- CODIGO:
ACTA DE REUNION opieo
PROSPERIDAD SOCIAL Ty e———
DOCUMENTAL VERSION: 4
ACTA No. 3

DEPARTAMENTO / MUNICIPIO: Bogota D.C

FECHA: 19/11/2025 HORA: De 16:00 p.m. a 17:00 p.m.

LUGAR: Departamento Administrativo para la Prosperidad Social, Bogota (Microsoft Teams)
DEPENDENCIA A CARGO: GIT Transferencias para Hogares

OBJETIVO:

Realizar el Comité operativo del Banco Agrario correspondiente a los Ciclos 3 y 4 de los Programas
Renta Ciudadana y Compensacion del IVA, en el marco del Contrato Interadministrativo 342 FIP-2025.

ASISTENTES:

Banco Agrario de Colombia:

Jose Wilson Lopez Ramirez

Leidy Carolina Ramirez Olivera
Juan Mario Heredia Granados
Maria Luisa Corredor Rojas
Cesar Alfonso Herrera

Diego Alejandro Vargas Camacho

Departamento Administrativo para la Prosperidad Social:

Jairo Fernando Contreras Gutiérrez — Jefe Oficina de Operacién de Transferencias.

Paola Andrea Erazo - Coordinadora GIT Transferencias para Hogares

Equipo de trabajo - GIT Transferencias para Hogares - Profesionales de la Oficina de Operacion de
Transferencias.

Nota: Imprimir el presente formato a doble cara.
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' CODIGO:
ACTA DE REUNION F-GD-13
PROSPERIDAD SOCIAL PROCESO GESTION J
DOCUMENTAL VERSION: 4
ORDEN DEL DIA:
TEMA DEPENDENCIA

RESULTADOS TERCER CICLO DE PAGO

PROGRAMAS RENTA CIUDADANA Y

COMPENSACION DEL IVA
1 bM;ndclgs de comunicacion utilizados por el Banco Agrario — Gerencia Operativa de Convenios
2 gé?;%c;c;:ggce%rlfgglta\t/audadana y Banco Agrario — Gerencia Operativa de Convenios

GERENCIA OPERATIVA DE CONVENIOS
3 | Estadisticas Atencién al Usuario Banco Agrario — Gerencia Operativa de Convenios
4 | Estadistica por Canal de Enlace Banco Agrario — Gerencia Operativa de Convenios
5 | Gestion de Requerimientos Banco Agrario — Gerencia Operativa de Convenios
6 | Resumen acumulado y ejecucion del ciclo Banco Agrario — Gerencia Operativa de Convenios
7 | Cifras de pago por canal Banco Agrario — Gerencia Operativa de Convenios
8 | Beneficiarios retirados Banco Agrario — Gerencia Operativa de Convenios
9 | Cajas extendidas BAC y aliados Banco Agrario — Gerencia Operativa de Convenios
10 | Traslados de giros y novedades Banco Agrario — Gerencia Operativa de Convenios
11 | Novedades recurrentes por canal Banco Agrario — Gerencia Operativa de Convenios
12 | Usabilidad Moviiy BAC Banco Agrario — Gerencia Operativa de Convenios
13 | Gestién requerimientos Banco Agrario — Gerencia Operativa de Convenios

GERENCIA OPERATIVA DE CANALES Y

OFICINAS
14 | Resumen Acumulado Banco Agrario — Gerencia Operativa de Convenios
15 Efectivi_dad del Canal de Corresponsales Banco Agrario — Gerencia Operativa de Convenios

Bancarios
16 | Requerimientos Banco Agrario — Gerencia Operativa de Convenios

RESULTADOS CUARTO CICLO DE PAGO

PROGRAMAS RENTA CIUDADANA Y

COMPENSACION DEL IVA
17 ll\)/l:ﬂd(:gs de comunicacion utilizados por el Banco Agrario — Gerencia Operativa de Convenios
18 g‘é?;i%ﬂggg%Eggﬁvawadana y Banco Agrario — Gerencia Operativa de Convenios

GERENCIA OPERATIVA DE CONVENIOS
19 | Estadisticas Atencién al Usuario Banco Agrario — Gerencia Operativa de Convenios
20 |Estadistica por Canal de Enlace Banco Agrario — Gerencia Operativa de Convenios
21 | Gestion de Requerimientos Banco Agrario — Gerencia Operativa de Convenios
22 | Resumen acumulado y ejecucion del ciclo Banco Agrario — Gerencia Operativa de Convenios

Nota: Imprimir el presente formato a doble cara.
2 de 28

Informacion Publica



PROSPERIDAD SOCIAL

ACTA DE REUNION

CODIGO:
F-GD-13

PROCESO GESTION
DOCUMENTAL

VERSION: 4

23

Cifras de pago por canal

Banco Agrario — Gerencia Operativa de Convenios

24

Beneficiarios retirados

Banco Agrario — Gerencia Operativa de Convenios

25

Cajas extendidas BAC y aliados

Banco Agrario — Gerencia Operativa de Convenios

26

Traslados de giros y novedades

Banco Agrario — Gerencia Operativa de Convenios

27

Novedades recurrentes por canal

Banco Agrario — Gerencia Operativa de Convenios

28

Usabilidad Movii y BAC

Banco Agrario — Gerencia Operativa de Convenios

29

Gestion requerimientos

Banco Agrario — Gerencia Operativa de Convenios

GERENCIA OPERATIVA DE CANALES Y
OFICINAS

30

Resumen Acumulado

Banco Agrario — Gerencia Operativa de Convenios

31

Efectividad del Canal de Corresponsales
Bancarios

Banco Agrario — Gerencia Operativa de Convenios

32

Requerimientos

Banco Agrario — Gerencia Operativa de Convenios

DESARROLLO Y CONCLUSIONES:

Saludo e inicio de la Reunion.

RESULTADOS TERCER CICLO DE PAGO PROGRAMAS RENTA CIUDADANA Y
COMPENSACION DEL IVA

1. MEDIOS DE COMUNICACION UTLIZADOS POR EL BANCO

Total SIVIS:

668.673

Nota: Imprimir el presente formato a doble cara.
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CODIGO:

ACTA DE REUNION £ GD.13

PROSPERIDAD SOCIAL .
PROCESO GESTION

DOCUMENTAL VERSION: 4

2. INTERACCIONES RENTA CIUDADANA Y COMPENSACION DEL IVA

Banco Agrario
de Colombia
Crecer juntos o posib

Total interacciones Renta Ciudadana & C P i6n del IVA
Canal Cantidad Part.
Canal Telefénico . . 17,642 71.1%
Whatsapp 5 8 3,636 14.7%
Chat 2,390 9.6%
Email 1,056 4.3%
Redes Sociales 92 0.4%
Total general 24,816 100% @
\

Tipificaciones
- - Pri I i de consulta-Agente Cantidad Part.
ota I l nte cc l o n es Informacién Especifica del Programa 9,351 55%
Informacién Bico 5,925 35%

po r ca n a I - m Condiciones para el retiro o cobro del giro 592 3%
-

Cambio de modadalidad de pago 591 3%
Consulta de Pagos 289 2%
PQR 333 2%
Informacién Movii 63 0.4%
Total general 17,144 a45%

Cifras corte 6 al 24 de agosto del 2025

Total llamadas Renta Ciudadana & Compensacion del IVA

Cantidad Part.
Llamadas - Paso Agente
Llamadas IVR
Total lamadas recibidas

=<

Motivos de Llamadas - Paso Agente
Tipificacién Cantidad
Informacién Especifica del Programa 7,238
Informacién Bico 2,892
Cambio de modalidad de pago 425 3.8%
Condiciones para el retiro o cobro del giro 311 2.8%

Consulta de Pagos 211 1.9%

PQR 140 1.2%
Informacién Movii 30 0.3%
Total general 11,247 100%

ace?

Consolidado Email Renta Ciudadana & Compensacién del IVA
Tipificaciéon Cantidad Part

Informacién Bico 594 56.3%
PQR 175 16.6%
Informacién Especifica del Programa 98 9.3%
Condiciones para el retiro o cobro del giro 83 7.9%
Cambio de modalidad de pago 75 7.1%
Informacién Movii

Consulta de Pagos

Total general

Cifras corte 6 al 24 de agosto del 2025

Nota: Imprimir el presente formato a doble cara.
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CODIGO:

ACTA DE REUNION £ GD.13

PROSPERIDAD SOCIAL .
PROCESO GESTION

DOCUMENTAL VERSION: 4

Banco Agrario
N e Clormiia

WhatsApp R Ciudad &C ion del IVA
Canales atsApp :::‘:I udadana ompensacion de

Whatsapp Agente
Whatsapp Bot
Total general

Motivos de Consultas WhatsApp-Asesor Cantidad
Informacién Especifica del Programa
Informacién Bico

Condiciones para el retiro o cobro del giro 92 3.7%

Chaty Renta Ci Cambio de modalidad de pago 50 2.0%

& Compensacién del IVA PQR 18 0.7%
Canal Renta Part Consulta de Pagos

Chat Whatsapp 3,636 60.3% Informacién Movii
Chat Web 2,390 39.7% Total general

Total general 6,026 100%

Cifras corte 6 al 24 de agosto del 2025

Banco Agrario
a
Chat Renta Ciudadana & Compensacién del IVA \V/ doSolomvin
canal

Chat Agente -
Chat Bot
Total general
Motivos de Consultas Chat-Asesor Cantidad Part
Informacién Bico 1,912 80.3%
Informacién Especifica del Programa 261 11.0%
Condiciones para el retiro o cobro del giro 106 4.5%
Consulta de Pagos 62 2.6%
Cambio de modalidad de pago 41 1.7%
Total general 2,382 100%
[ ifras.corte 6.al 24 de. o del 2025

GERENCIA OPERATIVA DE CONVENIOS:
3. ESTADISTICAS ATENCION AL USUARIO:

ESTADISTICAS CHAT MOVii MOVII,

Tipologias: Correspondientes al periodo comprendido del 06 de agosto al 22 de agosto del

2025
Tipologia Cantidad
Bloqueo de cuenta 1.030
Usuario se contacta y deja de responder® 689
- > 99%

Cambio de nimero 421

Transferencia de dinero 266

Otros™* 77

2.481 Solucionados
2 En gestion

*Para esta tipologia brindamos 11 minutos de espera al usuario para su respuesta; sin embargo no responde y por
tanto se debe finalizar el chat para dar paso a otro usuario en espera de ser atendido.

** Corresponde a solicitud de informacién sobre el uso y transacciones a través de Transfiya, Transferencias
Interbancarias, Retiro en efectivo.

e Se presentaron un total de 2.483 consultas por el chat MOVii de las cuales 2.481 fueron solucionadas
y 2 se presentan en gestion.

Nota: Imprimir el presente formato a doble cara.
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CODIGO:

ACTA DE REUNION £ GD.13

PROSPERIDAD SOCIAL .
PROCESO GESTION

DOCUMENTAL VERSION: 4

Estadisticas de atencién usuarios portal Movii movi,

——) Tipologias: Correspondientes al periodo comprendido del 06-22 de Agosto del 2025

Tipo de consulta Cantidad

Mi cuenta Movii se bloqueo por digitar de manera errada mi clave personal 1.143
Cambio de niumero 560
Cémo puedo cambiar mi nimero 275
Transfiya 108
Transferencias Interbancarias 63
Solicitud de extracto 52
Quiero cambiar mi correo electrénico 33
Quiero que mi cuenta este excenta del 4 por mil 8
Retiro en cajero Servibanca 2 2.428 Solucionados

172 En Gestién

2600 TOTAL

*EL grafico anterior describe el 86% de las causales, las restantes 356 corresponden a otras tipologias.

Se presenté un total de 2.600 consultas por el portal de atencion Movii, de las cuales 2.428 fueron
solucionadas y 172 se presentan en gestion.

4. ESTADISTICAS POR CANAL DE ENLACE:

ESTADISTICAS CANAL ENLACES MOVII
—
ﬁ Tipologias: Correspondientes al periodo comprendido del 06 de Agosto al 22 de Agosto del 2025
Canal chatbot exclusivo enlaces Canal whatsapp exclusivo enlaces

Bloqueo de cuenta 96 159 solucionados 22 solucionados
Cambio de nimero 12

Cambio de nimero 35 @ @

Otro*™ 28 Bloqueo de cuenta 10

Total 159

_X_ Corresponden a requerimientos atendidos

v(d:e ldos rograg:%s Colombia Mayor y Re_g{a
iudadana; dado que, no es posible 2 H H
discriminar por enlace i tipo de usuario a 181 requerimientos atendidos)

través de este canal.

** Corresponde a solicitud de informacion sobre el uso y transacciones a través de Transfiya, Transferencias Interbancarias, Retiro

Se presentaron un total de 181 requerimientos atendidos por los canales Chatbot y WhatsApp.

Nota: Imprimir el presente formato a doble cara.
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CODIGO:

ACTA DE REUNION £ GD.13

PROSPERIDAD SOCIAL .
PROCESO GESTION

DOCUMENTAL VERSION: 4

5. GESTION DE REQUERIMIENTOS

— Estadisticas de Atencién a Requerimientos BAC

Drive: Reporte requerimientos Banco Agrario
Tipologia: Correspondiente al periodo comprendido del 06 al 22 de agosto del 2025

Tipologia Cuenta
24

Solicitud Cambio de nimero

Desbloqueo por olvido de clave 23

No es beneficiario a través de MOVii 7

Presunta suplantacién 7 100%

Cuenta no existe 5

Informacién Historial de transacciones 3 Estado Cuenta

Total general 69 Cerrado 69
En tramite (0]

Total 69

Se presentaron un total 69 requerimientos por el canal de atencion del BAC, los cuales fueron respondidos
al 100%.
— Estadiisticas de Atencién a Requerimientos BAC
Chat whatsapp Soporte MOVii-BAC

Tipologia: Correspondiente al periodo comprendido del 06 al 22 de agosto del 2025
link enlace: https://chat.whatsapp.com/Egmb5iulL EgyfGk6e7IMLlaBM

Tipologia Cuenta

Solicitud Cambio de nimero

Total general P

Estado Cuenta
Cerrado 2

En tramite o

Por el canal de WhatsApp se atendieron 2 casos los cuales fueron respondidos.

—> Atencién Enlaces Municipales
(Equipo de Inclusién Financiera) del 6 al 29 de agosto

GESTION ENLACES MUNICIPALES

ACTUALIZACION DE DATOS 23
CAMBIO DE NUMERO 91 El 100% de las solicitudes atendidas y resueltas.
DESBLOQUEO DE CUENTA 366
INFORMACION MOVIl an
INFORMACION SUBSIDIO 248
APERTURA DE CUENTA 8

Total Gestién 1139

Nota: Imprimir el presente formato a doble cara.
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CODIGO:

ACTA DE REUNION £ GD.13

PROSPERIDAD SOCIAL

PROCESO GESTION

DOCUMENTAL VERSION: 4

En la atencion a enlaces municipales se presentaron 1.139 requerimientos los cuales fueron atendidos y
resueltos al 100%

R
e
swen

BICO - Problemas con elingreso o creacion por error biometria o captura de documento

Inconvenientes alcobro Renta Ciudadana
Dinero no dispensado en ATM - Renta Ciudadana
Giro no cobrado Renta Ciudadana

Fallas en transferencias en BICO

Cambio de modalidad de pago Renta Ciudadana
|Bico - Fallas en la recarga de bolsillos
Operacion noreconocida en BICO

Retiros nor »s Renta Ciudadana

En el caso de PQR se recibieron 483 casos que para el dia del comité ya se encontraban cerrados al
100%, de acuerdo con la informacion suministrada por el banco.

6. RESUMEN ACUMULADO Y EJECUCION DEL CICLO:

$ 299.3 mil millones
pagados

684,052
Beneficiarios

90.5 % ejecutados

La ejecucion del ciclo se realizdé entre el 06 de agosto y el 24 de agosto de 2025, con un total de
transferencias pagadas de aproximadamente de 299 mil millones, beneficiando a 684.052 hogares con
una ejecucion de 90.5%.

Nota: Imprimir el presente formato a doble cara.
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. CODIGO:
ACTA DE REUNION £ GD.13
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DOCUMENTAL VERSION: 4

Ejecucion de ciclo
N LT

Pagos Registros
efectivos reintegrados

684,052

- 63,605
$ 299,320,356,000.00
$ 19,623,758,000.00

90.5% @ 8.49%

Pagos Registros
ordenados retirados
. 759,618 L4 11,961
- $324,896,942,000.00 = $ 5,952,828,000.00

100% 1.1%

Los pagos ordenados fueron 759.618 por un valor de $324.896.942 aproximadamente.

7. CIFRAS DE PAGO POR CANAL:

Se utilizaron distintos canales de pago: bancarizados con un 100% de ejecucion en pagos, cajas
extendidas con el 85.5%, oficinas del Banco Agrario con el 88.6% de ejecucién, corresponsales o aliados
con el 87.2% y billeteras digitales con el 100% de ejecucion de los pagos.

Pagados por canal

S

Corresponsales

Q 38,622 Q 388,973
$17,261,512,000 $171,116,152,000 Billeteras
Ejecucion 85.5% Ejacucion 87,23 "
Q27,102 Q228,328
Q1,027 .
$11,430,720,000.00 $ 99,054,026,000.00
£ s $ 457,946,000.00 ,054,026,000.
jecucion o Ejecucién 88,6% Ejecucion 100%

Nota: Imprimir el presente formato a doble cara.
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8. BENEFICIARIOS RETIRADOS:

Los retiros por 6rdenes de no pago corresponden a 89 y por Sarlaft 112 hogares.

Retirados

112

$35,618,000

Retirados

ONP durante
ciclo
$35,438,000

$5,952,828,000

9. CAJAS EXTENDIDAS BAC Y ALIADOS:

Se conté con la participacion de 1 caja extendida BAC y 20 cajas extendidas aliados, beneficiando a
37.710 hogares, con un valor total de $16.553.270.000.

Cajas extendidas

Caja
extendida
Reval

20 cajas habilitadas 1 caja habilitada
Q37,710 Q912
$16,553,270,000
Ejecucién 85.4%

$ 708,242,000
Ejecucion 89.7%

17,261,512,00

b

10. TRASLADOS DE GIROS Y NOVEDADES:

Se presentd un total de registros de 8 traslados y se logré un total de 8 traslados. De los traslados
efectivamente realizados se pagaron 8 y 0 no se cobraron.

Nota: Imprimir el presente formato a doble cara.
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Traslado de Giros:

O | : Y »
Total registros Registros repetidos

Tt

Traslados pagados

r Traslados no
cobrados

11. NOVEDADES RECURRENTES POR CANAL:

<Novedades por canal ‘-

Atencion de beneficiarios con poder a terceros en plazas diferentes a la registrada en base DPS

- Solicitud de atencién a beneficiario del programa que presenta en nombres el prefijo “DE” la cual
fue escalda desde la oficina Caicedo Antioquia.

Beneficiarios solicitan actualizacion de informacion de autorizado ciclo anteriores, pero adn no se

_reflejan.

Cajas extend‘das Se presentaron ataques a los cajeros, fueron asaltados y robados Puerto
Reva\ Lépez Meta.

- Baja afluencia los dias de los pagos programados se realiza Re agendamiento

para realizar los pagos Olaya Antioquia.

Nota: Imprimir el presente formato a doble cara.
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12. USABILIDAD MOVII Y BAC:
Ordenado KA S
/Usa biilmidad 141,124
(Movii )
141,029
9%
o5
11,24

La usabilidad de la billetera Movii fue del 99%.

Banco Agrario
de Colombia
Crecerjuntos o5 posible

EalallieEe
(Banco)

Para BAC (BICO y CAT) se presentd un uso del 96% y el 4% restante no la uso.

La anterior efectividad corresponde a la campafa del uso de billeteras digitales y uso de recursos por parte
del BAC.

Nota: Imprimir el presente formato a doble cara.
12 de 28

Informacion Publica



CODIGO:

ACTA DE REUNION £ GD.13

PROSPERIDAD SOCIAL .
PROCESO GESTION

DOCUMENTAL VERSION: 4

13. GESTION DE REQUERIMIENTOS:

Requerimientos convenio PENDIENTE : /s de Colombia

requerimientosconvenio@bancoagrario.gov.co

v Cumplimie.nto.al Protocolo 2 1 CORREOS RECIBIDOS CICLO
de comunicaciones
acordado. Revisar
instruccién con el area de
servicio al ciudadano de PS. 21 CORREOS CONTESTADOS
O CORREOS PENDIENTE POR CONTESTAR

AL CIERRE DEL CICLO.

*Requerimientos remitidos directamente por DPS

El BAC informa que en el ciclo recibieron 21 requerimientos que fueron respondidos en su totalidad.

GERENCIA OPERATIVA DE CANALES Y OFICINAS:

14. RESUMEN ACUMULADO:

Banco Agrario

> Resumen Acumulado para el Canal \V/ gde Colombia

GIROS ASIGNADOS VALOR GIROS

452.121 $191,321 ...
Cant. Danes 1077 Promedio Tiket $423 mil

VALOR_GIROS

SUPERGIROS 224.166 $94.892.314.000 L3
SURED 99.232 $42.139.668.000
REVAL 70.952 $29.889.838.000
EFECTY 51.141 $21.658.642.000
PUNTO DE PAGO_L 4.027 $1.679.388.000

RED_ALIADA COD RED Q GIROS

REVAL_L 1.684 $655.244.000
EPAGOS_L 684 $300.236.000
P_PAGO_L_FDL 235 $105.286.000

452.121 $191.320.616.000 100,00%

En el ciclo 3 de 2025 se asignaron 452.121 giros por corresponsales bancarios, por un valor de
$191.320.616.000

Nota: Imprimir el presente formato a doble cara.
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15. EFECTIVIDAD DEL CANAL DE CORRESPONSALES BANCARIOS:

> Resumen Acumulado para el Canal

VALOR PAGOS

RED_ALIADA G ASIGNADOS G PAGOS VALOR_GIROS
AEHS

224.011 |
93.307 |
70.934 |

80 988J

PUNTO DE PAGO_L
REVAL_L
EPAGOS_L

Total

% Avance

197.462 | $86.694.013 256
$35.758.832.000
60.782 $26.788.552.000
51030 44186 $19.416.832 000
4.027 | 3414 | $1.492.270.000
1684 | 1.326 $549.134.000
684 | 624 $278.904.000

445.912 | 388.973 } $171.066.945.256

Banco Agrario
N de Cotombia

GIROS_PTES_DE...
56.939

[ % Avance General ]

Durante la vigencia del ciclo se pagaron 388.973 por un valor total de $171.066.945.256.000, para un total
de ejecucion de 87.2%, quedando pendientes para pago 56.939 giros. Cabe resaltar la participacion del
aliado Supergiros donde fueron asignados 224.011 giros de los cuales se pagaron 197.462 con una

efectividad del 88.1%.

> Comportamiento en el Tiempo

S

El comportamiento de pago fue creciente inicialmente, sin embargo, tuvo una caida rapida.

16. REQUERIMIENTOS:

> Comportamiento de Novedades

CERRADOS

CERRADO EN PROCESO

CATEGORIA PRINCIPAL
INFORMACION ERRONEA

BLOQUEO O TRASLADO

PUNTO NO REALIZA EL PAGO DEL GIRO
FALLA

Total

TIPO DE INCIDENTE
EFECTIVO NO DISPONIBLE

FALLAS TECNOLOGICAS

GIRO BLOQUEADO

INCUMPLIMIENTO POR PARTE DEL PUNTO Y/O ALIADO
SEGUN OFERTA

NO RECONOCE HUELLA DACTILAR

Nota: Imprimir el presente formato a doble cara.

Informacion Publica

N Lnss
e Colombia
NS ool

- =
TOTAL INCEDENTES REPORTADOS

s —amr ]
[e—————————|

GIRO BLOQUEADO
o reconoce vue... S
erectivo No oise... [ER
o

FALLAS TECNOLOGH...

INFORMACION ERRONEA
BLOQUEO O TRASLADO

PUNTO NO REALIZA EL PAGO DEL GIRO 8
FALLA 1
Total 56 100%
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Se reportaron 56 requerimientos del canal de corresponsales bancarios, de los cuales 26 corresponden a
informacion errénea, 21 por bloqueo o traslado y 8 a que el punto no realiza el pago.

RESULTADOS CUARTO CICLO DE PAGO PROGRAMAS RENTA CIUDADANA'Y
COMPENSACION DEL IVA

17. MEDIOS DE COMUNICACION UTLIZADOS POR EL BANCO

Total SMIS: 1.173.545
. cdea

18. INTERACCIONES RENTA CIUDADANA Y COMPENSACION DEL IVA

\/ Banco Agrario
\v, ge Culfxmbla
recer juntas o4 posiblc

Total Renta Ciudad & Comp del IVA
Canal Cantidad Part.

Canal Telefénico 17,080 70.5%
Whatsapp 3,917 16.2%
Chat 2,105 8.7%
Email 1,015 4.2%
Redes Sociales 109 0.4%

Total general 24,226 100% @
\
Tipificaciones

Principales motivos de consulta-Agente ; Cantidadi Part.
<iota l i nte a CCiO n es Informacién Especifica del Programa 7,616 44%
Informacién Bico 6,900 40%
Condiciones para el retiro o cobro del giroi 912 5%
po r Ca n a I : m Cambio de modadalidad de pago 851 5%
Consulta de Pagos 443 3%
PQR 427 2%
Informacién Movii 111 0.6%
Total general 17,260 56%

Nota: Imprimir el presente formato a doble cara.
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Canal
Telefonico

Canal

ace ®

Email >

Canales

Chat & Whatsapp

Chat y WhatsApp Renta C|
8 Compensacién del IVA

Total llamadas Renta Ciudadana & Compensacion del IVA

=T

Motivos de Llamadas - Paso Agente

Cantidad Part.

Llamadas - Paso Agente 10,962 64%
Llamadas IVR 6,118 36%
Total llamadas recibidas 17,080 100%

Tipificacion

Tipificacion Cantidad
Informacion Especifica del Programa 5,065 46.2%
Informacién Bico 4,271 39.0%
Consulta de Pagos 620 5.7%
Cambio de modalidad de pago 427 3.9%
Condiciones para el retiro o cobro del giro 306 2.8%
PQR 212 1.9%
Informacién Movii 61 0.6%

Total general 10,962 100%

Informacion Bico 594 58.5%
PQR 157 15.5%
Informacion Especifica del Programa 89 8.8%
Informacion Movii A2 7.1%

Cambio de modalidad de pago

Condiciones para el retiro o cobro del giro

Chat Whatsapp

Chat Web

35.0%

Total general

Nota: Imprimir el presente formato a doble cara.

Informacion Publica

Consulta de Pagos
Total general

WhatsApp Renta Ciudadana & Compensacion del IVA

Canal Renta Part

t pp Agente 3,208 81.9%
Whatsapp Bot 709 18.1%
Total general 3,917 100%

Motivos de Consultas WhatsApp-Asesor  Cantidad  Part

Informacion Especifica del Programa 2,104 65.6%
Informacion Bico 586 18.3%
Consulta de Pagos 280 8.7%
Condiciones para el retiro o cobro del giro 132 4.1%
PQR 58 1.8%
Cambio de modalidad de pago 36 11%
Informacion Movii 12 0.4%

Total general 3,208 100%
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Chat Renta Ciudadana & Compensacion del IVA

Canal Renta

Chat Agente
Chat Bot 149 7.1%

Total general 2,105 100°%4%

Motivos de Consultas Chat-Asesor Cantidad Part

Informacién Especifica del Programa 1,449 68.8%
Informacién Bico 358 17.0%
PQR 133 6.3%
Consulta de Pagos o3 4.4%
Condiciones para el retiro o cobro del giro 42 2.0%
Cambio de modalidad de pago 30 1.4%%

Total general

ase Facebook Comentanis
5e Facebook Publicadones

5 0 5 o/ Facebook es la red social en la que
ha mayor namero de
/0 . o

interacciones

Ciclo 4
Facebook iz

Nota: Imprimir el presente formato a doble cara.
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GERENCIA OPERATIVA DE CONVENIOS:
19. ESTADISTICAS ATENCION AL USUARIO:

ESTADISTICAS CHAT MOVii

MOVII,

ﬁ Tipologias: Correspondientes al periodo comprendido del 25 de septiembre al 10 de octubre del 2025

Tipologia Cantidad

Total 2410

Bloqueo de cuenta 1.001
Usuario se contacta y deja de responder™ 506
Cambio de nimero 409
Transferencia de dinero 338
Otros™* 156

2%

98%

2.362 Solucionados
48 En gestién

*Para esta tipologla brindamos 11 minutos de espera al usuario para su respuesta; sin embargo no responde y por

tanto se debe finalizar el chat para dar paso a otro usuario en espera de ser atendido.

** Corresponde a solicitud de informacién sobre el uso y transacciones a través de Transfiya, Transferencias

Interbancarias. Retiro en efectivo.

Se presentaron un total de 2.410 consultas por el chat MOVii de las cuales 2.362 fueron solucionadas y 48

se encuentran en gestion.

Estadisticas de atencién usuarios portal Movii movi,

ﬁ Tipologias: Correspondientes al periodo comprendido del 25 de Septiembre - 10 de Octubre del 2025

2.101 Solucionados

Mi cuenta Movii se bloqueo por digitar de manera errada mi clave personal 981
Cambio de nimero 297
Cémo puedo cambiar mi niumero 296
Transfiya o7
Transferencias Interbancarias 70
Solicitud de extracto 53
Quiero cambiar mi correo electrénico 50
Retiro en cajero Servibanca =
Quiero que mi cuenta este excenta del 4 por mil 5
Total 1.854

142 En Gestién

2243 TOTAL

*EL grafico anterior describe el 83% de las causales, las restantes 389 corresponden a otras tipologias.

Se presentaron un total de 2.243 consultas por el portal de atencién Movii, de las cuales 2.101 fueron

solucionadas y 142 se encuentran en gestion.

Nota: Imprimir el presente formato a doble cara.

Informacion Publica
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20. ESTADISTICAS POR CANAL DE ENLACE:
ESTADISTICAS CANAL ENLACES MOV\IL

% 1'ipologl'as: Correspondientes al periodo comprendido del 25 de septiembre al 10 de octubre del 2025

Canal chatbot exclusivo enlaces Canal whatsapp exclusivo enlaces

Bloqueo de cuenta 34| 54 solucionados Tipologia Cantidad 6 solucionados
Otro* 8 Total 6
Total 54

* Corresponden a requerimientos atendidos

gg l:s rogrardna:’s Colombia Mayor y Reg:a
iudadana; ado que, no es posible s a H H
discriminar por enlace el tipo de usuario a o requerlm.entos atendldos

través de este canal.

Se.C ;ponde a solicitud de infor: i6n sobre el uso y transacciones a través de Transfiya. Transferencias Interbancarias, Retiro

.. enefectivo.
Se presentaron un total de 60 requerimientos atendidos por los canales Chatbot y WhatsApp.

21. GESTION DE REQUERIMIENTOS

Estadisticas de Atencién a Requerimientos BAC

Drive: Reporte requerimientos Banco Agrario
Tipologia: Correspondiente al periodo comprendido del 25 Septiembre al 10 de octubre del 2025

Tipologia Cuenta

Desbloqueo por olvido de clave 24

No es beneficiario a través de MOVii 19

Solicitud Cambio de numero 15

Cuenta no existe 13

Novedades con transacciones Transfiya 2

Quiero saber donde recibi mi pago 2

Cuenta suspendida por seguridad 2 Estado

Informacién Historial de transacciones 2 Cerrado 80

Presunta suplantacién 1 En tramite O
Total general 80 Total general 80

Se presentaron un total de 80 requerimientos por el canal de atencién del BAC, los cuales fueron
respondidos al 100%.

Nota: Imprimir el presente formato a doble cara.
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Estadisticas de Atencién a Requerimientos BAC

Chat whatsapp Soporte MOVii-BAC

Tipologia: Correspondiente al periodo comprendido del 25 Septiembre al 10 de octubre del 2025
link enlace: https://chat.whatsapp.com/Egm5iulLEgyfGk6e7IMlaBM

Tipologia Cuenta

No es beneficiario a través de MOVii “

Total general

Estado
Cerrado
En tramite
Total general

Por el canal de WhatsApp se atendieron 4 casos los cuales fueron respondidos.

Ciclo 4

Inconvenientes al cobro Renta Ciudadana
Dinero no dispensado en ATM - Renta Ciudadana
Cambio de modalidad de pago Renta Ciudadana
Giro no cobrado Renta Ciudadana

Retiros no realizados Renta Ciudadana

En el caso de PQR se recibieron 167 casos de los cuales 164 ya fueron atendidos y 3 se encuentran
pendientes.

22. RESUMEN ACUMULADO Y EJECUCION DEL CICLO:

S 236 mil millones
pagados

676,892
Beneficiarios

87.9 % ejecutados

La ejecucion del ciclo se realizo entre el 25 de septiembre y 13 de octubre de 2025, con un total de 236 mil
millones de transferencias pagadas de aproximadamente, beneficiando 676.892 hogares con una

ejecucion de 87.9%.

Nota: Imprimir el presente formato a doble cara.
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Ejecucion de ciclo

Pagos
efectivos

676,892
$ 236,002,060,000

87.9%

Pagos
ordenados
. 774,823

$260,680,612,000

Nz s

Registros
reintegrados

e 93,539
$ 23,191,752,000

»

= 12.1%

Registros

$ 1,486,800,000

100% 0.5%

Los pagos ordenados fueron 774.823 por un valor de $260.680.612 aproximadamente.

23. CIFRAS DE PAGO POR CANAL:

retirados
. 4,392

Se utilizaron distintos canales de pago: bancarizados con un 100% de ejecucion en pagos, cajas
extendidas con el 81.4%, oficinas del Banco Agrario con el 82.3% de ejecucién, corresponsales o aliados

con el 82.6% y billeteras digitales con el 100% de ejecucion

Pagados por canal

S
Bancarizados 283,949
$10,119,754,000

Ejecuciéon 81.4%

Q27,139
$9,209,496,000
Ejecucion 100%

Q 1,019
$ 409,818,000
Ejecucion 82,3%

Nota: Imprimir el presente formato a doble cara.

Informacion Publica

de los pagos.

75

Corresponsales

Q 404,722

$143,617,964,000
Ejecucion 82.6%

Billeteras
digitales

Q208,163
$ 72,645,028,000
Ejecucion 100%

Bico 85.742 —29.422 m
Movii 122.421-43.222 m
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24. BENEFICIARIOS RETIRADOS:
Los retiros por 6rdenes de no pago corresponden a 4.317 y por Sarlaft a 75 hogares.
Retirados \

G
———

$23,710,000

Retirados

= ONP INICIAL
.

a,392 $1.,486,.800,000

25. CAJAS EXTENDIDAS BAC Y ALIADOS:

Se conto con la participacion de 1 caja extendida BAC y 23 cajas extendidas aliados, beneficiando a 35.319
hogares, con un valor total de $9.965.862.000

Cajas extendidas

Caja
extendida
Reval

23 cajas habilitadas 1 caja habilitada
Q 35,319 Q 530
$9,965,862,000

S$ 153,892,000
Ejecucion 81.8%

Ejecucion 61.2%

10,119,754,00

&

Nota: Imprimir el presente formato a doble cara.
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26. TRASLADOS DE GIROS Y NOVEDADES:

Se presentaron un total de registros de 7 traslados y se logr6 un total de 7 traslados. De los traslados
efectivamente realizados no se pag6 ninguno y 7 no se cobraron.

Traslado de Giros

-,
aon] Y T S= | \ & . .
Total registros ‘L—-_s{' Registros repetidos

Traslados exitosos : 2 . , .
ITraslados pagados

Traslados no
cobrados

ILOO24

27. NOVEDADES RECURRENTES POR CANAL:

Pr— . . i
<Novedades I v
CajaS extend iaas . Se presentaron robo del cable de luz en el punto CE del municipio de Uribia.
Reva\ - Baja afluencia los dias de inicio de los pagos programados se realiza un

Illamado al DPS para realizar convocatorias en Nazareth La Guajira.

Billeteras * Se realiza proceso de bancarizaciéon excepcional para beneficiarios a billetera
: itales BICO, para lo cual, se logro traslado a 4 beneficiarios.
Digita

- -l

Nota: Imprimir el presente formato a doble cara.
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28. USABILIDAD MOVII Y BAC:

Ordenado
Usabilidad 122,421

121,385
9%

La usabilidad de la billetera Movii fue del 99%

Usabilidad
Banco )

Para BAC (BICO y CAT) presentd un uso del 92.3% y el 7.7% restante no la usé.

La anterior efectividad corresponde a la campafa del uso de billeteras digitales y uso de recursos por parte
del BAC.

29. GESTION DE REQUERIMIENTOS:

requerimientosconvenio@bancoagrario.gov.co

v Cumplimie'nto' al Protocolo 1 O CORREOS RECIBIDOS CICLO
de comunicaciones
acordado. Revisar
instruccién con el area de
servicio al ciudadano de PS. 10 CORREOS CONTESTADOS
O CORREOS PENDIENTE POR CONTESTAR

AL CIERRE DEL CICLO.

El BAC informa que en el ciclo recibieron 10 requerimientos que fueron respondidos en su totalidad.

Nota: Imprimir el presente formato a doble cara.
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GERENCIA OPERATIVA DE CANALES Y OFICINAS:

30. RESUMEN ACUMULADO:
Cifras Corresponsales

Bancarios

GIROS ASIGNADOS

489.9538

%
Cant. Danes 1076 ]

VALOR GIROS

- $165,065 ...

Promedio Tiket $337 mil

En el ciclo 4 de 2025 se asignaron 489.958 giros por corresponsales bancarios, por un valor de
$165.065.162.000

. S = Incremento general en
Asignacion de giros para las giros asignados (-8,37%),
distintos colaboradores de SPS———
Corresponsalia ciclo-4 RC

Asignacion po@

. 489.958

Fisico

RED_ALIADA COD RED Q GIROS VALOR_GIROS

SUPERGIROS 243.834 $79.663.258.000
SURED 101.962 $36.482.982.000
REVAL 83.105 $28.893.280.000
EFECTY 55.484 $18.150.070.000
PUNTO DE PAGO_L 4.313 $1.383.866.000
EPAGOS_L 1.024 $399.316.000

P_PAGO_L_FDL 236 $92.390.000
489.958 $165.065.162.000 100,00%

Nota: Imprimir el presente formato a doble cara.
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31. EFECTIVIDAD DEL CANAL DE CORRESPONSALES BANCARIOS:

efectuados = _ *
durante el ciclo 4 [ ]
83 %

RED_ALIADA G ASIGNADOS G PAGOS

SUPERGIROS - $70.122.340.000

SURED $31.567.164.000 EQA.:
REVAL X $24.634.492.000 -
EFECTY A $15.690.126.000

PUNTO DE PAGO_L $276.175.650

EPAGOS_L - $53.377.348

P_PAGO_L_FDL $68.346.000 71,6 %

Total % X $142.412.020.998 82,6 %
»
CIROS PTES DE... o
85.268 ~

Durante la vigencia del ciclo se pagaron 404.586 por un valor total de $142.212.020.998.000, para un total
de ejecucién de 83%, quedando pendientes para pago 85.268 giros. Cabe resaltar la participacion del
aliado Supergiros donde fueron asignados 243.789 giros de los cuales se pagaron 203.789 con una
efectividad del 83.6%.

Puntos Disponibles
10.266

Por valor de:

$53.369.166.327

Giros (pagos)segun la
modalidad. Pagos efectuados.

‘ 404.586

Fisico

L~

Nota: Imprimir el presente formato a doble cara.
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directamente por el DPS.

32. REQUERIMIENTOS:
Novedades reportadas

a7

CANTIDAD DE CASOS X RED

L
n I 3 A S s 1 o

Epago

Sured Supergiros

Efecty

Reval

® ==

. INFORMACION ERRONEA
o PAGOS CON PODER

0

SOLICITUD SOPORTE

BLOQUEO O TRASLADO
PUNTO NO REALIZA PAGO

PAGOS A DOMICILIO

Se reportaron 45 requerimientos del canal de corresponsales bancarios, de los cuales 32 corresponden a
Sured, 6 por Supergiros, 3 por Efecty, 3 por Reval y 1 por Epago.

15. REVISION DE LOS CASOS NO RESUELTOS POR EL BANCO

Se evidencid por parte del GIT Transferencias para Hogares los casos que fueron escalados al Banco
Agrario de Colombia y que a la fecha aun no tienen respuesta.

COMPROMISOS

COMPROMISO

RESPONSABLE

INICIA

TERMINA

Enviar presentaciones
del presente comité
actualizado.

BAC

19/11/2025

20/11/2025

Realizar la revision de
los casos que fueron
escalados y no tienen
respuesta por parte del
Banco, especialmente
los casos que no fueron
resueltos (Casos
reportados por falta de

pago).

BAC

19/11/2025

19/12/2025

Revisar las novedades
recurrentes por canal,
de acuerdo con las
observaciones
realizadas durante el
comité.

BAC

19/11/2025

19/12/2025

Nota: Imprimir el presente formato a doble cara.
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Enviar la base de los

4 |mensajes de texto BAC 19/11/2025 19/12/2025
enviados.

Informe con reporte de
las cuentas bancarias
que durante _dos BAC 19/11/2025 20/12/2025
periodos consecutivos

no han tranzado
(Bancarizados-BICO)

FECHA DE PROXIMA REUNION:

SE CUMPLIO EL OBJETIVO: SI X NO ___ PARCIALMENTE ___

2 - Pa o/a Fran

[—

JAIRO FERNANDO CONTR GUTIERREZ PAOLA ANDREA ERAZO MELO
Jefe Oficina de Operacién de Transferencias Coordinadora GIT Transferencias para Hogares

N\
JUAN MARIO HEREDIA GRANADOS
Jefe Negocios Especiales

Banco Agrario de Colombia

Anexos: No
Elaboré: GIT Transferencias para Hogares
Reviso: Diana H./Fabio G. Despacho Oficina de Operacién de Transferencias

Nota: Imprimir el presente formato a doble cara.
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