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No. Contrato o Convenio y afio de suscripcion:

INFORME DE ACTIVIDADES No. 1 de 8

CORRESPONDIENTE AL PERIODO COMPRENDIDO ENTRE EL 04/4/2023 AL 30/4/2023
g ot INFORMACION GENERAL DEL CONTRATO "

107109 de 2023

Objeto:

Contratar la prestacion de los servicios BPO al Grupo de Respuesta
Judicial, adscrito a la Oficina Asesora Juridica, para atender, tramitar y
proyectar la respuesta institucional a las acciones de tutela en sus
diferentes etapas procesales y requerimientos derivados de procesos de
Restitucion de Tierras, Justicia y Paz y del Sistema Integral de Verdad,
Justicia, Reparacion y No Repeticion; asi como a los demas asuntos
judiciales y administrativos de su competencia

Clase de Contrato o convenio: Orden de Compra
Fecha Inicio: 04/04/2023
Fecha Terminacion: 20/11/2023
Porcentaje de Avance Fisico de Ejecucién: 1%

Nombre del contratista:

Outsourcing S.A.S. BIC

CC / Nit:

800.211.401-8

Nombre del Supervisor del Contrato o convenio:

Yolanda Guerrero Acosta

Cargo del Supervisor:

Coordinadora Grupo Respuesta Judicial

I OBLIGACIONES O ACTIVIDADES DEFINIDAS EN EL CONTRATO O CONVENIO Teniendo en cuenta la
naturaleza y tipo de contrato o convenio de conformidad con lo establecido en la clausula No Il se presenta
el informe correspondiente.

fecha de expedicion del de 2021.

11.36 Constituir una garantia de cumpiimiento dentro de los tres (3) ’dias habiles slgmenteé a la colocacion de la orden
de compra a favor de la Entidad Compradora, por el valor, amparos y vigencia establecidos en la Clausula 18.

Para dar cumplimiento a esta obligacion se anexa la péliza de seguro No; contratada en favor de entidades estatales
para este caso la Unidad para la atencién y reparacién de victimas, de acuerdo con lo establecido en la ley 80/93 con

Evidencia: Péliza, Soporte de pago, Recibo de pago

Los soportes relacionados estén alojados en la carpeta SharePoint de la unidad para las victimas en la siguiente direccion:
https://outsourcingsa-my.sharepoint.com/:f:/g/personal/jmramirez_os-
uariv_com/EgAwJRv_hWJDn_FI3BZSqvwB409k4FOmTBrf3-NeN_ZINA?e=Ec2cim
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11.37 Contar con soporte técnico para garantizar el correcto funcionamiento del software y el hardware que hace parte
de la plataforma tecnolégica del Centro de Contacto, el cual debe estar disponible 24 horas al dia, 7 dias a la
semana, durante el tiempo de ejecucion de la orden de compra.

Outsourcing tiene a disposicién la mesa de ayuda con atencién 24 horas al dia, 7 dias a la semana, también cuenta con un
nuevo canal de comunicacién (Whatsapp OS) a través del cual los funcionarios de la Unidad para la Atencion y
Reparacion Integral a las Victimas pueden reportar sus casos utilizando la opcién 5 (exclusiva para el personal UARIV:

WHATSAPP OS

Llega nuestra nueva linea de ayuda OS5 atendida por
nuestro asistente virtual Soy 0S (SOS).

:Hola Soy 0S! (S0S) Y.
alli encontrarés:

1. Seguimiento y repistro novedades en salud

2. Apoyo de Consejeria
cion y soporte nomina
téenico Ti .

. 5. 5oporte técnico UARIV.
6. Informacion Oportunidiadaes de trabajo
7. informacién Programas de Cuidado
i tlén Cultura organizational

. . NUMERO DE CONTACTO

© 3102649216

Solo tienes que digitar el nimero de Ia
_opcidngue quieras elegir,

#MeiorarVidasNuestroCompromiso '

El link que tienen dispuesto para la Unidad es el siguiente:

https://mesadeayuda.outsourcing.com.co:8520/
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El colaborador vinculado a la operacién de la Orden de Compra 107109 de 2023 puede ingresar con su usuario de correo
electrénico y contrasefia asignada.

Username ||
/ D 56 et Klewtne Password | ]
* SEEARE B et SOUUS——
j"“' ¢ [‘?7 Log on to [ GUTSOURCING COL ¥

Mj i Keepmesignedin | <Optiong

Copyright © 2 Corparstion All rights reserved Help Desk Software by ManageEngine ServiceDesk Plus | 9.4

El ambiente web es de facil manejo; a continuacion, se puede evidenciar el acceso a la pagina inicial. Para crear el
caso se debe dar clic en el icono Request (new request):

> PRI

(_)«éow—my # Sohnions

Reguest Catalog - v | 2 Civ seaten.. @
New Request Template | Defauls Raquest *

“Name Juan Manuel Ramirez

Asset(s) rarch Bid associate assets hers e}
Site Sede Elefantes Ha reportado este puesto por la o aplica -
misma falla e
+ Cuenta -- Select Cuenta --

Si ha reportado este puesto por
el mismo motivo por favor
indigue el numero de ticket
anterior

Especifica Numero del puesto
para la atencion de tu
requerimiento

+ E-mail ld{s) To Notify

* Subject
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Evidencia: Interfax Grafica Seguimiento a Casos, Certificacién UARIV.

Los soportes relacionados estéan alojados en la carpeta SharePoint de la unidad para las victimas en la siguiente direccion:
https://outsourcingsa-my.sharepoint.com/:f:/g/personal/jmramirez_os-
uariv_com/EgAwJRv_hWJDn_FI3BZSqvwB409k4FOmTBrf3-NeN_ZINA?e=Ec2cIm

11.38 Garantizar que el servicio de soporte técnico permita realizar un seguimiento y manejo adecuado a los
tiquetes generados hasta su cierre.

Outsourcing dispone de la herramienta CSU y https:/mesadeayuda.outsourcing.com.c0:8520/ permite realizar
trazabilidad de cada uno de los casos generados y envia nofificacion al cierre del caso para que a su vez se realice
encuesta de satisfaccion:

Se entrega descripcion del cierre de cada caso, adicionalmente se remite encuesta de satisfaccion al usuario que creo
el caso, dicha encuesta consta de 4 preguntas las cuales valora el tiempo de respuesta del requerimiento, la actitud

de servicio, conocimiento frente al requerimiento y calidad del servicio.

A continuacién se muestra una imagen de la plataforma Mesa de ayuda de Outsourcing en la cual se evidencia el
seguimiento al caso 320749: :

3w Search

&  actions = Reply  Cefrado !
#320749 RESETEAR CONTRASENA Status <M Cenrado
by Juan Manuel Ramirez on Apr 9, 20231254 PM | DueBy : Apr 11,2023 02:00 PM k c 1 with % ek &
Wac
Comments.
Details Resoution History .. Aged Request was Closed
v DueBy Date : Apr 11, 2023 02:00 PM
More Properties
Cordial Satudo
Juan Manuel Ramirez
jmramirez@0s-vany com
Por favor resetear a contrasefa de mi usuarie de red. jmiamirez

i i Empioyee ID

Grach Depaniment General, Sede Elefantes
racias Name

Phone

Reply
description COORDINADOR NACIOf
UARIV




dad para L wtencitn GESTION CONTRACTUAL

¥ reparnoion (nfegral

El futy

ODALIDAD Cédigo: 760,10,15-73

Version: 01

es de todo

CONVENIOS

SUPERVISION Y LIQUIDACION DE CONTRATOS Y | Fecha: 24/08/2022

Pagina 5 de 35

Solutions

- Actions Reply

#320749 RESETEAR CONTRASENA
by Juan Manuei Ramisez on Apr 9, 20231254 PM | DueBy : Apr 11,2023 02:00 PM

Detaile Reschstion

-
4pr 9,203 ®
. by Juan Manuei Ramirez
1Zsm Cresnd From Host/iP Address: 19026 78.48
0111 Pt i by Samir Alejarutio Martinez Perey
j Updans Techrictan : Samir Algjandro Mantinez Perer
ISREAD changaa trom false (o true
Aprendi2 Tecnoiogia - Nene
0L PM 4 | Reply by Samir Alejsrdro Martinez Pesez
SLA” Bajd
SLA Update Comments None
Res 5¢ Dued Apr 16, 2023 08:59 AM
oty : Requesimiento
tegory  Admitisuarios
tem - Creacion usuarios de red
Technictan charged Samir Alejandro Martinez Perez 12 Fabio Oyuels Garcia
edd fron Apr 9, 202 PM 10 Apt 9,
Apc 10,2023 ®
by Fabio Oyuels Garcia
18 AM ’
o Upsated Resolution : Ciek Here
by Fabi Sarcis
0719 AM Y Feblo Opeta Ga
Status changed from Ablerto 1o Solucionado
by System
06:25 PM \ Closed ,; )YY ¢

alucionado to Cenrady
B8t Re: t

harige

Status : [l Cemado

2 Closed wihout reqesters acknomedgemen

Comments:
Aged Request was Closed.

DueBy Date : Apr11, 2023 0200 PM

More Proparties

Juan Manuei Ramirez
Joramirez@os- variv.com

Employee ID
Deparntment General, Sede Elefantes
Name

Phone #

description COORDINADOR NACIONAL
UARIV

Status : M Cerrado
&y Closed with ’ qt s dge
Lomments
Aged Request was Closed.
DueBy Date < Apr 11,2023 02:00 PM
Mare Properties
»
Juan Manuel Ramirez

meamirez@os- uatlv com

Employee ID -
Depariment General, Sede Elefantes
Name

Phone

description COORDINADOR NACIONAL
UARIV

Joh title

Reporting To

Mobile
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Los soportes relacionados estén alojados en la carpeta SharePoint de la unidad para las victimas en la siguiente direccion:
https://outsourcingsa-my.sharepoint.com/:f:/g/personal/jmramirez_os-
uariv_com/EgAwJRv_hWJDn_FI3BZSqvwB409k4FOmTBrf3-NeN_ZINA?e=Ec2cim

11.39 Cumplir con la totalidad de las actividades descritas en la Clausula 8

De conformidad con lo solicitado en la clausula No 8 actividades de los proveedores durante la operacién secundaria se
cumple con las condiciones requeridas para lo cual se relacionan los documentos solicitados.

Evidencia; Carpeta Clausula 8. (Certificado de Existencia y Representacion legal, 2. CC John Santafe,, 3. Certificacion Bancaria;
4. Rut Outsourcing;5. Formato informacion y general tributaria de terceros; 6. Formato de informacioén bancaria para pagos;
7. Certificado de Antecedentes Disciplinarios RL, 8. Certificado de Antecedentes Disciplinarios Os, , 9 Certificedo de
antecedentes fiscales RL, 10. Certificado de antecedentes fiscales 0S

Los soportes relacionados estan alojados en la carpeta SharePoint de la unidad para las victimas en la siguiente direccion:
https://outsourcingsa-my.sharepoint.com/:f:/g/personal/jmramirez_os-
uariv_com/EgAwJRv_hWJDn_FI3BZSqvwB409k4FOmTBrf3-NeN_ZINA?e=Ec2cim

11.40 Entregar la informacién requerida por las Entidades Compradoras para registrar al Proveedor en sus sistemas de
pago.

Para dar cumplimiento a esta obligacién se anexan los documentos requeridos para garantizar el pago de las facturas
solicitado por la entidad compradora.
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Evidencia: 1. (Certificado de Existencia y Representacién legal, 2. CC John Santafe., 3. Certificacién Bancaria; 4. Rut
Outsourcing;5. Formato informacion y general tributaria de terceros; 6. Formato de in bancaria para pagos; 7. Certificado
de Antecedentes Disciplinarios RL, 8. Certificado de Antecedentes Disciplinarios Os, , 9 Certificado de antecedentes
fiscales RL, 10. Certificado de antecedentes fiscales 0S8

Los soportes relacionados estén alojados en la carpeta SharePoint de la unidad para las victimas en la siguiente direccion:
https://outsourcingsa-my.sharepoint.com/:f:/g/personal/jmramirez_os-
uariv_com/EgAwWJRv_hWJDn_FI3BZSqvwB409k4FOmTBrf3-NeN_ZINA?e=Ec2cim

11.41 Suscribir el Acta de inicio y el cronograma de actividades de comuin acuerdo con la entidad compradora
para el inicio de ejecucion de la prestacion del Servicio de BPO.

El, de manera virtual, se reinen los representantes de ambas partes, con el fin de construir de manera conjunta el
cronograma de actividades para el inicio de la Orden de Compra No. 107109 con fecha de inicio de operacion el de 2022,
para tal fin se disefi¢ el cronograma de inicio de actividades con el objetivo de planear y evitar impactos en la calidad de la
atencion de las victimas de los servicios necesarios.

Evidencia: Acta de Inicio de ejecucién OC 107109,

Los soportes relacionados estan alojados en la carpeta SharePoint de la unidad para las victimas en la siguiente direccion:
https://outsourcingsa-my.sharepoint.com/:f:/g/personal/jmramirez_os-
uariv_com/EgAwJRv_hWJDn_FI3BZSqvwB409k4FOmTBrf3-NeN_ZINA?e=Ec2cim

11.42 Garantizar que los datos personales entregados por la Entidad Compradora y/o beneficiarios sean manejados
de acuerdo con la normatividad aplicable a la proteccion de datos personales.

Outsourcing S.A. cuenta con una politica de privacidad y proteccion de datos con el objetivo de dotar a la empresa una
herramienta que le permita regular la recoleccion, almacenamiento, tratamiento, administracion, transferencia, transmisién y
proteccion de la informacion.

Asi mismo, Outsourcing S.A. cuenta con diferentes procedimientos y politicas de calidad las cuales le permiten regular la
recoleccion, almacenamiento, tratamiento, administracion, transparencia, transmision y proteccién de toda la informacién que
se recibe, ya sea en procesos de seleccion, contratacion, de empleados directos, indirectos, exempleados, clientes y
proveedores.
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Politicas Y Procadimisntos De
Pretaccion De Datos
Personales

ﬂ'LI? Al

Mt
Pignaz e 11 Caxcames Praads

1. INTRODUCCION

0 g S.A., ha politca de pr ¥ g2 peote g
mpusanammmumnmﬂmupmpamumanm
de una hemramenia que permita regular fa recoleccion, aimacenamiento,
ratamiento, administracion, fransferencla, transmision y proteccion de toda
informacien {en adelanta los “Datos Personales™ gue se raciba de candidaies 3
P de e Y
proveedores, a Moesudepenmm Mwmtrmmwanuy
Estantania 1581 de 2012, Decreto 1377 de 2013, 1as disposicionas conienidas en
articuio 15 da la Constiiucion Poiltica g2 Colombia, los Decretos R

1727 ge 2003 y 2952 de 2010, |as sentencias o2 ia Cone Constitucional C - 1011 de
2003, C - 748 gel 2011, y demas normas concordanies, por 1as cuales se dictan
paralap ge datos p

¥ g

2. AMBITO DE APLICACION

La Politica serd ap a 106 datos P de p r gis

en cualquéer Dase O2 0aM0S, CONSTUINas antes o de fa &n vig
del decreto 1377 de 2013 y 0emas normas concordantes, susceptbies oe
fratamiento por encontrarse en poder de Outsouscing SA.

13 Politea no sera apiicable a aquelios datos que por su genreraiidad se convienen
€N ANANIMOS 3l NG permity identificar o AMIdUAIZAr a un tular especifico.

3. DEFINICIONES

» Autorizacion: Consentimiento previo, expreso @ INformaso ol tular para lievar
a cabo & ratamiento e 0atos Persanaes,

» Aviso de Privacidad: Comunicaclon verbai 0 escmita generada por &
Responsable, dingida al TRular para el Tratamienio de sus datos personales,
megianie 13 cuai &2 le Informa acerca o2 13 existencia de las poificas ge
Tratamiento de Infoemacion que je seran apdcables, 12 forma g acceder a las
mismas y las fnalkdaces el Tratamienio que se pratence dar 2 los dalos

personaies.

» Base de Datos: Conjunio organizado de Oatos personaies que sea objelo de
tratamiento.

» DatoF 0 que pueda 3soclarse 3 UNa o
vmmmnmammi o determinadies.

» Dato Privado: £5 &l 030 quUe DPOr SU naturaieza Intima o resenvada stio es
rejevante para ef tiular.

Evidencia: ITL17 Politicas y procedimientos de proteccidn de datos personales V1, Bloqueo del Acceso Puerto Usb;
Bloqueo del Acceso Puerto USB 2. Certificacion UARIV Sistema de gestion de Seguridad.

Los soportes relacionados estan alojados en la carpeta SharePoint de la unidad para las victimas en la siguiente direccion:
https://outsourcingsa-my.sharepoint.com/:f:/g/personal/jmramirez_os-
uariv_com/EgAwJRv_hWJDn_FI3BZSqvwB409k4FOmTBrf3-NeN_ZINA?e=Ec2cim

11.43. Garantizar el cumplimiento de las obligaciones derivadas de la Ley 1581 de 2012 en su calidad de
encargado del tratamiento de los datos personales.
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Tollottado por:
De acuerdioa ia descria pae de {3 Envdad, o #f eniace de i3 Unidad e da aval de ia
fnalidad, ¥ 3
Nombre Eriace Unisac| TOLANDA GLEFRERD ACOSTA
PYPRRpS—
Frmadel C /
I ARV
por: (300 para de utuaros del nivel emiton)
Ce 3cueric 3 i responsabiidsd descrts pare & Direcior Temtony, Eriace Tamiony y Aticusdor Tammna, ve o2 33 de ls
¥ vaigez de
Nombre Astcussson et /|
Enace ertois
Ceédiia ge Tiudadaniy:

Outsourcing cuenta con un sistema de seguridad de la informacion basado en la norma ISO 27001:2013 y es el responsable
de gestionar la firma individual del acuerdo de confidencialidad por parte del personal que disponga para la ejecucion de la
orden de compra, en dicho acuerdo se requieren tnicamente los datos indispensables para llevar a cabo la labor del canal
de atencién solicitado.
El proveedor debe hacer diligenciar el formato que La Unidad le indique (Acuerdo de Confidencialidad) y el mismo debe
reposar en la carpeta de cada colaborador.

Evidencia: Acuerdo de confidencialidad; Certificacion UARIV Sistema de gestion de Seguridad.

NeN_ZINA?e=Ec2cim

Los soportes relacionados estan alojados en la carpeta SharePoint de la unidad para las victimas en la siguiente direccion:
https://outsourcingsa-my.sharepoint.com/:f:/g/personal/jmramirez_os-uariv_com/EgAwJRv_hWJDn_FI3BZSquwB409k4FOmTBrf3-
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11.44. Contratar un tercero especializado para realizar pruebas de seguridad a la infraestructura al menos una (1)

vez por afio, para identificar las vulnerabilidades en la infraestructura utilizada para la prestacion de los Servicios
BPO, seglin las definiciones estandar del mercado y adoptar las medidas de seguridad sugeridas en las pruebas

para mitigar las vulnerabilidades.

Outsourcing tiene un contrato con Movistar con el objetivo de realizar pruebas de vulnerabilidad informética a los sistemas
y bases informéticas con el objetivo de identificar fallas y sugerir acciones que ayuden a mitigar el impacto de posibles
ataques informaticos.

Evidencia: Informe para UARIV informe_directorio_activo, Informe para UARIV informe_base_de_datos, Acta de
Contrato Movistar, Certificacién UARIV Sistema de gestion de Seguridad.

Los soportes relacionados estan alojados en la carpeta SharePoint de la unidad para las victimas en la siguiente direccion:
https://outsourcingsa-my.sharepoint.com/:f:/g/personal/jmramirez_os- !
uariv_com/EgAwJRv_hWJDn_FI3BZSqvwB409k4FOmTBrf3-NeN_ZINA?e=Ec2cIm

11.45 Proponer a la Entidad Compradora e implementar segun requerimiento estrategias de atencién en los
periodos en los cuales la calidad del servicio se pueda ver afectada por el crecimiento repentino de la
demanda o por eventos inesperados.

Para el mes de abril no se presentaron crecimientos repentinos de la demanda de los servicios BPO.

Evidencia: No aplica.
Los soportes relacionados estan alojados en la carpeta SharePoint de la unidad para las victimas en la siguiente direccion:
https://outsourcingsa-my.sharepoint.com/:f:/g/personal/jmramirez_os-uariv_com/EgAwJRv_hWJDn_FI3BZSqvwB409k4FOmTBrf3-

NeN_ZINA?e=Ec2cim

11.46. Capacitar a los Agentes seglin modalidad de acuerdo a los requisitos establecidos y en los horarios acordados por
la Entidad Compradora.

Outsourcing cuenta con un equipo de Formacion para cada proceso de atencion, encargado de brindar las capacitaciones de
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acuerdo con los requerimientos de la entidad compradora.

El plan de formacién contiene dos niveles, uno relacionado con los temas misionales, técnicos y operativos necesarios para la
prestacion del servicio de atencion y reparacion a las victimas.

El segundo nivel es de orden especializado dirigido a los perfiles y cargos encargados de dar solucion a temas con una complejidad
superior.

Evidencia: Informe de Formacién

Los soportes relacionados estén alojados en la carpeta SharePoint de la unidad para las victimas en la siguiente direccion:
https://outsourcingsa-my.sharepoint.com/:f:/g/personal/jmramirez_os-uariv_com/EgAwJRv_hWJDn_FI3BZSqvwB409k4FOmTBrf3-
NeN_ZINA?e=Ec2cim

11.47. Cumplir con los plazos establecidos en el Acuerdo Marco.

Durante el proceso de licitacién Outsourcing cumplié cabalmente con los plazos y términos descritos en el acuerdo de marco,
prueba de ellos se anexa soporte de cargue de la informacion en la tienda virtual.

Evidencia: Soportes Cargue De Evento De Cotizacién.
Los soportes relacionados estén alojados en la carpeta SharePoint de la unidad para las victimas en la siguiente direccion;

https://outsourcingsa-my.sharepoint.com/:f:/g/personalljmramirez_os-uariv_com/EgAwJRv_hWJDn_FI3BZSqvwB409k4FOmTBrf3-
NeN_ZINA?e=Ec2cim

11.48. Contar y ejecutar en los casos que sea necesario los planes de contingencia establecidos para garantizar la
continuidad del servicio a la entidad compradora.

| Se anexa Plan de Contingencia DISASTER RECOVERY PLAN, disefiado por el drea de tecnologia del proveedor en el cual
| se detallan las actividades y escalamientos de acuerdo con la tipologia de dafio, este plan se desarroll teniendo en cuenta
procedimientos establecidos de acuerdo con las mejores practicas del mercado apalancadas en una serie de manuales y

‘ procesos desarrollados internamente y en un software de gestion de mesa de ayuda.

Evidencia: Se adjunta DRP (Disaster Recovery Plan).
Los soportes relacionados estén alojados en la carpeta SharePoint de la unidad para las victimas en la siguiente direccion:

https://outsourcingsa-my.sharepoint.com/:f:/g/personaI/jmramirez_os-uariv_com/EgAwJRv_hWJDn_FI3BZquwB409k4F0mTBrf3-
NeN_ZINA?e=Ec2cim

11.49 Realizar back up constante a la informacion adquirida a través de la prestacion de Servicios BPO.

Outsourcing cuenta con las herramientas tecnoldgicas para realizar Back up de la informacion cuando sea requerida, para el

LR Gl
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Sy

mes de abril de 2023 se realiz6 el back up de

%

Outsourcing S. A genera Back Up a Diario en los servidores destinados para la operacion de alta capacidad y a su vez de Avaya
Proative Categoria General Average Backup size 15GB, Incluye 3GB para la lista y se basa en el 10% de uso de la unidad de
148GB. Se adjuntan las certificaciones Avaya presentadas ante Colombia Compra Eficiente que certifican la tecnologia que se
utiliza para la transmisién de las llamadas y su almacenamiento.

Evidencia: Certificaciones Avaya (6)

Los soportes relacionados estan alojados en la carpeta SharePoint de la unidad para las victimas en la siguiente direccion:
https://outsourcingsa-my.sharepoint.com/:f:/g/personalljmramirez_os-uariv_com/EgAwJRv_hWJDn_FI3BZSqvwB409k4FOmTBrf3-
NeN_ZINA?e=Ec2clm

11.50. Buscar la causa raiz de las fallas en la solucién tecnolégica que afectan la prestacion de los servicios
amparados por el Acuerdo Marco de Precios y otros contratos o acuerdos de soluciones tecnolégicas que tenga la
Entidad Compradora. En todo caso, el Proveedor debe garantizar el funcionamiento del servicio mediante soluciones
alternativas.

Outsourcing cuenta con un é4rea dedicada a la atencion y soporte de los servicios instalados a nivel tecnologico, prestando
atencion a requerimientos en cualquier momento dando cubrimiento al 100% del tiempo de la operacion de la Unidad paralas
Victimas. A continuacion, se anexa certificacion firmada por el Director de Tecnologia en la que da cuenta que brinda soporte
7x24, a través de su software de mesa de ayuda.

Evidencia: Certificacion UARIV

Los soportes relacionados estén alojados en la carpeta SharePoint de la unidad para las victimas en la siguiente direccion:
https://outsourcingsa-my.sharepoint.com/:f:/g/personalljmramirez_os-uariv_com/EgAwJRv_hWJDn_FI3BZSqvwB409k4FOmTBrf3-
NeN_ZINA?e=Ec2clm

11.51. Mantener la debida confidencialidad de la informacién que pueda llegar a conocer durante la ejecucion de la
Orden de Compra.

Outsourcing cuenta con un sistema de seguridad de la informacién basado en la norma ISO 27001:2013 y es el responsable
de gestionar la firma individual del acuerdo de confidencialidad por parte del personal que disponga para la ejecucion de la orden
de compra, en dicho acuerdo se requieren Gnicamente los datos indispensables para llevar a cabo la labor del canal de atencion
solicitado.

El proveedor debe hacer diligenciar el formato que La Unidad le indique (Acuerdo de Confidencialidad) y el mismo debe
reposar en la carpeta de cada colaborador.

Evidencia: Certificacion de calidad ISO 27001-QUTSOURCING; acuerdo de confidencialidad

Los soportes relacionados estan alojados en la carpeta SharePoint de la unidad para las victimas en la siguiente direccion:
https://outsourcingsa-my.sharepoint.com/:f:/g/personal/jmramirez_os-uariv_com/EgAwJRv_hWJDn_FI3BZSqvwB409k4FOmTBrf3-
NeN_ZINA?e=Ec2cIm
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11.52 Cumplir las condiciones y los ANS establecidos en el pliego de condiciones de acuerdo con los servicios
solicitados y a los niveles de servicio establecidos

‘Cuadro ANS abril 2023

ANS: 9% pln.vel de Oro Meta Resultado Observacion
ervicio
Para el mes de abril el tiempo promedio

Puntialidad’en de contratacion fue de 3 dias

tiempos de
aprovisionamiento

Penaliza el tiempo )
que tarda el 7 dias
Proveedor en para
aprovisionar el colocacion 2
recurso humano y de
los recursos personal
tecnologicos,
Servicios BPO e
integracion de todos
los servicios
definidos por zona

Evidencia: Base de contratacion abril

Disponibilidad de la
plataforma
tecnologica de Centro
de Contacto. RTO
{Tiempo para volver a
operar después de un
incidente — Recovery
Time Objective)

Para el mes de abril no se recibieron

% de quejas quejas procedentes con respecto a la
TSR Ty cibidas sobre la atencion del personal contratado.
o calidad del servicio .
servicio del Centro Seur reasaciio 8l fista <=3% 0
de Contacto POCE) RIS
de contactos
recibidos <=3%.
Evidencia: No aplica
Promedio del nivel OPCION 1 > 80% Este indicador se encuentra en etapa de :

de satisfaccion de

implementacion. |




los ciudadanos con
el servicio: “s”

Rotacion de Agentes

T™O

{Tiempo Medio de
Operacion)

Eficacia

& whencityy
3
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Promedio de
calificacion del
servicio>3,5

OPCION 2

Resultado
evaluacion >80%

Evidencia: No aplica

Rotacion < 15%

La rotacion se mide
mensual a partir del
inicio de la
prestacion del
servicio y luego del
periodo de
estabilizacion.

Se exonera en caso
que el retiro de los

Formula = (1/ 156) = 0.64%

Al momento de generar este informe se
ha presentado un retiro voluntario

0, 0,
Agentes sea por <15% 0.64%
so"é:l:igad de " Este indicador de calcula de la siguiente
Compradora por eneis:
j mpefo z
c%?zggggeg :ue |); Agentes que renunciaron en el mes/ El
sustente y resultado numero total del Agentes contratado en
de los estudios de el mes por tipo de agente.
seguridad.
Evidencia: Base de personal retirado
Definido por la
Egtrfaridora ara Refinkio
aad apca " aﬁg Se por Evidencia: Soporte abril
: e Proceso
realiza medicion
mensual
Acuerdo de Nivel Para calcular este valor se realizé la
e B qIJ: suma de los resultados por proceso y se
A porcentaje divide en el total de solicitudes recibida:
de eficacia de las
transacciones de los Eficacia = (6.877/ 6.640) = 104%
Servicios BPO en
e ncon | >=85% | 104%

relacién con

la cantidad total de
transacciones

Evidencia: Soporte abril




ON CONTRA . OTRA ODALIDAD Cddigo: 760,10,15-73

GESTION CONTRACTUAL Version: 01

SUPERVISION Y LIQUIDACION DE CONTRATOS Y | Fecha: 24/08/2022

CONVENIOS Pagina 14 de 35

Acuerdo de Nivel de
Servicio que mide el
porcentaje de Para calcular este valor se realizé la

tiempo de suma de los promedios de ocupacién de
ocupacién efectivo cada uno de los cargos de acuerdo con
de los Agentes en el la gestion realizada.
periodo de
facturacion.

Ocupacion Acuerdo de Nivelde | >=85% 95%
Servicio que mide el
porcentaje de
tiempo de
ocupacion efectivo
de los Agentes en el

periodo de

facturacion.
Evidencia: Soporte abril
Para obtener este acuerdo de nivel de
servicio se remite a la Entidad
Compradora una base por proceso con el
objetivo de ser evaluada.

ae<=10%

Almomento de generar este informe no es
posible realizar un corte debido a que las
matrices de calidad se encuentran en
Auditorfa efectuada construccion.
por la Entidad
Compradora ala
medida de Precision
Error Critico de
usuario

Mide el porcentaje
de error criico que | <=10% NA
afecta al usuario
final que es
detectado por la
Entidad
Compradora en
Auditoria realizada
a la muestra
monitoreada por el
Proveedor

Evidencia: No aplica

Mide el porcentaje Al momento de generar este informe no
de error critico de se tiene una nota parcial de error critico
agente que afecta de usuario

Precision error directamente al
TR CRTETEN M usuario final. Un >90% 99%

“aou” error critico de

agente corresponde
al error generado
por una mala
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informacion del
agente y que afecta

directamente al Soporte: Informe calidad de abril
usuario final

Al momento de generar este informe no
se tiene una nota parcial de error critico

Acuerdo de Nivel de negocio

de Servicio que
mide el porcentaje

o de error critico que >90% 99%
Precision error a0 ifects
critico de negocio: directamente al
‘ecn” usuario final.
Soporte: Informe calidad de abril
Evaluacion de
conocimiento Al momento de generar este informe no
Agentes se han realizado evaluaciones.
Nota promedio
eca ec0>=80% >=80% 96%

Evidencia: Informe de Formacién abril

Evidencia. Base de Contratacion abril 2023; Base de personal retirado; Cuadro ANS, Reporte de disponibilidad
tecnolégica, Informe de Calidad, Informe de Formacion, Soporte de Abril

Los soportes relacionados estén alojados en la carpeta SharePoint de la unidad para las victimas en la siguiente direccion:
https://outsourcingsa-my.sharepoint.com/:f:/g/personalljmramirez_os-uariv_com/EgAwJRv_hWJDn_FI3BZSqvwB409k4F0mTBrf3-
NeN_ZINA?e=Ec2cim

11.53. Abstenerse de cobrar dinero adicional a los beneficiarios de las Entidades Compradoras por la prestacion de
Servicios BPO

Para garantizar esta obligacién y evitar el cobro de dinero adicional, Outsourcing factura de acuerdo con los precios techo
establecidos en la orden de compra No 107109 de 2023 suscrita entre la Unidad para las Victimas y Outsourcing S.A el 6 de
diciembre de 2022.

Evidencia: Orden de Compra No 107109
Los soportes relacionados estan alojados en la carpeta SharePoint de la unidad para las victimas en la siguiente direccion:

https://outsourcingsa-my.sharepoint.com/:f:/g/personalljmramirez_os-uariv_com/EgAwJRv_hWJDn_FI3BZSqvwB409k4FOmTBrf3-
NeN_ZINA?e=Ec2cIm

11.54. Remitir a la Entidad Compradora los soportes que certifiquen que se encuentra al dia con las obligaciones de
pago de los aportes al sistema de seguridad social y de salud

Se anexan los documentos que certifican que Outsourcing se encuentra al dia en el pago de las obligaciones de seguridad
social y de salud.
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Evidencia: Cedula revisor fiscal, Certificacion de pago de Parafiscales, Certificacion Junta Central de Contadores,
Desprendibles de Nomina OC 107109

Los soportes relacionados estén alojados en la carpeta SharePoint de la unidad para las victimas en la siguiente direccion:

https://outsourcingsa-my.sharepoint.com/:f:/g/personal/jmramirez_os-uariv_com/EgAwJRv_hWJDn_FI3BZSqvwB409k4FOmTBrf3-

NeN_ZINA?e=Ec2cim

11.85. Garantizar el ancho de banda promedio por puesto de trabajo durante la vigencia del Acuerdo Marco, de
acuerdo con lo presentado en la Oferta por el Proveedor.
Outsourcing tiene contratado para el suministro de internet, planes con el operador Movistar y Claro que le permiten dar
cobertura a nivel nacional conforme a lo mencionado en la ficha técnica del acuerdo marco de precios de Servicios BPO.

CERTIFICACION DE ENLACES

COMCEL S.A identidad con Nit B00153993, hace constar que la empresa
QUTSOURCING SERVICIOS INFORMATICOS, identificad con Nit 800211401,
tiene los siguientes enlaces activos asi.

Enlace Ancho de Banda
0si0108 61440 K
05i0108 51440 K

Evidencia: Certificacién Enlaces Outsourcing

Los soportes relacionados estan alojados en la carpeta SharePoint de la unidad para las victimas en la siguiente direccion:;

https://outsourcingsa-my.sharepoint.com/:f:/g/personal/jmramirez_os-uariv_com/EgAwJRv_hWJDn_FI3BZSqvwB409k4FOmTBrf3-
NeN_ZINA?e=Ec2cIm

11.56. Responder a los reclamos, consultas y/o solicitudes de Colombia Compra Eficiente o las Entidades
Compradoras eficaz y oportunamente, de acuerdo con lo establecido en el presente documento.
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Para atender las solicitudes reclamos y consultas de Colombia Compra Eficiente o las Entidades Compradoras, se dispone de una
cuenta de correo electronico: colombiacompraeficiente@outsourcing.com.co por medio de la cual se atiende y se da

prioridad a dichas solicitudes.

Evidencia: Soporte Cuenta de Correo CCE

Los soportes relacionados estan alojados en la carpeta SharePoint de la unidad para las victimas en la siguiente direccion:
https://outsourcingsa-my.sharepoint.com/:f:/g/personalljmramirez_os-uariv_com/EgAwJRv_hWJDn_FI3BZSqvwB409k4FOmTBrf3-
NeN_ZINA?e=Ec2clm

11.57. Atender los cambios solicitados por la Entidad Compradora, respecto a configuraciones de los servicios
contratados (por ejemplo, cambios en el ment del IVR), en un plazo maximo de 5 dias habiles.

Para el mes de abril no se presentaron solicitudes de cambios en la configuracion de los servicios contratados.

Evidencia: No aplica

Los soportes relacionados estan alojados en la carpeta SharePoint de la unidad para las victimas en la siguiente direccion: No
aplica: https://outsourcingsa-my.sharepoint.com/:f./g/personal/jmramirez_os-
uariv_com/EgAwJRv_hWJDn_FI3BZSqvwB409k4FOmTBrf3-NeN_ZINA?e=Ec2clm

11.58. Realizar actividades de promocién y prevencion tales como: pausas activas, dotacion elementos puesto de
trabajo, entrega de elementos de proteccion personal y actividades de bienestar entre otros; al recurso humano
que vincule para la prestacion del servicio.
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Inscribete al programa
de Excel Basico

Este curso se dirige a todos los colaboradores que quieren
aprender Excel desde lo méas basico.

s i \ ?
Inicia: 19 de Abril !
Antes de inscribirte, escanea el codigo Duracién:

QR para observar las tematicas a detalle,
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a OS nuestro plan comp%«*mentano de
salud junto con FAMIMAS

iRecibe una experiencia tnica en salud!

IMAS en alianza con CAFAM y OS, tr

gﬁ Acceso directo a mas
de 11 especialidades

Para mas informacion espéranos en las siguientes sedes:

Aplican términos y condiciones.

&
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Tarifa especial en 0S: $34.700 + IVA
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Calle 22 11 de abril 14 de abril
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0 ACTIVIDAD DESARROLLAD

_ ¢Estas pasando por una
5. situaciondificil?

Problemas familiares, Problemas de
pareja, Problemas académicos o
laborales, Ansiedad, Depresion, etc.

¢Como te ayudamos?

En nuestra plataforma CRECEMOS creamos un autorreporte
psicosocial, donde encontraras; talleres, actividades y mucho més.

Para mdas informacion

Escanea el cédigo QR
o ingresa dando clic en el

link de la descripcién ~

| gt "% L 8
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Evidencia: Actividades Bienestar.
Los soportes relacionados estan alojados en la carpeta SharePoint de la unidad para las victimas en la siguiente direccion:
https://outsourcingsa-my.sharepoint.com/:f:/g/personal/jmramirez_os-uariv_com/EgAwJRv_hWJDn_FI3BZSqvwB409k4FOmTBrf3-
NeN_ZINA?e=Ec2clm

11.59. Garantizar el cumplimiento de la normatividad legal vigente relacionada en aquellas 6rdenes de compra
en que el Proveedor se comprometa a prestar los Servicios BPO con agentes en la modalidad de teletrabajo
si la Entidad no requiere agentes en las instalaciones de la Entidad. El proveedor se obliga a cumplir con la
totalidad de requisitos de la politica de Teletrabajo establecidos por el Gobierno Nacional. Durante el tiempo
en que persistan las condiciones de trabajo en casa previstas por el Gobierno nacional con ocasién de la
Pandemia ocasionada por el Covid - 19, el proveedor podra ofrecer el servicio en estos términos a las
entidades estatales. Lo anterior sin perjuicio de que, una vez superadas tales circunstancias excepcionales,
el proveedor deba implementar la politica de teletrabajo de conformidad con lo dispuesto en la Ley 1221 de 2008
si busca ofrecer esta modalidad a las entidades compradoras.

En acuerdo con la entidad compradora se establece la clausula vigésima primera del contrato para dar cumplimiento a la
ley de trabajo en casa:

Las PARTES convienen que de manera temporal y excepcional hasta que lo disponga la EMPLEADORA, el(la)
TRABAJADOR(A) desarrollaré sus funciones de manera remota desde su domicilio bajo el amparo de lo establecido en
la Ley 2088 de 2021, en atencion a la emergencia de salud decretada por el Ministerio de Salud y Proteccion Social por la
que atraviesa el pais por el COVID-19, conservando las garantias y derechos establecidos en la ley. En todo caso, las
PARTES convienen que en caso de que las existan nuevas decisiones por parte del gobierno para contener el contagio
por Coronavirus el(la) TRABAJADOR(A) comenzaré las labores desde las instalaciones de la EMPLEADORA, caso en
el cual la EMPLEADORA avisara al (a la) TRABAJADOR(A) por escrito mediante correo electronico.

Evidencia: Contratos laborales Agente General, Técnico, Profesional, Especializado.

Los soportes relacionados estén alojados en la carpeta SharePoint de la unidad para las victimas en la siguiente direccion:
https://outsourcingsa-my.sharepoint.com/:f:/g/personaI/jmramirez_os-uariv_com/EgAwJRv_hWJDn_FI3BZquwB4o9k4F0mTBrf3-
NeN_ZINA?e=Ec2cim

11.60. Considerar a cada una de las Entidades Compradoras como clientes prioritarios.
Desde Outsourcing se tiene contemplada para la orden de compra 107109 de 2023 suscrita con la Unidad para las Victimas un personal
exclusivo que se encarga de administrar y gestionar eficientemente los procesos de atencion y reparacion por medios de los canales.

Evidencia: Base Master de Facturacién abril 2023, Certificacion parafiscales.
Los soportes relacionados estén alojados en la carpeta SharePoint de la unidad para las victimas en la siguiente direccion:
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https://outsourcingsa-my.sharepoint.com/:f:/g/personal/jmramirez_os-
uariv_com/EgAwJRv_hWJDn_FI3BZSqvwB409k4FOmTBrf3-NeN_ZINA?e=Ec2cim

del Acuerdo Marco de Precios y actualizarlo semestralmente. Asi mismo, entregar a la Entidad Compradora el plan
de bienestar de los Agentes cuando esta asi lo requiera.
Outsourcing cuenta con un area de cuidado y sentido humano la cual se encarga de generar el plan de bienestar para los
empleados de la compafiia, basado en los valores institucionales y con el objetivo de mejorar vidas. Para ello cuenta con un
cronograma de actividades mensuales orientadas al cuidado del personal, estas actividades estén clasificadas, algunas de ellas
son de tipo, espiritual, formativo, cuidado de la salud y recreativas:

Contamos con un excelente equipo de conseferia dispuesto 2 brindorte todo

su apoye, amor, ¥ que w
toma de ¢ ¥ personal.
AMANDA MENDEL
3123289513
P
VAN CARDONA 6 o CLAUDIA OSPY
3102312603 @ o @'"Wﬁ”@”ﬁi

L1 [ Consulta las actividades que Consejeria tiene
aea il para i en e documento sdjunto. .

vidas, P

(g " ] o
LEwdenCIa: Brochuere Bienestar, Brochuere Consejeria
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Los soportes relacionados estén alojados en la carpeta SharePoint de la unidad para las victimas en la siguiente direccion:

https://outsourcingsa-my.sharepoint.com/:f:/g/personal/jmramirez_os-uariv_com/EgAwJRv_hWJDn_FI3BZSqvwB409k4FOmTBrf3-
NeN_ZINA?e=Ec2cim

11.62. Garantizar que el personal necesario para la operacion estara vinculado al Proveedor en las condiciones
establecidas en el Cédigo Sustantivo del Trabajo.

Todo el personal contratado por Outsourcing S.A., tiene un contrato laboral con las condiciones establecidas en la
normatividad y leyes del estado colombiano.

Se anexan ejemplos de contrato por cada uno de los perfiles laborales contratados para la Orden de Compra No 107109.

Evidencia: Contratos laborales Agente General, Técnico, Profesional, Especializado.

Los soportes relacionados estén alojados en la carpeta SharePoint de la unidad para las victimas en la siguiente direccion:
https://outsourcingsa-my.sharepoint.com/:f:/g/personal/jmramirez_os-uariv_com/EgAwJRv_hWJDn_FI3BZSqvwB409k4FOmTBrf3-
NeN_ZINA?e=Ec2cim

11.63. Mantener actualizada la informacion requerida por el SIIF.

Outsourcing hizo entrega a la Entidad Compradora el formato de informacion general y tributaria de terceros completamente diligenciado
y actualizado con el fin de actualizar la informacién registrada en SIIF.

Evidencia: formato de informacién general, tributaria, correo de creacién de factura, correo confirmacion Ministerio de
Hacienda.
Los soportes relacionados estén alojados en la carpeta SharePoint de la unidad para las victimas en la siguiente direccion:

https://outsourcingsa-my.sharepoint.com/:f./g/personal/jmramirez_os-uariv_com/EgAwJRv_hWJDn_FI3BZSqvwB409k4FOmTBrf3-
NeN_ZINA?e=Ec2cim

11.64. Contar con un érea especifica de control de calidad que permita el seguimiento, control y reporte de la
calidad de las llamadas, para cumplir esta funcion el Proveedor debe asignar un lider de calidad.

Outsourcing S.A. cuenta con un &rea de calidad y con el personal idoneo para auditar y generar planes de mejoramiento.
Para esta orden de compra actualmente tiene contratadas dos lideres de calidad que ejercen las labores de control y auditoria a
los procesos que desarrollan las personas contratadas, los nombres de las personas que realizan las auditorias son:

Leidy Forero
Ana Maria Alzate
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El 4rea de calidad se basa en los procedimientos establecidos de comun acuerdo con la entidad compradora, actualmente estos
puntos estan en proceso de levantamiento de diccionario y matriz de calidad.

El proceso de auditoria est4 definido de acuerdo con el esquema de atencién, podria ser Esquema de Atencion Presencial -
EAP o Esquema de Atencion No Presencial - EANP.

Para el caso del EAP en la direccion territorial central, especificamente los puntos de atencion de Bogoté D.C., se realiza una
visita mensual. :

En las deméas direcciones territoriales se auditan las bases del Sistema de Gestion de Victimas, reporte semanal en el que se
audita un caso aleatoriamente, validando el caso de acuerdo con los lineamientos establecidos por la Unidad.

Se realiza actividad denominada “Percibidas” en la que se evalta la atencion recibida, en ella se contacta a la victima
previamente atendida y se le realizan 15 preguntas sobre la atencion recibida por parte del orientador y la percepcidn que
tiene de la Unidad para las Victimas.

Desde el Area de calidad, se brinda un insumo a través de las percibidas para brindar una respuesta a las quejas recibidas.

Se recibira una vez al mes la base de las devoluciones, a la cual se le aplicara el proceso de auditoria de manera aleatoria,
al 10% del total de las transacciones por canal de atencion.

Evidencia: Comité Gerencial abril, Informe de Calidad

Los soportes relacionados estén alojados en la carpeta SharePoint de la unidad para las victimas en la siguiente direccion:
https:l/outsourcingsa-my.sharepoint.com/:f:/g/personaI/jmramirez_os-uariv_com/EgAwJRv_hWJDn_FISBZquwB409k4F0mTBrf3-
NeN_ZINA?e=Ec2cIm

11.65. Acompaiiar y facilitar los procesos de enrutamiento, traslado y recepcién de las lineas telefonicas de
propiedad de la Entidad Compradora que sean requeridas para la prestacion del servicio, en caso de que la Entidad
Compradora asi lo requiera.

En el mes de abril de 2023 no se presentaron solicitudes de enrutamiento, traslado y recepcion de lineas telefonicas de la

Entidad Compradora.

Evidencia: No aplica

11.66. Contar con un sistema de control de acceso al Centro de Contacto que tenga puesto de control que permita
validar y confirmar el acceso Unicamente del personal autorizado. Se debe establecer un sistema para toda la
operacion.

Outsourcing cuenta con un sistema de seguridad apto para validacién y seguimiento de entrada y salida del personal
autorizado mediante tarjeta de proximidad y sistema de torniquetes. Sélo podrén ingresar a las instalaciones aquellas
personas autorizadas, por lo cual es obligatorio el uso de carné, como se muestra a continuacion.
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CALLE 22

Evidencia: Fotos acceso a sedes

Los soportes relacionados estén alojados en la carpeta SharePoint de la unidad para las victimas en la siguiente direccion:
https://outsourcingsa-my.sharepoint.com/:f:/g/personal/jmramirez_os-uariv_com/EgAwJRv_hWJDn_FI3BZSqvwB409k4FOmTBrf3-
NeN_ZINA?e=Ec2cIm

11.67 Permitir la interconexion via web o a través de un canal dedicado a las herramientas de la Entidad
Compradora que se requieran para la prestacion del servicio.

A continuacion, se detalla la informacion técnica del servicio enlace dedicado contratado:

Nombre: 988993-IFX DATA Transport
e Ancho de Banda: 120Mbps
e Tipo: Canal de datos
» Medio Fisico: fibra dptica.
o Direccion de instalacion: data center WBP-calle 31b #14 25

Evidencia: Certificacion Canal Dedicado
Los soportes relacionados estén alojados en la carpeta SharePoint de la unidad para las victimas en la siguiente direccion:
https://outsourcingsa-my.sharepoint.com/:f:/g/personal/jmramirez_os-uariv_com/EgAwJRv_hWJDn_FI3BZSqvwB409k4FOmTBIf3-
NeN_ZINA?e=Ec2cim
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11.68 Asumir el pago de salarios, prestaciones e indemnizaciones de caracter laboral del personal que contrate para la

ejecucion del Acuerdo Marco y las correspondientes érdenes de compra, lo mismo que el pago de honorarios, los
impuestos, gravdmenes, aportes y servicios de cualquier género que establezcan las leyes colombianas y demas
erogaciones necesarias para la ejecucion de las érdenes de compra. Es entendido que todos estos gastos han sido
estimados por el proveedor al momento de la presentacion de la cotizacion, conforme a la necesidad de la entidad
compradora.

Como evidencia del cumplimiento del pago de salarios, prestaciones e indemnizaciones de caracter laboral, se adjuntan los
desprendibles de némina del mes de febrero y el soporte de pago de pagos de parafiscales.

Evidencia: Base Master de Facturacién abril 2023; Planilla de pago de parafiscales, desprendibles de nomina OC 107103
Los soportes relacionados estan alojados en la carpeta SharePoint de la unidad para las victimas en la siguiente direccién:
https://outsourcingsa-my.sharepoint.com/:f:/g/personal/jmramirez_os-uariv_com/EgAwJRv_hWJDn_FI3BZSquwB409k4FOmTBrf3-
NeN_ZINA?e=Ec2clm

11.69. Mantener durante la vigencia del Acuerdo Marco y de las Ordenes de Compra las condiciones con las cuales
adquirié puntaje técnico adicional, a saber: A) Incentivo de primer empleo. El Proveedor debera mantener durante
toda la vigencia del Acuerdo Marco la cantidad de agentes vinculados con este requisito. Para verificar el
cumplimiento de la presente obligacion, el proveedor debera aportar a la supervision de la orden de compra cuando
le sea requerido lo siguiente: El reporte del Sistema Fosyga, SISPRO u otro medio que acredite que cada persona
vinculada tiene provision de primer empleo. Durante toda la vigencia del Acuerdo Marco el proveedor debera
mantener el personal con el que acredité puntaje adicional de conformidad con la cantidad de puntos obtenidos en
relacién con la cantidad de agentes por cada orden de forma en atencién a lo dispuesto en el Pliego de Condiciones.
Para este caso la Entidad Compradora no debera solicitar la experiencia de la ficha técnica del agente en caso de que
dicho agente sea vinculado por medio del primer empleo. B) Mujeres cabeza de familia - El Proveedor debera mantener
durante toda la vigencia del Acuerdo Marco la cantidad de mujeres cabeza de familia vinculadas. Para verificar el
cumplimiento de la presente obligacién, el proveedor debera aportar a la supervisién de la orden de compra cuando
le sea requerido lo siguiente: Declaracion juramentada, , de cada mujer cabeza de familia vinculada, en la que acredite
tal condicion, la planilla de aportes parafiscales que refleje el total de empleadas vinculadas laboralmente u otra
modalidad de contratacion. Contar con personal técnico para atender y solucionar problemas que se presenten sobre
los equipos de computo asignados a los Agentes, asi como de todas las herramientas de gestion que utiliza la
operacion.

Para dar cumplimiento a esta obligacion Outsourcing dispone de la declaracion en la cual la empresa promueve la contratacion
de personal de primer empleo. Se adjunta como evidencia las personas que cumplen con las condiciones necesarias para ser
catalogada como mujeres cabeza de familia.

Outsourcing cuenta con personal calificado para atender las fallas de caracter tecnolégico empleando los protocolos
establecidos por el drea de tecnologia para dar solucion a incidentes relacionados.

Evidencia: Carpeta Madres cabeza de hogar, Personal de tecnologia, 6.2.3 Incentivo primer empleo.

Los soportes relacionados estan alojados en la carpeta SharePoint de la unidad para las victimas en la siguiente direccion:
https://outsourcingsa-my.sharepoint.com/:f:/g/personal/jmramirez_os-
uariv_com/EgAwJRv_hWJDn_FI3BZSqvwB409k4FOmTBrf3-NeN_ZINA?e=Ec2cim
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https://outsourcingsa-my.sharepoint.com/:f:/g/personal/jmramirez_os-
uariv_com/EgAwJRv_hWJDn_FI3BZSqvwB409k4FOmTBrf3-NeN_ZINA?e=Ec2cim

11.70. Garantizar el cumplimiento de todos los protocolos de Bioseguridad y proteccion definidos por el Gobierno
Nacional para evitar y/o mitigar la propagacién del Covid - 19 en la prestacion los servicios BPO. Esta obligacion
debera ser garantizada respecto del personal que efectivamente prestara el servicio en sitio.

De acuerdo con las necesidades del personal que se encuentra en territorio realizando labores de atencion y reparacion a las
victimas, Outsourcing dispone del envi6 y entrega de los elementos de bioseguridad y proteccion definidos por el Gobierno
Nacional para evitar y/o mitigar la propagacion del covid-19.

Evidencia: Protocolo de Bioseguridad de Outsourcing V4.

Los soportes relacionados estén alojados en la carpeta SharePoint de la unidad para las victimas en la siguiente direccion:
https://outsourcingsa-my.sharepoint.com/:f:/g/personal/jmramirez_os-
uariv_com/EgAwJRv_hWJDn_FI3BZSqvwB409k4FOmTBrf3-NeN_ZINA?e=Ec2cim

11.71. El Proveedor debera dar prioridad a la entrega de informes y requerimientos de la entidad compradora por
medios electronicos garantizando la disponibilidad, confidencialidad e integridad de la informacién, en caso de que
la entidad requiera la informacion en medios fisicos el proveedor debera usar papeles elaborados con elementos
reciclados, fuentes forestales disponibles o con el sello ambiental colombiano.

Para dar cumplimiento a esta obligacion Outsourcing cumple con los lineamientos de la politica de seguridad y proteccion de
datos, soportados con una plataforma tecnolégica con capacidad de data center, asi mismo cuenta con formatos y documentos
en papel reciclado o con el sello ambiental colombiano.

FOTO DATA CENTER




ON CONTRA : OTRAS MODALIDAD Cddigo: 760,10,15-73

Lindd o para L stencitn GESTION CONTRACTUAL Version: 01
es de todos | § Inbaan Eeert

£l future

SUPERVISION Y LIQUIDACION DE CONTRATOS Y | Fecha: 24/08/2022
CONVENIOS Pagina 29 de 35

L)u/Iourany

Solucion al Primer Contacto*

AR

B, b “‘n NLE s e

~a\

CARTO )t

Sptndenre por anticeleza

Evidencia: certificacion de calidad 1SO 27001-2013, Fotos data center - papel
Los soportes relacionados estan alojados en la carpeta SharePoint de la unidad para las victimas en la siguiente direccion:
https://outsourcingsa-my.sharepoint.com/:f:/g/personal/jmramirez_os-
uariv_com/EgAwJRv_hWJDn_FI3BZSqvwB409k4FOmTBrf3-NeN_ZINA?e=Ec2cim

11.72. El Proveedor debera garantizar la disposicion final de los elementos tecnolégicos de hardware que hayan
cumplido con su ciclo de vida util durante la ejecucion de las Ordenes de Compra que le sean adjudicadas dentro de
la vigencia del Acuerdo Marco de Precios.

Durante la vigencia del acuerdo marco de precios, Outsourcing dispondra de un centro de acopio de elementos tecnoldgicos
donde se almacenaran todos aquellos que hayan cumplido con su ciclo de vida til.
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Evidencia: Acta de entrega de elementos, Bodega de elementos tecnolégicos; Procedimiento Control de Inventarios.
Los soportes relacionados estén alojados en la carpeta SharePoint de la unidad para las victimas en la siguiente direccion:
https://outsourcingsa-my.sharepoint.com/:f:/g/personalljmramirez_os-
uariv_com/EgAwJRv_hWJDn_FI3BZSqvwB409k4FOmTBrf3-NeN_ZINA?e=Ec2cim

11.73. El Proveedor deberé entregar a la entidad compradora con la que haya suscrito una Orden de Compra de
manera anual el analisis de vulnerabilidades de la infraestructura tecnolégica utilizada para la prestacion de los
Servicios de BPO.

Outsourcing tiene contratado el servicio de pruebas de vulnerabilidad con la empresa Telefonica Telecom quienes se
encargan de realizar pruebas periddicas con el objetivo de establecer posibles riesgos o fallos de seguridad, en el dltimo
periodo se realizaron dos pruebas, una de ellas se le conoce como Informe de Directorio Activo donde se evidencian las
pruebas, detecciones y recomendaciones para mitigar las vulnerabilidades.

Evidencia: Acta de contrato Movistar; Servicio Contrato Telefénica Activo: INFORME PARA UARIV_directorio_activo;
INFORMEPARAUARIV informe_base_de_datos; Certificacion UARIV,
Los soportes relacionados estan alojados en la carpeta SharePoint de la unidad para las victimas en la siguiente direccion:
https://outsourcingsa-my.sharepoint.com/:f:/g/personal/jmramirez_os-

uariv_com/EgAwJRv_hWJDn_FI3BZSqvwB409k4FOmTBrf3-NeN_ZINA?e=Ec2cim

Nota: El contratista debe anexar el nimero total de actividades que se encuentren definidas en su contrato.
Nota: El presente documento se asimila a soporte equivalente o cuenta de cobro.

Anexos: En mi calidad de CONTRATISTA O ASOCIADO certifico bajo la gravedad de juramento, que los documentos soporte del pago
de los aportes obligatorios al Sistema General de Seguridad Social corresponden a ingresos provenientes del presente contrato,
sujeto a retencion en la fuente a titulo de renta. Decreto 2271 de junio 18 de 2009, articulo 4, paragrafo 1, por lo cual Anexo
fotocopia de los aportes obligatorios a salud y pensién del periodo, segun las obligaciones del contrato.



£l futuro

es de todos

Hiridad pars Lt wtoncldn
¥ reparaoian integoal
& fas victinus

O @ RA f OTRA DDA DAD

GESTION CONTRACTUAL

Cédigo: 760,10,15-73

Version: 01

SUPERVISION Y LIQUIDACION DE CONTRATOS Y
CONVENIOS

Fecha: 24/08/2022

Pagina 31 de 35

Jokon F. Sanrute C.

John Santafé
Gerente General
Outsourcing S.A.

Nota: Para los casos en que haya designacion se debe adjuntar al primer informe el documento de designacion expresa por parte

del representante legal, y en caso de requerirse cambio del designado se debera presentar la nueva designacion como parte del
informe al periodo que corresponda.
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Il.  VERIFICACION Y CERTIFICACION DE CUMPLIMIENTO DE ACTIVIDADES ADMINISTRATIVAS, TECNICAS Y LEGALES POR
PARTE DEL SUPERVISOR DEL CONTRATO

i En mi calidad de supervisor del contrato No. 107109 certifico que el contratista OUTSOURCING SERVICIOS INFORMATICOS S.A.S |
‘ BIC. realiz6 sus actividades conforme a lo estipulado en la Orden de Compra, de manera oportuna y con la calidad y eficiencia requeridas,
| asi como en los tiempos establecidos para el desarrollo de cada una de ellas. ‘

 Es importante mencionar que las actividades que se relacionan a continuacion no fueron objeto de desarrollo para el periodo del
resente informe.

i CONCEPTO ITEM

No aplica para el objeto contractual de la orden de compra 107109

No aplica

| actividades contenidas en el contrato hayan sido d

(
o/
———— VOTANDA GUERRERG CORTE

Coordinadora Grupo Respuesta Judicial

il |
|

Fecha Rad: 2023—05—19 10: -
Proceso: GRUPO DE GESTION F
CONTABLE

39:02 Us: MPJ
NCIERA Y
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¥ @ 1 8 A RICDO OB, $HE RGO D J NI () HATO
RAZON SOCIAL | NOMBRE DEL PROVEEDOR | Outsourcing S.A.8. BIC | 8002114018 | CIUDAD EJECUCION | BOGOTAD.C
N° DEL CONVENIO / CONTRATO oc 107109 RP | 224923 |  rusro VALOR s smseon
NOTA* De requerirse mas Registros Presupuestales y RP [ | ruero [ ] vaor [
Rubres por favor incluirlos en el Anexo hoja al reverso.

o[ | mero [ ] v [ "]

. | | o ] wee T
N * DESEMBOLSO Y/O PAGO E:l PERIODO OBJETO DE PAGO DE 0410472023 AL 30/04/2023
VALOR DEL DESEMBOLSO O PAGO [ $ 828.562.933,00| '
CORREO ELECTRONICO | aconable@outsourcnz.omco | TeLEFONO EXTENSION |
NO RESPONSABLE DE IVA [wo ] ES DECLARANTE DE RENTA? s ]
RESPONSABLE DE VA s ] SI ES RESPONSABLE DE IVA NRO FACTURA S (hiTe
VALOR GRAVADO [ $ 696.286.179,00)
CERTIFICADO PAGO SEGURIDAD SOCIAL Y
T P S [E FECHA DEL CERTIFICADO b
BANCO AUTORIZADO PARA CONSIGNAR: [BANCO DAVIVIENDA S A | TIPO DE CUENTA AHORROS | ~ NCCUENTA | 550000700055917
ENDOSO SI | NO [B [ TERCERO | owm

[seteccionar | TIPO DE CUENTA Seleccionar |  N°CUENTA |
| LIGUIDACION DE PAGO O DE: SOS DURANTE LA VIGENCIA FISCAL
Valor del Convenio / Contrato s 6.903.105.597
Valor aportado por la UARIV s 6.903.105.507
Valor desem| realizados $ :
Valor desembolso actual $ 828.582.933 |
s

N Y6

Valor de Pago ylo Dese
alor

1 SQamoga Qlintomodo.cﬂvmlmdommdoblmymuouuﬁchwm
2. El certificado de paz y salvo por pago de Seguridad Social en Saludy Aportes Parafiscales
3. El nimero de trabajadores contratados para cumplir con el objeto den a lo

4. Toda la informacion aqul suministra es veridica;

CERTIFICO:

En mi calidad de Supervisor del
1.- Que el valor a pagar en ni

ylo C:
y letras es ap

aqui
a

en esta planilla.

6.074.522.664

2.-QueEl P dor / Rep Legal cumplié a lidad las oblig I
3.- Que El Pr /Rep. Legal del C de 1I6 las en el pi informe, dentro del periodo de cobro;
4.- Que he verificado el paz y salvo por pago de los aportes oblig al Sistema de Seguridad Social realizados.
5.- Que he verificado la Orden de Compra y la oferta de bienes y p y g
ORMAS DE FAGO G \ GRUPO DE RESPUESTA JUDICIAL
DESEMBOLSO / PAGO 1 $ 0| DESEMBOLSO / PAGO 7 $0 Autorizo el presente pago.
DESEMBOLSO / PAGO 2 $ 0|DESEMBOLSO / PAGO 8 $0
DESEMBOLSO / PAGO 3 $ O[DESEMBOLSO / PAGO 9 $0
DESEMBOLSO / PAGO 4 $ 0|DESEMBOLSO / PAGO 10 $0
DESEMBOLSO / PAGO § $ 0|DESEMBOLSO / PAGO 11 $0 Nombre Ordenador del Pago

|DESEMBOLSO / PAGO 12

KD RO R
2023-0291962-2

Fecha Rad: 2023-05-19 10:38:02 Us: MPJ

Proceso: GRUPO DE GESTION FINANCIERA Y
CONTABLE

DESEMBOLSO / PAGO 6

Cargo
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4 5 r “4 N.L.T. 800.211.401-8
“ 0“ C/ 9 IVA REGIMEN COMUN - NO SOMOS AUTORRETENEDORES POR RESOLUCION

GRAN CONTRIBUYENTE - Resolucién No. 012220 del 26 de diciembre de 2022

Sohucion al Primen Contacto Resolucién DIAN Factura Electronica No. 18764042858477 - 16/01/2023 -
PBX + (57) 1 6000222 vigencia 18 meses - Rango:OSFE-1010949 a OSFE-1014000
Autorretenedor Especial en el Impuesto sobre la Renta y Complementarios Oficio DIAN
Cliente UARIV 1245 07/10/2020 - Nimerales 1y 4 del Articulo 13 de la Resolucién DIAN 000042 del
N.LT 900490473-6 05/05/2020 Tarifa 0,80% Autorretencién sobre Ingresos
Contacto  Adriana del Pilar Alfonso Leal ; S FACTURA DE VENTA ELECTRONICA

Direccién Carrera 85D N 46A 65 PISO 5 No. OSFE - 1011329

Tel. 7965150 Ext 5803 CODIGO ClIU: 8220 - SE LIQUIDA EL 9.66 POR MIL
Ciudad BOGOTA Fecha de Emisién 18/05/2023
Fecha y Hora de 18/05/2023 1:14 pm. " & - Fecha de Vencimiento 18/06/2023
generacién: CUFE: 06e30505345a05c352b8a2f71e541 baff277923692ff19451d2417c0b72b832eaffb09d11c5fbe271f5c96d7f9efa92
DESCRIPCION FECHA ENTREGA CANTIDAD VALOR UNITARIO VALOR TOTAL
34-1 - Gerente de proyecto 30/04/2023 1,00 COP 14.839.148,00 COP 14.839.148,00
36-1 - Profesional de operacién zonal en campo - Jornada Ordinaria - Zona 30/04/2023 5,00 COP 8.201.480,00 COP 41.007.400,00
25-171 - Agente en Sitio - Agente especializado - Ciencias sociales, human: 30/04/2023 33,00 COP 6.337.921,00 COP 209.151.393,00
25-171 - Agente en Sitio - Agente especializado - Ciencias sociales, humani 30/04/2023 1,00 COP 6.103.183,00f COP 6.103.183,00
33-1 - Agente Minero de Datos - Agente profesional - Jornada Ordinaria 30/04/2023 1,00 COP 7.658.786,00 COP 7.658.786,00
25-51 - Agente en Sitio - Agente profesional - Ciencias sociales, humanas y 30/04/2023 24,00 COP 4,856.195,00 COP 116.548.680,00
25-51 - Agente en Sitio - Agente profesional - Ciencias sociales, humanas y 30/04/2023 1,00 COP 4.676.336,00 COP 4.676.336,00
25-51 - Agente en Sitio - Agente profesional - Ciencias sociales, humanas y 30/04/2023 1,00 COP 3.956.899,00 COP 3.956.899,00
25-51 - Agente en Sitio - Agente profesional - Ciencias sociales, humanas y 30/04/2023 1,00 COP 2.338.168,00 COP 2.338.168,00
25-21 - Agente en Sitio - Agente técnico - Jornada Ordinaria - Oro 30/04/2023 51,00 COP 3.387.241,00 COP 172.749.291,00
25-21 - Agente en Sitio - Agente técnico - Jornada Ordinaria - Oro 30/04/2023 2,00 COP 3.261.788,00 COP 6.523.576,00
25-21 - Agente en Sitio - Agente técnico - Jornada Ordinaria - Oro 30/04/2023 2,00 COP 2.634.521,00 COP 5.269.042,00
25-6 - Agente en Sitio - Agente general - Jornada Ordinaria - Oro 30/04/2023 25,00 COP 2.786.315,00 COP 69.657.875,00
25-6 - Agente en Sitio - Agente general - Jornada Ordinaria - Oro 30/04/2023 1,00 COP 1.135.166,00 COP 1.135.166,00
25-6 - Agente en Sitio - Agente general - Jornada Ordinaria - Oro 30/04/2023 1,00 COP 412.787,00 COP 412.787,00
39-1 - Formador - Jornada Ordinaria 30/04/2023 2,00 COP 4.695.332,00 COP 9.390.664,00
38-7 - Lider de calidad - Jornada Ordinaria - Amplia 30/04/2023 2,00 COP 5.436.195,00 COP 10.872.390,00
37-6 - Supervisor Servicios BPO - Jornada Ordinaria - Amplia 30/04/2023 1,00 COP 6.083.477,00 COP 6.083.477,00
62-19 - Componentes complemento Puesto de Trabajo - Impresora Multifun 30/04/2023 1,00 COP 816.798,00 COP 816.798,00
62-43 - Componentes complemento Puesto de Trabajo - Licenciamiento Mic 30/04/2023 130,00 COP 53.647,00 COP 6.974.110,00
7-6 - Minutos de conexién outbound/Inbound - Outbound de fijo a celular 30/04/2023 39,00 coP 23,00 COP 897,00
7-5 - Minutos de conexién outbound/Inbound - Outbound de fijo a larga diste 30/04/2023 61,00 COP 107,00 COP 6.527,00
47-1 - Plataforma de Centro de Contacto para Agente - Multicanal 30/04/2023 1,00 COP 115.586,00 COP 115.586,00

#$41-04-00;107109;recepcionfe@unidadvictimas.gov.co#$

Importe en Letras
SON: Ochocientos Veintiocho Millones Quinientos Ochenta Y Dos Mil Novecientos Treinta Y Tres Pesos Con Uno Centavos

s

SUBTOTAL COP 696.288.179, 00

Banco Banco Davivienda S.A
Tipo de Cuenta Ahorros VA COP 132.294.754,01
Nombre del Beneficiario Outsourcing S.A.S BIC
Nimero de Cuenta 009700055917 TOTAL COP 828.552.933,01
PREPARADA PROYECTO

Juan Manuel Ramirez 6158 UARIV TUTELAS

LA PRESENTE FACTURA DE VENTA SE ASIMILA EN SUS EFECTOS LEGALES A LA LETRA DE CAMBIO, SEGUN EL ARTICULO 774 DEL CODIGO DE COMERCIO. EL
INCUMPLIMIENTO EN EL PAGO DE ESTA FACTURA ORIGINA INTERESES DEL 3% POR MES O FRACCION, MAS EL 1% POR CONCEPTO DE GASTOS ADMINISTRATIVOS.
Avenida carrera 7 No. 127-48 Oficina 1010 - Bogota - Colombia

www.outsourcing.com.co
Impreso por SAP Business One - CONSENSUS S.A.S 800089002-1 Proveedor Tecnol6gico - FACTURE S.A.S 900399741-7




Narino y Asociados

Auditores Consultores

Una compania de verdad

EL SUSCRITO REVISOR FISCAL DE

OUTSOURCING SERVICIOS INFORMATICOS S.A.S BIC
NIT. 800.211.401-8

RF-00121-GA-0249
CERTIFICA QUE:

De acuerdo con registros contables y planillas de pago que he tenido a la vista,
OUTSOURCING S.A.S BIC, ha realizado el pago de las liquidaciones correspondientes al
periodo entre el 1 y 31 de Mayo de 2023 por concepto de aportes a los sistemas de salud y
entre el 1 al 30 de Abril de 2023 a las demas entidades del Sistema de seguridad social
(Pensiones y Riesgos Laborales) y aportes parafiscales (Instituto Colombiano de Bienestar
Familiar ICBF. Aportes a Caja de Compensacion Familiar y al Servicio Nacional de
Aprendizaje — SENA) de conformidad con el articulo 50 de la ley 789 de 2002

La Informacion financiera, contable, laboral, tributaria, y extra contable es responsabilidad
de la administracion de la compaiiia.

Periodo No Planilla Valor Pagado Fecha de Pago

Abril de 2023 67527519 $2.947.639.200 03 Mayo 2023

La presente certificacion se expide a los 4 dias del mes de Mayo de 2023, con destino a
UNIDAD PARA LA ATENCION Y REPARACION INTEGRAL A LAS VICTIMAS
(UARIV)

Atentamente,

ARINO ROCHA
Fiscal
Tarjeta Profesional No. 34.793-T
Miembro de Narifio y Asociados Auditores Consultores S.A.

Cra. 13 #90-17 PBX 256 19 68. Celular (318) 5693316. Bogota D.C.
www.narinoyasociados.com E-mail : hnauditores@narinoyasociados.com
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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 HENRY HELBERT NARINO ROCHA identificado con CEDULA DE
CIUDADANIA No 79447593 de BOGOTA, D.C. (BOGOTA D.C) Y Tarjeta Profesional No 34793-T
Sl tiene vigente su inscripcién en la Junta Central de Contadores y desde los dltimos 5 afios.
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Dado en BOGOTA a los 16 dias del mes de Marzo de 2023 con vigencia de (3) Meses, contados a
partir de la fecha de su expedicion.

Sesdemings

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



