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INFORME DE ACTIVIDADES No. 3 de 8

CORRESPONDIENTE AL PERIODO COMPRENDIDO ENTRE EL 01/7/2023 AL 31/7/2023
INFORMACION GENERAL DEL CONTRATO

No. Contrato o Convenio y afo de suscripcion: | 107109 de 2023

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
Objeto: 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 demdas 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 Ejecucion: 51.9%

Nombre del contratista: Outsourcing S.A.S. BIC
CC/ Nit: 800.211.401-8

Nombre del Supervisor del Contrato o convenio: |Yolanda Guerrero Acosta

T, S

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 cléusula No ! se presenta
el informe correspondlente

OBLlGACIGNES 0 ACTWIDAD DESARROLLADA Y EV!DENCIAS

11.36 Constltwr una garantla de cumplimiento dentro de los tres (3) dias habiles siguientes a Ia coIocaclon 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 obligacién se anexa la poliza de seguro No; contratada en favor de entidades estatales
para este caso la Unidad para la atencion y reparacion de victimas, de acuerdo con lo establecido en la ley 80/93 con
fecha de expedicion del de 2021.

Evidencia: Péliza, Soporte de pago, Recibo de pago

Los soportes relacionados estan alojados en la carpeta SharePoint de la unidad para las victimas en la siguiente direccion:
https://outsourcingco-
my.sharepoint.com/:f:/r/personal/bcastillo_outsourcing_com_co/Documents/07.%20Julio/05.%
20Soportes%20CD/Informe%20de%20Actividades?csf=1&web=1&e=YOWnZN
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11.37 Con ta r con soporte técnico paa gaantizar I correto 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 disposicion la mesa de ayuda con atencién 24 horas al dia, 7 dias a la semana, también cuenta con un
nuevo canal de comunicacion (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:

Yuda 0S atendida por

nue» ro aSistente virtual Soy 05 {SOS).

_Né:imtkd DE CONTACTO
- ©3102649216

Solo tienes que digitar el numero de fa
 que guieras 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 ||

/ U §5 Ll < Jow v Password | ]
{ “ jourc ,n‘9 Log on to [ OUTSOURCING COL v

m: Keep me signed in- | < Qptions

orparation. Afl rights reserved Help Desk Sofiware by ManageEng eDesk Plus | 9.4

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

” P —
Sourcing #
Request Caralog  » . £ e Search @
New Request Template = Default Request v
« Name Juan Manuel Ramirez
Assei(s) march g asocinte R rre B
Site Sede Elefantes Ha reportado este puesto p?r :a No aplica
misma falla
*+ Cuenta -~ Select Cuenta -~ v

Si ha reportado este puesto por
#l mismo motivo por favar
indigue &l numers de ticket
anterior

Especifica Numero del puesto
para la atencion de w
requerimiento

+ E-mail ld(s) To Notify

» Subject
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Evidencia: Interfax Grafica Seguimiento a Casos, Certificacion UARIV.

Los soportes relacionados estén alojados en la carpeta SharePoint de la unidad para las victimas en la siguiente direccion:
https://outsourcingco-
my.sharepoint.com/:f:/r/personal/bcastillo_outsourcing_com_co/Documents/07.%20Julio/05.%20Soportes%20CD/Informe%2
0de%20Actividades?csf=1&web=1&e=TCTTvZ

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 notificacién 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 satisfaccién 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 continuacion, se muestra una imagen de la plataforma Mesa de ayuda de Outsourcing en la cual se evidencia el
seguimiento al caso 334890:

Oisicing

fequest ety

- ACTGOS - Reguy

#334890 Reset usuario de red Stans * il Cerrado
¢ J0an rauel Ramirer o0 un 14,2022 0813 AM | DueBy: Jun 14, 20230913 AM s

Comments

Resolution  Hhstory

¥ Aged Request was Closed
DueBy Date : Jun 14, 2023 0913 AM
Description R 4
More Progenins
Por tavor tesetear el usuano d € ted csriverag
Juan Manuel Ramirez
i mrarite2@0s- uary com
Conuarsations A Heres . _l Empioyee ID
Department General, Sede Blefantes
Name
System i 15, 2023 59 20 AR
Phone
Systemn s 142023 08 20 AM " )
UARIY
Oy Andes Maud S0 14,7023 015 AM
(% icio Reinel Obregon Jun 30818 PR g

To. e amirexiis-uaciv com

vut O BB L AL MARE. SRAMAAGAL Aue b o smsin B et Uhniiia
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#334890 Reset usuario de red
e ont Jun 14, 20230813 AM |

oy Jusn Manuel

Details Resolunon

Jun 14,2023

O]

0313 am

0218 AM

08:19 AM

03:19 AM

08:13 am

03:19 aM

08:20 AM

Jun 15,2023 @

09:20 AM

Created

Updated

Updateg

Reply

Updated

Resoived

Closed

DueBy : Jun 14, 2023 09:13 AM

ef Obyagon

@ e

i Eletantes 1o Sede Dpti

a4 from Sede Eletantes 10 Sede Optimua
By Tive : i 14, 2023 08:23 AM

Laegory | Reqoenmiento

Responise [

Cerrade

Staws

&, Closed without requester's acknowiedgement

Aged Request was Ciased
DueBy Date Jun 14, 2023 0913 AM

Maore Prog

Juan Manuel Ramirez
jmramirez@os- uariveom
Employee ID
Department General, Sede Elefantes
Name
Phone
description COORDINADOR NACIONAL
UARIV
Job titte
Reporting To
Mobrie
&, Closed without requester's acknowledgement
Aged Reguest was Closed
DueBy Date Jun 14, 2023 09:13 AM

Employee ID

Depantment General, Sede Elefantes
Name

Phone

descripnon COORDINADOR NACIONAL
VARV

Job titie
Reporting Te

Mobile

H Cenrado

Juan Manuel Ramirez
@os-uariv com
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BLIGACIONES O ACTIVIDAD DESARROLLAD.

Evidencia: interfax Grafica Seguimiento a Casos, Certificacion UARIV,

Los soportes relacionados estan alojados en la carpeta SharePoint de la unidad para las victimas en la siguiente direccion:
https://outsourcingco-
my.sharepoint.coml:f:/r/personaI/bcastiIlo_outsourcing_com_co/Documents/O?.%20Ju|io/05.%ZOSoportes%ZOCD/Informe%20de
%20Actividades?csf=1&web=1&e=TCTTvZ

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 operacion 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, €. Formato de informacién 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 08

Los soportes relacionados estan alojados en la carpeta SharePoint de la unidad para las victimas en la siguiente direccion:
https://outsourcingco-
my.sharepoint.com/:f:/r/personal/bcastillo_outsourcing_com_co/Documents/07.%20Julio/05.%20Soportes %20CD/Informe%20de
%20Actividades?csf=1&web=1&e=TCTTvZ

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

Para dar cumplimiento a esta obligacion se anexan los documentos requeridos para garantizar el pago de las facturas
solicitado por la entidad compradora.
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EvudenCIa 1 ‘Cmt ficado de Existenciay R
U i‘«u’ﬁ(ﬁﬂq 5. Formato informacio Ny generai rdule

¢ Antecedentes Disciplinarios RL, 8. Certificado d
f% cales RL, 10, Certificado de antecedentes fiscalé 5
Los soportes relacionados estéan alojados en la carpeta SharePount de la unidad para las victimas en la siguiente direccion:
https://outsourcingco-
my.sharepoint.com/:f:/ripersonal/bcastillo_outsourcing_com_co/Documents/07.%20Julio/05.%20Soportes%20CD/Informe %2
0de%20Actividades?csf=18&web=18&e=TCTTvZ

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

L, 2 f“sﬁ John ts&*&taft . Certificacion Bancaria; 4. Rut
; 6. Formato de in nangaria para pagos; 7, Certificado
isciplinarios Os, , 9 Certificado de antecedentes

El dia 3 de abril de 2023 de manera virtual, se retnen 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 4 de abril de 2023, 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 ejecucion OC 107109.

Los soportes relacionados estén alojados en la carpeta SharePoint de la unidad para las victimas en la siguiente direccion:
https://outsourcingco-
my.sharepoint.com/:f/r/personal/bcastillo_outsourcing_com_co/Documents/07.%20Julio/05.%20Soportes%20CD/Informe%2
0de%20Actividades?csf=1&web=1&e=TCTTvZ

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, administracién, transferencia, transmision 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, transmisién y proteccién de toda la informacion que
se recibe, ya sea en procesos de seleccion, contratacion, de empleados directos, indirectos, exempleados, clientes y
proveedores.
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1. INTRODUCCION

Qutsourcing S.A., ha 12p politca ge p y o8 ce
datos personales (en adeiante 1a "Folfca’) con &l proposto de dotar a 12 empraea,
de una hemamenia que permita reguiar @a

de toda

(en ios “Datos P ']MIQ,I‘!@I“ candidaios a
de ctos e clientes y
proveadoces, 3 través de sus sus depengenclas; gando w cumplimiento 3 @ Ley
Estatutana 1581 de 2012, mt;nmzoismmmmu
articuo 15 de 1a Constiteion Polllica de
1727 ge 2003 y 2352 de 2010, mmmuucomcmma{c 1011 ge
2008, C - 748 gl 2011, y demas NOMas coNCONdanies, por ias cuales s& Gictan
dIsposkiones g para la p e Catos p

2. AMBITO DE APLICACION

La Poiftica sera 3p 2 106 43106 D
&n cualquier base @ Gatos, mmmomuummw
del decreto 1377 de 2013 y 0eMas NOTMas CONCOrGantes, susceptidies de
iratamiento por encontrarse &n poder de OUSOWSNg SA.

L3 Politca no eara apécable aaquellot datos que pormgeummaa se convierien
2N anOMIMOs 3 N PermitT o

3. DEFINICIONES

» : Car Previo, expreso @ Q) thular para hevar
acaboe e datos pessar

» Aviso de Privacidad: mmmvmommemwﬂ
Responsabée, dinglda at THular parz el Tratamienio de s5us datos personales,
memante 13 cua se i& Informa acerca o2 |3 existencia de las poiRicas oe
Tratamiento de informacitn que le seran apicabies, |2 forma ge acceder 3 fas

mismas y las oet T o que &2 P car a los datos
personaes.
» Base de Datos: Conjunio orga de daios p que sea objeto ce

tratamiento.

» Dato Personal: Cudquisr Mfarmacidn vinculada o gue pueda asociarse 3uNa o
Wanas personas naluraes determinadas o determinadies.

» Dato Privado: ¢ 2l dalo que por su Intima o S0 85
rejevante pasa el itular.

Evidencia: ITL17 Politicas y procedimientos de proteccion 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://outsourcingco-
my.sharepoint.com/:f:/r/personal/bcastillo_outsourcing_com_co/Documents/07.%20Julio/05.%20Soportes%20CD/Informe%?2
0de%20Actividades?csf=1&web=1&e=TCTTvZ

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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Outsourcing cuenta con un sistema de seguridad de la mformamon 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 Unicamente 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.

En consecuencia ge ic yrberior & 50 58 s 3 s es {03 dins el mes de Abes del afle 2023
Nomire 3e Ususre T DRSS .
Cenace T
e e P e PPN
Cargo que cesempet: e 31 :
o CUCTADLC Muricipic: mee
Tertono fo o Cendar|” 0 R
Careo . ——
Ty det Ususre T g - .
Sy

En 250 38 reguart aC0EIT 3 A herramientys, digencie & amess 1 Lists o heramientas BETONES TegUendas.

Zolloitsdo por:
D 3C0TIo 3 3 FRIDORS i Hiad Sesorty DD & LT0OMGOr JeTgnado oe 13 Endad. 2 el aniace Je i3 Unidad s O3 avai el
COMEIOMmISy

frafidad, pertinenca y vaioez d¢ prezente

Toere | Erinct Ui |[FOLARGA GUETRERD ACGATA
Cedusa de Chucadaniz| > H0R00

Fresgel

PO {300 DD O UTuIRS G rvel emiony;
De acuemic 3 ia mesponsabiidad descria pars & Dirscior . Erdace ey Articuador | 52 O3 3N de iy
fnaidad. pentinenc y validez de precents cOvEICMIST

HomEre Amcuisace Drecior |
Enaace wrions:

Leoua oe Ciudadania:

Evidencia: Acuerdo de confidencialidad; Certific

2ién 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://outsourcingco-

my.sharepoint.com/:f:/r/personal/bcastillo_outsourcing_com_co/Documents/07.%20Julio/05.%20Soportes

%20CD/Informe%20de%20Actividades?csf=1&web=1&e=TCTTvZ
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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, seguin 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 informatica a los sistemas
y bases informaticas con el objetivo de identificar fallas y sugerir acciones que ayuden a mitigar el impacto de posibles
ataques informaticos.

Evidencia: Acta de Contrato Movistar, Certificacion UARIV Sistema de gestion de Seguridad; Certificacion
Outsourcing2023.

Los soportes relacionados estén alojados en la carpeta SharePoint de la unidad para las victimas en la siguiente direccion:
https://outsourcingco-
my.sharepoint.com/:f:/r/personal/bcastiIIo_outsourcing_com_co/Documents/O7.%20JuIio/05.%ZOSoportes%ZOCD/Informe%20de
%20Actividades?csf=1&web=1&e=TCTTvZ

11.45 Proponer a la Entidad Compradora e implementar segiin requerimiento estrategias de atencion 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 julio 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://outsourcingco-
my.sharepoint.com/:f:/r/personal/bcastillo_outsourcing_com_co/Documents/07.%20Julio/05.%20Soportes %20CD/Informe %20de%
20Actividades?csf=1&web=1&e=TCTTvZ

por la Entidad Compradora.

Outsourcing cuenta con un equipo de Formacién para cada proceso de atencién, encargado de brindar las capacitaciones de
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NES O ACTIVIDAD DESARROLLAL

acuerdo con los requerimientos de la entidad compradora.

El plan de formacion contiene dos niveles, uno relacionado con los temas misionales, técnicos y operativos necesarios para la
prestacion del servicio de atencién 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: Listados de asistencia a formaciones; informe Gerencial Julio_2023

Los soportes relacionados estan alojados en la carpeta SharePoint de la unidad para las victimas en la siguiente direccion:
https://outsourcingco-
my.sharepoint.com/:f:/r/personal/bcastillo_outsourcing_com_co/Documents/07.%20Julio/05.%20Soportes%20CD/Informe%20de %20
Actividades?csf=1&web=1&e=TCTTvZ

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

Durante el proceso de licitacion 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 estan alojados en la carpeta SharePoint de la unidad para las victimas en la siguiente direccién:
https://outsourcingco-
my.sharepoint.com/:f:/r/personal/bcastillo_outsourcing_com_co/Documents/07.%20Julio/05.%20Soportes%20CD/Informe%20de%20A
ctividades?csf=1&web=1&e=TCTTvZ

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 &rea de tecnologia del proveedor en el cual
se detallan las actividades y escalamientos de acuerdo con la tipologia de dafio, este plan se desarrollé 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 estan alojados en la carpeta SharePoint de la unidad para las victimas en la siguiente direccion:
https://outsourcingco-
my.sharepoint.com/:f:/r/personal/bcastillo_outsourcing_com_co/Documents/07.%20Julio/05.%20Soportes%20CD/Informe%20de %20
Actividades?csf=1&web=1&e=TCTTvZ

11.49 Realizar back up constante a la informacién adquirida a través de la prestacién de Servicios BPO.

Outsourcing cuenta con las herramientas tecnolégicas para realizar Back up de la informacién cuando sea requerida, para el
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OBLIGACIONES O ACTIDAD DESARROLLADAY EVIDENCIAS

mes de julio de 2023 se realizé el back up de las grabaciones de llamadas y del tarificador.

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 transmision 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://outsourcingco-
my.sharepoint.com/:f:/r/personal/bcastillo_outsourcing_com_co/Documents/07.%20Julio/05.%2OSoportes%ZOCD/Informe%20de°/020

Actividades?csf=1&web=1&e=TCTTvZ

IONES 0 ACTIVIDAD DESARROLLADA Y EVIDE

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 érea dedicada a la atencion y soporte de los servicios instalados a nivel tecnolégico, prestando
atencion a requerimientos en cualquier momento dando cubrimiento al 100% del tiempo de la operacioén de la Unidad paralas
Victimas. A continuacién, 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 estan alojados en la carpeta SharePoint de la unidad para las victimas en la siguiente direccion:
https://outsourcingco-

my.sharepoint.com/:f:/r/personal/bcastillo_outsourcing_com_co/Documents/07.%20Julio/05.%20Soportes%20CD/Informe%20de %20
Actividades?csf=1&web=1&e=TCTTvZ
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 nicamente 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: Certificacién de calidad ISO 27001-OUTSOURCING; acuerdo de confidencialidad

Los soportes relacionados estan alojados en la carpeta SharePoint de la unidad para las victimas en la siguiente direccion:
https://outsourcingco-
my.sharepoint.com/:f:/r/personal/bcastillo_outsourcing_com_co/Documents/07.%20Julio/05.%20Soportes%20CD/Informe%20de %20
Actividades?csf=1&web=1&e=TCTTvZ
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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 junio 2023

ANS por Nivel de

Senvicio Oro Meta Resultado Observacion

Para el mes de julio el tiempo promedio de

ion 6di
Bintalidad on contratacion fue de 2.6 dias

tiempos de
aprovisionamiento

Penaliza el tiempo
que tarda el
Proveedor en
aprovisionar el
recurso humano y
los recursos
tecnologicos,
Servicios BPO e
integracion de
todos los servicios
definidos por zona

7 dias para
colocacion 3
de personal

Evidencia: Base de contratacion julio

Disponibilidad de la
plataforma
tecnologica de
Centro de Contacto.
RTO (Tiempo para 100
volver a operar
despues de un
incidente ~ Recovery
Time Objective)
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Para el mes de julio no se recibieron quejas
procedentes con respecto a la atencién del personal
% de quejas recibidas contratado.
WIECRIEE B sobre la calidad del
MR IR servicio con respecto al <=3% 0
de Contacto total de contactos
recibidos <=3%.
Evidencia: No aplica
Este indicador se encuentra en etapa de
OPCION 1 implementacion.
. . Promedio de
Promedio del nivel FNTIRNSENR
de satisfaccion de  BERIFISSYS > 80%
los ciudadanos con .
el servicio: “s”
OPCION 2
Evidencia: No aplica
Resultado evaluacién
>80%
Rotacién < 15% Formula = (0/ 155) = 0.0%
La rotacioén se mide
mensual a partir del
inicio de la prestacion s R
del servicio y luego del Para el mes de julio no se presentd ningun retiro.
periodo de
estabilizacion.
Rotacién de § 4
Agentes <15% 0.65%
Se exonera en caso
que el retiro de los
Agentes sea por
solicitud de la Entidad
Compradora por bajo
desempefio y con Este indicador de calcula de la siguiente manera:
soportes que lo
sustente y resultado de
los estudios de X .
sequridad. Agentes que renunciaron en el mes/ El nimero total
del Agentes contratado en el mes por tipo de agente.
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Evidencia: N/A

Definido por la Entidad

Compradora para cada | Definido por

campana. Se realiza Proceso

T o e e medicion mensual
Operacidn)

Evidencia: Soporte julio

Para calcular este valor se realiz la suma de los
resultados por proceso y se divide en el total de

e Nivel de - g
Aipen de Nivel de solicitudes recibida:

Servicio que mide el
porcentaje de eficacia
de las transacciones de
los Servicios BPO en
relacion con

.Eficacia >=85% 105%

Eficacia = (8.672/ 8.060) = 108%

la cantidad total de
transacciones

Evidencia: Soporte julio

Acuerdo de Nivel de
Servicio que mide el
porcentaje de tiempo
de ocupacion efectivo
de los Agentes en el
periodo de facturacion.

Para calcular este valor se realizé la suma de los
promedios de ocupacién de cada uno de los cargos
de acuerdo con la gestion realizada.

Ocupacion >=85% 92%

Acuerdo de Nivel de
Servicio que mide el
porcentaje de tiempo
de ocupacion efectivo
de los Agentes en el
periodo de facturacion.

Evidencia: Soporte julio
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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%
Al momento de generar este informe no es posible
realizar un corte debido a que las matrices de calidad
se encuentran en construccion.
Auditoria efectuada
por la Entidad
Compradoraa la
? - : <=10Y
medida de Mide el porcentaje de i HA

GRS e error critico que afecta
(G CRTEIETE  al usuario final que es
detectado por la
Entidad Compradora
en Auditoria realizada
ala muestra
monitoreada por el
Proveedor

Evidencia: No aplica

Mide el porcentaje de El resultado de error critico de usuario para el mes
error critico de agente de julio_2023 fue de 97%
que afecta directamente
al usuario final. Un
EELELLRE G crror critico de agente
(e {[ofs AT {4 corresponde al error >90% 100%
“ecu” generado por una mala
informacion del agente
y que afecta
directamente al usuario
final
Soporte: Informe gerencial de julio

El resultado de error critico de negocio para el mes

de julio_2023 fue de 99%
Acuerdo de Nivel de

Servicio que mide el
porcentaje de error
critico que no afecta
Precision error directamente al usuario
critico de negocio: final.
“eCn"

>90% 98,5%
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Soporte: Informe gerencial de julio

Evaluacion de

conocimiento El resultado de la nota de evaluacién mensual para
Agentes el mes de julio_2023 fue de
Nota promedio: 98.26%
ec0>=80% >=80% 98.13
Evidencia: Informe Gerencial de julio
Evidencia. Base de Contratacion junio 2023; Base de personal retirado; Cuadro ANS, Reporte de disponibilidad

tecnolégica, Soporte de julio

Los soportes relacionados estan alojados en la carpeta SharePoint de la unidad para las victimas en la siguiente direccion:
https://outsourcingco-
my.sharepoint.com/:f./r/personal/bcastillo_outsourcing_com_co/Documents/07.%20Julio/05.%20Soportes%20CD/Informe%20de%20Ac
tividades?csf=1&web=1&e=TCTTvZ

11.53. Abstenerse de cobrar dinero adicional a los beneficiarios de las Entidades Compradoras por la prestacién 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.

Evidencia: Orden de Compra No 107109

Los soportes relacionados estén alojados en la carpeta SharePoint de la unidad para las victimas en la siguiente direccion:
https://outsourcingco-
my.sharepoint.com/:f:/r/personal/bcastillo_outsourcing_com_co/Documents/07.%20Julio/05.%20Soportes%20CD/Informe%20de%20Ac
tividades?csf=1&web=1&e=TCTTvZ

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, Pago
Seguridad Social OC 107109
Los soportes relacionados estén alojados en la carpeta SharePoint de la unidad para las victimas en la siguiente direccion:

https://outsourcingco-
my.sharepoint.com/:f:/r/personal/bcastillo_outsourcing_com_co/Documents/O?.%20JuIio/05.°/oZOSoportes%20CD/Informe%20de%20

Actividades?csf=1&web=1&e=TCTTvZ

11.55. 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 800153993, hace constar que la empresa
QUTSOURCING SERVICIOS INFORMATICOS, identificad con Nit 800211401,
tiene los siguientes enlaces activos asi.

Enlace Ancho de Banda
0510108 61440 K
0S10109 61440 K

Evidencia: Certificacion Enlaces Outsourcing

Los soportes relacionados estan alojados en la carpeta SharePoint de la unidad para las victimas en la siguiente direccion:
https://outsourcingco-
my.sharepoint.com/:f:/r/personal/bcastillo_outsourcing_com_co/Documents/07.%20Julio/05.%20Soportes%20CD/Informe%20de %20
Actividades?csf=1&web=1&e=TCTTvZ

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://outsourcingco-
my.sharepoint.com/:f:/r/personal/bcastillo_outsourcing_com_co/Documents/07.%20Julio/05.%20Soportes%20CD/Informe%20de %20
Actividades?csf=1&web=1&e=TCTTvZ

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 julio no se presentaron solicitudes de cambios en la configuracién de los servicios contratados.

Evidencia: Mo aplica

trabajo, entrega de elementos de proteccion personal y actividades de bienestar entre otros; al recurso humano qu

11.58. Realizar actividades de promocion y prevencion tales como: pausas activas, dotacién elementos puesto dq
vincule para la prestacion del servicio.

Prevenciéon riesgo cardiovascular

iSabias qué el BO y 90% de los infartos se asocian a factores de riesgos
cardiovasculares? Te esperamos para que de la mano de un profesional
CcoOnuzcas cOMmao proevenirlos y llevar habitos de vida saludables,

12 de julio Para ingresar, haz clic en el .
,~,, 1100 =2. wvs. link de Ia descripcion -

1&&«&.@ .

Whe Valeres | (e Sourcing | RIS e
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Hablemos de
ncilusion laboral v social

e

Tenemos el agrado de invitarlos a hacer
parte de esta capacitacion sobre
sensibilizacidn e inclusidon en nuestro
ambiente laboral y social para lograr un
espacio de empoderamiento,

Todos somaos distintos pero capaces

o

6 de julio
3:00 p. M.

Modalidad hibrida

Presencial a: A través de
© Sede Caracas

Micer
Temrs

Para ingresar, haz clic en el
link de 1a descripcion <.

2% valores ii_ju-éourrmy Al ey 5 e SO

Eloquent Pre Dubsourcing & pipig

English for Professionais Aicurerey
o CONENGIOS

iDescubre cémo puedes transformar

tu camino hacia el 4= sl{o1i-rilelale 1}
{ P

Aprende inglés a través de
situaciones laborales

Alejandra Trujillo
Account Executive
Cel. 313296 16 24
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iLlega a OS nuestro Gran Torneo Futbolin!

Vive la pasion del futbol en OS y pasa un momento lleno
de alegria, diversion, union y companerismo.

Inscribete con tu pareja del

28 junio al 7 de julio

Aplica para
Bogota y Pereira

«&v Valores L/)‘*/j ng N Voo,

Nuestros Embajadores representan a nuestros clientes
y se visten de amarillo, azul y rojo.

Lider Misién, usa tu innovacién y creatividad junto a tus Embajadores.
Construye la mejor copla y un distintivo que represente a tu cliente
y el ser colombiano unido de nuestra cultura y resalta tus poderes
como Embajador de Marca y gana estos espectaculares premios:

Inscribete del

oo 10 de julio al 21 de julio
3 puesto 5

4 puinite - scripeion ~-
§ puesto

Dia del evento

11 de agosto

Para mas informacion, consulta las politicas del concurso en el
documento adjunto, y si necesitas aclarar algo mas, escribenos al
correo: cuidadoysentidohumano@outsourcing.com.co

9% valores | L’)‘,/,m,@
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Compartionos wna gran sotics Femitia
©OS, pues 1a revista ampresacial o el
maconal La Nota Econdmica, publicd
un aticulo que reconoce 8 buens
whar del Mres de Testion Humana de
nuestrs Compania

L PUDIBCACOnN e este Srtiuls ¥ une
THuRstes g8 $505 SGUIDOS JRNACAIOS.
Fpueies gue lograron (a cohesitn y e
ulitie i pevlects pans convertitye en
SQUDOY T Tase Mundial’ asegura La
ruta Ccondmica De forms siriar, esta
PULRCACION €8 une Cpevtniag pare
et geneaands  una  exceiente
TROA0ON B0 los Qrupos e ntedes,
sendo wh asprstiansl pasx Ritucos
colaboradores, chentes y pusden
#iados estralégeon. 2o donde segun
£ POVIEtE BMDOESATIA. NS gestitn
e Talento Mumano, nod Beva a ser
HCENDCHINs DAY ERtCBos ¥ rankings de
DO € INtERACORaies
Momzor Empresaral de
Regtacson Corparative), Comptiabeg

V-

La Nota Econémica, revista empresarial, publica articulo
reconociendo la labor del drea de Gestion Humana.

OUTSOURCING S.A.S BIC L)«éo«miff

Nvarar o S

{Portal de smples vituall y Great Mace
To Work (Fierma gloda! que estudia y
genaca  raskings da  fat magores
EPBIEsas P abagaes

Alexandra
Martines Rog

Conforme en lo antenicr, e N3
Dendicion sabe que B gestide gue TC N S S TR R
TRABIBGS 5 G0 WIlENEs Dars medos de so# Yo ambigots G, oetRney
COMUACAAN BAIRINAT, ¥& Que Nos o m‘m‘,?,‘
permite compants parte de nuer

PROPARRO  Meyear  weas,
COMPIOMIsO Con AYunas e
omo. Enel. Compensar, Scotiabx
Colpatris. Jusn Vaidez, Nestis, antre
otras

Felicitamos & cads una de las
Personas ue han Mecha pacte de este
Iogro, por olio. 3 NRCESAND Nempre
tengr presente QuUe SOMOS UNS Cultura
basads o of cusdade de ias pervonat,
& travis de fa vivencia del poopésto
orgerraconal Mejorar vidas, nuestro
compromiso.

e Valores

OIS I DTS, @ DS B¢ Fi Ve
o NI W, TR OISR

Nuevo Curso Virtual sobre
- Puvondon Commo de SPA

iSabias que?

Colombia es el pais que ocupa el primer lugar en América
Latina, respecto a la nacion con mayor consumo de
sustancias psicoactivas compartido con Argentina.

Te invitamos a realizar este curso virtual a traves de
Crecemos y canocer a profundidad todo lo relacionado
con la prevencién y abordaje de esta problematica.

Para ingresar, haz clic en el
link de la descripcion ~- °
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» (No sabes como manejar tu
finanzas personales

7 sesiones de 1 hora Inscribete del

Hora de realizacion: 5:00 p. m. 10 de Julio al 14 de julie
Dias de realizacién: Jueves y viernes
Modalidad: Presencial, sede Modelia
Cupos: 20

3
Valores ,( - Mg o Vickes,
¢ wpoocs | Nasgesrre Sorgrorress

| tividades
mbientales

Embajador de Marca, no te pierdas las actividades
que traemos en julio para ti sobre el cuidado del
maedio ambiente.

Tips de cuidado ambiental

12 de julio

9:00 a. m. a 12:00 p. m.
Sede Caracas

2:00 a. m. a 5:00 p. m.
Sede Modelia

iy valores | )y ourcing | N e
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- IGACIONES O ACTIVIDAD DESARROLLADA Y EVIDE
Evidencia: Actividades Bienestar.
Los soportes relacionados estan alojados en la carpeta SharePoint de la unidad para las victimas en la siguiente direccion:

https://outsourcingco-
my.sharepoint.com/:f:/r/personal/bcastilIo_outsourcing_com_co/Documents/07.%20Ju|io/05.%ZOSoportes%ZOCD/Informe%20de%20

Actividades?csf=1&web=1&e=TCTTvZ

11.59. Garantizar el cumplimiento de la normatividad legal vigente relacionada en aquellas érdenes 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. EI 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 ocasion 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) desarrollara sus funciones de manera remota desde su domicilio bajo el amparo de lo establecido en
la Ley 2088 de 2021, en atencién 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) comenzara las labores desde las instalaciones de la EMPLEADORA, caso en
el cual la EMPLEADORA avisar4 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://outsourcingco-
my.sharepoint.com/:f:/r/personal/bcastillo_outsourcing_com_co/Documents/07.%20Julio/05.%20Soportes%20CD/Informe %20de %20

Actividades?csf=1&web=1&e=TCTTvZ

ACTIVIDAD DESARROLL

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 atencién y reparacion por medios de los canales.

Evidencia: Base Master de Facturacion julio 2023, Certificacion parafiscales.

Los soportes relacionados estan alojados en la carpeta SharePoint de la unidad para las victimas en la siguiente direccion:
https://outsourcingco-
my.sharepoint.com/:f:/r/personallbcastillo_outsourcing_com_co/Documents/07.%20Julio/05.%20Soportes%20CD/Informe%20de%20A
ctividades?csf=18&web=1&e=TCTTvZ
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11.61. Presentar a Colombla Compra Ef ciente el pIan de blenestar dentro de los dlez (10) dlas sugunentes a Ia firma
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 compaiiia, 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 estan clasificadas, algunas de ellas
son de tipo, espiritual, formativo, cuidado de la salud y recreativas:

CONSEJERIAOE
v dghn momento has sentido

. tienes un dotor proty
i nada esta safiendo com

Contamos con un excelente equipo de consejeria dispuesto a brindarte todo
4 2p0Y0, amor, ¥ s que w
toma de y di al
i
i

AMANDA MENDEZ

3123289513
“-‘ c ) \-“
= . DA OSPY
s @ 0 1 (@) sy
& % / Li) : 75;’: %

o1 il Consulta las actividades que Consejeria tiene
e il para ti en ef documento adjunto.

o
P

Mejorar vidas, Nuestro compromiso

Evidencia: Brochue
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Los soportes relacionados estén alojados en la carpeta SharePoint de la unidad para las victimas en la siguiente direccion:
https://outsourcingco-
my.sharepoint.com/:f:/r/personaI/bcastiIlo_outsourcing_com_co/Documents/O7.%20.JuIio/05.%2OSoportes%ZOCD/Informe%20de%20
Actividades?csf=1&web=1&e=TCTTvZ

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://outsourcingco-
my.sharepoint.com/:f:/r/personaI/bcastillo_outsourcing_com_co/Documents/O7.%20JuIio/05.%ZOSoportes%ZOCDIInforme%20de%20
Actividades?csf=1&web=1&e=TCTTvZ

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 informacion general, tributaria, correo de creacion de factura, correo confirmacion Ministerio de
Hacienda.

Los soportes relacionados estan alojados en la carpeta SharePoint de la unidad para las victimas en la siguiente direccion:
https://outsourcingco-
my.sharepoint.com/:f:/ripersonal/bcastillo_outsourcing_com_co/Documents/07.%20Julio/05.%20Soportes%20CD/Informe %20de%20
Actividades?csf=1&web=1&e=TCTTvZ

11.64. Contar con un area 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 area de calidad y con el personal idéneo 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 Milena Forero Garcia
» Leidy Rodriguez Tambo
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iR

(CIONES O ACTIVIDAD DESARROLLADA

El érea de calidad se basa en los procedimientos establecidos de comin acuerdo con la entidad compradora, actualmente estos
puntos estan en proceso de levantamiento de diccionario y matriz de calidad.

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

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

En las demas direcciones territoriales se auditan las bases del Sistema de Gestién 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 evalla la atencién 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 percepcion 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 atencién.

Evidencia: Comité Gerencial julio
Los soportes relacionados estén alojados en la carpeta SharePoint de la unidad para las victimas en Ia siguiente direccion:
https://outsourcingco-

my.sharepoint.com/:f./r/personal/bcastillo_outsourcing_com_co/Documents/07.%20Julio/05.%20Soportes%20CD/Informe%20de %20
Actividades?csf=1&web=1&e=TCTTvZ

11.65. Acompaiiar y facilitar los procesos de enrutamiento, traslado y recepcién de las lineas telefénicas 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 julio 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 (nicamente del personal autorizado. Se debe establecer un sistema para toda la
operacion.

Outsourcing cuenta con un sistema de seguridad apto para validacion y seguimiento de entrada y salida del personal
autorizado mediante tarjeta de proximidad y sistema de torniquetes. Sélo podran 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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Evidencia: Fotos acceso a sedes

Los soportes relacionados estan alojados en la carpeta SharePoint de la unidad para las victimas en la siguiente direccion:
https://outsourcingco-
my.sharepoint.com/:f:/r/personal/bcastillo_outsourcing_com_co/Documents/07.%20Julio/05.%20Soportes%20CD/Informe%20de %20
Actividades?csf=1&web=1&e=TCTTvZ

11.67 Permitir la interconexién 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 continuacidn, 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
e Medio Fisico: fibra optica.
e Direccion de instalacion: data center WBP-calle 31b #14 25

Evidencia: Certificacion Canal Dedicado

Los soportes relacionados estan alojados en la carpeta SharePoint de la unidad para las victimas en la siguiente direccion:
https://outsourcingco-

my.sharepoint.com/:f:/r/personal/bcastillo_outsourcing_com_co/Documents/07.%20Julio/05.%20Soportes%20CD/Informe%20de %
20Actividades?csf=1&web=1&e=TCTTvZ
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- _ OBLIGACIONES O ACTIVIDAD DESARROLLADA Y EVIDENCIAS

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, gravamenes, aportes y servicios de cualquier género que establezcan las leyes colombianas y demas
erogaciones necesarias para la ejecucion de las 6rdenes de compra. Es entendido que todos estos gastos han sido

estimados por el proveedor al momento de la presentacion de la cotizacién, conforme a la necesidad de la entidad
compradora.

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

Evidencia: Ba
Los soportes relacionados estan alojados en la carpeta SharePoint de la unidad para las victimas en la siguiente direccion:
https://outsourcingco-

my.sharepoint.com/:f./r/personal/bcastillo_outsourcing_com_co/Documents/07.%20Julio/05.%20Soportes%20CD/Informe%20de %20
Actividades?csf=18&web=1&e=TCTTvZ

i g Eant At i N2 Planilia da nars de naraficra v o H ¢ prle a 3 40740
laster de Facturacion julio 2023; Planilla de pago de parafiscales, desprendibles de némina OC 107109

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 deberd 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 supervisién 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 provisién 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
relacion con la cantidad de agentes por cada orden de forma en atencion 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 - EI 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 deberéa aportar a la supervision 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 condicién, la planilla de aportes parafiscales que refleje el total de empleadas vinculadas laboralmente u otra
modalidad de contratacién. 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 obligacién 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 &rea de tecnologia para dar solucion a incidentes relacionados.

Evidencia: Carpeta Madres cabeza de hogar, Personal de tecn logia, 6.2.3 Incentivo primer empleo.
Los soportes relacionados estén alojados en la carpeta SharePoint de la unidad para las victimas en la siguiente direccion:
https://outsourcingco-

my.sharepoint.com/:f:/r/personal/bcastillo_outsourcing_com_co/Documents/07.%20Julio/05.%20Soportes%20CD/Informe%20d

e%20Actividades?csf=1&web=1&e=TCTTvZ
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11.70. Grantizar 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 prestacién 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 envié 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 estan alojados en la carpeta SharePoint de la unidad para las victimas en la siguiente direccion:
https://outsourcingco-
my.sharepoint.com/:f:/r/personaIlbcastillo_outsourcing_com_co/Documents/07.%20JuIio/05.%2080portes°/oZOCD/|nforme%20
de%20Actividades?csf=18&web=1&e=TCTTvZ

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 informacion, en caso de que
la entidad requiera la informacién en medios fisicos el proveedor deberé usar papeles elaborados con elementos
reciclados, fuentes forestales disponibles o con el sello ambiental colombiano.

Para dar cumplimiento a esta obligacién 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
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OBLIGACIONES O ACTIVIDAD DESARROLLADA Y EVIDENCIAS

Ouéoum‘nj

Solucidn al Primer Cortacto*

PROGRAF

Evidencia: certificacion de calidad 1SO 27001-
Los soportes relacionados estan alojados en la carpeta SharePoint de la unidad para las victimas en la siguiente direccion:
https://outsourcingco-
my.sharepoint.com/:f:/r/personaI/bcastillo_outsourcing_com_co/Documents/07.%20Julio/05.%ZOSoportes%ZOCDllnforme%20
de%20Actividades?csf=18&web=1&e=TCTTvZ

042 Fotos data cantas anal
«U 13, FOL0S Gata center ~ papei

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 Gtil.
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NES O ACTIVIDAD DESARROLLADA Y EVIDEN

Ve
' u/Murc/ny

Solucidn al Primer Contacto®

BODEGA DE ELEM

Evidencia: Bodega de elementos tecnolégicos; Procedimiento Control de Inventarios.
Los soportes relacionados estan alojados en la carpeta SharePoint de la unidad para las victimas en la siguiente direccion:
https://outsourcingco-

my.sharepoint.com/:f:/r/personal/bcastillo_outsourcing_com_co/Documents/07.%20Julio/05.%20Soportes %20CD/Informe%20d
e%20Actividades?csf=1&web=1&e=TCTTvZ

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 prestacién 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 periédicas con el objetivo de establecer posibles riesgos o fallos de seguridad, en el Gltimo
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 m|t|gar las vulnerabilidades.

Evidencia: Acta de contrato Movistar; Servicio Contrato Telefénica Activo; Certificacién Outsourcing 2023;
Certificacion UARIV.

Los soportes relacionados estéan alojados en la carpeta SharePoint de la unidad para las victimas en la siguiente direccion:
https://outsourcingco-
my.sharepoint.com/:f:/ripersonal/bcastillo_outsourcing_com_co/Documents/07.%20Julio/05.%20Soportes%20CD/Informe %20
de%20Actividades?csf=1&web=1&e=TCTTvZ

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.
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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 deberd presentar la nueva designacion como parte del
informe al periodo que corresponda.

Il.  VERIFICACION Y CERTIFICACION DE CUMPLIMIENTO DE ACTIVIDADES ADMINISTRATIVAS, TECNICAS Y LEGALES POR
PARTE DEL SUPERVISOR DEL CONTRATO

VERIFK:AC!ON Y cﬁachclON DE CUMPLIMIENTO DE ACTIVIDADES AQ&!IN!STRAHVA& TE c YLE
- - PARTE DEL SUPERVISOR DEL CONTRATO -

'En mi cahdad de supervisor del contrato No 107109 certifico que el contratista OUTSOURCING SERVICIOS INFORMATICOS S AS|
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.

CONCEPTO ITEM

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

No aplica

——— )

Fecha Rad: 2023-08-22 92848 Us: MPJ

Eg::J?ZEL(EsRUPo DE GESTION FINANCIERA Y VERONICA HAVES MEJIA
\ UPO DE RES UESTA JU C|AL
(Estuvo en\a gupervision de la OC del 11 de Julio al 31 de Julio

~YOLANDA GUERRERO Acbs‘r’A
COORDINADORA GRUPO RESPUESTA JUDICIAL
(Estuvo en la supervisioR de la OC del 01 de Julio al 10 de Julio
2023)
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PROCEDIMIENTO DE PAGOS Pégina 1 de 1
DATOS DE O S PERIODO OBJETD 0 ENIO ONTRATO

RAZON SOCIAL / NOMBRE DEL PROVEEDOR l Outsourcing SAS. BIC ] NIT CIUDAD EJECUCION | BOGOTAD.C
N° DEL CONVENIO / CONTRATO RP | 224923 B I e e VALOR s 023826470
NOTA* De requerirse mas Registros Presupuestales y RP [ | mro [ ] VALOR [
Rubros por favor incluirios en ef Anexo hoja al reverso,

.| | o ] we [

v T s S N m—
N * DESEMBOLSO Y/O PAGO E PERIODO OBJETO DE PAGO DE AL
VALOR DEL DESEMBOLSO 0 PAGO [ §923.824.470)
CORREO ELECTRONICO [ a0 comsco | TELEFONO EXTENSION | |
NO RESPONSABLE DE IVA ES DECLARANTE DE RENTA? [:I]
RESPONSABLE DE IVA s ] S ES RESPONSABLE DE IVA NRO FACTURA OSFE 1011619
VALOR GRAVADO [ $ 776.323.084,00|
CERTIFICADO PAGO SEGURIDAD SOCIAL Y

s s E FECHA DEL CERTIFICADO | 02 de agosto de 2023 ]
BANCO AUTORIZADO PARA CONSIGNAR: Iamco DAVIVIENDA S.A. | TIPO DE CUENTA AHORROS N° CUENTA [ 550009700055917
ENDOSO SI | | NO E [ TERCERO | onm |
'Selecolonar I TIPO DE CUENTA Seleccionar N° CUENTA I

Valor del Convenio / Contrato

$ .903.105.587
\Valor aportado por la UARIV $ 6.903.105.507
Valor desembolsos re: $ 2.859.822.140
Valor desembolso actual $ 923.824.470
Saldo 3.319.458.987

DADES DESARROLLADAS D PERIODO OB O DE PAGO
CERTIFICO LA ENTREGA DE INFORME DE ACTIVIDADES /ACTA DE ENTREGA BIENES Y SERVICIOS NUMERO DE FOLIOS cD 1
RESUM PAGOS GENERADOS EN EL PERIODO OB O DE P O
PERIODO DE PAGO JULIO
Valor_de o bolso en Pesos
Valor de Desembolso_en Letras
PARA LD § 1 GALES 8 0. BAJO LA GRAVEDAD D R 410,
1. Seentrega el informe de actividades / Acta de entrega de bienes y servicios a satisfaccion.
2. €l certificado de paz y salvo por pago de Seguridad Social en Salud y Aportes Parafiscales
3. El nimero de trabajadores contratados para cumplir con el objeto a lo indicado en esta planilla.
4. Toda la informacién aqui suministra es veridica;
5. He leido y entendido la de cada uno de los i di IRMA PR - REPRESENTANTE AL
K ON D SUPERVISOR DE! RATQ
En mi calidad de Supervisor del contrato y/o Convenio aqui relacionado, CERTIFICO:
VERONICA CHAVES MEJIA
GR! DE RESPUESTA JUDICIAL ( Estuvo 0 apoyo de la supervisién de la

1.- Que el valor a pagar en nu y letras es ap a OC del 11 de Julio al 31

las obl al

tividads

2.- Que El Proveedor / Representante Legal cumplié a

3.- Que El Pre ep. Legal del C i 6 las enel informe, dentro del periodo de cobro;
4.- Que he verificado el paz y salvo por pago de los aportes obligatorios al Sistema General de Seguridad Social realizados.

5.- Que he verificado la Orden de Compra y la oferta de bienes y servicios presentados y entregados.

Jyllo de 2023)

<Y

'OLANDA GUERRE! T
UPO DE RESPUESTA YUDICIAL ( Estuvo domo apoyo de la supervision de la

bl et ‘ OC def'01 de Julio al 10 dé Julio de 2023)
DESEMBOLSO / PAGO 1 $ O|DESEMBOLSO / PAGO 7 $0 Autorizo el presente pago.
DESEMBOLSO / PAGO 2 $ 0|DESEMBOLSO / PAGO 8 $0
[DESEMBOLSO / PAGO 3 $ 0|DESEMBOLSO / PAGO 9 $0
DESEMBOLSO / PAGO 4 $ 0| DESEMBOLSO / PAGO 10 $0
DESEMBOLSO / PAGO 5 $ O|DESEMBOLSO / PAGO 11 $0 Nombre Ordenador del P.no
DESEMBOLSO / PAGO 6 $ 0| DESEMBOLSO / PAGO 12 Cargo

Lo

I

ITE GESTIOA Snstaiony

o

Fecha Rad: 2023-08-22 9:28:48 Us: MPJ

$0

CHER)

Proceso: GRUPO DE GESTION FINANCIERA Y
CONTABLE




