Pagina 1 de 5 ELABORACION, EJECUCION Y LIQUIDACION DE

Cadigo: 2BS-FR-0019 CONTRATOS :
Fecha:: 12-03-2021 INFORME DE SUPERVISION DE CONTRATOS U G
Version: 5 ORDENES DE COMPRA POLICIA NACIONAL

UNIDAD PRESTADORA DE SALUD CALDAS

No. G - DECAL 3.1

V7271153

ey

Ciudad y Fecha: Manizales 21 de septiembre 2022
Coronel, DIEGO ENRIQUE FONTAL CORNEJO
Comandante Policia Metropolitana de Manizales
Manizales - Caldas
ASUNTO: informe de supervision de la orden de compra No. 94446.
TIPO DE INFORME
PERIODICO X OFINAL ___

Periodo del informe de supervision

31 de agosto 2022 |

14 agosto 2022

En cumplimiento a los articulos 83 y 84 de la Ley 1474 de 2011 “Por la cual se dictan normas orientadas a
fortalecer los mecanismos de prevencién, investigacién y sancién de actos de corrupcion y la efectividad del
control de la gestién publica”, asi como de la Resolucién No.03049 del 30 de julio del 2014 “Por la cual se
adopta el Manual de Contratacién de la Policia Nacional”, Resolucién No. 00090 del 15/01/2018, “Por la cual
se actualiza, modifica y complementa el Manual de Contratacion de la Policia Nacional adoptado mediante
Resolucién No. 03049 de 2014”, y la “Guia para el ejercicio de las funciones de Supervisién e Interventoria de
los contratos del Estado” expedida por Colombia Compra Eficiente, o las normas que las modifiquen, adicionen
o sustituyan, sin perjuicio de las funciones establecidas contractualmente y aquellas inherentes a la naturaleza
del ejercicio de la supervision, me permito presentar el correspondiente informe del contrato u orden de compra
del asunto a través del cual se detalla, el seguimiento y el grado de cumplimiento de las obligaciones
establecidas en el respectivo contrato u orden, asi:

INFORMACION GENERAL:

Mediante comunicacion oficial No. GS-2022-063578-DECAL del 13/08/2022, el sefior (a) Coronel LUIS
FERNANDO ARCOS ALVAREZ, obrando en calidad de Comandante Policia Metropolitana de Manizales,
nombréd como supervisor del contrato u orden de compra del asunto al sefior (a) Subintendente, JHON EDWAR
SOTO MORALES.

¢ Periodicidad establecida para la entrega del informe de supervisién: Mensual

+ No. de informes de supervision presentados y publicados en SECOP II: 01

1. Informe de supervisién del mes agosto, presentado mediante comunicacién oficial No. No. GS-
2022-072711-DECAL del 21 de Septiembre 2022.




Pagina 2 de 5 ELABORACION, EJECUCION Y LIQUIDACION DE

Cédigo: 2BS-FR-0019 CONTRATOS

Fecha: 12-03-2021 INFORME DE SUPERVISION DE CONTRATOS U - i
Version: 5 ORDENES DE COMPRA POLICIA NACIONAL

Informacion del contrato u orden de compra

Contrato No. / Orden | ORDEN DE COMPRA N° 94446

de compra No.
Objeto del Contrato /| ‘LA ADQUISICION DE UN CENTRO DE CONTACTO PARA LA ASIGNACION |
instrumento de | CANCELACION, RECORDATORIO DE CITAS Y REASIGNACION DE CITAS DE

MEDICO GENERAL, ODONTOLOGIA, MEDICINA INTERNA, ORTOPEDIA,
PSICOLOGIA, NUTRICION, TERAPIA RESPIRATORIA, FISIOTERAPIA Y DEMAS
ESPECIALIDADES Y SERVICIOS QUE OFRECE LA UNIDAD PRESTADORA DE
SALUD CALDAS E INFORMACION GENERAL A LOS AFILIADOS Y BENEFICIARIOS
DEL SUBSISTEMA DE SALUD DE LA POLICIA NACIONAL EN LA JURISDICCION
DEL DEPARTAMENTO DE CALDAS”

Contratista COBRANZA NACIONAL DE CREDITOS S.A.S

Representante legal LEIDY VANESSA MARULANDA MARTINEZ

Valor inicial del | $93.141.571.01

contrato u orden de
compra

Valor adiciones del | N/A
contrato u orden de
compra

Valor total del contrato | $ 93.141.571.01
u orden de compra
Plazo de ejecuciéon | Cuatro (4) Meses y Quince (15) Dias
inicial ;
Fecha de inicio del | 14/ agosto /2022
plazo de ejecucion del
contrato u orden de
compra

Fecha de terminacion | 31/ diciembre /2022
del plazo de ejecucion
del contrato u orden de
compra (pactada
inicialmente)

Fecha de inicio del | NA
plazo de ejecucién de
la(s) adicion(es)

Fecha de terminacién | N/A
del plazo de ejecucion
de la(s) adicién(es)

agregacion de la orden
de compra

Adiciones N/A
Modificatorios N/A
Prorrogas N/A
Otros N/A

1. DESARROLLO DE LA SUPERVISION AL CONTRATO U ORDEN DE COMPRA
1.1 Acciones adelantadas:
La supervision debera realizar un resumen cronoldgico de las actuaciones adelantadas en ejercicio de las

funciones, debiendo plasmar datos de relevancia, como por ejemplo fechas, nimeros de oficios, nimeros de
actas, mensajes de comreo electronico, documentos que den cuenta de las actuaciones adelantadas entre ofras.
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mejorar el servicio prestado por la entidad.

CUMPLIMIENTO OBLIGACIONES LEGALES DEL CONTRATISTA

2. VERIFICACION DEL CUMPLIMIENTO DE LAS OBLIGACIONES CONTRACTUALES

(cajas de compensacion tamiliar, SENA e ICBF) ..

OBLIGACIONES DEL CONTRATISTA CUMPLIO ! OBSERVACIONES
LEGALES i
wwmnmmcuwg | Anexa certificacion de revisor fiscal
frente al sistema de seguridad social, parafiscales, si | LEIDY VANESSA  MARULANDA

| MARTINEZ T.P. No 192003-T

CUMPLIMIENTO ESPECIFICACIONES TECNICAS

Z 1-‘ - . .T '] 1.1 [ 3 “i 3L R _,*y..v

Interactiva_NA_NA-NA - 1 Anuncio

Contacto_General_Jomada Ordinaria-Plata - 3 Agente Si i
jomada ordinaria.
obtuvo el enlace con el fin de dar
bpo0i-8 - IT-BPO-CC-23-1-Enlace Dedicado entre st continuidad a la operacidn y poder
puntos o Intemet_Zona 1_2 Mbps-NA - 1 Unidad hacer uso de las plataformas
destinadas para la operacion.
bpo0i-3 - I[T-BPO-CC-10-8-Minuto de conexién Se obtuvo el peque de minutos y
Outbound de fijo a celular ~ Todos los operadores de S| mensaje para la cancelacion vy
telefonia movil celular_NA_Minuto 7x24-NA - 1500 rdeasignacion de citas como lo estipula
Minuto : el objeto de ia orden de
i Se realizd el desarrollc de las
bpo01--8 - IT-BPO-CC-47-1-Hora desarrolio_ NA_NA-NA - 81 instalaciones de las diferentes
10 Hora hemamientas  fecnologicas  que
35 AN permitieron dar inicic a la operacion
bpo01-4 - IT-BPO-CC-14-1-Grabacién anuncios VR o i R g & A
grabaciones
(Interactive Voice Response) Respuesta de Voz' st de la llamada en espera y mensajes de

interés institucionaies

1.1 NOVEDADES, SITUACIONES ANORMALES O DE RELEVANCIA
No se presentd ninguna novedad durante el periodo objeto de Supervision

-Eldiaweveswdanpumbmdomzzam10honsseruﬂzénunlﬁnwpalundonduamdsupowboryhw
encarga de central de citas la Aux ISABEL CRISTINA LOPERA, la parte operacional de la entidad COBRANZAt
NACIONAL DE CREDITOS S.A.S, En la Jefatura de la Unidad Prestadora de Salud Caldas con el fin de |
conocer el sistema de operacion de la entidad al igual que el personal administrativo y los agentes que se |
encuentran a cargo de la aperacion. Deagua!rorrmseraahzaunasenedamcornendaaanasconeimm’
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3. AVANCE DE LA EJECUCION DEL CONTRATO U ORDEN DE COMPRA:
P

A la fecha de corte del presente informe de supervision han transcurrido 18 dias calendario desde que inici6 |

el plazo de ejecucién del contrato u orden de compra, restando 122 dias calendario para que finalice el plazo |
de ejecucion. !

4. TRAMITES Y VERIFICACION DE PAGOS: ACUERDO MARCO NUMERQ BPOQ Il CCE-025-AMP-
2021

Clausula 11Facturacion y pago: El Proveedor debe facturar mensuaiments los Servicios BPO efectivamente |
prestados a la entidad compradora, contado desde el inicic de la Orden de Compra. El Proveedor debe |
presentar la cuenta de cobro o factura dentro de los diez (10) dias hébiles siguientes al mes en que se presto |
efectivamente &l servicio. Ei Proveedor debe presentar ia cuenta de cobro o factura en la direccion indicada |
para el efecto por la Entidad Compradora y publicar una copia en la Tienda Virtual del Estado Colombiano. De |
conformidad con la Ley 1231 de 2008 Las Entidades Compradoras deben aprobar o devolver las cuentas de |
cobro dentro de los tres (3) dias calendario siguientes a su recepcién y pagarias dentro de los 30 dias |
calendario, siguientes a la fecha de presentacion de la cuenta de cobro. Si la cuenta de cobro no cumple con |
las normas aplicables o la Entided Compradora solicita correcciones a fa misma, el término de 30 dias |
calendario empezara a contar a partir de la presentacion de la nueva cuenta de cobro. La cuenta de cobro debe ?
ser presentada entre otros con: (i) los soportes del pago de los aportes al sistema de seguridad social del |
personal que prestd el servicio durante y (i) el informe de prestacién de los Servicios BPO. La Entidad
Compradora fijara las condiciones particulares para facturacion con las que debe cumplir el Proveedor,
informandole a este si requiere de algun documento o formato adicional a los indicados anteriormente Con base |
en el calendario de implementacion establecido en el articulo 20 del Titulo VI de la Resolucion 042 del 5 de |
mayodezozoexpecﬁdapmlaman,losaa.ﬁetosobﬁgadosdebenexpediFactumE!ectrﬁmeadeVemasegun;
los pardmetros establecidos en dicha resolucién. En el caso que, se presenten diferencias en el proceso de |
faciuracion para el tema de retencion de gravamenes adicionales o de impuestos asociados a las Ordenes de |
Compra, esto debera ser resueito entre la Entidad Compradora y el Proveedor, no obstante, para el caso de |
aquellas entidades compradoras que aun se encuentran ajustando sus. procedimientos a las nuevas |
disposiciones de la DIAN el proveedor deberé entregar la factura de acuerdo con las disposiciones intemas de |
ia Entidad Compradora para lo cual debera concertar el procedimiento con el supervisor de la Orden de Compra. |
El Proveedor debe cumplir con las obligaciones derivadas de la Orden de Compra mientras el pago es
formalizado. En caso de mora de la Entidad Compradora superior & 30 dias calendario, el Proveedor podra
suspender l0s servicios que se encuentren pendientes a la Entidad Compradora hasta que esta formalice el
pago. El proveedor debera aplicar descuento af precio de fos Servicios BPO en las facturas entregadas a la
Entidad Compradora en el caso que los Servicios BPO prestados no hayan cumplido con lo establecido en ef
ANS, en atencién al o los indicadores incumplidos. Los precios que contengan un valor monetario en decimaless
deberan ser aproximados a su entero mas cercano, de la siguiente forma: (i) decimales menores o iguales a 5 |
seran aproximados al entero inferior y (i) decimales mayores a 5 seran aproximados al entero superior.

4.1, Ejecucion Financiera

-
-
b

a. Balance general de pagos y entregas :

% del del u 5

Valoren pesos. | N mior L conn |

Valor total del contrato u orden de compra $93.141.571.01 | 100% ||
Valor total de las entregas $10.663.804.20 | 11.4%
Valor total facturado $10.663.804.20 | 11.4%
Valor facturado pendiente de pago $10.663.804.20 | 11.4%
Valor pagado 0| 0%
Valor pendiente de entrega $82.477.766.81 | 88.6%
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 b. Detalle de las entregas, valores facturados y pagos efectuados en el periodo informado 1

(uwmmumm comespondiente a la ejecucion I
ddmmummmmmjﬁt_d_dmg-MM) S g
"o |

Valor |
m° recibido | Fechads Valor : valor | M‘f::'bu No. orden de
da recitiric recibido | factuwrade | factura | pagado | < pago |
- }
141082022 ;
$ al s CNCB s ‘ consultar |
N° 01 1066380420 | 30/08/2022 | 1066380420 | 76069 | 1066380420 SECOP Il ;
....... i :
{
|

4.2 Entrada de Bienes {verificar que los bienes hayan ingresado a ios estados contabies, si aplica) |

5. RECOMENDACIONES
El contrato se ha desarrollado de acuerdo a lo pactado, no hay recomendaciones adicionales hasta el
momento.
6. CONCLUSIONES
El supervisor, debera marcar con una (x) las casillas segtin corresponda al periodo entregado, con el fin de que
la administracién tenga claridad frente al cumplimiento o no dei conlratista. El no diligenciamiento sera causal
de la devolucion del respectivo informe de supervision.

| Certifico con la firna del presente informe, que el confratista cumplié con las |
El mﬁm‘;m! - cldusulas y especificaciones técnicas del contrato, en la fecha o fechas |
cumplié con Io { establecidas, para lo cual relaciono y anexo los documentos soportes (técnicos |
establecido en | obligatorios establecidos en las especificaciones técnicas, inciuyendo las | g |
| i
las clausulas | | ambientales, de seguridad y salud en el trabajo y otros). :
contractuales | |
' NO En caso de incumplimiento parcial o total del contrato, se informé medium
{ = | comunicacién oficial No. del . dirigida al {
| ordenador del gasto, las obligaciones incumplidas. !
Atentamente, |
: . |
7 ;’
Firma 5

Subintepdénte JHON EDWAR SOTO MORALES ;
Almac ta UPRES - CALDAS ‘;
Su isor orden de Compra No. 94446 -
CO electrénico: edwar.soto@correo.policia.gov.co
No. Celular: 3106260076
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PROCESO ADQUIRIR BIENES Y SERVICIOS

Fecha: 12-03-2021

CONSTANCIA RECIBO A SATISFACCION DE BIENES O SERVICIOS

. 5‘5:-‘"—’
Version: 3 POLICIA NACIONAL
Ciudad y fecha: Manizales, 21 de Septiembre 2022
Unidad:

UNIDAD PRESTADORA DE SALUD CALDAS

Tipo de contrato

Tipo de contrato Marque el tipo
de contrato
Orden de compra X

Contrato de obra

Contrato de consultoria
Contrato de prestacion de
servicios

Contrato de compraventa
Contrato de suministro
Contrato interadministrativo

Contrato /aceptacion de
oferta u orden de compra
No.

ORDEN DE COMPRA N° 94446,

Constancia de recibido No. | 4no (01)
Contratista: COBRANZA NACIONAL DE CREDITOSS.AS
NIT del contratista: 800.219668-3.

Objeto del contrato o
aceptacién de oferta:

‘LA ADQUISICION DE UN CENTRO DE CONTACTO PARA LA ASIGNACION ;
CANCELACION, RECORDATORIO DE CITAS Y REASIGNACION DE CITAS DE MEDICO
GENERAL, ODONTOLOGIA, MEDICINA INTERNA, ORTOPEDIA, PSICOLOGIA,
NUTRICION, TERAPIA RESPIRATORIA, FISIOTERAPIA Y DEMAS ESPECIALIDADES Y
SERVICIOS QUE OFRECE LA UNIDAD PRESTADORA DE SALUD CALDAS E
INFORMACION GENERAL A LOS AFILIADOS Y BENEFICIARIOS DEL SUBSISTEMA
DE SALUD DE LA POLICIA NACIONAL EN LA JURISDICCION DEL DEPARTAMENTO
DE CALDAS”

Instrumento de agregacion
y numero del Acuerdo
Marco de Precios (aplica
solo para oOrdenes de
compray):

Centro de Contacto.
Numero de proceso: BPO || CCE-025-AMP-2021.

Valor del contrato /
aceptaciéon de oferta u
orden de compra:

$93.141.571.01

Plazo de ejecucion:

Cuatro (4) Meses y Quince (15) Dias

Fecha de vencimiento
(aplica solo para érdenes
de compra)

Fecha de Inicio: 14/08/2022
Fecha de Terminacion: 31/12/2022

Lugar de ejecucion ylo
entrega

Unidad prestadora de Salud Caldas
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PROCESO ADQUIRIR BIENES Y SERVICIOS

Fecha: 12-03-2021

Version: 3

CONSTANCIA RECIBO A SATISFACCION DE BIENES O SERVICIOS

°"'_-;n'. :
POLICIA NACIONAL

Incumplimiento del plazo
de ejecucion SI___NO____

N/A

Nombre del
supervisor/coordinador del
contrato y cargo que

Subintendente JHON EDWAR SOTO MORALES
Jefe Almacén Upres Caldas

desempenia:
Fecha de entrega | Del 14 de agosto al 31 de agosto 2022
certificada:
5 Valor a
Unidad | Recurso D.es crlpc|6|.1 ?el Valor amortizar Valor a
bien o servicios Valor facturado /o
recibidos recibido y pog
descontar *
, LA PRESTACION

Valor que se esta DE SERVICIOS DE
certificando con la CENTRO DE s s N

: UPRES CONTACTO PARA
pre_se.nte constanqa dg A 16 LAASIGNACION, | 10-663.804 | 10.663.804 N/A 10.663.80
recibido de la vigencia CANCELACION Y .20 .20 4.20
Enero 2022 REASIGNACION

DE CITAS
Acta de recepcion de | ORDEN DE COMPRA N°94446.
bienes
No. factura Fecha factura Valor factura | Nota crédito o débito Valor neto
CNCB76069 14/09/2022 $ 10.663.804.20 $ 00 $ 10.663.804.20

Valor total bienes y/o servicios recibidos

$ 10.663.804.20

CONCEPTO DE CUMPLIMIENTO: El contratista ha cumplido con todo lo relacionado en el objeto de
la orden de compra y los items contratados, en términos de calidad, oportunidad. Al revisar la

facturacion se evidencia que corresponde a servicios prestados por este centro de contactoy a los
valores establecidos el en mismo.

Por medio de la presente constancia de recibo a satisfaccién y en mi condicién de supervisor
acredito el cumplimiento de las obligaciones del contratista y certifico que los bienes y servicios

relacionados cumplen con las especificaciones técnicas contratadas.
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PROCESO ADQUIRIR BIENES Y SERVICIOS
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Versién: 3

Cdigo: 2BS-FR-0045 G :
Fecha: 12-03-2021 S :7"}{
CONSTANCIA RECIBO A SATISFACCION DE BIENES O SERVICIOS i

POLICIA NACIONAL

Obligacién Contractual o especificacion técnica

4
o

CUMPLIO
si__ No___

Observaciones y Evidencias

Agentes de Centro de contacto general 03

si

Centro de contacto en operacion

Plataforma de Centro de Contacto 03

si

Centro de contacto en operacion

Supervisor aporacion Centro de contacto 01

si

Centro de contacto en operacion

Minuto de conexion outbound/inbound 264

si

Centro de contacto en operacion

Grabacion anuncios IVR respuesta de voz 01

si

Centro de contacto en operacion

Mensajes SMS 637

si

Centro de contacto en operacion

Minuto IVR —ENRUTADOR — 4000 minutos

si

Centro de contacto en operacion

Hora desarrollo — 10 horas

si

Centro de contacto en operacion

Wi | N |U|E (W N

Cargo PRI — 1 UNIDAD

si

Centro de contacto en operacion

NOTA: para la radicacién de la constancia de recibo a satisfaccion, el supervisor debera
acompahfarla, con el informe de supervision correspondiente al periodo o la entrega certificada,
junto con la publicacién de la factura por parte del contratista en el SECOP Il — Plan de pagos.

s N

Subintendente JHOR'EDWAR SOTO MORALES

Supervisor Contrat




Representacién Grafica
FACTURA ELECTRONICA DE VENTA CNCB76069
Cobranza Nacional de Creditos S.A.S NIT: 800.219.668 - 3
S0 Tipo de Contribuyente: Persona Juridica y asimiladas
y Direcclén: CI 98 70 91 Of 302 Centro Empresarial Pontevedra
Régimen Contable: RégimenResponsable de lva

P Municipio: Bogota D.C.
Conalcraditos Actividad Econémica Principal: 8291
. Correo: Facturas.Clientes@emergiacc.com

_ d Tipo de Responsabilidad: O-15 Autorretenedor

Teléfono: (1) 7454040

Somos contribuyentes del Impuesto de Industria y Comerclo en Bogotd, a la tarifa 9,66*1000
CUFE: 1bfc3ci488cac5b3et9ee5022iM0da3et 23bd 0a5d2883483¢cf505310938¢7ff6dd6dBB6da730e7baf1 7ibSe44bcsas
FACTURA ELECTRONICA DE VENTA CNCB76069
Fecha de Emision: 2022-08-14T10:49:04.518-05:00 Tipo de Operacidn: ESTANDAR
Fecha de Vencimiento: 14 DE OCTUBRE DEL 2022
NIT

iri : on Social: LICIA METROPOLITANA DE MANIZALES
Adquiriente 900805219 Razon Socia POLICIA ME ITANA DE MAN

Manizales Direccién: CARRERA 25 N, 32- 50

Ciudad:

Departamento: Caldas Codigo Municipio: 17001

Pais: Colombia Correo: memaz.oac@policia.gov.co
Tipo de Contribuyente:  Persona Juridica Teléfono:

Régimen Contable: Responsable del impuesto sobre las ventas —IVA Atencién:

Tipo de Responsabilidad: Agente de retencion IVA

Concepto Precio Importe
1] AGOSTO -22 SERV CALL CENTER ODC 94426 IS 8.961.180,00 8.961.180,00

Total Items Facturados: 1

Datos del Pago

Tipo de Negociacién: Crédito Medio de Pago:  Transferencia Débito Bancaria

Moneda COoP
Tasa de Cambio 0
Subtotal Precio Unitario 8.961.180,00
Descuentos Detalle 0
Recargos Detalle 0
Subtotal Base Gravable 8.961.180,00
Total Impuestos (+) 1.702.624,20
Total Mas Impuestos 10.663.804,20
Descuento Global (- 0
Recargo Global (+) 0
Total a Pagar = 10.663.804,20
Total Retenciones 0

Las retenciones son a nivel informativo no afecta el total a pagar.
Observacion 1:#$16-01 -02-044;84446;edwar.soto@carreo.policia.gov.co#$

va regi in- S autor d segun Resolucién Dian N° 000425 del 27 de enero de 2016 - Actividad economica principal 8291-8220
Resolucién de Factura Electronica N. 18764024389803 del 21 DE ENERO DEL 2022 del CNCB 52488 al CNCB 200000
Vigencia del 21 DE ENERO DEL 2022 al 21 DE ENERO DEL 2023

Pre | BCN C ki Colombia SAS NIT: 901.137.226-5 Software: Getinvoice

R O e P s
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UNIDAD - JUNTA CENTRAL G a

ADMINISTRATIVA

eseeciae. DE CONTADORES

Certificado No:

LA REPUBLICA DE COLOMBIA
MINISTERIO DE COMERCIO, INDUSTRIA Y TURISMO
UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL
JUNTA CENTRAL DE CONTADORES

CERTIFICA A:
QUIEN INTERESE

Que el contador publico LEIDY VANESSA MARULANDA MARTINEZ identificado con CEDULA
DE CIUDADANIA No 1144035680 de CALI (VALLE DEL CAUCA) Y Tarjeta Profesional No
192003-T Sl tiene vigente su inscripcién en la Junta Central de Contadores y desde los dltimos 5
afos.

NO REGISTRA ANTECEDENTES DISCIPLINARIOS * * * * * ¥ * * k ks sk s x a2 sk xa h k # ko k2 &

********t******t****i*********t**‘****i*iitt*i*****t***ﬁ*t**t**i**
***********i*********************************ik*****t*****i*******

Dado en BOGOTA a los 17 dias del mes de Agosto de 2022 con vigencia de (3) Meses, contados a
partir de la fecha de su expedicién.

——

DIRECTOR GENERAL

ESTE CERTIFICADO DIGITAL TIENE PLENA VALIDEZ DE CONFORMIDAD CON LO
ESTABLECIDO EN EL ARTICULO 2 DE LA LEY 527 DE 1999, DECRETO UNICO
REGLAMENTARIO 1074 DE 2015 Y ARTICULO 6 PARAGRAFO 3 DE LA LEY 962 DEL 2005

Para confirmar los datos y veracidad de este certificado, lo puede consultar en la pagina web
www.jcc.gov.co digitando el nimero del certificado



= Delaitte & Touche Ltda.
e o I e Nit. 860.005.813-4
] Calle 64N No. 5B-146

Sector C. Oficina 305C
Ed. Centroempresa
Cali

Colombia

Tel: +57 (602) 650 7530
www.deloitte.com/co

EL SUSCRITO REVISOR FISCAL DE
COBRANZA NACIONAL DE CREDITOS S.A.S
NIT. 800.219.668-3

CONSIDERANDO QUE:

1. De conformidad con los articulos 2 y 10 de la Ley 43 de 1990, |a Revisorfa Fiscal es una actividad relacionada con la
ciencia contable, la cual debe ser ejercida por un Contador Publico, quien lleva a cabo sus funciones con fundamento
en las normas, principios y procedimientos propios de dicha profesién. De conformidad con las previsiones legales y
pronunciamientos jurisprudenciales existentes en la materia, la funcién de certificacién es una actividad propia de su
profesion y tiene caracter de prueba cuando se expide con fundamento en los libros de contabilidad y en el sistema
contable de la Compafiia.

2. La Administracién de Cobranza Nacional de Créditos S.A.S., (en adelante la Compafifa) es responsable por la correcta
preparacion de los registros contables, los cuales se deben realizar con fundamento en el marco técnico normativo
aplicable en Colombia en materia de informacién contable y financiera.

3. Alafecha se encuentra en curso mi auditoria sobre los estados financieros de la Compafifa para el afio terminado el
31 de diciembre de 2022.

4. La Administracién de la Compaiiia solicita a Revisoria Fiscal emitir una certificacién sobre el pago de los aportes a los
sistemas de salud, pensién, ICBF, SENA y cajas de compensacion de acuerdo con la planilla de aportes de seguridad
social realizados al operador Aportes en linea, durante los meses entre diciembre de 2021 y agosto de 2022,
cumpliendo con los plazos definidos en el decreto 1990 de diciembre de 2016.

5. He obtenido de la Gerencia de la Compafiia las manifestaciones y la informacién que he considerado necesaria y he
seguida los procedimientos que he considerado procedentes en aplicacién de las Normas Internacionales de Auditoria
de Informacion Financiera aceptadas en Colombia.

6. Para efectos de la expedicion de la presente certificacion se realizaron los siguientes procedimientos:
a. Cruce de las cifras con los auxiliares contables.
b. Validacién de pago de las planillas aportadas de los meses entre diciembre de 2021y agosto de 2022.
c. Verificacion la cuenta contable 2370 generada desde el sistema Navision, suministrada por el drea
administrativa.

En aplicacién de los procedimientos previstos en las Normas Internacionales de Auditoria de Informacién Financiera
aplicables en Colombia y segun la verificacion de la informacién en los términos del considerado en el punto 6 de la
presente certificacion,

Deloitte se refiere a Deloitte Touche Tohmatsu Limited, sociedad privada de responsabilidad limitada en el Reino Unido, a su red de firmas miembro y sus entidades
relacionadas, cada una de ellas como una entidad legal unica e independiente. Consulte www.deloitte.com para obtener mds informacidn sobre nuestra red global de
firmas miembro.



Deloitte.

CERTIFICA QUE:

De acuerdo con los registros contables de las cuentas del pasivo 2370 “Retenciones y aportes de némina”, las planillas de
pago de aportes a la seguridad social reportada al operador “Aportes en Linea” y los procedimientos efectuados que se
detallan en el punto 6 del considerando, la Compafifa ha cumplido con el pago de sus obligaciones derivadas del Sistema
de Seguridad Social en Salud, Riesgos Laborales, Pensiones, Instituto Colombiano de Bienestar Familiar, Aportes a las Cajas
de Compensacién Familiar y al Servicio Nacional de Aprendizaje respecto a fos salarios causados entre los meses de
diciembre de 2021 y agosto de 2022, cumpliendo con los plazos definidos en el Decreto 1990 de diciembre de 2016. A

continuacion, se relacionan las planillas por los dltimos nueve meses aportados:

Periodo Causado No.deplanilla Monto Pagado e o
(2021 -2022) (Fecha elaboracién) pesos colomblanos) | T 80
Diciembre 9429484525 (11/01/2022) S 296.305.900 Enero 11/2022
Enero 9430762508 (09/02/2022) $ 304.509.100 Febrero 09/2022
Febrero 9432238810 (11/03/2022) $273.629.900 Marzo 11/2022
Marzo 9433541957 (12/04/2022) $261.387.700 Abril 12/2022
Abril 9434797421 (12/05/2022) $232.037.100 Mayo 12/2022
Mayo 9436012488 (09/06/2022) $255.925.700 Junio 09/2022
Junio 9437186326 (08/07/2022) $247.174.300 Agosto 08/2022
Julio 9438559332 (08/08/2022) S 245.526.900 Agosto 08/2022
Agosto 9439865612 (07/09/2022) $ 247.097.900 Septiembre 07/2022

Sin perjuicio de las limitaciones establecidas por las normas legales y contables para el ejercicio de la revisoria fiscal, el
alcance de mi trabajo en lo que se refiere a los puntos anteriores sobre la informacién extracontable se limita Unicamente
al cruce de esta, contra las afirmaciones de la Administracién y los soportes extracontables que me ha suministrado la
Compaiiia y por ende no produce el efecto previsto en el articulo 10 de la Ley 43 de 1990.

La presente certificacion se expide en la ciudad de Cali, a los 12 dias del mes de septiembre del afio 2022 por solicitud de
la Administracion de la Compafifa, en cumplimiento del Articulo 50 de la Ley 789 de diciembre de 2002, con destino a
clientes y proveedores, no debe ser utilizada para ningtin otro propésito, ni distribuida a otras personas.

Leidy Ma‘ul:eda Martinez .

Revisor Fiscal
Tarjeta Profesional No. 192003-T
Designada por Deloitte & Touche Ltda.



aportes Resumen de Pago por Administradora
enlinea

DATOS GENERALES DEL APORTANTE
Identificacion | dv Razon Soclal Clase Aportante Sucursal Principal Direccion Cludad-Depar Teléf Exnner:cd;FsENA e

NIT 800219568 3 COBRANZA NACIONAL DE CREDITOS SAS | A - 200 D MAS COTIZANTES CONALCREDITOS CALLE 10 #4-40P 13 BOGOTA-BOGOTAD.E. 2933043 St

DATOS GENERALES DE LA LIQUIDACION

Periodo Clave Tipo Fecha Pago
Pension Salud Pago Planilla Planilta Limite Pago Banco Dias Mora Valor
2022-08 2022-09 1642053862 9439865612 E 2022/09/15 2022/09/07 | BANCOLOMBIA 0 $247,097,900
RESUMEN DE PAGO
CODIGO NIT AFILIADOS VALOR LIQUIDADO INTERESESMORA  SALDOSE VALOR A PAGAR
o L 7 : : ; T R INCAPACIDADES

AFP (ADMINISTRADORAS: 5) 683 $156,573,800 0 50 $156,573,800
COLFONDOS 231001 800,227,940 6 83 $20,570,000 $0 $0 $20,570,000
COLPENSIONES 25-14 900,336,004 7 66 521,883,500 s0 50 521,883,500
PORVENIR 230301 800,224,808 8 353 $76,196,500 50 S0 $76,196,500
PROTECCION 230201 800,229,739 0 179 536,911,200 0 50 $36,911,200
SKANDIA 230901 800,253,055 2 2 41,012,600 $0 $0 $1,012,600

ARL (ADMINISTRADORAS: 1) 727 $6,655,400 50 $0 $6,655,400
ARL SURA 14-11 890,903,790 5 727 $6,655,400 $0 50 $6,655,400

CCF (ADMINISTRADORAS: 6) 684 $39,587,500 ] S0 $39,587,500
COLSUBSIDIO CCF22 860,007,336 1 431 525,258,600 S0 $0 $25,258,600
COMCAJA CCF88 800,231,969 4 12 $738,800 S0 S0 $738,800
COMFAMILIAR RISARALDA CCF44 891,480,000 1 6 $476,100 sa 50 $476,100
COMFANDI CCFS? 890,303,208 5 149 $8,443,600 S0 50 8,443,600
COMFENALCO ANTIOQUIA CCFO3 890,900,842 6 85 $4,586,900 S0 50 54,586,900
CONFAMILIARES CCF11 890,806,490 5 1 $83,500 50 $0 $83,500

EPS (ADMINISTRADORAS: 21) 735 $44,281,200 S0 $0 $44,281,200
AlLC. EPSIC3 817,001,773 3 1 $40,100 s0 $0 $40,100
ALIANSALUD EPS (ANTES COLMEDICA) EPS001 830,113,831 0 4 $289,200 S0 50 $289,200
ASMET SALUD EPS SAS ESSC62 900,935,126 7 4 $189,900 S0 S0 $189,500
CAPITAL SALUD EPSC34 900,298,372 9 1 $891,500 $0 $0 $891,500
COMFENALCO VALLE EPS012 890,303,093 5 1 $613,600 50 $0 $613,600
COMPENSAR EPS008 860,066,942 7 117 $6,653,000 $0 $0 6,653,000
CONVIDA EPsCzz 899,999,107 9 2 586,700 S0 50 586,700
COQSALUD EPS EPS042 900,226,715 3 3 585,400 50 $0 $85,400
COOSALUD MOVILIDAD ESSC24 900,226,715 3 7 $323,400 0 $0 $323,400
EMSSANAR ESSC18 901,021,565 8 12 $710,600 S0 50 $710,600
EPS SURA (ANTES SUSALUD) EPS010 800,088,702 2 127 $7,414,500 $0 S0 $7,414,500
FAMISANAR EPS017 830,003,564 7 107 $6,471,100 $0 $0 $6,471,100
FOSYGA MINOO1 901,037,916 1 3 $235,900 S0 $0 $235,900
MALLAMAS EPSICS 837,000,084 5 1 $125,000 0 $0 $125,000
MUTUAL SER ESSCO7 806,008,394 7 2 5250,000 50 $0 $250,000
NUEVA E.P.5. EPS037 900,156,264 2 43 2,445,800 S0 50 52,445,800
NUEVA EPS MOVILIDAD EP5041 900,156,264 2 5 5264,700 0 S0 $264,700

3 As.o.s. SERVICIO OCCIDENTAL DE SALUD EPS018 805,001,157 2 13 775,500 0 50 $775,500
SALUD TOTAL EPS002 800,130,907 4 106 $5,990,100 50 50 $5,9%0,100
SANITAS EPS005 800,251,440 6 154 $10,333,700 50 s0 $10,333,700
SAVIA SALUD EPS040 900,604,350 0 2 $91,500 50 S0 $91,500

TOTAL 735 $247,097,900 $o 50 $247,097,900

Pagina 1 de 1
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G Camara Camara de Comercio de Bogota
codem Sede Virtual

de Bogota

CERTIFICADO DE EXISTENCIA Y REPRESENTACION LEGAL

Fecha Expedicién: 11 de febrero de 2022 Hora: 11:37:23
Recibo No. AA22172159
Valor: $ 6,500

cODIGO DE VERIFICACION A221721593D578

Verifique el contenido y confiabilidad de este certificado, ingresando a
www.ccb.org.co/certificadoselectronicos y digite el respectivo cédigo, para que visualice la
imagen generada al momento de su expedicién. La verificacién se puede realizar de manera
ilimitada, durante 60 dias calendario contados a partir de la fecha de su expedicién.

LA MATRfCULA MERCANTIL PROPORCIONA SEGURIDAD Y CONFIANZA EN LOS
NEGOCIOS. RENUEVE SU MATRICULA MERCANTIL A MAS TARDAR EL 31 DE MARZO
Y EVITE SANCIONES DE HASTA 17 S.M.L.M.V.

CON FUNDAMENTO EN LA MATRICULA E INSCRIPCIONES EFECTUADAS EN EL
REGISTRO MERCANTIL, LA CAMARA DE COMERCIO CERTIFICA:

NOMBRE, IDENTIFICACION Y DOMICILIO

Razén social: COBRANZA NACIONAL DE CREDITOS S.A.S
Sigla: CONALCREDITOS CONALCENTER BPO
Nit: 800.219.668-3

Domicilio principal: Bogota D.C.

MATRICULA

Matricula No. 02408638

Fecha de matricula: 4 de febrero de 2014
Ultimo afio renovado: 2021

Fecha de renovacidén: 19 de marzo de 2021
Grupo NIIF: GRUPO II

UBICACION

Direccidén del domicilio principal: Calle 98 70 91 Of 302 Centro
Empresarial Pontevedra

Municipio: Bogota D.C.

Correo electrdnico: financiero.col@emergiacc.com
Teléfono comercial 1: 7454040

Teléfono comercial 2: 0924891000

Teléfono comercial 3: No reportd.

Direccidén para notificacién judicial: Calle 98 70 91 Of 302 Centro
Empresarial Pontevedra

Municipio: Bogotd D.C.

Correo electrdnico de notificaciédn: financiero.col@emergiacc.com
Teléfono para notificacién 1: 7454040

Teléfono para notificacidn 2: 3155738115

Teléfono para notificacidn 3: No reportd.

Pagina 1 de 14
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508025 Cémara de Comercio de Bogota

Sede Virtual
CERTIFICADO DE EXISTENCIA Y REPRESENTACION LEGAL

Fecha Expedicién: 11 de febrerc de 2022 Hora: 11:37:23
Recibo No. AA22172159
Valor: $ 6,500

CODIGO DE VERIFICACION A221721593D578

Verifique el contenido y confiabilidad de este certificado, ingresando a
www.cch._org.co/certificadoselectronicos y digite el respective cédiga, para que visualice la
imagen generada al momento de su expedicién. La verificacién se puede realizar de manera
ilimitada, durante 60 dias calendario contados a partir de la fecha de su expedicién.

La persona juridica ST autorizdé para recibir notificaciones
personales a través de correo electrdnico, de conformidad con lo
establecido en los articulos 291 del Cédigo General del Procesos y 67
del Cbédigo de Procedimiento Administrativo y de 1lo Contenciocso
Administrativo.

Por Acta No. 001 de 1la Junta de Socios, del 14 de junio de 1996,
inscrita el 4 de febrero de 2014, bajo el ntmero 00230628 del libro
VI, la sociedad de la referencia decretdé la apertura de una sucursal
en la ciudad de: Medellin.

CONSTITUCION

Por Escritura Publica No. 703 del 9 de febrero de 1994 de Notaria 2 de
Cali (Valle Del Cauca), inscrito en esta Cé&mara de Comercio el 4 de
febrero de 2014, con el No. 01803341 del Libro IX, se constituyd la
sociedad de naturaleza Comercial denominada COBRRANZA NACIONAL DE
CREDITOS LIMITADA.

REFORMAS ESPECIALES

Por Escritura Publica No. 118 de 1la Notaria 9 de Cali, del 21 de
enero de 2014, inscrita el 4 de febrero de 2014, bajo el numerc
01803381 del 1libro IX, la sociedad de 1la referencia trasladdé su
domicilio de la ciudad de: Cali, a la ciudad de: Bogotd D.C.

Por Escritura Plblica No. 118 del 21 de enero de 2014 de Notaria 9 de
Cali (Valle Del Cauca), inscrito en esta Camara de Comercio el 4 de
febrero de 2014, con el No. 01803381 del Libro IX, la sociedad cambié
su denominacidén o razdén social de COBRANZA NACIONAL DE CREDITOS
LIMITADA a COBRANZA NACIONAL DE CREDITOS S.A.S.

Se aclara gque por Acta No. 044 de 1la Junta de Socios del 26 de
noviembre de 2018, inscrita el 3 de diciembre de 2018 bajo el numero
02400798 del libro 1IX, 1la sociedad cambid su nombre de: COBRANZA

Pagina 2 de 14




co Cémara de Comercic de Bogota

Sede Virtual
CERTIFICADO DE EXISTENCIA Y REPRESENTACION LEGAL

Fecha Expedicién: 11 de febrerc de 2022 Hora: 11:37:23
Recibo No. AAR22172159
valor: $§ 6,500

CODIGO DE VERIFICACION A221721593D578

Verifique el contenido y confiabilidad de este certificado, ingresando a
www.ccbh.org.co/certificadoselectronicos y digite el respectivo cédigo, para que visualice la
imagen generada al momento de su expedicién. La verificacién se puede realizar de manera

ilimitada, durante 60 dias calendario contados a partir de la fecha de su expedicién.
NACIONAL DE CREDITOS LIMITADA sigla CONALCREDITOS CONALCENTER BPO por
el de: COBRANZA NACIONAL DE CREDITOS S.A.S con sigla: CONALCREDITOS
CONALCENTER BPO.

Por Acta No. 044 de la Junta de Socios, del 26 de noviembre de 2018,
inscrite el 3 de diciembre de 2018 bajo el numero 02400798 del libro
IX, la sociedad de la referencia se transformé de Sociedad Limitada a
Sociedad por Acciones Simplificada bajo el nombre de: COBRANZA
NACIONAL DE CREDITOS S.A.S con sigla: CONALCREDITOS CONALCENTER BPO.

TERMINO DE DURACION
La persona Jjuridica no se encuentra disuelta y su duracidén es
indefinida.
OBJETO SOCIAL
La sociedad podra realizar cualquier actividad, comercial o civil,
licita tanto en Colombia <como en el extranjero y en especial, pero

sin limitarse a las siguientes: (1) Cobro, recuperacidén, recaudo y
administracién de cartera preventiva, administrativa, prejuridica,

juridica y castigada. (2) Compra y venta de cartera. (3) La
prestacidn de servicios tecnolégicos V% humanos a terceros
relacionados con el soporte telefdénico a través de centros de
contacto, Call center V% Contact center. (4) Servicios de

conectividad, centro de datos (Data Center), computacidén en la nube
(Cloud Computing), software como servicio (SAAS) vy todos los que
surjan sobre nuevas tecnologias en relacién con estos. (5) La
prestacién de servicios con el propdésito de asumir la ejecucidn y
actividades que otras personas Jjuridicas o naturales, nacionales o
extranjeras, deseen desarrollar a través del denominado contrato de
Outsourcing o servicio de tercerizacidn. (6) Servicios al cliente en
las A&reas de telemercadeo, telemarketing, televentas, informacidén por
operadora, actualizaciones de bases de datos, digitacién,
digitalizacién, atencidén de lineas de respuesta directa, atencidén de
lineas de pedido, servicios domiciliarios, mesa de ayuda, mesa de
soporte técnico, servicios de atencidén personalizada, capacitacién y
entrenamiento, monitoreo, control y seguimiento operacional. (7)
Administracién y operacién de medios de interaccién como teléfono,

PAgina 3 de 14



m Cémara de Comercio de Bogota

Sede Virtual
CERTIFICADO DE EXISTENCIA Y REPRESENTACION LEGAL

Fecha Expedicién: 11 de febrero de 2022 Hora: 11:37:23
Recibo No. AA22172159
Valor: $ 6,500

CODIGO DE VERIFICACION A221721593D578

Verifique el contenido y confiabilidad de este certificado, ingresando a
www.ccb.org.co/certificadoselectronicos y digite el respectivo cédigo, para que visualice la
imagen generada al momento de su expedicién. La verificacién se puede realizar de manera

ilimitada, durante 60 dias calendario contados a partir de la fecha de su expedicién.
internet, fax, video, correo convencional, fax, fax server, mensajes
SMS y USSD, correos de voz y todo nuevo medio que los avances
tecnoldégicos permitan incorporar. (8) Proveer todos los servicios de
FRONT y back office, BPO (Business Process Outsourcing) para
servicios operativos de mercadeo, tramite, distribucién de correo,
empaquetamiento y logistica, administracién de bases de datos,
administracién de personal, y demds que requieran los posibles
clientes, todo ello dentro del territorio nacional y/o en el
exterior. (9) Realizar encuestas y sondeos de opinién piblica para
personas naturales o Jjuridicas vinculadas a los sectores de la
economia, sean de caracter publico o privado, del orden nacional o
extranjero. (10) Recopilar, sistematizar, organizar, almacenar vy
actualizar informacién comercial en bancos de datos y suministrar
dicha informacién a terceros segin las normas legales vigentes. (11)
Realizar actividades de consultoria y de estudios especiales en Areas
administrativas, econdémicas, técnica de sistema contable, ingenieria
de sistemas, sistemas de informacién, procesos de aseguramiento de la
calidad y las demads que puedan relacionarse con las otras actividades
de su objeto social. (12) Realizar referenciacién comercial,
bancaria, familiar, personal, demografica y geografica. (13) Ejecutar
actividades para el desarrollo de la empresa privada y estatal. (14)
Servicios de procesamiento y sistematizacién electrénica de datos,
digitalizacidn de documentos, administracién de imagenes,
procesamiento y control de flujo de documentacién gestién documental
y de archivo, elaboracién y actualizacién de tablas de retencién vy
valoraciodn documental, (15) Servicios de fabricacién, creacién,
montaje ensamble, importacidn, exportacidn, distribucidén v
comercializacién de hardware y software. (16) Exportacidén de todo
tipo de servicios a cualquier pais de la comunidad internacional.

{17) Realizarla representacidn de sociedades o entidades vy
organizaciones nacionales o extranjeras. (18) Ejecutar cualquier tipo
de actividad de produccidn, comercializacidn, distribucién,

exXportacién e importacién autorizada por la legislacién colombiana.
(13) Adgquirir y enajenar bienes e inmuebles. (20) Dar y recibir
dinero en mutuo. (21) Celebrar contratos, emitir o negociar
instrumentos negociables. (22) Adquirir, administrar y vender todo
tipo de activos productivos e improductives de entidades de
naturaleza publica o privada y/o mixta. (23) Las demi&s actividades
necesarias cuya finalidad sea ejercer los derechos y cumplir las
obligaciones legales, contractuales o comerciales derivadas de la
existencia y actividad de la sociedad. Paragrafo Unico: En general la
sociedad podrd celebrar toda clase de contratos y en especial, los

Pagina 4 dc 14
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Cémara de Comercic de Bogoté
Sede Virtual

CERTIFICADO DE EXISTENCIA Y REPRESENTACION LEGAL

Fecha Expedicién: 11 de febrero de 2022 Hora: 11:37:23
Recibo No. AA22172159
Valor: $§ 6,500

cODIGO DE VERIFICACION A221721593D578

Verifique el contenido y confiabilidad de este certificado, ingresando a
www.ccb.org.co/certificadoselectronicos y digite el respectivo cédigo, para que visualice la
imagen generada al momento de su expedicién. La verificacién se puede realizar de manera
ilimitada, durante 60 dias calendario contados a partir de la fecha de su expedicién.

que estén relacionados con el objeto social y los que tengan como
finalidad ejercer 3% cumplir las obligaciones que legal o
contractualmente se deriven de la existencia de la sociedad o que
sean afines o complementarios al mismo, pues la anterior numeracidn
no es taxativa, sino enunciativa.

CAPITAL

* CAPITAL AUTORIZADO *

Valor : $1.000.000.000,00
No. de acciones : 1.000.000,00
Valor nominal : $1.000,00

* CAPITAL SUSCRITO *

Valor : $50.000.000,00
No. de acciones : -50.000,00
Valor nominal : $1.000,00

* CAPITAL PAGADO *

Valor : $50.000.000,00
No. de acciones : .50.000,00
Valor nominal : $1.000,00

REPRESENTACION LEGAL

La representacién legal de la sociedad estard a cargo de un (1)
representante legal, y un (1) suplente del representante legal, que
actuaran tunicamente en sus faltas o ausencias absolutas o temporales,
no obstante, 1lo anterior, no estardn obligados a acreditar o
justificar 1las fallas o ausencias mencionadas. Tendrd dos suplentes,
quienes tendrédn y actuaran con idénticas facultades.

FACULTADES Y LIMITACIONES DEL REPRESENTANTE LEGAL

Los representantes legales ejercerdan las funciones propias de su
cargo y en especial las siguientes: (I) Representar a la sociedad
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judicial y extrajudicialmente ante los asociados, terceros y toda
clase de autoridades judiciales y administrativas, pudiendo nombrar
mandatarios para que la representen cuando fuere el caso. (II)
Convocar a la Asamblea General de Accionistas a reuniones ordinarias
y/o extraordinarias. (III) Presentar un informe de gestién a la
Asamblea General de Accionistas en sus reuniones ordinarias y el
balance de fin de ejercicio con un proyecto de distribucién de
utilidades. (IV) Ejecutarlos acuerdos y resoluciones de la asamblea
de accionistas. (V) Realizar y celebrar los actos y contratos que
tiendan a llenar los fines de la sociedad. (VI) Enajenar a cualquier
titulo los bienes raices o muebles de la sociedad, hipotecar los
primeros y dar en prenda los segundos. (VII) Alterar la forma de los
bienes raices por su naturaleza o destino. (VIII) Someter a
arbitramento o transigir las diferencias de la sociedad con terceros.
(IX) Nombrar vy remover los empleados de la sociedad cuya designacién
© remocidén no corresponda a la asamblea de accionistas. (X) Designar
a los administradores de las sucursales y agencias de la sociedad.
(XI) Elaborar para todas y cada una de las areas y someter a la
aprobacién de la Asamblea General de Accionistas, los proyectos de
planes, programas, reglamentos y politicas generales de la compafiia.
(XII) Delegar determinadas funciones propias de su cargo dentro de
los limites sefilalados en los estatutos. (XIII) Cuidar de la
recaudacién e inversién de los fondos de la empresa. (XIV) Velar
porque todos los empleados de la sociedad cumplan estrictamente sus
deberes y poner en conocimiento de la asamblea de accionistas las
irregularidades o faltas graves que ocurran sobre este particular; y
(XV) Ejercer las deméds funciones que le delegue la ley, y/o la
asamblea de accionistas. Pardgrafo primero. No obstante lo anterior,
el segundo suplente del gerente requerird autorizacién del gerente o
primer suplente del gerente para: (I) Celebrar actos o contratos que
superen la suma de dos mil millones de pesos (COP$2.000.000.000).
(IT) Contratar o retirar personal administrativo. (III) Suscribir
contratos de préstamo o contraer, de cualquier forma, endeudamiento.
(IV) Enajenar a cualguier titulo los bienes raices o muebles de la
sociedad, hipotecarios primeros y dar en prenda los segundos. (V)
Someter a arbitramento o transigir las diferencias de la sociedad con
terceros.

Por Documento Privado No. Sin nimero del Representante Legal, del 21
de octubre de 2020, registrado el 30 de Noviembre de 2020 bajo el No.
02639572 del 1libro IX, de conformidad con el Articulo 75 del Cédigo
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General del Proceso fue inscrito como apoderado(s) judicial(es) y
extrajudicial (es).

Nombre: Identificacién: Tarjeta Profesional:
Maria Elena Ramon C:E.: 66.959.926 T.P 181.739
Guiselly Rengifo Cruz C.C. 1.151.944,899 T.P 281.936

Por Documento Privado del 9 de noviembre de 2021, inscrito el 17 de
Noviembre de 2021 <con el No. 02763295 del libro IX, de conformidad
con el articulo 75 de la Ley 1564 de 2012 (Cédigo General de Proceso)
fue inscrito para que actie como representante de COBRANZA NACIONAL
DE CREDITOS S.A.S en los procesos judiciales en los que esta Ultima
sea designada como apoderado de parte a:

Nombre Identificacién Tarjeta Profesional
Julian Esteban Guerra C.C. No. 1.039.453.102 236.287
Betancur
NOMBRAMIENTOS
REPRESENTANTES LEGALES
Por Acta No. 65 del 3 de febrero de 2022, de Accionista Unico,

inscrita en esta Camara de Comercio el 8 de febrero de 2022 con el No.
02790029 del Libro IX, se designd a:

CARGO NOMBRE IDENTIFICACION
Representante Evaristo Canete Del Rio P.P. No. 000000PAG679759
Legal

Por Acta No. 64 del 8 de noviembre de 2021, de Accionista Unico,
inscrita en esta Céamara de Comercio el 23 de noviembre de 2021 con el
No. 02764981 del Libro IX, se designd a:

CARGO NOMBRE IDENTIFICACION
Primer Iveth Catalina Rincon C.C. No. 000000035421662
Suplente Del Gonzalez
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Gerente

Segundo Ingrid Juliana Morales C.C. No. 00000005299%8004
Suplente Del Martinez

Gerente

REVISORES FISCALES

Por Acta No. 56 del 16 de junio de 2020, de Asamblea de Accionistas,
inscrita en esta Camara de Comercio el 14 de julio de 2020 con el No.
02586801 del Libro IX, se designd a:

CARGO NOMBRE IDENTIFICACION

Revisor Fiscal DELOITTE & TOUCHE LTDA N.I.T. No. 000008600058134
Persona
Juridica

Por Documento Privado del 8 de julio de 2020, de Revisor Fiscal,
inscrita en esta Cémara de Comercio el 14 de julio de 2020 con el No.
02586802 del Libro IX, se designdé a:

CARGO NOMBRE IDENTIFICACION
Revisor Fiscal Leidy Vanessa C.C. No. 000001144035680
Principal Marulanda Martinez T.P. No. 192003-t

Por Documento Privado del 28 de enero de 2021, de Revisor Fiscal,
inscrita en esta Camara de Comercio el 1 de febrero de 2021 con el No.
02657208 del Libro IX, se designd a:

CARGO NOMBRE IDENTIFICACION
Revisor Fiscal Ana Maria Bello C.C. No. 000001023%66345
Suplente Velandia T.P. No. 269449-T

PODERES

Por Escritura Pdblica No. 2548 de la Notaria 1 de Manizales del 27 de
noviembre de 2019, inscrita el 11 de Diciembre de 2019 bajo el
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registro No. 00042729 del 1librc V, comparecidé Margarita Fonnegra
Michelsen identificada con cédula de ciudadania No. 39.779.197 de
Usaquén en su calidad de primer suplente del gerente, por medio de la
presente escritura publica, confiere ©poder especial amplio vy
suficiente a Julio Cesar Pavan D'Empaire identificado con cédula de
extranjeria N° 1013772 de Bogotda, para que en nombre y representacidn
de la Sociedad suscriba todes los documentos que se requieran para
formalizar 1la vinculacidén comercial con clientes que tiendan a llenar
los fines de 1la sociedad, incluidos entre otros; la suscripcidn de
Actos, Contratos, Anexos y Otro sies.

Por Documento Privado del 15 de 3junio de 2021, de Representante
Legal, registrado en esta Camara de Comercio el 28 de Junio de 2021
con el No. 00045521 del libro V, la persona juridica confirid poder
especial amplio y suficiente a Albert 0l11é Bartolomé identificado con
pasaporte espafiol No. PAB570960, para que en nombre y representacién
de la sociedad que represento lleve a cabo las actividades que se
mencionan a continuacién: 1) Representar a la sociedad ante cualquier
autoridad administrativa, incluyendo, pero sin limitarse al banco de
la republica, la direccidén de impuestos y aduanas nacionales, las
superintendencias, las oficinas de instrumentos publicos, las camaras

de comercio, las secretarias de hacienda, las alcaldias, las
gobernaciones, los departamentos administrativos, los ministerios y
demas entidades de caréacter publico de indole nacional,

departamental, municipal y fo distrital, asi como ante cualquier otra
autoridad, administracidén o registro publico, incluso internaciocnales
y, en particular de Espafia, y en ellos, seguir comec actor, demandado,
solicitante o en cualquier otro concepto, toda clase de expedientes.
2) Celebrar toda <clase de contratos nominados e innominados, abrir,
manejar, cerrar Yy liquidar cuentas corrientes y de ahorro en
cualquier entidad' Dbancaria o financiera, hacer depdsitos a la vista
o a plazo fijo o indefinido, depositar valores en custodia o en
prenda y retirarlos cuantas veces sea necesario, abrir cajas de
seguridad y manejarlas sin limitacién alguna, girar cheques contra
las cuentas corrientes de la sociedad, ya sea sobre saldos, deudores
o acreedores, cobrar y endosar los cheques extendidos a nombre de la
sociedad, sin la menor restriccidén o limite; 3) Celebrar contratos de
préstamo, crédito en cuenta corriente, leasing, renting, factoring,
descuento \% cualquier contrato gque implique endeudamiento sin
garantia especifica vy con esta, ya sea por si sola o junto con otras
personas naturales o juridicas con caracter solidario o mancomunado,
sin la menor restriccidén o limite. 4) Celebrar contratos de cartas de
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crédito, constituir hipotecas, prendas o garantias mobiliarias de
cualquier naturaleza fijando los términos y condiciones, ordenar
abonos y cargos en las cuentas corrientes de la sociedad, girar,
librar, ceder, traspasar, pignorar, negociar, rechazar, protestar,
aceptar, avalar, endosar, cobrar, ejecutar, cobrar y descontar letras
de cambio; vales, pagarés, cheques vy cualguier otro documento de
crédito, comerciales o civiles, o titulo valor, prestar fianzas o
constituir toda clase de garantias reales o naturales o juridicas en
beneficio de 1la propia sociedad o de terceros (personas naturales o
juridicas), sin la menor restriccién o limite; y en general, 5)
Ejercitar ante los bancos la més amplia y plena representacioén de la
sociedad, asi como cualquier tipo de operacién que requiera la misma,
sin la menor restriccién o limite. En el desarrollo del poder
especial que se confiere, el apoderado estd autorizado para
representar a la sociedad en cualquiera de los actos mencionados, y
tendra las facultades para transigir, desistir, cancelar, recibir,
renunciar, conciliar, recibir notificaciones, notificarse, allanarse,
interponer recursos ordinarios y extraordinarios, sustituir vy
reasumir este poder. El Apoderado cuenta con todas las facultades que
se requieran para el cabal cumplimiento de su encargo, sin que pueda
seflalarse de en ningin momento carencia o insuficiencia de Poder, aun
cuando incida en la figura juridica de la miltiple representacién y
lo contraposicién de intereses. Por este motivo el apoderado queda
expresamente facultado para actuar como contraparte de la sociedad en
la firma de cualquier documento u acto en desarrollo del presente

poder.

REFORMAS DE ESTATUTOS
Los estatutos de la sociedad han sido reformados asi:

DOCUMENTO INSCRIPCION

E. P. No. 4402 del 22 de diciembre 01803348 del 4 de febrero de
de 2000 de 1la Notaria 2 de Cali 2014 del Libro IX

(Valle Del Cauca)

E. P. No. 2598 del 13 de junio de 01803350 del 4 de febrero de
2002 de la Notaria 2 de Cali 2014 del Libro IX

(Valle Del Cauca)

E. P. No. 2577 del 3 de junio de 01803358 del 4 de febrero de
2004 de la Notaria 2 de Cali 2014 del Libro IX

(Valle Del Cauca)
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E. P. No. 4190 del 10 de agosto de 01803364 del 4 de febrero de
2007 de la Notaria 2 de Cali 2014 del Libro IX

(Valle Del Cauca)

E. P. No. 5073 del 22 de octubre 01803366 del 4 de febrero de
de 2008 de 1la Notaria 2 de Cali 2014 del Libro IX

(Valle Del Cauca)

E. P. No. 2727 del 1 de agosto de 01803372 del 4 de febrero de
2011 de 1la Notaria 8 de Cali 2014 del Libro IX

(Valle Del Cauca)

E. P. No. 118 del 21 de enero de 01803381 del 4 de febrero de
2014 de la Notaria 9 de Cali 2014 del Libro IX

(Valle Del Cauca)

E. P. No. 1046 del 3 de abril de 01827262 del 15 de abril de
2014 de la Notaria 9 de Cali 2014 del Libro IX

(Valle Del Cauca)

E. P. No. 2898 del 22 de agosto de 02143362 del 26 de septiembre
2016 de la Notaria 9 de Cali de 2016 del Libro IX

(Valle Del Cauca)

Acta No. 044 del 26 de noviembre 02400798 del 3 de diciembre de

de 2018 de la Junta de Socios 2018 del Libro IX

Acta No. 48 del 18 de diciembre de 02406044 del 18 de diciembre
2018 de la Asamblea de Accionistas de 2018 del Libro IX

Acta No. 50 del 18 de febrero de 02559388 del 2 de marzo de
2020 de la Asamblea de Accionistas 2020 del Libro IX

Acta No. 64 del 8 de noviembre de 02765554 del 24 de noviembre
2021 de la Accionista Unico de 2021 del Libro IX

SITUACION DE CONTROL Y/O GRUPO EMPRESARIAL

Por Documento Privado del 19 de marzo de 2019 de Representante Legal,
inscrito el 24 de junio de 2020 bajo el nUmero 02580286 del libro IX,
comunicd la sociedad matriz:

- EMERGIA CUSTOMER CARE COLOMBIA SAS

Domicilio: Bogota D.C.

Nacionalidad~ Colombiana

Actividad: 8220 Actividades de centros de 1llamadas (call
center)

8298 Otras actividades de servicio de apoyo a las
empresas n.c.p.

Presupuesto: Numeral 1 Articulo 261 del Cdédigc de Comercio

Que se ha configurado una situacién de control con la sociedad de la
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referencia.
Fecha de configuracién de la situacidén de control : 2018-12-14

CERTIFICAS ESPECIALES

Los actos certificados y que fueron inscritos con fecha anterior al 4
de febrero de 2014, fueron inscritos previamente por otra Camara de
Comercio. Lo anterior de acuerdo a 1lo establecido por el numeral
1.7.1 de la Circular Unica de la Superintendencia de Industria y
Comercio.

RECURSOS CONTRA LOS ACTOS DE INSCRIPCION

De conformidad con lo establecido en el Cbédigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo y la Ley 962 de
2005, 1los actos administrativos de registro, quedan en firme dentro
de los diez (10) dias hébiles siguientes a la fecha de inscripciédn,
siempre 9que no sean objeto de recursos. Para estos efectos, se
informa que para la Camara de Comercio de Bogota, los sabados NO son
dias hébiles.

Una vez interpuestos los recursos, los actos administrativos
recurridos gquedan en efecto suspensivo, hasta tanto los mismos sean
resueltos, conforme lo prevé el articulo 79 del Cbdigo de

Procedimiento Administrativo y de los Contencioso Administrativo.

A la fecha y hora de expedicidén de este certificado, NO se encuentra
en curso ningln recurso.

CLASIFICACION DE ACTIVIDADES ECONOMICAS - CIIU

Actividad principal Cédigo CIIU: 8291
Actividad secundaria Cbédigo CIIU: 8220
Otras actividades Cédigo CIIU: 7320

ESTABLECIMIENTO (S) DE COMERCIO
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A nombre de la persona Jjuridica figura(n) matriculado(s)en esta
Cémara de Comercio de Bogota el (los) siguiente(s) establecimiento(s)
de comercio:

Nombre: CONALCREDITOS CONANCENTER BPO - ISERRA
Matricula No.: 03098824

Fecha de matricula: 11 de abril de 2019

Ultimo afio renovado: 2021

Categoria: Establecimiento de comercio

Direccidn: Calle 99 # 60- 59

Municipio: Bogota D.C.

ST DESEA OBTENER INFORMACION DETALLA DE LOS ANTERIORES
ESTABLECIMIENTOS DE COMERCIO O DE AQUELLOS MATRICULADOS EN UNA
JURISDICCION DIFERENTE A LA DEL PROPIETARIO, DEBERA SOLICITAR EL
CERTIFICADO DE MATRICULA MERCANTIL DEL RESPECTIVO ESTABLECIMIENTO DE
COMERCIO.

LA INFORMACION CORRESPONDIENTE A LOS ESTABLECIMIENTOS DE COMERCIO,
AGENCIAS Y SUCURSALES, QUE LA PERSONA JURIDICA TIENE MATRICULADOS EN
OTRAS CAMARAS DE COMERCIO DEL pPais, PODRA CONSULTARLA EN
WWW.RUES.ORG.CO.

TAMANO EMPRESARIAL

De conformidad con lo previsto en el articulo 2.2.1.13.2.1 del
Decreto 1074 de 2015 y la Resolucidén 2225 de 2019 del DANE el tamafio
de la empresa es Grande

Lo anterior de acuerdo a la informaciébébn reportada por el matriculado o
inscrito en el formulario RUES:
Ingresos por actividad ordinaria $ 51.733.410.000
Actividad econdmica por la que percibié mayores ingresos en el
periodo - CIIU : 8220

INFORMACION COMPLEMENTARIA
Que, los datos del empresario y/o el establecimiento de comercio han
sido puestos a disposicién de la Policia Nacional a través de la
consulta a la base de datos del RUES.
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Los siguientes datos sobre RIT y Planeacidén son informativos:
Contribuyente inscrito en el registro RIT de 1la Direccién de
Impuestos, fecha de inscripcién : 17 de noviembre de 2021. Fecha de
envio de informacién a Planeacidén : 8 de febrero de 2022. \n \n Sefior
empresario, si su empresa tiene activos inferiores a 30.000 SMLMV y
una planta de personal de menos de 200 trabajadores, usted tiene
derecho a recibir un descuento en el pago de los parafiscales de 75%
en el primer afio de constitucién de su empresa, de 50% en el segundo
afio y de 25% en el tercer afio. Ley 590 de 2000 y Decreto 525 de 2009.
Recuerde ingresar a www.supersociedades.gov.co para verificar si su
empresa estad obligada a remitir estados financieros. Evite sanciones.

El presente certificado no constituye permiso de funcionamiento en
ningdin caso.
LR AR R A LRSS EEEEEEEEEEEE SR EE R R R T I IR R R R R R R SR AU AT A

Este certificado refleja la situacidén juridica registral de 1la
sociedad, a la fecha y hora de su expedicién.

IS S SRS RS SRR R SR SRR R R R R R R R R R R R R R R R e R S

Este certificado fue generado electrénicamente con firma digital y
cuenta con plena validez juridica conforme a la Ley 527 de 1999.

Ihhkdrhkhhdohdhhhdhhkhhdrh bk dkhk kA hk kb d Ak d v Ak r ko dkhhk kb ko ko k bk hkhk ok hkkhkkhkhkkkhkkk %

Firma mecanica de conformidad con el Decreto 2150 de 1995 y la
autorizaciédn impartida por la Superintendencia de Industria vy
Comercio, mediante el oficio del 18 de noviembre de 1996.

Lol
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POR UNA COLOMBIA MAS HONESTA

Formulario del Registro Unico Tributario
Establecimientos

Espacio reservado para la DIAN

4. Nimero de formulario

1 072

Pagina

5 e 6 Hoja 6

14813328021

|

89984(802 0001 2802

5. Numero de Identificacion Tributaria (NIT) 6. DV | 12. Direccion seccional { i 14 Buzén electronico
80062 1%e6 6 8 3 mumndbp ~\ A2/
WA/ & lt\‘\” N\
Establecimientos, i les, oficinas, sedes o negorins-aniire otros

160. Tipo de establecimiento 161. Actividad econdémica

Establecimiento de comerci g 2

LN

162. Nombre del establecimiento
COBRANZA NACIONAL DE CREDITOS SAS

Actividades de agencias de cobranza y oficinas de calificacion crediticia.

8,29 1

163. Departamento
Bogota D.C.

1

164. Ciudad/Municipio
Bogota, D.C.

165. Direccion
CL98 70 910OF 302

188. Nimero de matricula mercantil
024086338

168. Teléfono
5717454040

160. Tipo de establecimiento 161. Actividad econdémica

Establecimiento de comerci g 2

Actividades de centros de I!amadas (cafl c:anter] l h \

162. Nombre del establecimiento
CONALCENTER CALI

163. Departamento
Valle del Cauca

001

165, Direccion
CL10 4 40P 13

166. Nimero de matricula mercantil

1 '! Fechadelarnalrlwla mercantil
‘ 2011080 2]

8 2 4,,5*:-.412' 2 ¢

7 \_

(7
5724891000

168. Teléfono

"[169. Fecha de ciere

2014020 4]

160. Tipo de establecimiento ,’_}-‘ 161, Auﬂwdad er;qnomi‘.q o

Establecimiento de comerci g 2\ Actlvidades de aganpuas de cobranza y oficinas de calificacion crediticia I 8 29 1
162. Nombre del establecimiento: AN
CONALCREDITOS CONALCENTER BPO-bAu
163, Departamento S |164. CiudadMunicipio
Valle del Cauca ‘.7 6 | Cali 00 1
3 165, Direccién

CL10 4 40 P13

166. Nimero da matricula mercanti}

3621792

1867. Fecha de la matricula mercantil
[1t9984021 1]

168. Teléfono
5724891000

168. Fecha de cierre

Fecha generacién documenta PDF: 21-02-2022 03:04:07PM
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POR UNA COLOMBIA MAS HONESTA

Formulario del Registro Unico Tributario
Establecimientos

Espacio reservado para Ia DIAN

4. Ndmero de formulario

Pagina 6 de 6

9984(8020) 00000

Hoja 6
14813328021

Il

5. Numero de Identificacién Tributaria (NIT)

8 0021966 8

6.DV
3 Impuestos de Bogota

12. Direccién seccional

“144. Buzén electrénico

Establecimi

)

sedes o

sucursales,

160. Tipo de establecimiento

Establecimiento de comerci g 2

161. Actividad economica

Actividades de agencias de cobranza y oficinas de calificacion crediticia__ N 4 ) 29 .

\

162. Nombre del establecimiento

CONLCREDITOS CONALCENTER BPO -MEDELLIN

77

163. Departamento
Antioquia

Medellin

05

164. Ciudad/Municipio

165. Direccion
CR50 52 50 OF 420

166. Ndmero de matricula mercantil

2127801

102

167. Fecha de & mattiziia mercan!,_

168. Teléfona

5

746040443

O\ HS ,‘9\5,2'.0 7.1 7|

169. Fecha te ciere™ |

F

160. Tipo de establecimiento
Establecimiento de comerci g 2

161. Actividad econémica

7/

24§ oficinasde calificacion crediticia lg 2 91

162. Nombre del establecimiento

CONALCREDITOS CONALCENTER BPO -PEREIRA |

Actividades de agencias de cobfd

163, Departamento

184, CiudadMdiinicipio ™. ™

Risaralda 6 |Pereira S 00 1
2 1765 Direccion '
CR 7 18 80 OF 503 f
166. Nimero de matricula mercantil 67/ Fecha de la matricula mercantil
’ 2010032 6]

168. Teléfono / "%, . |169. Fecha de cierre
5 7.6.3/4 0~0 91 0 | o oo |
160. Tipo de establecimiento /7|161. Actividad canémica

162. Nombre del establecimiento:

163. Departamento

~—/ " | 184. CiudadMunicipio

165. Direccion

166. Nimero de matricula mercantil

167. Fecha de la matricula mercantil

168. Teléfono

168. Fecha de cierre

J

Fecha generacién documento PDF: 21-02-2022 03:04:07PM
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POR UNA COLOMBIA MAS HONESTA

Formulario del Registro Unico Tributario
Representacion

_001

Espacio reservado para ls DIAN

4. Nimero de formulario

Pdgina 3

Hoja 3
14813328021

[

1114, Buzén electronico

5. Numero de Identificacion Tributaria (NIT) 6. DV | 12. Direction seccional R
8 0021966 8|3 [mesoscesogs 7 o VAN
Representacién \\ AN -
98. Representacicn 99, Fecha iniclo ejercicio representacion e /
REPRS LEGAL PRIN 18
100. Tipo de documento 101. Numero de identificacién
Cédula de Extranjerl 2 2 |4 6 6 1 9 5
’ 104. Primer apellido 105. Segundo apellido 106. Primey r nﬁrhbre
CANETE |DEL RIO IEVARISTO M- A |
108. Nimero de Identificacion Tributaria (NIT) 109|< DV 110. Razén social representante legal - ™ = N\
88. Representacion 3 ¢ A
REPRS LEGAL SUPL 19 Nk ;2 o 2 N 1 08/
100. Tipo de documento 101. Ndmero de identificacién % 102. DV | 103. Ntmero de tarjeta profesional
Cédulade Ciudadan 1 3 [3 5 4 2 1 6 6 2 ) |
a 104. Primer apellido 105. Segundo apeflido 108, Primer.nembre 107. Otros nombres
RINCON |GONZALEZ 0y ANETH [CATALINA
108. Numero de Identificacidn Tributaria (NIT) 109. DV| 110, Razén so éi:.-l :f:;prefgntanta I'agal )
98. Representacion |
REPRS LEGAL SUPL 19 ~ 2021110 8
100. Tipo de documento 102. DV |103. Niimero de tarjeta profesional

Cédula de Ciudadan ¢ 3

104, Primer apellido
MORALES

106. Primer nombre
|INGRID

107. Otros nombres
[JULIANA

108. Numero de Identificacion Tributaria (NIT)

98. Representacion

|

100. Tipo de documento

102. DV

I

108. Numero de tarjeta profesional

104. Primer apellido

108. Primer nombre

107. Otros nombres

J

110. Razén social representante legal

98. Representacion

99. Fecha inicio ejercicio representacion

100. Tipo de documento

101. Numero de identificacién

103. Numero de tarjeta profesional

104. Primer apellido

105. Segundo apeflido

108. Primer nombre

107. Otros nombres

108. Numero de Identificacién Tributaria (NIT)

109. DV

I

110. Razén social representante legal

Fecha generacién documento PDF: 21-02-2022 03:04:07PM
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POR UNA COLOMBIA MAS HONESTA

Formulario del Registro Unico Tributario

Revisor Fiscal

y Contador

Espacio reservado para la DIAN

Pagina 4

4. Niimero de formulario

1M

(8020) 000

.,

de 6 Hoja 5

14813328021

Jll

5. Numero de Identificacion Tributaria (NIT)
8 0021966 8|3

6. DV | 12. Direccion seccional

Impuestos de Bogota

i \1-!. Buzén electrénico

Beavi a

Fiscaly C

124. Tipo de documento
Cédula de Ciudadania 1 3

125. Numero de identificacidn

/[127. _Namen% de zari.-;ga profesional

T 114 40356 80 - s 19 2 003T
E 128. Primer apellido 129. Segundo apellido 130. Primer numbrai . \4 { 1’1 Otros nombras

3 |[MARULANDA [MARTINEZ LEIDY ' >~ {VANESSA

& |132. NGmero de Identificacion Tributaria (NIT) 133. DV| 134. Sociedad o firma designada

135. Fecha de nombramiento

20200708

135. Tipo de documento
Cédula de Ciudadania 1 3

137. Numero de identificacin

1023 966 3 45

138. Numera de tarjeta prafesional

2 6 94 49T

140. Primer apellido
BELLO

141. Segundo apellido
JVELANDIA

142, Biimer nemifrs )

% jﬁ. 1ANA

143. Otros nombres

I MARIA

144. Numero de Identificacion Tributaria (NIT)

145, DV | 146. Smedadaﬁrm. desngn ada

86000581 3|4

Revisor fiscal

147. Fecha de nombramiento

20210202

DELOITTE & TQUCHE LTDA

148. Tipo de documento
Cédula de Ciudadania { 3

149. Numero de identificacion e
10142 2 08409

150. DV

151. Numero de tarjeta profesional

18 8 49 6T

152. Primer apellido
RODRIGUEZ

154, Primer nombre
|STE FAN

153. Segundo apei’ur'o = 155. Otros nombres

|ACEVEDO

Contador

156. Numero de Identificacién Tributaria (NIT)

"37 DV 158> Souedakuﬁmlb aeagnada

8002196683'3

COBMI‘:IZA _NACIONAL DE CREDITOS S.AS

158. Fecha de nombramiento

[20200911|

Fecha generacidn documento PDF: 21-02-2022 03:04:07PM




j PN N Formulario del Registro Unico Tributario O 0 1

POR UNA COLOMBIA MAS HONESTA

2.Concepto |0 [2| Actualizacion

4. Namero de formulario 14813328021
84(8020) 00000 ua 332802
5. Nimero de Identificacién Tributaria (NIT) 6. DV | 12. Direccién seccional g [ [14.Buzén electronico
8 002196 6 83 |muestosdesogoud N\ 232 Y

IDENTIFICACION AN
24. Tipo de contribuyente 25. Tipo de documento 26. Numero de Ideenn‘ﬁcad'én/»: oy W : 27, Fecha expedicidn
Persona juridica 1 N R (T
Lugar de expedicién 28. Pals 29, Departamento (e | 20-Citdadiiunicipio
31. Primer apellido 32. Segundo apeliido 33.Primer nombre ' _ N} _— 134-Gifs nombres

35. Razén social s % —
COBRANZA NACIONAL DE CREDITOS S.A.S '

36. Nombre comercial

3% Sigla

" |CONALCREDITOS CONALCENTER BPO

38. Pais 39. Departamento 40, Ciudad/Municipio
COLOMBIA 1 6 9 |Bogota D.C. 1 1 |Bogota, D.C. 00 1
41. Direccién principal NS =N
CL 98 70 910F 302 CENTRO EMPRESARIAL PONTEVEBRA ~ [/ "
42, Gorreo electranico financiero.col@emergiacc.com P NN T/ =
43. Godigo postal [44. Tewtonot, )] & 7 454 0 4 0|45 Teléfono 2 3102279966
" . CLASIFICACION
Acﬂvlq‘a\decqnémicg_3.;’-"_'7' — Ocupacién
Actividad principal ) Acﬂi)!&z._é!'kicﬁn@hﬁa_,; o Otras actividades 52. NGiots
46.Cédigo  47. Fecha inicio actividad g 4. Fechainividéctividad | 50, codigo 1 2 51. Cédigo establecimientos
829 1][199402p039| 2)0) [t 6.4,0°%0 o [7 3 2 0] ] | | 4

Rasponsabllidades, Calldades y Atributos

1 2 3 4 5 :-'A"s d I o 11 12 13 14 45 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26
ool [5 |7 Js [o_ftolvaprslyelaslsz] | | | | | | | | | | | | | | |
03- Impuesto al patrimonio /7 Y5 Autorretenedar’

05- Impto. renta y compl. régimen d&!inar 42- Q'Bligado.‘a llevar contabilidad
07- Retencién en la fuente a titulo de rént~ 48~ Impilestd sobre las ventas - IVA
/(52- F‘ai;:urador electrénico

08- Retencidn timbre nacional
09- Retencion en la fuente en el impuesto_

10- Obligado aduanero 4
14- Informante de exogena ) w
Obligadés aduaneros Exportadores
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
l 22 I l ' , I l 1 i I ] 55. Forma 56. Tipo Servicio 1 2 3
54. Codigo [57, Moda 2 4 I [
11 12 13 14 15 16 17 18 19 3 2
L l | | l I | I [ 8. cpe 84 | 84 | |
IMPORTANTE: Sin perjuicio de las il a que haya lugar, la inscripcién en el Registro Unico Tributario =RUT-, tendra vi, ia indefinida y en 1a no se exigird su 16

Para uso exclusivo de la DIAN
59. Anexos si D NO 60. No. de Folios: Ijl 61. Fecha |2022-02-13103510-'34 ]

La informacién suministrada a través del formulario oficial de Inscripcidn, actualizacion, suspension | Sin perjuicio de las verificaciones que la DIAN realice.

y cancelacion del Registro Unico Tributario (RUT), deberd ser exacta y veraz; en caso de constatar Firma autorizada:

inexactitud en alguno de los datos suministrados se adelantaran los procedimientos administrativos

sancionatorios o de suspensidn, segtin el caso.

Parégrafo del articulo 1.6.1.2.20 del Decreto 1625 de 2016

Firma del solicitante: 984. Nombre RINCON GONZALEZ IVETH CATALINA

985. Cargo Representante Legal Suplente Certificado

Fecha generacién documento PDF: 21-02-2022 03:04:07PM




w21 BN Nn Formulario del Registro Unico Tributario

POR UNA COLOMBIA MAS HONESTA

Pagina 2 de 6 Hoja 2
Espacio reservado para la DIAN 4. Numero de formulario 14813328021
|
15)770721248¢8! 8020) 000!
5. Numero de Identificacién Tributaria (NIT) 6. DV | 12. Direccion seccional .""_ 14. Buzén electronico
8 002 19 6 6 8|3 |musiosdeBogend AN
Caracteristicas y formas de las organizaciones . N
§2. Naturaleza 2 B3. Formas asociativas 1 2 2!40 n?:ggiz;]?eg g:g’;% de Jern.bn pubico de orden nacional, departamental,
; 67. Sociedadss
65. Fondos 66. Cooperativas e,ma’t'\lm aces Yoigaml:mofs
68. Sin personeria juridica 69. Otras organizaclones no clasificadas 70. Bene"no LR 1
Constitucién, Registro y Ultima Reforma o AN/ [ ]“-: Composicién del Capital
Documento 1. Constitucién 2.Reforma ~1/

71. Clase 05 = 7—'"‘ 82. Nacional 100 %

72. Nimero 703 .

73. Fecha 19940200 83. Nacional publico 0. 0 %
74. Numero de notaria 2

75. Entidad de registro 0 3 84. Nacional privado 100. 0 %
76. Fecha de registro 20140204 ;

77. No. Matricula mercantil 36217 8- 3 ‘/\

78, Departamento 7 6 >

79. Ciudad/Municipio 8 85, Extranjero 0 %
Vigencia — 86. Extranjero publico 0. 0 %
80. Desde N\~ b 9940211

81 Hadta 30001231 87. Extranjero privado 0. 0 %

Entidad de vigilancia y control

B8. Entidad de vigilancia y control

Superintendencia de Sociedades . AN\ ARG ) l 5
'T = Estado y Beneficio
liem 89, Estado aclual 51. Numero de identificacion Tributaria (NIT) 92.DV
1 8 0 z
2 7 4 83 0005677 - 1
3 l 1 3 | g
4 l 1 i = J 2
5 | L 8 I 7
Vinculacién econémica
Saém?ccafén 94. Nombre del grupo econémico y/o empresarial Qsanhllzl.lgggn% ldenﬁwuén Tributaria (NIT)defa g py.
97. Nombre o razon social de la matriz o controlante
170. Numero de identificacién tributaria | 171. Pais 172. NGmero de identificacion tributaria
otorgado en el exterior sociedad o natural del exterior con EP

173. Nombre o razén social de la sociedad o natural del exterior con EP

Fecha generacién documento PDF: 21-02-2022 03:04:07PM



INFORME DE GESTION DEL SERVICIO DEL CENTRO DE CONTACTO
CONALCREDITOS - CONALCENTER BPO
ORDEN DE COMPRA No 94446 de 2022

POLICIA NACIONAL
BIRECCION DE SANIDAD

Bogota, Agosto de 2022




Informe de Gestion Centro de Contacto

| Conicrenios emﬁrgla

INFORME DE GESTION DEL SERVICIO DEL CENTRO DE CONTACTOCONALCREDITOS - CONALCENTER BPO ..o

Lo ANS .eeeeeiseesersessesssssssssesmenssesesssssssssessessasssassasssessaserasssssastssssessssessassasesasensersensasssesssssassessssserassssssssensassnsns
2. INDICADORES DEL SERVICIO.......overvrarerersesrsssnsassnssessanssssensassassassssssans

2.1 ENVIO DE SMS:oeeeeeeesesevetsesissssssessasssssasssssessssssssasasassssasasasasssssssnsessasasasesnsssssssssssasessssssssssasssssessssnssssssssssasesssssessssnsnses

22 COMPORTAMIENTO DIARIO DE LA LINEA: ...cooueeeereseesvieessessasissasassasassssssasssssasassssssssasassesssassassssstessassssssssesssossssssesasasse

2.3 COMPORTAMIENTO POR INTERVALOS: c.veveveeereeeresteerasesisissasssasssssasassssssssssssssassssassstnsasasssssnsasssssssssssssssssssssesissssnsassesesen

2.4 TIPIFICACTONS, .o iesavaniis eSS RS A A VR OSSN ¥ SO TP TS Y O NE RO O VS PVReR Tr oA AT ¥R
3. DEMANDA INSATISFECHA: I T
4. GESTION OPERATIVA: .ccevrerarereernsnssessssssasssasssssssessenes R T— e S T —
B, CALIDAD ... 5 ciunersesrassamommansnensessesssosossansnsssishiassssssusssssssissvasvssios ontinmss

5.1 DICCIONARIO DE ERRORES FATALES, ERRORES CRITICOS Y ERRORES NO RELEVANTES

5.2 ESTADISTICAS DE GESTION DE MONITOREOQ ......oooovovvervivirsissssasissesessessssssssssssssssssssssssnses

53 PORCENTAJE EN LAS AFECTACIONES SEGUN SU PRECISION ....cvuereecereeerevevevasisissssesesssassisssssssssisssssssssasasssssssssossssass

54 RANKING ERROR FATAL .ov.vuvvvaivaisssisesssssssssssssssssssessssssesss sessssssssesscssassssssssessssssssssssssssssssossssssasesssssssassssssssessasessassisessanes

55 Ranking ERROR CRITICO ...............

56 Ranking ERROR NO RELEVANTE....

57  CONCLUSIONES ..oueveverrerereniarenrenaes

58 PUAN DE ACCION — PO, 25 e 5k coonsnrieionnsias i o o RN S S T T S VP SR T I ST A e



Informe de Gestion Centro de Contacto

( Conacreiros em§rgia

Grupo emerglo

INTRODUCCION

En el presente documento se detallan las interacciones atendidas por el Centro
de Contacto durante el mes de AGOSTO de 2022 para la ejecucién y
cumplimiento del contrato ORDEN DE COMPRA N° 94446 de 2022 suscrito entre
Sanidad Manizales y Conalcréditos — Conalcenter BPO.

Se presentan algunas observaciones para ser tenidas en cuenta en el continuo
mejoramiento de la campania.

Asi mismo, se presenta la gestién en los canales dispuestos para el servicio de
los ciudadanos de la Linea Central de Agendamiento, A través del canal
telefdnico correspondiente a la linea 8700048.




- r

Informe de Gestion Centro de Contacto

1. ANS

___ Disponibilidaddela Numero de minutos de disponibilidad real de ia
plataforma tecnologica de plataforma en el mes / Numero de minutos
centro de contacto RTO contratados * 100 %

>=99,5 % RTO 60 minutos pericdo
de medicion mensual

Nivel de servicio para el canal
voz (13 selecccion de este Contestar el 80 % de las llamadas antes de 40

5 ; >=80%
indicador excluye el de tiempo segundos
de atencion para la voz).
Nivel de satisfaccion de los ’ e - P
Promedio de calificacion de servicio >3,5 >3,5

ciudadanos
TMO Definido por la entidad compradora <=3 min

Cantidad de transacciones atendidas / Cantidade

Eficacia ) >=90%
e e de transacciones entrantes <100 %
LR R SR Sumatoria de la nota de las evaluaciones / Total de
Evaluacion de conocimiento eca>=70%

evaluaciones presentadas * 100 % eca >=70 %

2. INDICADORES DEL SERVICIO

Del 01 al 31 de agosto del 2022 a través de la linea de agendamiento de citas de Sanidad Manizales
ingresaron 10.556 interacciones con el usuario, de las cuales se atendieron 7.992 y se abandonaron

2.564.

De igual manera, se consumieron 20.182 minutos en inbound y 568 minutos en outbound para el mes
de agosto de 2022

tlamadas Llamadas Atendidas Uamadas Nivel De Nivel De Nivel De
Abandona T™MO

das
Agosto | 10556 7992 4099 @ 2564 Q3BEI® Q7STI®  2429%  00:02:10 |

s E Enfrantes Alendidas Umbral Servicio Afencion Abandono

Los ANS no llegan a la meta establecida por diversos factores como:

- Gestiones outbound (marcaciones de Demanda Insatisfecha) y gestién de novedades
por cancelacion de citas.

- Seidentifica que la capacidad de personal instalado no es suficiente para la recepcién
del trafico de llamada.



Informe de Gestion Centro de Contacto

2.3 COMPORTAMIENTO POR INTERVALOS:

Con respecto al comportamiento del canal telefénico se evidencia que las horas de mayor afluencia
de llamadas durante el mes de agosto, corresponden entre 07:00 am a2 11:00 am del dia, con un
promedio de ingreso de 1.704 llamadas entrantes, se atendieron en promedio 1.218 llamadas para
los intervalos en mencién, y nuevamente de 14:00 pm a 17:00 pm con 317 llamadas entrantes en
promedio, y 300 atendidas.

ds o g g F
bQ‘ Qrb %Qg q\‘ qql' qQ‘ q’\ qrb qqr ‘

~0
AR IR ES
- o~ o < ) w0 ~
- L] - - - i -
= | lamadas Entrantes @ Llamadas Atendidas «=Qme Njvel De Atencion

2.4 TIPIFICACION:

En referencia con los motivos de las llamadas por parte de los usuarios, se destacan los siguientes
items: No hay agenda con el 47% (3.625), Asignaci6n de citas presencial con el 34% (2.665), seguido
de Informacién General con el 8% (657).

TRAMITE CANTIDAD

NO HAY AGENDA 3625
ASIGNACION DE CITAS PRESENCIAL 2665
INFORMACION GENERAL 657
NO TOMA CITA 487
CANCELACION DE CITAS 136
CONFIRMACION DE CITAS 56
NOTIFICACION 47
SIN SISTEMA 41
NO CONTESTA 21
TOTAL 7735
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Informe de Gestion Centro de Contacto

Liamadas Entrates Vs Nivel Servicio

Lunes Martes Miercoles Jueves Viernes Sabado

mmm | [omadas Enfrantes = llamadas Atfendidas =@=Nivel De Atencion

A continuacion, se relaciona el tréfico diario recibido en la operacién durante el mes de AGOSTO;

Liamadas

ke tlamadas :‘Jamc.da: Atendidas Abands e Nive! l?e Nivet Pe Nivel De
Entrantes Atlendidas Umbral HE, Servicio Atencion Abandono
2022-08-01 449 3948 166 73 Q 35.39% © 84.43% 15.57% 0:02:22
2022-08-02 590 407 206 183 O 34.92% ¢ 638.98% 31,02% 0:01:53
2022-08-03 57¢é 437 277 139 Q 48.09% @ 75.87% 24,13% 0:01:48
2022-08-04 538 371 194 167 © 36,43% @ 68.96% 31.04% 0:02:07
2022-08-05 426 298 129 128 © 30.28% @ 69.95% 30.05% 0:02:30
2022-08-06 138 106 60 32 O 43.48% @ 76.81% 23.19% 0:01:43
2022-08-08 547 404 172 143 © 31.44% © 73.86% 26,14% 0:02:03
2022-08-09 417 312 157 105 © 37.65% © 74.82% 25.18% 0:02:08
2022-08-10 530 362 178 168 © 33.58% © 468.30% 31,70% 0:02:15
2022-08-11 428 298 154 130 © 35.98% © 49.43% 30,37% 0:02:10
2022-08-12 357 308 163 49 O 45.66%  84,.27% 13,73% 0:02:12
2022-08-13 109 100 81 9 © 7431% @ 91.74% 8.26% 0:01:51
2022-08-16 527 373 160 154 © 303% @ 70,78% 29.22% 0:02:18
2022-08-17 387 304 150 83 © 38.76% @@ 78.55% 21.45% 0:02:13
2022-08-18 476 349 218 127 QO 4580% @ 73.32% 26,68% 0:02:26
2022-08-19 413 312 110 101 © 26,63% @ 75.54% 24,46% 0:02:16
2022-08-20 94 90 86 4 O %1.49% @ 95.74% 4,26% 0:02:11
2022-08-22 622 406 194 216 Q 31.19% @ 65.27% 34,73% 0:02:20
2022-08-23 405 343 187 62 © 46, 17%  B4.69% 15.31% 0:01:51
2022-08-24 422 344 147 78 9 3483% @ 8l.52% 18.48% 0:02:07
2022-08-25 419 257 117 162 © 27.92%  61.34% 38,66% 0:02:13
2022-08-26 283 267 223 16 & 78.80% @ 74.35% 5.65% 0:01:44
2022-08-27 104 90 57 14 © 5481% @ B4.54% 13.46% 0:02:08
2022-08-29 543 421 161 122 Q 29.65%  77.53% 22,47% 0:01:58
2022-08-30 282 251 98 31 Q 34.75% ¢ 8%.01% 10,99% 0:03:13
2022-08-31 454 3846 252 68 © 5551% @ 8502% 14,98% 0:01:46

Los dias con mayor flujo de llamadas fueron el VIERNES 02 con 590 y LUNES 22 de agosto con 622,
recibiendo en estos 2 dias un total de 1.212 llamadas de las 10.556, teniendo una participacién del
11% en las llamadas recibidas en el mes de agosto.
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2.1 ENVIO DE SMS:

En el mes de agosto se enviaron un total de 1.580 Mensajes de recordatorio.

~MENSAJES.
_ENVIADOS
2/08/2022 83
3/08/2022 o8
5/08/2022 59
6/08/2022 109
9/08/2022 71
10/08/2022 76
11/08/2022 77
12/08/2022 6
13/08/2022 11
13/08/2022 43
16/08/2022 47
17/08/2022 97
19/08/2022 74
20/08/2022 12
20/08/2022 12
22/08/2022 74
23/08/2022 71
23/08/2022 71
24/08/2022 83
26/08/2022 33
27/08/2022 12
27/08/2022 110
29/08/2022 117
30/08/2022 73
31/08/2022 61
TOTAL 1.580

2.2 COMPORTAMIENTO DIARIO DE LA LINEA:

A continuacidn, se puede identificar el comportamiento diario de la operacién en la cual se realiza el
siguiente analisis:

En el mes de agosto, los dias de mayor trafico fueron martes y miércoles:

Llamadas

Dig Llamadas Liamadas Atendidas Nivel De Nivel De Nivel De  Promedio

Semancn Enfrantes Atendidas Umbral Abc;";md Servicio Atencion Abandono de Tmo

Lunes 2181 1627 693 554 0 377% £ 7460% 25.40% 0:02:11

Martes 2221 1686 808 535 Q 36,3WER% 9 75.91% 24,09% 0:02:17
Miercoles 2369 1833 1004 538 Q 4238%  77.37% 22,63% 0:02:02
Jueves 1861 1275 685 586 O 36.81% @ 68.51% 31,49% 0:02:14
Viernes 1479 1185 625 294 © 42,26%  80,12% 19.88% 0:02:11

sabado 445 384 284 59 @ 6382% @ 8674% 13,26%  0:01:58
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3. DEMANDA INSATISFECHA:

Durante el mes de agosto hubo 841 usuarios que no lograron asignacidn de cita, la siguiente es la
clasificacion por accién de salud.

ACCION DE SALUD CUENTA PARTICIPACION
MEDICINA GENERAL (AS-5) [20 MIN] 500 59%
PEDIATRIA 278 33%
ORTOPEDIA Y TRAUMATOLOGIA 38 5%
ODONTOLOGIA GENERAL 9 1%
NUTRICION CLINICA 9 1%
PSICOLOGIA 5 1%
GINECOLOGIA GENERAL NIVEL 2 1 0%
PROGRAMA RIESGO CARDIOVASCULAR MED GERNERAL 1 0%
TOTAL GENERAL 841 100%

4, GESTION OPERATIVA:

A continuacioén, se relaciona TMO y llamadas atendidas de cada agente durante el mes de agosto, el
cierre de TMO general es de 02:04 minutos en promedio.

NAME AGENT " CALLS INBOUND OUTBOUND  AHT
Liliana Patricia Chitiva Veldsquez 2749 2638 111 0:02:05
Ingry Paola Garcés Gonzalez 2627 2579 48 0:02:16
Juan Carlos Lugo Alvares 2789 2704 85 0:01:52
TOTAL 8165 7921 244 0:02:04
INDICADORES POR AGENTE
2749 2627 2789

LILIANA PATRICIA CHITIVA INGRY PAOLA GARCES JUAN CARLOS LUGO
mCALLS 2748 2627 2789
| INBOUND 2638 2579 2704
®OUTBOUND 111 48 85

B|AHT 0:02:05 0:02:16 0:01:52
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5. CALIDAD

El objetivo principal del Area de calidad es auditar las distintas transacciones presentes en las
operaciones de los diferentes servicios, validando el cumplimiento de los criterios de calidad y sus
respectivos protocolos establecidos por la organizacion o sus clientes, esto con el fin de realizar un
FEEDBACK efectivo y objetivo para la operacidn, hallar alarmas de gestidn y generar planes de accion
o mejora que impacten de manera positiva en el servicio.

Este instrumento permite medir y detectar de manera objetiva las principales fallas y oportunidades
de mejora en los Agentes (RAC’S, RAC Contact Center) en las interacciones telefénicas de los mismos.
Para el seguimiento y procesos de auditoria o monitoreo se cuenta con un grupo especializado para
su debido acompafiamiento a los grupos de trabajo.

5.1 DICCIONARIO DE ERRORES FATALES, ERRORES CRITICOS Y ERRORES NO RELEVANTES

Para realizar el correcto seguimiento de los Agentes (RAC'S - Representantes Atencidn y Servicio al
Ciudadano) En el mes de agosto en Sanidad Seccional Manizales, se utilizo la plantilla RG-ML-009
PLANILLA MONITOREO CC V3 SANIDAD MANIZALES AGOSTO 2022 con la cual nos permite medir,
evaluar, realizar seguimiento, generar alarmas, retroalimentar y adelantar planes de accién de las
llamadas monitoreadas.

Para poder desarrollar este ejercicio se establecen los siguientes atributos de evaluacién,
Clasificados en 3 grupos: Errores Fatales, Errores Criticos y Errores no Relevantes.

ATRIBUTO

No Contesta Inmediatamente las
llamadas sin dejar en espera al El RAC no atiende lz llamada inmediatamente el usuario contesta. 100%
usuario antes de 3 seg.
No Solicita datos al cliente El RAC no realiza correctamente preguntas filtro o de sondeo adecuadamente. 100%
El Rac no tipifica el motivo por el cual se comunica o salicita transferencia con
~ No Tipifica correctamente un funcionario. No tipifica acorde a (a consulta, no tiene en cuenta fa informacion 100%
- : suministrada por el cliente.
~ |EI RAC no justifica el motivo por el cual dejard esperando al cliente en linea y/o chat al
Y S momento de retomarlo agradecerd el tiempo en espera. De igual manera se deben evitar
e i = u, " P . . 100%
 No lustifica y agradece los tu;m;;os ml:e:D: clade espera injustificados para evitar que el usuario cuelgue la llamada o
; abandone el chat, e
tiempos de espera '
£ acompanamiento debe efectuarse cada minuto.
No Es amable, respetuoso y El RAC no es respetuoso al dirigirse al titular, evita utilizar apreciaciones y juicios de valor o
mu:““ v/o mr.fn utilizando un tono de vos adecuado.

El RAC no cumple con las normas basicas de ortografia, redaccion y vocabulario para ingresar
informacién al sistema. Notas claras, en los casos de direccionar con algin funcionario dejar en
No redaccién, ortograffa y comentarlas el nombre y area de las personas 100%
vocabulario Chat-Correo por Ja cuales estdn preguntando.

: El Rac no suministra informacion al Cliente de acuerdo con los procesos o procedimientos que
No Suministra oportunamente  |se tengan implementados y que se encuentren vigentes,teniendo como prioridad la
informacién con seguridad, informacion de la pagina web y la informacién

completa, correcta y actualizada |documentada que se tenga de [a entidad.

100%




ERRORES CRITICOS

ATRIBUTO DEFINICION PESO%
NoSe wmﬂ“’a a_r 7 El Rac no Personalizar |a llamada, dirigiéndose al usuario, como Sr. o Sra. y llamando por su nombre. 60%
cliente (Sr, Sra.,) y utiliza el

Evitar tutear al usuario, a menos que €l lo solicite.

nombre

: : i . _ |El Rac no se identifica informando el nombre de la entidad, con su nombre y apellido del Rac, de la
No Dﬂﬂn el guion de Inicio y ~ |misma manera se debe despedir agradeciendo por la atencion prestada "Gracias por comunicarse con|
ida . bi : IV = nosotros, que tenga feliz dia, tarde o noche”, realiza encuesta de satisfaccion al tener contacto con 60%

: la
campafia/ Transfiere la Namada y/o persona interesada.
realiza la encuesta de satisfaccion

S B, : El Rac no tiene el dominio de situaciones dificiles cuando el cliente se siente
mrumhdeqb]ulynavdel - £0%

e - |inconforme, demuestra control y dominio de esta.

El Rac no tiene escucha activa y se muestra interesado frente a la informacionque el cliente
: suministras, indaga informacidn necesaria y tiene Ia capacidad de interpretar informacion
No Escucha con atencién indagae |suministrada. Evitar interrumpir al usuario de forma abrupta, sin que haya terminado de 60%

expresar su idea y brinda solucién
~_Interpreta la informacidn
; i oportuna.

El Rac no usa el Mute adecuadamente cuanda deja al usuario esperando en linea, esto con el fin

Py S ~ |que el usuario no escuche conversaciones no relacionadas con su consulta y utilizarlo para los

No Utiliza el canal de manera |tiempos que no haya dizlogo 60%
. adecuada (Hold, mute)  |con el usuario.

NO RELEVANTES

ATRIBUTO DEFINICION PESO%

El Rac no evitar uso de extranjerismos, muletillas, diminutivos, redundancias,
tecnicismos y jergas. Expresar el mensaje, sin descuidar la entonacion, 5%
diccion, vocalizacion y articulacion de las palabras.

No fluidez verbal, diccion y
vocalizacién

El Rac no cumple con las normas bdsicas de ortografia y reaccion durante la
llamada, para ingresar informacion al sistema. Notas claras, en los casos de
direccionar con algun funcionario dejar en comentarios el nombre y drea de
las personas por la cuales estan preguntando.

No Redaccion y ortografia 5%

Tipos de monitoreos evaluados:

- Monitoreo grabacion: Su objetivo es realizar el monitoreo de las transacciones telefdnicas
grabadas en las distintas fechas del mes de agosto en la interaccién de cada RAC en el servicio
S. Manizales.

- Monitoreo Remoto - Al Lado: Su objetivo es auditar las llamadas en vivo, con el fin de velar
por la confiabilidad y veracidad de la informacion que se registra. Este tipo de auditoria
requiere que el monitor de calidad acceda desde un sitio remoto a la transaccién que se esta
desarrollando para validar su cumplimiento.

5.2 ESTADISTICAS DE GESTION DE MONITOREO

Para el mes de agosto se monitorearon un total de tres (3) RACS, en la cual registran las siguientes
afectaciones para Errores Fatales (1), Errores Criticos (0), y para Errores No Relevantes se presentan
(0) afectaciones.



ESTADISTICA DE GESTION DE

MONITOREO
| Agentes | Monitoreos |  Errores |  Erores | Relevantes
AGOSTO 3 12 1 0 0

PESO FATAL| PESO CRITICO: PESO RELEVANTE NOTA CAMPANA
97,08%

5.2.1 Cantidad de monitoreos por RAC

En el mes de agosto se realizan 4 monitoreos por RAC o Agente logrando identificar sus fortalezas,
habilidades y posibles oportunidades de mejora.

INGRY PAOLA GARCES JUAN CARLOS LUGO ALVAREZ LILIANA PATRICIA CHITIVA
GONZALEZ (12535) (12534) VELAZQUEZ {12552)

5.3 PORCENTAIJE EN LAS AFECTACIONES SEGUN SU PRECISION

Teniendo en cuenta los niveles de aprobacién establecidos, el promedio en el porcentaje de
afectaciones (ERROR FATAL, ERROR CRITICO Y ERROR NO RELEVANTE), se evidencia una nota general
de servicio al 97,08% de manera positiva teniendo en cuenta la nota del mes anterior, se realiza
seguimiento con el fin de evitar una afectacién del servicio o cumplimiento de este, adicionalmente
se detecta un incremento de la nota promedio a diferencia del mes anterior 89,17 %.

NOTA JULIO 89,17%|
nora-rcosto- IR
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NOTA JULIO NOTA AGOSTO

Se destaca el compromiso, conocimiento y experiencia de los Agentes en la gestién realizada, no
obstante, se detecta una reincidencia en falta referente a la tipificacién y registro de informacién, se
elaboran planes de accién con el fin de dar cumplimiento con objetivos y mejora de errores
detectados.

PESO AFECTACIONES

100% SSRGS OSSO S —
92%
7%

25% ~————ri

0%
PESO FATAL PESO CRITICO PESO RELEVANTE



5.3.1 Nota promedio y hallazgos

NOTA PROMEDIO NOTA MES ANTERIOR NOTA PROMEDIO NOTA MES ACTUAL

1000 1000

830
730
360

560

%50

00 00

INGRY PADLA GARCES {UAN CARLOS LUGD AIVAREZ  LILIANA PATRICIA CHITIVA INGRY PAQLA GARCES JUAN CARLOS LUGO ALVAREZ  LILIANA PATRICIA CHITIVA
GONZALEZ (12538) 112534) VELAZQUEZ (12552} GONZALEZ (12535) {12534) VELAZQUEZ {12552)

La nota promedio de calidad estd sujeta al nimero de monitoreos realizado en el mes de
cada RAC.

5.4 Ranking ERROR FATAL

| | NoContesta Mo | St a7 | o,
’ fi',"'ﬁ.fl?ﬁ':: . Sorl‘lgita No Tipifica i‘;ﬂﬁ’g respetuoso y| redaccién, | Informacién con
{dejar en espera alida'tos aljcorrectamente| los :’::::;:’;: ‘;.:cﬁr:g:lz ’c:g'::;‘;:;'
usuar;o.:l;es de | cliente dtiez:::a ca:: : :a :: TalChat:Comed :;u ":lfzt:dy ]

PAOLA

GARCES 0 0 0 0 0 0 0

GONZALEZ

(12535)

JUAN

CARLOS

LUGO 0 0 0 0 0 0 0

ALVAREZ

(12534)

LILIANA

PATRICIA

CHITIVA 0 1 0 0 0 0 0

VELAZQUEZ

(12552)

En el proceso de calidad del mes de agosto se detectan hallazgos de errores fatales, se gestionan
seguimientos constantes para mitigarlos destacando canacimiento, experiencia y profesionalismo.



5.5 Ranking ERROR CRITICO

; No Se dirige Nrmlll:t;:zya deelsgpue[::i: % No Escucha con No:Utikze of
correctamente al establecido para la %:]x:ﬂ:sde atencién indaga e| cr:nal de
| > Sy c‘l‘itelg:: flr’n i::l; I}ey cl?::::::l Transfiere la del co nﬂ!ctz interpreta la 4 d::uearcala
R e ylo realiza la informacién
: | encuesta de satisfaccién (Hold, mute)
INGRY PAOLA
GARCES
GONZALEZ 0 0 0 0 g
(12535)
JUAN CARLOS
LUGO ALVAREZ 0 0 0 0 0
(12534)
LILIANA
PATRICIA
CHITIVA 0 0 0 0 0
VELAZQUEZ
(12552)

En el proceso de auditoria del mes de agosto no se evidencian hallazgos de errores criticos, el trabajo
en equipo, conocimiento y sentido de pertenencia permiten una mejora continua.

5.6 Ranking ERROR NO RELEVANTE

Sy ; ASESOR Ne ﬂuld:: c:;l;b:::ll.;‘lcdén y No Redacclén y ortografia
INGRY PAOLA GARCES GONZALEZ 0 0
(12535) 2
JUAN CARLOS LUGO ALVAREZ (12534) 0 0
LILIANA PATRICIA CHITIVA VELAZQUEZ 0 0
(12552) z

Se evidencian oportunidades de mejora en errores no relevantes como la fluidez verbal, velocidad en
el momento de brindar la informacién, no obstante, se realizan planes de mejora y seguimiento
continuo para evitar la aparicidn de estos.

A 0 OREO NOTA
Ingry Paola Garcés Gonzalez (12535) 1 100%
Ingry Paola Garcés Gonzalez (12535) 2 100%
Ingry Paola Garcés Gonzalez (12535) 3 100%
Ingry Paocla Garcés Gonzélez (12535) 4 100%
Juan Carlos Lugo Alvares (12534) 1 100%
Juan Carlos Lugo Alvares (12534) 2 100%
Juan Carlos Lugo Alvares (12534) 3 100%
Juan Carlos Lugo Alvares (12534) 4
Liliana Patricia Chitiva Velasquez (12552) 1
Liliana Patricia Chitiva Velasquez (12552) 2
Liliana Patricia Chitiva Velasquez (12552) 3 100%
Liliana Patricia Chitiva Velasquez (12552) 4 100%




RANKING

Juan Carlos Lugo Alvares (12534)
Ingry Paola Garcés Gonzalez (12535)
Liliana Patricia Chitiva Velasquez (12552)

5.7 CONCLUSIONES

- Teniendo en cuenta los resultados obtenidos en los monitoreos del mes de agosto, se destaca
un incremento considerable en los indicadores. El compromiso de los agentes es importante
para el desarrollo en la gestion de calidad. Se agradece el acompafiamiento de la Entidad
Sanidad Manizales, de los agentes y equipo de trabajo.

- La socializacién de la nota se llevard a cabo en espacios presenciales en compafia del
supervisor Daniel Zambrano, promoviendo la mejora continua y procesos del servicio.

5.8 PLAN DE ACCION - PDA

De manera inmediata se pondran en ejecucién planes de accién como la socializacidn de criterios de
calidad, eventos, Clinicas de atencién, escenarios y posibles casos que lleven a incurrir en faltas a los
agentes en mencion.

Desde el drea de calidad y Customer Experience, se realizan capacitaciones de fortalecimiento en
habilidades blandas, conacimiento de interés general y herramientas que permitan una mejor gestion
en el contact center.

El PDA del mes de agosto y septiembre se enfocard en el manejo, personalizacién y protocolo de
atencidn frente al usuario final, cumpliendo con los criterios establecidos en la matriz de calidad
implementada como la solicitud de datos a titulares y terceros.

Socializacion procesos tipificacion AYAX

TIPIFICACION AYAX

INTERACCION TELEFONICA 50%

GESTION AYAX Y SISAP 50%
Datos de Accién de Validacién y Confirmacién

contacto 15% salud 10% SISAP 15%|Observaciones|{10%

Teniendo en cuenta los resultados obtenidos en el mes, se continuard con el desarrollo y manejo de
consulta de fa informacidn registrada en el manual gufa para cada especialidad
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De igual forma para el mes de Septiembre se reforzara:

e Se incentivard y reforzard el uso oportuno y recurrente del
Manual de consulta, el site de novedades, y los archivos
actualizados de forma constante sobre las citas presenciales del
mes.

e Se reforzara el acompafiamiento a los asesores que no
alcanzaron los indicadores de gestion.

e Se realizard seguimiento a los asesores que registraron mayores
afectaciones durante el mes de agosto.
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Cordialmente

KELLY JOHANNA NAGLES TAPIA

Supervisor Contact Center




