino



PDA Ausentismo L OMWARE
Visita de SST a CEPS Bogotd

Se redlizo visita a las CEP de
Chapinero y Aguas, donde se
realizaron pausas activas,
socializacion del programa SOL y se
verificando las condiciones inseguras,
elementos de emergenciaq, orden y
aseo en los puestos de trabajo




PDA Ausentismo L OMWARE

Formaciones

Jornada antiestrés para los colaboradores de la operacion donde se realizd:
Limpieza facil, Spa de manos, masajes relajantes

Jornada para la mujer:
"Amarte es mas Facil"

Cobertura
94 Intervenidos
\ 100 Planeados

Dirigiendo

Se realiza induccidn HS al personal que ingresa a ElCamino
la empresa dando a

Inducciones SST

Cobertura

181 Intervenidos

'S 161 Planeados Dirigiendo
EICamino
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Historico de Rotacion

13.8%
12,8%

12.8%

Marzo de 2024

9.8%

A

- - Enero Febrero Marzo




PDA Bienestar "5'€°MWARE

Cumplimiento Plan de Bienestar Dimensiones del programa

100% 100% 100% e

5 5 _
4 4 [ s s e |
2 2
CUMPLIMIENTO

Enero Febrero Marzo

s Programadas = Ejecutadas % Cump



www.ComWare.com.co - e-Mail: mercadeo@comware.com.co

Bogota:Cra.13No.97 -98 - Tel: 601 6382100
Copyright (c) 2022 ComWare

OIOIOIE)


http://www.ComWare.com.co/
mailto:mercadeo@comware.com.co

	Diapositiva 1
	Diapositiva 2
	Diapositiva 3
	Diapositiva 4
	Diapositiva 5
	Diapositiva 6
	Diapositiva 7
	Diapositiva 8
	Diapositiva 9
	Diapositiva 10
	Diapositiva 11
	Diapositiva 12
	Diapositiva 13
	Diapositiva 14
	Diapositiva 15
	Diapositiva 16
	Diapositiva 17
	Diapositiva 18
	Diapositiva 19
	Diapositiva 20
	Diapositiva 21
	Diapositiva 22
	Diapositiva 23
	Diapositiva 24
	Diapositiva 25
	Diapositiva 26
	Diapositiva 27
	Diapositiva 28
	Diapositiva 29
	Diapositiva 30
	Diapositiva 31
	Diapositiva 32
	Diapositiva 33
	Diapositiva 34
	Diapositiva 35
	Diapositiva 36
	Diapositiva 37
	Diapositiva 38
	Diapositiva 39
	Diapositiva 40
	Diapositiva 41
	Diapositiva 42
	Diapositiva 43
	Diapositiva 44
	Diapositiva 45
	Diapositiva 46
	Diapositiva 47
	Diapositiva 48
	Diapositiva 49
	Diapositiva 50
	Diapositiva 51
	Diapositiva 52
	Diapositiva 53
	Diapositiva 54
	Diapositiva 55
	Diapositiva 56
	Diapositiva 57
	Diapositiva 58
	Diapositiva 59
	Diapositiva 60
	Diapositiva 61
	Diapositiva 62
	Diapositiva 63
	Diapositiva 64
	Diapositiva 65
	Diapositiva 66
	Diapositiva 67
	Diapositiva 68
	Diapositiva 69
	Diapositiva 70
	Diapositiva 71
	Diapositiva 72
	Diapositiva 73
	Diapositiva 74
	Diapositiva 75
	Diapositiva 76

