
DATOS DEL SUPERVISOR(ES) / INTERVENTOR(ES)

Nombre(s) :

# de Identificación :

Cargo(s) :

Dependencia(s) :

Nota: Si el contrato tiene más de un supervisor, este formato debe contener la totalidad de las firmas de los supervisores

OBSERVACIONES:

Nota: Incluir información relavante para este pago que no haya sido mencionada en los campos anteriores.

SUPERVISOR # 4

2025

PERIODO DE COBRO (DD/MM/AA)

1/09/2025 31/09/2025

CONTRATO o 
CONVENIO No:

145305 25/04/2025 5

GRUPO DE GESTIÓN FINANCIERA

CERTIFICADO DE CUMPLIMIENTO PARA TRÁMITE DE PAGOS

1. INFORMACIÓN GENERAL DEL CONTRATO
VIGENCIA NUMERO DE PAGO TIPO DE CONTRATO

CÓDIGO FO-GFP-018

VERSIÓN 4

CREACIÓN 18/02/2025

Adriana Ximena Gomez Murillo

1.056.994.304

Jefe

Oficina de Protección al Usuario

SUPERVISOR # 2 SUPERVISOR # 3

CORRE ELECTRÓNICO DE CONTACTO

ORDEN DE COMPRA

OBJETO:

OPU-ID:119-ADQUIRIR SERVICIOS DE CENTRO DE CONTACTO BPO [BUSINESS PROCESS OUTSOURCING] PARA FORTALECER EL 
RELACIONAMIENTO CON LA CIUDADANÍA A TRAVÉS DE LOS CANALES DE ATENCIÓN DISPUESTOS POR LA SUPERINTENDENCIA DEL 

SUBSIDIO FAMILIAR.

2. INFORMACIÓN GENERAL DEL CONTRATISTA O PROVEEDOR
NIT / CC No: NOMBRE DEL CONTRATISTA o PROVEEDOR TELÉFONO DE CONTACTO

3. INFORMACION SOBRE EL PAGO A TRAMITAR CON LA PRESENTE CERTIFICACIÓN

800.211.401 OUTSOURCING SERVICIOS INFORMATICOS S.A.S BIC 601-6000222 bcastillo@outsourcing.com.co

N° COMPROMISO 
PRESUPUESTAL

32225

 TOTAL 

                                  119.385.038,78 C-3699-1300-11-53105B-3699060-02

persona juridica?

SI

RUBRO

                                                       -   

Por medio del presente documento, en mi calidad de supervisor/ Interventor del contrato, convenio o servicio anteriormente descrito  CERTIFICO que el contratista/proveedor ha cumplido a satisfacción con las obligaciones 
pactadas en el Contrato/convenio, y cumple con todos los requisitos legales necesarios para AUTORIZAR el correspondiente pago, y que revisados los documentos que soportan dicho pago, los mismos se encuentran 
elaborados y expedidos de conformidad con lo estipulado en el respectivo contrato y las normas vigentes, los mismos se encuentran debidamente cargados en el sistema SECOP II (para los pagos que apliquen).

La supervisión y/o interventoría CERTIFICA que verificó el cumplimiento del contratista/proveedor de sus obligaciones con el Sistema de Seguridad Social Integral y parafiscales conforme a los documentos (planillas o 
certificaciones) allegados por el contratista/proveedor, en cumplimiento de lo establecido en el artículo 50 de la ley 789 de 2002: “(....) verificar y dejar constancia del cumplimiento de las obligaciones del contratista frente a 
los aportes mencionados durante toda su vigencia, estableciendo una correcta relación entre el monto cancelado y las sumas que debieron haber sido cotizadas. (...) Cuando la contratación se realice con personas jurídicas, se 
deberá acreditar el pago de los aportes de sus empleados, a los sistemas mencionados mediante certificación expedida por el revisor fiscal o Representante Legal(...)”. Nota: Esta verificación se hará cada vez que exista pago a 
favor del contratista/proveedor.

CERTIFICO que para los pagos que apliquen, fue debidamente verificada la Factura Electrónica, Nota Débito, Nota Crédito, quedado recibida a través del aplicativo SIIF Nación, para ello tener en cuenta lo establecido en las 
“Guías de Facturación Electrónica del SIIF Nación Validador de Factura Electrónica - VFE”.  

EN CONSTANCIA DE LO ANTERIOR FIRMA:

VALOR DEL IVA
(Si aplica)

VALOR ANTES DEL IVA
N° FACTURA 

ELECTRONICA 
(Si aplica)

1014388 $ 100.323.562,00 $ 19.061.476,78

                                                       -   

                                  119.385.038,78 TOTAL A PAGAR EN ESTE TRÁMITE

ESPACIO PARA FIRMA DEL SUPERVISOR/INTERVENTOR



FECHA ENTREGA CANTIDAD VALOR TOTALDESCRIPCION

20/10/2025

20/11/2025

Fecha de Emisión

Fecha de Vencimiento 

Cliente

N.I.T

Dirección 

Tel. Ciudad

SUPERINTENDENCIA DEL SUBSIDIO FAMILIAR

860503600-9

CARRERA 69 No. 25B-44

Bogotá3154798121
FACTURA DE VENTA ELECTRONICA

No.  OSFE - 1014388

CÓDIGO CIIU: 8220 - SE LIQUIDA EL 9.66 POR MIL  

OUTSOURCING SERVICIOS INFORMATICOS S.A.S. BIC

N.I.T. 800.211.401-8
IVA REGIMEN COMUN - NO SOMOS AUTORRETENEDORES POR RESOLUCION 

GRAN CONTRIBUYENTE - Resolución No. 000200 del 27 de diciembre de 2024

PBX + (57) 1 6000222 

Contacto Adriana Ximena Gómez Murillo

Resolución DIAN Factura Electrónica No.  18764094951991 - 27/06/2025 - 

vigencia 24 meses - Rango:OSFE-1014001 a OSFE-1018000

Fecha y Hora de 

generación:
20/10/2025  9:15 a.m.

Autorretenedor Especial en el Impuesto sobre la Renta y Complementarios Oficio DIAN 

1245 07/10/2020 - Númerales 1 y 4 del Artículo 13 de la Resolución DIAN 000042 del 

05/05/2020 Tarifa 1,1% Autorretención sobre Ingresos

Página 1 de 1

VALOR UNITARIO

AddionalDocumentReference

OrderReference

COP     9.161.000,00 1,0037-13 - Supervisor Servicios BPO - Jornada Ordinaria - Amplia - Con herramienta 30/09/2025 COP     9.161.000,00

COP     8.114.737,00 1,0038-7 - Líder de calidad - Jornada Ordinaria - Amplia - Con herramienta 30/09/2025 COP     8.114.737,00

COP   20.683.288,00 4,0026-31 - Agente en la Entidad Compradora o Back Office - Agente técnico - Jornada Ordinaria - Oro30/09/2025 COP     5.170.822,00

COP     4.826.101,00 1,0026-31 - Agente en la Entidad Compradora o Back Office - Agente técnico - Jornada Ordinaria - Oro30/09/2025 COP     4.826.101,00

COP     3.791.936,00 1,0026-31 - Agente en la Entidad Compradora o Back Office - Agente técnico - Jornada Ordinaria - Oro30/09/2025 COP     3.791.936,00

COP     1.723.607,00 1,0026-31 - Agente en la Entidad Compradora o Back Office - Agente técnico - Jornada Ordinaria - Oro30/09/2025 COP     1.723.607,00

COP   36.279.995,00 5,0026-91 - Agente en la Entidad Compradora o Back Office - Agente profesional - Ciencias sociales, humanas y afines - Jornada Ordinaria30/09/2025 COP     7.255.999,00

COP     7.255.999,00 1,0026-121 - Agente en la Entidad Compradora o Back Office - Agente profesional - Ingeniería, arquitectura, urbanismo y afines - Jornada Ordinaria30/09/2025 COP     7.255.999,00

COP     7.584.114,00 1,0031-11 - Agente para gestión de redes sociales - Agente profesional - Jornada Ordinaria - Oro30/09/2025 COP     7.584.114,00

COP        902.785,00 13,0062-43 - Componentes complemento Puesto de Trabajo - Licenciamiento de ofimatica30/09/2025 COP          69.445,00

Pagar a

Ciento Diecinueve Millones Trescientos Ochenta Y Cinco Mil Treinta Y Ocho Pesos  Con Setenta Y Ocho Centavos 

Banco      

Tipo de Cuenta                      

Nombre del Beneficiario  

Número de Cuenta          

Banco Davivienda S.A

Ahorros

Outsourcing S.A.S BIC

009700055917

Importe en Letras

SON:

COP 100.323.562,00

IVA

TOTAL

SUBTOTAL

PREPARADA PROYECTO

Blanca Nidia Castillo 6215 SUPERFAMILIAR

LA PRESENTE FACTURA DE VENTA SE ASIMILA EN SUS EFECTOS LEGALES A LA LETRA DE CAMBIO, SEGÚN EL ARTÍCULO 774 DEL CÓDIGO DE COMERCIO. EL 

INCUMPLIMIENTO EN EL PAGO DE ESTA FACTURA ORIGINA INTERESES DEL 3% POR MES O FRACCIÓN, MÁS EL 1% POR CONCEPTO DE GASTOS ADMINISTRATIVOS.

Avenida carrera 7 No. 127-48  Oficina 1010 - Bogotá - Colombia 

www.outsourcing.com.co 

COP 119.385.038,78

COP   19.061.476,78

Impreso por SAP Business One - CONSENSUS S.A.S 800089002-1 Proveedor Tecnológico - FACTURE S.A.S 900399741-7

#$36-01-07;145305;xgomezm@ssf.gov.co#$

CUFE: 33d1b2b517edfd1ed7a0caaf8963832a4bc4598cc3cad1341652bf656e01bd9db8abf2e4611c7ecc23da204ba7d812a3



 
  

 
 

 

Cra. 13 # 90-17 PBX 5316193. Celular (318) 5693316. Bogotá D.C. 

www.narinoyasociados.com E-mail : hnauditores@narinoyasociados.com 

 

Calle 104 A No. 45A -14. PBX 256 19 68. Celular (318) 5693316. Bogotá D.C. 

E-mail  

 

 

 

EL SUSCRITO REVISOR FISCAL DE  

 

OUTSOURCING SERVICIOS INFORMATICOS S.A.S BIC  

NIT. 800.211.401-8 

 

 

RF-00122-GA-0486 

 

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 Octubre de 2025 por concepto de aportes a los sistemas de salud y 

entre el 1 al 30 de Septiembre de 2025 a las demás entidades del Sistema de seguridad social 

(Pensiones y Riesgos Laborales) y aportes parafiscales (Instituto Colombiano de Bienestar 

Familiar ICBF. Aportes a Caja de Compensación Familiar y al Servicio Nacional de 

Aprendizaje – SENA) de conformidad con el artículo 50 de la ley 789 de 2002 

 

La Información financiera, contable, laboral, tributaria, y extracontable es responsabilidad 

de la administración de la compañía. 

 

Período No Planilla Valor Pagado Fecha de Pago 

Septiembre de 2025 90294194 $3.095.163.600 02 Octubre 2025 

 
 

La presente certificación se expide a los 02 días del mes de octubre de 2025, con destino a 

SUPER INTENDENCIA DE SUBSIDIO FAMILIAR 

 

 

Atentamente, 

 

 

 

 

HENRY NARIÑO ROCHA  

Revisor Fiscal  

Tarjeta Profesional No. 34.793-T 

Miembro de Nariño y Asociados Auditores Consultores S.A 

 

 



DATOS DEL APORTANTE

TIPO NÚMERO NOMBRE RAZÓN SOCIAL DIRECCIÓN TELÉFONO FAX

NI 800211401 OUTSOURCING SERVICIOS 
INFORMATICOS SA OUTSOURCIN 

calle 80 N 55 15 6000222

FORMA PRESENTACIÓN CLASE APORTANTE NOMBRE SUCURSAL CÓDIGO DEPARTAMENTO CIUDAD / MUNICIPIO

S A PRINCIPAL 001 BOGOTÁ  D. C. BOGOTÁ, D.C.

DATOS DE LA PLANILLA

PERIODO LIQUIDACIÓN

SALUD PENSIÓN, RIESGOS LAB, 
CAJA, SENA, ICBF

MES AÑO MES AÑO

TIPO 
PLANILLA

FECHA PAGO
(DIA MES AÑO)

NÚMERO 
RADICACIÓN

EXONERADO 
PAGO 

PARAFISCALES Y 
SALUD

SE ACOGE A LOS 
BENEFICIOS DE LEY 

1429 DE 2010 A CAJAS 
DE COMPENSACIÓN 

FAMILIAR

10 2025 9 2025 E 02 10 2025 90294194 Si No

No DOCUMENTO APELLIDOS Y NOMBRES TIPO
COT

SUB
COT E

X
T COL 

EXT E
xo

n COD 
MUN

COD 
DEP IN

G

R
E

T

T
D

E

T
A

E

T
D

P

T
A

P

V
S

P

V
S

T

S
L

N

IG
E

L
M

A

V
A

C

A
V

P

V
C

T

IR
P

E
P

S

A
F

P

A
R

L

C
C

F CÓDIGO 
EPS IBC EPS TARIFA 

EPS APORTE EPS CÓDIGO 
AFP IBC AFP TARIFA 

AFP APORTE AFP FSP 
Solidaridad

1 CC 1010243077 GONZALEZ  MARCELA 1 0 Si 001 11 X 8 8 8 8 EPS010 $507,048 4.00% $20,300 230301 $507,048 16.00% $81,200 $0

2 CC 1010243077 GONZALEZ  MARCELA 1 0 Si 001 11 22 22 22 22 EPS010 $2,091,467 4.00% $83,700 230301 $2,091,467 16.00% $334,700 $0

3 CC 1013647217 PARRA GARCIA JESSICA 
PAOLA 1 0 Si 001 11 30 30 30 30 EPS005 $4,270,500 4.00% $170,900 230301 $4,270,500 16.00% $683,300 $0

4 CC 1014210128 ROZO BARBOSA LAURA 
VANESSA 1 0 Si 001 11 30 30 30 30 EPS008 $5,694,000 4.00% $227,800 25-14 $5,694,000 16.00% $911,100 $28,500

5 CC 1014244580 TALERO JIMENEZ ERIKA 
ALEJANDRA 1 0 Si 001 11 30 30 30 30 EPS037 $4,270,500 4.00% $170,900 230301 $4,270,500 16.00% $683,300 $0

6 CC 1022422640 TORRALBA URREA CESAR 
DANILO 1 0 Si 001 11 30 30 30 30 EPS037 $2,852,000 4.00% $114,100 25-14 $2,852,000 16.00% $456,400 $0

7 CC 1032385291 GONZALEZ  ASTRIT 
VIVIANA 1 0 Si 001 11 X 2 2 2 2 EPS037 $126,762 4.00% $5,100 25-14 $126,762 16.00% $20,300 $0

8 CC 1032385291 GONZALEZ  ASTRIT 
VIVIANA 1 0 Si 001 11 28 28 28 28 EPS037 $3,985,800 4.00% $159,500 25-14 $3,985,800 16.00% $637,800 $0

9 CC 1067953689 GUERRERO PEREZ 
NATALIA 1 0 Si 001 11 X 3 3 3 3 EPS041 $284,714 4.00% $11,400 230201 $284,714 16.00% $45,600 $0

10 CC 1067953689 GUERRERO PEREZ 
NATALIA 1 0 Si 001 11 27 27 27 27 EPS041 $3,843,450 4.00% $153,800 230201 $3,843,450 16.00% $615,000 $0

11 CC 1090428817 SEPULVEDA YARURO YURI 
ZAMAR 1 0 Si 001 11 30 30 30 30 EPS005 $4,270,500 4.00% $170,900 230301 $4,270,500 16.00% $683,300 $0

12 CC 1121333092 OLIVELLA GOMEZ ZULEINA 
MARIA 1 0 Si 001 11 30 30 30 30 EPS005 $4,270,500 4.00% $170,900 230201 $4,270,500 16.00% $683,300 $0

13 CC 27400999 CAIPE CUZ MONICA 
PATRICIA 1 0 Si 001 11 30 30 30 30 EPS008 $2,852,000 4.00% $114,100 230301 $2,852,000 16.00% $456,400 $0

14 CC 52372465 ACOSTA ALMEIDA LILIANA 1 0 Si 001 11 30 30 30 30 EPS037 $2,852,000 4.00% $114,100 25-14 $2,852,000 16.00% $456,400 $0

15 CC 52393726 JIMENEZ DIAZ TATIANA 
ANDREA 1 0 Si 001 11 30 30 30 30 EPS005 $2,852,000 4.00% $114,100 25-14 $2,852,000 16.00% $456,400 $0

16 CC 52961729 ROMERO RINCON EDNA 
CATALINA 1 0 Si 001 11 30 30 30 30 EPS017 $4,982,250 4.00% $199,300 25-14 $4,982,250 16.00% $797,200 $0

17 CC 79509918 AMAYA MURCIA HUGO 
FERNANDO 1 0 Si 001 11 30 30 30 30 EPS005 $4,270,500 4.00% $170,900 25-14 $4,270,500 16.00% $683,300 $0

$2,171,800 $8,685,000 $28,500

CENTRO DE TRABAJO Todos NÚMERO DE EMPLEADOS 14 NIT EMPRESA CONVENIO Todos

Este documento está clasificado como PRIVADO por parte de Compensar Operador de Información

1 de 2PAGREPORTE DE LA PLANILLA DE AUTOLIQUIDACIÓN DE APORTES



No DOCUMENTO APELLIDOS Y NOMBRES FSP 
Subsistencia

CÓDIGO 
ARL IBC ARL TARIFA 

ARL
CLASE 

RIE APORTE ARL CÓDIGO 
CCF IBC CCF TARIFA 

CCF APORTE CCF TARIFA 
SENA APORTE SENA TARIFA 

ICBF APORTE ICBF

1 CC 1010243077 GONZALEZ  MARCELA $0 14-7 $507,048 0.00% 1 $0 CCF21 $507,048 0.00% $0 0.00% $0 0.00% $0

2 CC 1010243077 GONZALEZ  MARCELA $0 14-7 $2,091,467 0.52% 1 $11,000 CCF21 $2,091,467 4.00% $83,700 0.00% $0 0.00% $0

3 CC 1013647217 PARRA GARCIA JESSICA 
PAOLA $0 14-7 $4,270,500 0.52% 1 $22,300 CCF21 $4,270,500 4.00% $170,900 0.00% $0 0.00% $0

4 CC 1014210128 ROZO BARBOSA LAURA 
VANESSA $28,500 14-7 $5,694,000 0.52% 1 $29,800 CCF21 $5,694,000 4.00% $227,800 0.00% $0 0.00% $0

5 CC 1014244580 TALERO JIMENEZ ERIKA 
ALEJANDRA $0 14-7 $4,270,500 0.52% 1 $22,300 CCF21 $4,270,500 4.00% $170,900 0.00% $0 0.00% $0

6 CC 1022422640 TORRALBA URREA CESAR 
DANILO $0 14-7 $2,852,000 0.52% 1 $14,900 CCF21 $2,852,000 4.00% $114,100 0.00% $0 0.00% $0

7 CC 1032385291 GONZALEZ  ASTRIT 
VIVIANA $0 14-7 $126,762 0.00% 1 $0 CCF21 $126,762 0.00% $0 0.00% $0 0.00% $0

8 CC 1032385291 GONZALEZ  ASTRIT 
VIVIANA $0 14-7 $3,985,800 0.52% 1 $20,900 CCF21 $3,985,800 4.00% $159,500 0.00% $0 0.00% $0

9 CC 1067953689 GUERRERO PEREZ 
NATALIA $0 14-7 $284,714 0.00% 1 $0 CCF21 $284,714 0.00% $0 0.00% $0 0.00% $0

10 CC 1067953689 GUERRERO PEREZ 
NATALIA $0 14-7 $3,843,450 0.52% 1 $20,100 CCF21 $3,843,450 4.00% $153,800 0.00% $0 0.00% $0

11 CC 1090428817 SEPULVEDA YARURO YURI 
ZAMAR $0 14-7 $4,270,500 0.52% 1 $22,300 CCF21 $4,270,500 4.00% $170,900 0.00% $0 0.00% $0

12 CC 1121333092 OLIVELLA GOMEZ ZULEINA 
MARIA $0 14-7 $4,270,500 0.52% 1 $22,300 CCF21 $4,270,500 4.00% $170,900 0.00% $0 0.00% $0

13 CC 27400999 CAIPE CUZ MONICA 
PATRICIA $0 14-7 $2,852,000 0.52% 1 $14,900 CCF21 $2,852,000 4.00% $114,100 0.00% $0 0.00% $0

14 CC 52372465 ACOSTA ALMEIDA LILIANA $0 14-7 $2,852,000 0.52% 1 $14,900 CCF21 $2,852,000 4.00% $114,100 0.00% $0 0.00% $0

15 CC 52393726 JIMENEZ DIAZ TATIANA 
ANDREA $0 14-7 $2,852,000 0.52% 1 $14,900 CCF21 $2,852,000 4.00% $114,100 0.00% $0 0.00% $0

16 CC 52961729 ROMERO RINCON EDNA 
CATALINA $0 14-7 $4,982,250 0.52% 1 $26,100 CCF21 $4,982,250 4.00% $199,300 0.00% $0 0.00% $0

17 CC 79509918 AMAYA MURCIA HUGO 
FERNANDO $0 14-7 $4,270,500 0.52% 1 $22,300 CCF21 $4,270,500 4.00% $170,900 0.00% $0 0.00% $0

$28,500 $279,000 $2,135,000 $0 $0

Este documento está clasificado como PRIVADO por parte de Compensar Operador de Información
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Certificado No:

LA REPUBLICA DE COLOMBIA

MINISTERIO DE COMERCIO, INDUSTRIA Y TURISMO

UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL

JUNTA CENTRAL DE CONTADORES

CERTIFICA A:
QUIEN INTERESE

Que el contador público HENRY HELBERT NARIÑO ROCHA identificado con CÉDULA DE
CIUDADANÍA No 79447593 de BOGOTA, D.C. (BOGOTA D.C) Y Tarjeta Profesional No 34793-T
SI tiene vigente su inscripción en la Junta Central de Contadores y desde los últimos 5 años.

NO REGISTRA ANTECEDENTES DISCIPLINARIOS * * * * * * * * * * * * * * * * * * * * * * * * * * * * * *
* * * * * * * * * * * * * * * * * * * * * * * * * * * * * * * * * * * * * * * * * * * * * * * * * * * * * * * * * * * * * * * * * *
* * * * * * * * * * * * * * * * * * * * * * * * * * * * * * * * * * * * * * * * * * * * * * * * * * * * * * * * * * * * * * * * * *

Dado en BOGOTA a los 4 días del mes de Agosto de 2025 con vigencia de (3) Meses, contados a
partir de la fecha de su expedición.

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 página web
www.jcc.gov.co digitando el número del certificado

http://192.68.0.10:80/pls/apex/f?p=112:1:::::P1_CERTIFICADO:32AEF126156399E0


 



SuperSubsidio 

Dirección: Carrera 69 No. 25B - 44. Pisos 3, 4 y 7 

Edificio World Business Port 

Conmutador: (+57) (601) 348 78 00 

Línea Gratuita: (+57) 018000 910 110 

Correo institucional: ssf@ssf.gov.co 

FO-COP-004 V2 

 

 

 
 

INFORME DE ACTIVIDADES No. 5 

CORRESPONDIENTE AL PERIODO COMPRENDIDO ENTRE EL 01/09/2025 AL 30/09/2025 
 

INFORMACIÓN GENERAL DEL CONTRATO 

No. Contrato o Convenio y año de 145305 de 2025 

 

 
Objeto: 

Adquirir  Servi cios D e C entro D e C on tacto Bpo [Busin ess Process 
Outsourcing] Para Fortalecer El Relacionamiento Con La 

Ciudadanía A Través D e Los C an ales  D e Atención  Dispu estos  Por 
La Superin ten d en cia Del Subsidio Famili ar . (Id: Opu-11 9). 

Clase de Contrato o convenio: Orden de Compra 145305 

Fecha de Emisión Orden de compra: 25/04/25 

Fecha del Acta de Inicio 02/05/2025 

Fecha Terminación Orden de Compra: 15/12/2025 

Nombre del contratista: Outsourcing Servicios informáticos S.A.S BIC 

CC / Nit: 800211401 

Nombre del Supervisor del Contrato o 
convenio: 

ADRIANA XIMENA GÓMEZ MURILLO 

Cargo del Supervisor: Jefe Oficina Protección al Usuario - OPU 

 
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, se 

presenta el informe correspondiente a la gestión realizada en el mes de Agosto del 2025. 

mailto:ssf@ssf.gov.co


SuperSubsidio 

Dirección: Carrera 69 No. 25B - 44. Pisos 3, 4 y 7 

Edificio World Business Port 

Conmutador: (+57) (601) 348 78 00 

Línea Gratuita: (+57) 018000 910 110 

Correo institucional: ssf@ssf.gov.co 

FO-COP-004 V2 

 

 

 
OBLIGACIONES O ACTIVIDAD DESARROLLADA Y EVIDENCIAS 

A continuación , se relaciona, el número de días laborados del recurso humano de la operación durante del mes de 
Septiembre. 

 
 

 

CÓD ÍTEM 

 

 

IDENTIFICACIÓN 

 

 

NOMBRE 

 

 

PERFIL 

 

FECHA DE 
INGRESO 

 

FECHA INICIO 
SEPTIEMBRE 

 

FECHA FINAL 
SEPTIEMBRE 

 

FECHA DE 
RETIRO 

 

DÍAS 
CALENDARIO 

 

DÍAS DE 
NOVEDAD 

 

DÍAS 
LABORADOS 

 

VALOR DIARIO ÓRDEN DE 
COMPRA 

 

 

VALOR TOTAL 

 
IT-BPO-26-91 

 
1032385291 

 
ASTRIT VIVIANA GONZALEZ 

 
AGENTE PROFESIONAL 

 
15/05/2025 

 
1/09/2025 30/09/2025 

  
30 

  
30 

 
$ 241.867 

 
$  7.255.999 

 
IT-BPO-26-91 

 
1090428817 

 
YURY ZAMAR SEPULVEDA YARURO 

 
AGENTE PROFESIONAL 

 
15/05/2025 

 
1/09/2025 

30/09/2025 
  

30 
  

30 
 

$ 241.867 
 

$  7.255.999 

 

IT-BPO-26-91 
 

1014244580 
 

ERIKA ALEJANDRA TALERO JIMENEZ 
 

AGENTE PROFESIONAL 
 

15/05/2025 
 

1/09/2025 
30/09/2025 

  

30 
  

30 
 

$ 241.867 
 

$  7.255.999 

 
IT-BPO-26-91 

 
1121333092 

 
ZULEINA MARIA OLIVELLA GOMEZ 

 
AGENTE PROFESIONAL 

 
15/05/2025 

 
1/09/2025 30/09/2025 

  
30 

  
30 

 
$ 241.867 

 
$  7.255.999 

 

IT-BPO-26-121 
 

79509918 
 

HUGO FERNANDO AMAYA MURCIA 
 

AGENTE PROFESIONAL 
 

15/05/2025 
 

1/09/2025 
30/09/2025 

  

30 
  

30 
 

$ 241.867 
 

$  7.255.999 

 

IT-BPO-26-31 
 

52372465 
 

LILIANA ACOSTA ALMEIDA 
 

AGENTE TECNICO 
 

15/05/2025 
 

1/09/2025 
30/09/2025 

  

30 
  

30 
 

$ 172.361 
 

$  5.170.822 

 
IT-BPO-26-31 

 
1022422640 

 
CESAR DANILO TORRALBA URREA 

 
AGENTE TECNICO 

 
15/05/2025 

 
1/09/2025 30/09/2025 

  
30 

  
30 

 
$ 172.361 

 
$  5.170.822 

 

IT-BPO-26-31 
 

52393726 
 

TATIANA ANDREA JIMENEZ DIAZ 
 

AGENTE TECNICO 
 

15/08/2025 
 

1/09/2025 
30/09/2025 

  

30 
 

2 
 

28 
 

$ 172.361 
 

$  4.826.101 

 

IT-BPO-26-31 
 

1027282070 
 

LAURA VALENTINA QUITIAN QUIROGA 
 

AGENTE- BACKUP 
 

- 
 

1/09/2025 
30/09/2025 

  

2 
  

2 
 

$ 172.361 
 

$ 344.721 

 

 
IT-BPO-26-31 

 

 
27400999 

 

 
MONICA PATRICIA CAIPE CUZ 

 

 
AGENTE TECNICO 

 

 
5/07/2025 

 

 
1/09/2025 

 

30/09/2025 

  

 
30 

  

 
30 

 

 
$ 172.361 

 

 
$  5.170.822 

 

 
IT-BPO-26-31 

 

 
1010243077 

 

 
MARCELA GONZALEZ 

 

 
AGENTE TECNICO 

 

 
16/05/2025 

 

 
1/09/2025 

 

30/09/2025 

  

 
30 

 

 
8 

 

 
22 

 

 
$ 172.361 

 

 
$  3.791.936 

 
IT-BPO-26-31 

 
1027282070 

 
LAURA VALENTINA QUITIAN QUIROGA 

 
AGENTE- BACKUP 

 
- 

 
1/09/2025 

30/09/2025 
  

8 
  

8 
 

$ 172.361 
 

$  1.378.886 

 
IT-BPO-26-31 

 
11315571 

 
JOSE JAIRO MATTA PRADA 

 
AGENTE TECNICO 

 
24/05/2025 

 
1/09/2025 

30/09/2025 
  

30 
  

30 
 

$ 172.361 
 

$  5.170.822 

 
IT-BPO-31-11 

 
1013647217 

 
JESSICA PAOLA PARRA GARCÍA 

 
AGENTE PROFESIONAL REDES SOCIALES 

 
16/06/2025 

 
1/09/2025 30/09/2025 

  
30 

  
30 

 
$ 252.804 

 
$  7.584.114 

 
IT-BPO-26-91 

 
1067953689 

 
NATALIA GUERRERO PEREZ 

 
AGENTE PROFESIONAL 

 
16/05/2025 

 
1/09/2025 

30/09/2025 
  

30 
  

30 
 

$ 241.867 
 

$  7.255.999 

 

IT-BPO-38-7 
 

52961729 
 

EDNA CATALINA ROMERO 
 

LIDER DE CALIDAD 
 

15/05/2025 
 

1/09/2025 
30/09/2025 

  

30 
  

30 
 

$ 270.491 
 

$  8.114.737 

 
IT-BPO-37-13 

 
1014210128 

 
LAURA ROZO BARBOSA 

 
SUPERVISOR 

 
15/05/2025 

 
1/09/2025 30/09/2025 

  
30 

  
30 

 
$ 305.367 

 
$  9.161.000 

*Fuente de información factura servicios BPO Septiembre_2025 

Para el mes de septie mbre del 2025 se presen taron las siguiente s noveda de s y cubrimien tos de la siguien te forma de 
acuerd o con lo registrad o en la factura: 

mailto:ssf@ssf.gov.co
mailto:Sami_1287@hotmail.com
mailto:jfpereaf@gmail.com
mailto:tatyana.lopez@gmail.com
mailto:erickfonsecajp@hotmail.com
mailto:bcastillo@outsourcing.com.co
mailto:Felipehernandezi@hotmail.com
mailto:andreapineda.rojas93@gmail.com
mailto:mdany.25@hotmail.com
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PERFIL A CUBRIR INFORMACIÓN BACKUP 

ROL 
OPERADOR 

NUMERO DE 
DOCUMENTO NOMBRES 

MOTIVO DE 
REEMPLAZO FECHA INICAL FECHA FINAL NOMBRES 

NUMERO DE 
DOCUMENTO FECHA INICAL FECHA FINAL DIAS 

 
 

 

AGENTE 
TÉCNICO 

 

 
1010243077 

 

MARCELA 
GONZALEZ 

 
 
 

 
INCAPACIDAD 

 
 
 

 
8/09/2025 

 
 
 

 
15/09/2025 

LAURA 
VALENTINA 

QUITIAN 
QUIROGA 

 

 

1027282070 

 
 
 

 
8/09/2025 

 
 
 

 
15/09/2025 

 
 
 

 
2 

 
 

 

AGENTE 
TÉCNICO 

 

 

52393726 

TATIANA 

ANDDREA 

JIMENEZ 
DIAZ 

 
 
 

 
INCAPACIDAD 

 
 
 

 
19/09/2025 

 
 
 

 
22/09/2025 

 

LAURA 
VALENTINA 

QUITIAN 
QUIROGA 

 

 

1027282070 

 
 
 

 
19/09/2025 

 
 
 

 
22/09/2025 

 
 
 

 
8 

 

 

Para el  mes de septiembre del  añ o 2025, se man tien en  los aju stes operacion ales requ eridos para el man tenimiento en la 
gestión oportuna de la respuesta y la atención en los canales de atención a la ciudadanía. 

 
A continuación, se relacionan los Acuerdo de Nivel de Servicio seleccionados por le Entidad, de acuerdo con los 

establec ido en  el An exo técnico, bajo l a sigu iente d ec isión : L a En tidad  debe seleccionar  los ind icadores que va a 
medir durante la ejecución de la Orden de Compra. Algunos indicadores excluyen la aplicación de otros 
indicadores. 

 

 

ANS durante la ejecución de la Orden de Compra 
 

1 

Puntualidad en tiempos de aprovisionamiento. Penaliza el tiempo que tarda el Proveedor en aprovisionar el 

recurso humano y los recursos tecnológicos, Servicios BPO e integración de todos los servicios definidos por 
zona 

2 Quejas sobre los servicios BPO: "QUEJA" 

3 Nivel de satisfacción de los Servicios BPO: “s” 

4 Rotación de Recurso Humano: "rotación" 

5 TMO (Tiempo Medio de Operación). 

6 Precisión error crítico de usuario: “ecu” 

7 Precisión error crítico de negocio: “ecn” 

8 Evaluación de conocimiento Agentes: "eca." 

9 Gestión de PQRSF en los tiempos de ley menos de 15 días 

10 
Cumplimiento de procedimiento de auditoría para el mejoramiento en los canales de atención V1 (Se 
adjunta) 

11 Aplicación de matrices de seguimiento canal teléfono, presencial, chat, correo Una Vez al mes (Se adjunta) 
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OBLIGACIONES O ACTIVIDAD DESARROLLADA Y EVIDENCIAS 

Fuente : Definidos en la orden de compra de CCE 

 

A con tinu ación, se detall a l a inf ormación  de gestión  en don de se relacion a la inf ormación para cada in dicador, de acu erdo 
con el periodo de gestión de septiem bre 2025. 

 

• Puntualidad en  tiempos de aprovisionamien to. Penaliza el tiempo que tarda el Proveedor en  aprovisionar  

el recurso  humano  y los recursos tecno lóg icos, Servicios BPO e in tegración  de todos los servicios 

definidos por zona 

Este in dicad or  n o es  evalu ado para el  mes d e se ptie mbre, tenien d o pres en te qu e el  aprov ision a mien to de serv i cios  y 
personas finalizó en el mes de mayo 2025, lo cual se detalló en el informe de actividades del periodo mencionado. 
 

 
• Quejas sobre los servicios BPO: "QUEJA" 

Du ran te el  mes d e septiembre, l a Su perin ten den cia de Su bsidio Fa mili ar  n o registró qu ejas a través de sus  can ales de 
atención . Este resultado n os motiva a seguir  fortalecien do nu estros procesos y  can ales de aten ción, reafirman do nu e stro 

compro miso de prevenir quejas y asegu rar la satisfacción de los ciudadan o s. 

 
• Nivel de satisfacción de los Servicios BPO: “s” 

 
Para el mes d e septie mbre, el  ni vel de sati sf acción  de los  u su ar ios f u e medido u tili zan do la meto dologí a To p Tw o Box 
(T2B). Este in dicador se calcula toman do el total  de en cu estas contestadas a la pregun ta de satisf acción gen eral sobre el 

servicio, y  consideran do específicamen te el  porcentaje de respu estas qu e se u bican  en  los  dos puntajes más altos  de la 
escala (por ejemplo, “Satisf ech o” y  “Muy Satisf ech o” o “Excelente”  y  “Bu en o”). Este an álisi s  n os permi te obten er un a vi sión  

clara d e la sati sf acción  con  n u estros can ales  de aten ción  y  n os si rve co mo u n a h erra mienta f un da men tal  para dete ctar  
áreas de mejora y fortalece r la calidad de nuestro servicio. 

FORMULA: 

NS (T2B) = (RMS+RS) ×100 
NTotal 

Donde: 
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NS=Nivel de Satisfacción 
T2B=Top Two Box 
RMS = Número de respuestas de 'Muy Satisfecho' 

RS = Número de respuestas de 'Satisfecho' 
NTotal = Número total de encuestas con respuestas válidas para la pregunta de satisfacción general 

 

 
 

 
 
 

 
 

 
 

 
Fuente: Formulario de encuestas de Satisfacción- Superintendencia de Subsidio Familiar 

 

Se puede evidenciar en la medición de la encuesta de satisfacción que: 
 
 

• Chat (97% Top Tw o Box): C on  97% de satisf acción  y  un a participación  moderada del  25%, este can al  es  altamen te 

ef ectivo. La calidad es muy al ta para el  gru po de u su arios qu e lo eli ge, posicion án dolo como un a al tern ativa digi tal 

de primera línea. 

• Telef ónico (100 % Top Tw o Box): Este can al  mu estra u n  100 % d e satisf acción  con  un a sólida parti cipación  del 

69%. Es un  resul tado excelen te qu e demu estra un a alta cali dad de servi cio mantenien do un a gran  cobertu ra entre 

los usuarios. 

• Virtu al  (100% To p Tw o Box): Este can al  mu estra un  100% de satisf acción  y  100% de participación, l o qu e es un 

resultado inigu alable. Sin embargo, l a participación del 100% podría in dicar qu e el universo de datos an ali zado 

para este canal es muy específico o limitado, o que ha sido adoptado por la totalidad de la base de ciudadan os. 

NIVEL DE SATISFACCIÓN CANALES DE ATENCIÓN 
 

CANAL PROMEDIO SATISFACCIÓN PARTICIPACIÓN 

CHAT 97% 25% 

TELEFONICO 100% 69% 

PQR 71% 7% 
VIRTUAL 100% 100% 

PRESENCIAL 85% 80% 
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• PQR  (71% Top Tw o Box): Este can al  ti en e la participación  más baja (7%) y  la satisfacción  más cr íti ca (71%). Esto 

in dica qu e los  pocos u su arios qu e u san este can al  para dejar  su  peti ción  o rec la mar qu e dan  in sati sf ech os, 

señalan do un problem a en su solución . 

• Presen cial (85 % Top Tw o Box): Mu estra un a al ta parti cipac ión d el 8 0 %, lo qu e su braya su  relevan cia para el 

ciu d ad an o. N o obst an te, l a s ati sf acción  d el  85 % su giere qu e, a pes ar d e ser mu y u tili zad o, l a exp erien cia 

presencial tiene un margen de mejora significativo en comparación con los canales remotos. 

 
A continu ación, se evidencia la tabla por can al , don de se discrimin a cada pregun ta con  su  respectivo porcentaje de n ivel  

de satisfacción. 

 
3.1 Información por Canal 

 
CANAL TOP TWO BOX P1 TOP TWO BOX P2 TOP TWO BOX P3 TOP TWO BOX P4 TOP TWO BOX P5 TOP TWO BOX P6 PROMED I O 

CHAT  96% 98% 97%   97% 

TELEFONI C O 99% 99% 100% 100% 
PQR 78% 70% 67% 71% 

VIRTUAL 100% 100% 100% 100% 

PRESENCIAL 100% 83% 75% 83% 85% 

Fuente: Información Calidad- BPO- Outsourcing 
 

Conclusión: 

Los datos mu estran  qu e los  can ales Telef ónico, Vir tu al , Presen cial y  Ch at ofrecen  un  servicio de al ta cali dad, ya qu e todos 
su per an el 9 9 % de satisf acción . El mayor des af ío se en cu en tra en el can al  PQR SF, qu e, a p esar de ten er u n a baja 

participación, es el único qu e presen ta un  nivel de sati sfacción  con oportunidad de mejora. La baja satisf acción en este 
can al podría estar  impactan do n egativamen te la percepción  gen eral de la entidad, por l o qu e es crucial  i den tificar  y  corregir  

los problemas en ese proceso para mejorar la experien cia del usuario final. 

Es importan te un a investigación más profun da para iden tificar l as  cau sas de este bajo desempeñ o y  enten der por qu é los 
usu arios n o están  satisf ech os o n o se sienten moti vados a respon der. An ali zar  las  razon es detrás de la baja parti cipación 
y la insatisfacción es crucial para implementar mejoras efectivas, de allí la sugerencia que la encuesta sea realizada por 

mailto:ssf@ssf.gov.co


SuperSubsidio 

Dirección: Carrera 69 No. 25B - 44. Pisos 3, 4 y 7 

Edificio World Business Port 

Conmutador: (+57) (601) 348 78 00 

Línea Gratuita: (+57) 018000 910 110 

Correo institucional: ssf@ssf.gov.co 

FO-COP-004 V2 

 

 

 
OBLIGACIONES O ACTIVIDAD DESARROLLADA Y EVIDENCIAS 

medio SMS, Wh a

Informe de 

Actividades Septiembre 2025_VF.pdf
tsapp, correo, entre otros medios, para poder au men tar significati vamente la tasa de 

respu esta y también enf atizar l a importancia qu e se le da a la opinión del usu ario. Al obten er más datos, se podrán 
correlacion ar l os resultados de la en cu esta con  el i n dicad or de Solu ción en  Primer C on tacto, l o qu e  p er m itirá 

i dentificar  oportu nida des  de mejor a específicas y optimizar l os procesos de este can al para ofrecer un a experiencia más 
satisfactoria. 

• Rotación de Recurso Humano: "rotación" 

 
El Acuerdo de Nivel de Servicio mide la rotación del recurso humano se mide mensual a partir  del inicio de la prestación 

del servicio y luego del period o de estabili zación . 

En el mes de septiembre no se presentaron Novedades con rotación de personal 

 
• TMO (Tiempo Medio de Operación). 

Mide el tiempo medio de operación de los Servicios BPO contratados por la Entidad Compradora y que son gestion ados 
por recurso human o en un period o de tiempo definido por la Entidad. 

 
El TMO pu ede ser dif erente para cada Servicio  BPO contratado para la gestión  de los procesos de la En tidad C ompradora, 
definidos en la Orden de Compra. 

 

Medible sin lugar a descuento, se presentan los datos de transaccion es realizadas para cada uno de los servicios. 

 
o  Canal Telefónico: Se relacionan los datos, de acuerdo con el reporte de la herramienta 3CX, Administrada por la 

Superintendenc ia de Subsidio Familiar . 

 

 

Mes 
Llamadas 
Atendidas 

Llamadas 
Abandonadas 

Promedio 

Hablando 
(TMO) 

Septiembre 666 34 6:06 

Fuente: Herramienta 3CX – Superintendencia del Subsidio Familiar 
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o  Canal Chat : Se relac ionan los datos, de ac uerdo c on el r eporte de la herramienta 3CX, Administr ada por  la 
Super intendenc ia de Subsidio Familiar, para el serv icio de Chat, la herramienta no muestra un tiempo medio de las 
conversaciones. 

 

Mes 
Chats 

Atendidos 
Chats 

Abandonados 

Septiembre 416 8 

Fuente: Herramienta 3CX – Superintende ncia del Subsidio Familiar 

 
o  Atenciones Virtuales: Se relacionan los datos, de acuerdo con el reporte realizado por los agentes en la 

herramienta TEAMS asociado al correo de la  Oficina de Protección al usuario, Administrado por la 

Super intendenc ia de Subsidio Familiar,  para este servicio,  la herramienta no muestra un t iempo medio de las 

conversac iones o atenciones virtuales. 
 

Mes 
Atenciones 
Virtuales 

Septiembre 7 

Fuente: Herramienta 3CX – Superintende ncia del Subsidio Familiar 
 

 
• Atención Presencial: La Oficina de Protecc ión al Usuar io ofrece atenc ión presenc ial en un horar io cont inuo de lunes a 

viernes, desde las 7:00 a.m. hasta las 4:00 p.m, durante el mes de Agosto, se realizó la atenc ión presencial,  de ac uerdo 

con la siguiente tabla: 

 
Mes ATEN C IÓN PRESENCIAL 

Septiembre 15 

Fuente: Información Listas Asistencia Oficina OPU– Superinte ndencia del Subsidio Familiar 

 
 

Atención de Redes Sociales: La Oficina de Protecc ión al Usuario cuenta con la atenció n de Peticion es, Quejas, 

Reclamos, Sugeren cias y Felicitacion e s (PQRSF) canali zad as a través de las redes sociales oficiales de la 
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Su perin ten den cia del Su bsidio Famili ar (SSF). Las plataf ormas in cluidas en este an álisis son: Facebook, X (antes Twi tter) , 
Instagram, YouTu be , TikTok, LinkedIn y Threads. 

la gest ión realizada durante el mes de sept iembre de 2025 en relac ión con la atención de Petic iones, Q uejas, Rec lamos, Sugere ncias 
y Felic itac iones (PQ RSF) c analizadas a tr av és de las redes sociales of ic iales de la Super intendenc ia del Subsidio Familiar (S SF). 
Las plataformas incluidas en este análisis son: Fac ebook , X (antes Twit ter),  Instagram, YouTube, Tik Tok, Link edIn y  Threads.  Esta 
labor fue desarrollada en el marco del servicio prestado por la empresa tercerizada Outsourcing, contratada por la Entidad.  

Este documento tiene como objetivo presentar los resultados obtenidos en el periodo, destacando aspectos clave como: 
 

• El volumen total de interacciones atendidas. 

• Las redes sociales con mayor nivel de participación ciudadana. 

• Las principales tipologías de consulta recibidas. 

• Las Cajas de Compensac ión Familiar que concentran el mayor número de solicitudes. 

Con ello, se busca ofrecer una visión clara y detallada del desempeño en redes soc iales, que sirva c omo insumo estratégic o pa ra el 
seguimiento y  c ontrol de la c ampaña, así c omo para la ident if ic ac ión de oportunidades de mejora en el proc eso de atenc ión al 
ciudadano. 

Con el objet ivo de opt imizar la gestión de Petic iones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Felic itac iones (PQ RSF) recibidas a través 
de las redes soc iales of ic iales, el c liente ha establec ido un c anal directo entre la campaña y el área de c omunicac iones de l a Entidad. 
Esta art ic ulac ión permite que el agente enc argado de redes soc iales reciba opor tunamente todas las solic itudes en una matriz 
compartida, facilitando su registro, seguimiento y respuesta dentro de los tiempos establecidos.  

Durante el mes de sept iembre de 2025, el área de c omunic ac iones de la Superintendenc ia del Subsidio Familiar (SSF) remit ió al  
Agente de redes sociales un total de 55 solicitudes ciudadanas (PQRSF) recibidas a través de las redes sociales of iciales.  

La distribución por plataforma fue la siguiente: 
 
 
 

 
 
 

 

Red social Cantidad PQRSF Porcentaje del Total 
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X 20 36,3% 

Facebook 19 34,5% 

TikTok 14 25,4% 

Instagram 2 3,6% 

Total 55 100% 

Fuente: Información Base de Gestión Redes Sociales 

Con lo anter ior , las redes soc iales X (36,3%) y Fac ebook (34,5%) c onc entran el 70,8% de las PQ RSF, c onsolidándose c om o los 

principales canales de contacto ciudadano. 

Esto sugiere una alta act ividad y visibilidad de la Entidad en estas plataformas, así como una may or disposic ión de los ciuda danos a 
expresar sus inquietudes en espacios abiertos y dinámic os. 

 
En c uanto al tipo de interac ción ciudadana registrada, se observ a que la may or ía de las PQ RSF f ueron realizadas a trav és de 
comentar ios en publicaciones (35 solic itudes, equivalentes al 63,6% del total), lo que c onf irma que este es el principal meca nismo de 
comunic ación en redes sociales. 

Por  otra parte, 15 solicitudes (27,3%) se efectuaron mediante et iquetas en publicac iones, ev idenc iando que los ciudadanos rec urren 

a esta acción para llamar la atención de la Entidad. 
 

Finalmente, los mensajes direc tos representaron únic amente 5 c asos (9,1%) , lo que indic a un uso menor de este c anal, aunque 
estratégic o al tratarse de interacciones privadas y personalizadas. 

 
Durante el mes de sept iembre, las principales tipologías de Petic iones, Q uejas, Reclamos, Sugerencias y Felicitac iones (PQ RSF)  
recibidas a través de las redes sociales de la Superintendenc ia del Subsidio Familiar fueron: 

 

Tipología Subtipología Cantidad 

Otros 
Otros No se encuentra la categoría 
o tipología en la tabla 

32 

Total Otros 32 

Fondo Vivienda Interés Social Fovis 
Mejoramiento Postulación 1 

Vivienda nueva Asignación 1 
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 Vivienda nueva Postulación 3 

Total Vivienda Interés Social Fovis 5 

Subsidio en especie Textos escolares - Kit escolar 4 

Total Subsidio en Especie 4 

 
Servicios sociales 

Aspectos administrativos de las 
cajas de compensación 

2 

Educación Universidades 1 

Tarifas 1 

Total Servicios Sociales 4 

Subsidio monetario 
Acreditación de discapacidad 1 

Pago cuota monetaria 2 

Total Subsidio Monetario 3 

Canales de atención Presencial /Centro atención 2 

Total Canales de Atención 2 

Afiliación 
Afiliación Beneficiarios 1 

Afiliación de trabajador 1 

Total Afiliación 2 

 
Fosfec Mecanismo de Protección al Cesante 

Postulación 1 

Transición normativa y 
lineamientos 

1 

Total Fosfec Mecanismo de Protección al Cesante 2 

Competencia 
Competencia otras entidades o 
terceros 

1 

Total Competencia 1 

TOTAL GENERAL 55 

Fuente: Información Base de Gestión Redes Sociales 

Del total de 55 PQ RSF recibidas, se ident if ica  que la may or concentración se t ipif ic a en la categor ía “Otros”,  con 32 c asos,  equivalente 

al 58,1%, lo cual evidencia que una proporción signif ic ativ a de las solicitudes no se ajusta a las tipologías establec idas po r  la Entidad, 

lo que podría sugerir la necesidad de ajustar y ampliar la tipif icac ión actual. 
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Para el mes de sept iembre, se ident if ic ó que una proporc ión signif ic at iv a de las solic itudes c lasif ic adas  bajo la t ipología “O tros” 

correspondía a inquietudes relac ionadas c on la situac ión de los extrabajadores de la Caja de Compensac ión Familiar de Antioqu ia –  

Comf ama. Asimismo, otro grupo de solicitudes hac ía referenc ia a la interv ención realizada por la Supersubsidio en la Caja de 

Compensación Familiar de Risaralda – Comfamiliar Risaralda. 

La segunda t ipología c on mayor part icipac ión fue Viv ienda de Interés Soc ial – FO VIS con 5 c asos, c orrespondiente al 9,1%, seguida 

por Subsidio en especie con 4 casos, (7,2%), y Servicios Sociales con 4 casos igualmente.  

De las 55 solicitudes ciudadanas (PQRSF) recibidas a través de redes sociales durante el mes de septiembre: 

• 27 ciudadanos (49,09%) identif icaron la Caja de Compensación Familiar relacionada con su solicitud. 

• 28 ciudadanos (50,91%) no especif icaron la Caja de Compensación involucrada. 

Entre los casos identif icados, se observa una concentración de consultas hacia tres Cajas de Compensación Familiar: 

• Caja de Compensación Familiar de Antioquia Comfama 

• Caja de Compensación Familiar de Risaralda Comfamiliar Risaralda 

• Caja de Compensación Familiar del Valle Del Cauca Comfenalco Valle Delagente 
 

 
La predominancia de Comf ama se ex plic a por  una situac ión espec íf ic a relac ionada c on los extrabajadores de dic ha Caja de 

Compensación. Por su par te, Comfamiliar R isaralda y Comfenalco Valle, al estar  interv enidas por la Superintendenc ia del Subsi dio 

Familiar , generaron durante el mes un notable interés por parte de la ciudadanía. 
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Caja de Compensación Familiar de Nariño… 

Caja de Compensación Familiar de Cartagena Y… 

Caja de Compensación Familiar Comfenalco Antioquia 

Caja de Compensación Familiar del Huila Comfamiliar… 

Caja Colombiana de Subsidio Familiar Colsubsidio 

Caja de Compensación Familiar del Valle del Cauca… 

Caja de Compensación Familiar de Risaralda… 

Caja de Compensación Familiar de Antioquia Comfama 

No informa 

Participación Cajas de Compensación Familiar 
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Fuente: Información Base de Gestión Redes Sociales 

 
Una vez rec ibidas las PQRSF a trav és de redes sociales por parte del área de comunic aciones, se inic ia el proc eso de ver if ica c ión y 
elaborac ión de la respuesta c orrespondiente. Esta es remit ida a la profesional jur ídic a designada por el cliente, quien se en carga de 
validar y aprobar el contenido. Poster iormente, la agente de redes soc iales publica la respuesta en la matr iz compartida, cerrando 
así el ciclo de atención. 

Durante el mes de septiembre, el promedio transcurr ido entre la rec epc ión de la solicitud y la public ación f inal de la respuesta fue de 
4 días. De este per iodo, 2 días en promedio correspondieron al proceso de revisión interna, lo c ual r epresenta el 50% del t ie mpo total 
de atenc ión. Este comportamiento ref leja una  gestión ef ic iente en la validación de la información antes de su public ación; sin embargo, 
también señala la importanc ia de c ont inuar f ortalec iendo los proc esos de ar t ic ulac ión entre las áreas responsables, c on el f in de 
reducir los tiempos de respuesta y avanzar hacia una atención más ágil y oportuna para los ciudadanos. 

1.  Predominio de redes sociales X y Facebook: Más del 70% de las PQRSF se concentran en estas plataformas, por lo que 
deben considerarse los canales prioritarios de atención ciudadana. 
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2. La categoría “Otros” representa más de la mitad de las solicitudes, lo que limita el análisis y  evidencia la necesidad de ajustar 
la tipificación actual. 

3.  El promedio de 4 días, con 2 de revisión, ref leja ef iciencia en la validación de respuestas, pero plantea el reto de disminuir 
los tiempos de gestión para fortalecer la atención ciudadana en redes sociales. 

 

• Gestión PQRSF: A continuación, se relacionan los datos de la gestión de PQR, durante el periodo del 1 al 30  de septiembre 
del 2025 

 

Mes PQRSF RECIBIDAS 

Septiembre 866 

Fuente: Información Bases de Gestión PQRSF-OPU 

Durante el mes de septiembre se llevaron a cabo las siguientes actividades de acompañamiento y mejora operativa: 
 
 

1. Creación de guion de protección de datos en la gestión de PQRSF: 

Se desarrolló un guion or ientado a la protecc ión de datos personales en el marc o de la gest ión de PQRSF, tr as identif ic ar  
que algunas solic itudes inc luían información relac ionada c on menores de edad o prov enían de c orreos electrónic os 

genér icos sin ident if icac ión c lara del remitente. Esta situac ión fue reportada a la ent idad para su validación y def inic ión d e 

lineamientos que garantic en el tratamiento adecuado de la información sensible. 

 
2. Imple mentación de respuesta automát ica para radicaciones por correo elect rónico:  Se recomendó a la ent idad la 

activ ación de mensajes automáticos de confirmación al rec ibir radic aciones por correo electrónico, dado que esta práct ica 

no se encontraba implementada. La ausencia de c onf irmac ión generaba inc ertidumbre en los usuarios, quienes reenviaban 

sus solicitudes en múltiples oc asiones, ocasionando duplic idad en los registros y sobrec arga operat iva. La medida busca 

mejorar la trazabilidad, ef iciencia y experiencia del usuario en los canales digitales. 
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3. Se llevó a cabo una reunión c on el prov eedor  de la plataforma Esigna c on el objetiv o de rev isar  la inc idencia prev iamente 

reportada relacionada con la imposibilidad de operar la herramienta desde redes externas. Durante la gestión se 

evidenciaron errores recurrentes al intentar acceder fuera de la red inst itucional, lo c ual afectaba la c ontinuidad operat iva. 

La sesión permitió v alidar el comportamiento de la plataforma y avanzar en la soluc ión garant izando su funcionamiento en 

entornos externos. 

 

 
4.  Se realizó una mesa de trabajo con la mesa de compensación CO MFANDI, dado la aler ta generada por generar barreras 

de acc eso a una usuar ia que aplic ó al FO SFEC, La situac ión se or iginó c uando, al part ic ipar  en un c urso dictado por una 

empresa espec ializada en trabajo en alturas, la usuar ia fue af iliada por dicha empresa, presuntamente por un error interno. 

Esta af iliac ión generó aportes tanto a la ARL c omo a la c aja de c ompensac ión (según lo informó l a c a ja) po r un pe riodo de dos  

días. 

Como c onsecuenc ia, la Caja de Compensación dec idió revoc ar el acceso al subsidio de desempleo, argumentando que la existenc ia  
de cotizaciones durante el periodo cesante inhabilita automáticamente al beneficiario, según la normativa v igente, sosteniend o que 
esto aplica aún cuando se pueda tratar de un error. 

 
La respuesta de la caja ante la usuaria es que, debido a esta c ot ización, no podr ía acceder al benefic io y que solo podr ía po stularse 
nuevamente dentro de tres años. (Información que se solicitó en 2 requerimiento a la caja revaluar dado el contexto de la situación). 
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Sin embargo, durante la mesa de trabajo, Comfandi sostuvo su posición, indicando que el sistema de cruce de bases de datos ar roja 
una cot izac ión que, por norma, invalida el beneficio. Af irmaron que, incluso si se presume que fue un error , este t ipo de hal lazgos es 
avalado por la Contraloría, ya que el sistema no contempla excepciones basadas en soportes o explicaciones adicionales.  

La c aja solicita que sea la Ofic ina quien, de la orden de react ivar el mecanismo, y a que ellos a pesar de las ev idenc ias y hallazgos 
de la contralor ía que manif iestan no logran controv ertir  no pueden retractarse, situac ión que les recalcó la Doctora Martha, vulnera 
todos los derec hos de los ciudadanos, y que no solo podr ían tener los hallazgos ya enc ontrados de la c ontralor ía, sino de per sistir la 
situación podrían enfrentar incluso una sanción por parte de la superintendencia ante una escalamiento a medidas especiales.  

En un tercer requerimiento se ordenó reactivar el mecanismo de apoyo económico, considerando que se trató de un error 
administrat iv o ajeno a la voluntad de la usuaria. 

 

 

5. Durante los días 3, 4 y  5 de septiembre se presentó una falla general en la plataforma de env íos 472, lo que afectó 
directamente la gestión de las respuestas programadas a través de este canal. Ante esta situación, fue nec esar io establecer 

un plan de cont ingencia para garant izar el c umplimiento de los env íos a las c iudades. Como medida alternat iva, se optó por 

realizar el envío de las respuestas por medios directos, remitiendo un total de 144 comunicaciones al correo del CDI para 
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su distribuc ión correspondiente. Esta acción permitió mitigar el impacto operativo y asegurar la continuidad del servicio  y 

entrega de respuesta a los peticionar ios. 
 

FECHA DE ENVIO AL CDI 
DESDE OPU 

Cuenta de FECHA DE ENVIO AL 
CDI DESDE OPU 

03/09/2025 56 

04/09/2025 44 

05/09/2025 44 
Total general  144  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Del total de las PQRSF recibidas durante este periodo, a continuación, se detalla el estado de la gestión realizada. 

 

ESTADO CANTIDAD 

FINALIZADO 549 

PENDIENTES 317 

TOTAL 866 

Fuente: Información Bases de Gestión PQRSF-OPU 
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• Precisión error crítico de usuario: “ecu” 

 
Durante el mes de septiembre, se ident if icaron opor tunidades de mejora en la métrica de Error Cr ític o al usuario f inal. La en trega de 
informac ión inc ompleta en c asos relac ionados c on el estado de radic ados ( indic ando que está en tr ámite pese a la respuesta 
entregada al peticionar io el 20 de agosto), demuestra una falta en la v erif ic ac ión en la plataforma Esigna, que c omprome te la  
veracidad del proc eso ante el ente de c ontrol. Sumado a lo anterior se ev idenc ia otra  oportunidad de mejora al omitir  el análisis de 
fondo de una pet ición clave, como la situación en c entrales de riesgo, la gestora emite una respuesta que carece de exhaust iv idad 
regulator ia, lo cual es un incumplimiento directo a la obligación de responder  integralmente al ciudadano. Finalmente, la omisión de 
datos importantes sobre el acuerdo de pago en la c onc lusión ref leja una falta de r igor que podr ía interpretarse como falta de  clar idad 
en la resolución del caso, aspectos que la SSF utiliza para evaluar la calidad de la atención de la entidad. 

 

 
Fuente: Kairos- Herramienta de Monitoreo BPO- Outsourcing 

• Precisión error critico de negocio: “ecn” 

 
El análisis del mes de septiembre reveló oportunidades de mejora en la métrica de Error Crítico para el negocio. Se ha determinado 

que estas fallas están ligadas a los procesos de tipif icación, impactando directamente la conf iabilidad de los datos y la int egridad 
operativa de la entidad; la asesora no tabuló la información de la CCF de manera completa ni precisa, lo que invalida el regi stro del 

caso para futuras gestiones; adicionalmente, omitió tabular la discapacidad visual del af iliado, lo cual represent a un riesgo de 
incumplimiento regulatorio ante la SSF por no garantizar el trato diferencial y la aplicación correcta de normativas de inclu sión, 

mientras que la discrepancia en la edad tabulada compromete la correcta identif icación del usuario.  
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Fuente: Kairos- Herramienta de Monitoreo BPO- Outsourcing 

 

 
 

 
• Evaluación de conocimiento Agentes “eca” 

Durante del mes de septiembre no se presentó evaluac ión de conocimientos por parte de nuestro cliente Superintendencia de 
Subsidio Familiar. 

 
• Gestión de PQRSF en los tiempos de ley menos de 15 días 

 
Del total de los PRQSF recibidos durante el mes de septiembre, a continuación, se detalla la oportunidad en la respuesta. 

 

DÍAS DE GESTIÓN RESPUESTAS % 
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3% 
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23 

 
4% 

 
7 

 
19 

 
3% 

 
8 

 
15 

 
3% 

 
9 
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2% 

 
10 

 
17 

 
3% 

 
11 

 
20 

 
4% 

 
12 

 
41 

 
7% 

 
13 

 
49 

 
9% 

 
14 

 
257 

 
47% 

 
15 

 
3 

 
1% 

 
28 

 
1 

 
0% 

 
29 

 
1 

 
0% 

Total general 549 100% 

 

Fuente: Información Bases de Gestión PQRSF-OPU 

Se evidencia que el 47% de los casos, se responden en el día 14 de la gestión, y el 9% en el día 13. 

En la siguiente tabla se relacionan del total de PQRSF tramitadas y f inalizadas lo correspondiente a cada caja de compens ación 
familiar , sobre la cual el ciudadano, interpuso su petición. 
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CAJA DE COMPENSACIÓN 

 

PQRSF RECIBIDAS 

JULIO 2025 

PQRSF 

RECIBID AS 
AGOSTO 2025 

PQRSF 

RECIBID AS 

SEPTIEMBRE 

2025 

 

TOTAL 

CAJA COLOMBIANA DE SUBSIDIO FAMILIAR COLSUBSIDIO 138 123 92 353 

N/A 105 69 101 275 

CAJA DE COMPENSACION FAMILIAR COMPENSAR 96 86 67 249 

CAJA DE COMPENSACION FAMILIAR DEL VALLE DEL CAUCA COMFAMILIAR ANDI COMFANDI 99 94 45 238 

CAJA DE COMPENSACION FAMILIAR CAFAM 60 33 40 133 

CAJA DE COMPENSACION FAMILIAR DE ANTIOQUIA COMFAMA 30 24 21 75 

CAJA DE COMPENSACION FAMILIAR COMFENALCO ANTIOQUIA 16 22 12 50 

CAJA DE COMPENSACION FAMILIAR DE FENALCO ANDI COMFENALCO CARTAGENA 22 11 11 44 

CAJA DE COMPENSACION FAMILIAR DEL VALLE DEL CAUCA COMFENALCO VALLE DELAGENTE 16 14 10 40 

CAJA DE COMPENSACION FAMILIAR DE CARTAGENA Y BOLIVAR COMFAMILIAR 9 18 13 40 

CAJA DE COMPENSACION FAMILIAR DE CORDOBA COMFACOR 9 10 15 34 

CAJA DE COMPENSACION FAMILIAR DEL META COFREM 15 12 7 34 

CAJA SANTANDEREANA DE SUBSIDIO FAMILIAR CAJASAN 15 7 10 32 

CAJA DE COMPENSACION FAMILIAR DE BOYACÁ COMFABOY 15 6 9 30 

CAJA DE COMPENSACION FAMILIAR DE RISARALDA COMFAMILIAR RISARALDA 12 9 8 29 

CAJA DE COMPENSACION FAMILIAR COMFAMILIAR DEL ATLANTICO 16 3 7 26 

CAJA DE COMPENSACION FAMILIAR DE SUCRE COMFASUCRE 6 10 9 25 

CAJA DE COMPENSACION FAMILIAR DEL CHOCO COMFACHOCO 6 7 11 24 

CAJA DE COMPENSACION FAMILIAR DE CUNDINAMARCA COMFACUNDI 9 2 11 22 

CAJA DE COMPENSACION FAMILIAR DE BARRANQUILLA COMBARRANQUILLA 8 8 3 19 

CAJA DE COMPENSACION FAMILIAR DE FENALCO DEL TOLIMA COMFENALCO 5 5 8 18 

CAJA DE COMPENSACION FAMILIAR DE NARIÑO COMFAMILIAR NARIÑO 6 6 5 17 

CAJA DE COMPENSACION FAMILIAR DE CALDAS CONFA 9 7  16 

CAJA DE COMPENSACION FAMILIAR COMFENALCO SANTANDER 5 7 3 15 

CAJA DE COMPENSACION FAMILIAR DEL CASANARE COMFACASANARE 4 7 4 15 

CAJA DE COMPENSACION FAMILIAR DEL CESAR COMFACESAR 5 5 4 14 

CAJA DE COMPENSACION FAMILIAR DEL CAUCA COMFACAUCA 4 3 6 13 

CAJA DE COMPENSACION FAMILIAR DE FENALCO COMFENALCO QUINDIO 4 4 2 10 

CAJA DE COMPENSACION FAMILIAR DE LA GUAJIRA COMFAGUAJIRA 5 1 1 7 

CAJA DE COMPENSACION FAMILIAR DEL TOLIMA COMFATOLIMA 3 3 1 7 

CAJA DE COMPENSACION FAMILIAR DEL HUILA COMFAMILIAR HUILA 4 3  7 

CAJA DE COMPENSACION FAMILIAR DEL ORIENTE COLOMBIANO COMFAORIENTE 1 2 3 6 

CAJA DE COMPENSACION FAMILIAR DEL CAQUETA COMFACA 2 3 1 6 

CAJA DE COMPENSACION FAMILIAR DEL MAGDALENA CAJAMAG 2 3 1 6 

CAJA DE COMPENSACION FAMILIAR CAMPESINA COMCAJA 3 1 1 5 

CAJA DE COMPENSACION FAMILIAR CAJACOPI ATLANTICO 3 1  4 

CAJA DE COMPENSACION FAMILIAR DE ARAUCA COMFIAR 3 1  4 

CAJA DE COMPENSACION FAMILIAR DE BARRANCABERMEJA CAFABA 1 1 1 3 

CAJA DE COMPENSACIÓN FAMILIAR DE CARTAGENA Y BOLÍVAR COMFAMILIAR   2 2 

CAJA DE COMPENSACION FAMILIAR DE BOYACA COMFABOY   2 2 

CAJA DE COMPENSACION FAMILIAR DEL SUR DEL TOLIMA CAFASUR  2  2 

CAJA DE COMPENSACION FAMILIAR DEL PUTUMAYO COMFAMILIAR PUTUMAYO 2   2 

CAJA DE COMPENSACION FAMILIAR DE SAN ANDRES Y PROVIDENCIA ISLAS CAJASAI 1   1 

Total general 774 633 547 1.954 
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OBLIGACIONES O ACTIVIDAD DESARROLLADA Y EVIDENCIAS 

Fuente: Información Bases de Gestión PQRSF-OPU 
 

 
• Cumplimiento de procedimiento de auditoría para el mejoramiento en los canales de atención V1 

Para la medición  de los  Acu erdos de Nivel de Servi cio (ANS) de calidad correspon dien tes al mes de juli o, se tomó como 

ref eren cia la matr iz  d e calida d su g erida p or ou tsou rcin g y  a prob a da por parte del  cli en te. D ich a matri z  fu e el  in su mo  
princ ipal y  base fu n da men tal , para evalu ar el  dese mp eñ o y  asegu rar l a conf or midad con  los  están dares d e calida d 

esperados. 
Se llevaron a cabo las siguientes actividades desde el área de calidad, las cuales se detallan a continuación: 

a. Monitoreos y seguimientos – Paretos de oportunidades de mejora 

b. Análisis por competen cias y retroalimentación 

c. Alertas Operativas 

d. Preturnos 

e. Logros 

f. Acciones y Planes de mejora para el mes de agosto 

 
Monitoreos: 

El objeti vo en  el mes de septiembre fu e establecer y estan darizar un  proceso de gestión  rápida de PQRSF en los can ales 
telefónico y ch at vir tu al , l ogran do qu e el  ti empo de respu esta ef ectivo de estos casos se u biqu e dentro de los  parámetros  

de servicio de excelen cia definidos por l a Su perin ten den cia de Su bsidio Famili ar, simul tán eamen te, implemen tar l a gestión  
correctiva in me diata de to das las  aler tas op erativas det ecta das a través de la retro alimen tación  en  lín ea, ev i tad o la 
reinciden cia en los gestore s. 

- Acelerar la Respuesta de PQ RSF:  Reduc ir signif ic at iv amente el Tiempo de Respuesta Ef ect ivo de las PQ RSF 

gest ionadas por los canales telefónico y chat virtual para  cumplir  con los estándares de serv icio de exc elenc ia por medio 

del seguimiento operativ o y retroalimentac ión en línea. 

- Erradicar Fallas O perativas: Utilizar la retroalimentac ión en línea de los monitoreos como mecanismo inmediato para 

corregir y mitigar alertas operativas recurrentes, elevando la calidad de la interacción en los canales de atención.  

- Estandariz ar la Atención de Calidad:  Implementar  proc esos unif ormes que aseguren un alto niv el de servicio 

constante y ef iciente en todas las interacciones de servicio al cliente, especialmente en los canales telefónico y chat.  

“Nuestra Misión de Calidad: Eficiencia que Transforma”. 
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OBLIGACIONES O ACTIVIDAD DESARROLLADA Y EVIDENCIAS 

 
 
 

 

4.  A continuación, se detallan los acuerdos de Nivel de servicio atribuibles al proceso de calidad. 
 

ANS durante la ejecución de la Orden de Compra 
1 Quejas sobre los servicios BPO: "QUEJA" 

2 Nivel de satisfacción de los Servicios BPO: “s” 

3 Precisión error crítico de usuario: “ecu” 

4 Precisión error crítico de negocio: “ecn” 

5 Evaluación de conocimiento Agentes: "eca." 

6 
Cumplimiento de procedimiento de auditoría para el mejoramiento en los canales de 
atención V1 (Se adjunta) 

7 
Aplicación de matrices de seguimiento canal telefóno, presencial, chat, correo Una Vez 

al mes (Se ajdutna) 

 

1. Quejas sobre los servicios BPO: "QUEJA": 

Durante el mes de Septiembre, la Su perin ten dencia de Su bsidio Famili ar n o regis tró qu ejas a través de sus can ales 

de aten ción . Este resultado n os moti va a seguir  fortalecien do n u estros procesos y  can ales de atención , reafirman do 
nuestro compromiso de prevenir quejas y asegurar la satisfacción de los ciudadan os. 

2. Nivel de satisfacción de los Servicios BPO: “s”: 

Para el  mes d e a gosto, el  ni vel  de sati sf acción  de los  u su arios  f u e me dido u tili zan do la met od ología To p Tw o B o x 

(T2B). Este in dicador se calcula toman do el total de encu estas contestadas a la pregun ta de satisf acción gen eral sobre  
el  servicio, y  con sideran do específicamente el porcen taje de respu estas qu e se u bican  en los dos puntajes más  al tos 
de la escala (por ejemplo, “Satisf ech o” y  “Muy Satisf ech o” o “Excelen te”  y  “Bu en o”). Este an álisi s n os permite obten er 

una visión  clara de la satisf acción con nu estros can ales de aten ción y  n os sirve como un a h erramien ta fun damen tal  
para detectar áreas de mejora y fortalecer la calidad de nuestro servicio. 

FORMULA: 
 

NS (T2B) = (RMS+RS) ×100 
NTotal 
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Donde: 
NS=Nivel de Satisfacción 
T2B=Top Two Box 
RMS = Número de respuestas de 'Muy Satisfecho' 

RS = Número de respuestas de 'Satisfecho' 
NTotal = Número total de encuestas con respuestas válidas para la pregunta de satisfacción general 

 

 
 

 
 
 

 
 

 
 
 

 
 

 
 
 

 

 
Se puede evidenciar en la medición de la encuesta de satisfacción que: 

• Chat (97% Top Tw o Box): Con 97% de sat isfacción y  una partic ipación moderada del 25%, este c anal es altamente 

efectivo. La c alidad es muy alta para el grupo de usuarios que lo elige, posic ionándolo c omo una alternat iva digital  

de primera línea. 

• Telefónico (100% Top Tw o Box):  Este c anal muestra un 100% de sat isfacc ión c on una sólida par ticipación del 

69%. Es un resultado excelente que demuestra una alta calidad de serv icio manteniendo una gran c obertura entre  

los usuarios. 

NIVEL DE SATISFACCIÓN CANALES DE ATENCIÓN 
 

CANAL PROMEDIO SATISFACCIÓN PARTICIPACIÓN 

CHAT 97% 25% 

TELEFONICO 100% 69% 
PQR 71% 7% 

VIRTUAL 100% 100% 
PRESENCIAL 85% 80% 
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• Virtual (100% Top Tw o Box): Este canal muestra un 100% de satisfacción y 100% de partic ipación, lo que es un 

resultado inigualable. Sin embargo, la partic ipación del 100% podr ía indic ar que el univ erso de datos analizado para 

este canal es muy específ ic o o limitado, o que ha sido adoptado por la totalidad de la base de ciudadanos. 

• PQR (71% Top Tw o Box):  Este canal t iene la par tic ipación más baja (7%) y la satisfacción más cr ít ica (71%). Esto 

indic a que los poc os usuarios que usan este c anal para dejar su pet ición o reclamar quedan insatisfechos, señalando 

un problema en su solución. 

• Presencial (85% Top Two Box): Muestra una alta participación del 80%, lo que subraya su relevancia para el 

ciudadano. No obstante, la satisfacción del 85% sugiere que, a pesar de ser muy utilizado, la experiencia 

presencial tiene un margen de mejora signif icat iv o en comparación con los canales remotos. 

A continuación , se evidencia la tabla por canal, donde se discrimina cada pregunta con su respectivo porcentaje de 

nivel de satisfacción. 

 
DISCRIMINACIÓN POR CANALES Y POR PREGUNTA: 

 
CANAL TOP TWO BOX P1 TOP TWO BOX P2 TOP TWO BOX P3 TOP TWO BOX P4 TOP TWO BOX P5 TOP TWO BOX P6 PROMED I O 

CHAT  96% 98% 97%   97% 

TELEFONI C O 99% 99% 100% 100% 
PQR 78% 70% 67% 71% 

VIRTUAL 100% 100% 100% 100% 

PRESENCIAL 100% 83% 75% 83% 85% 

 

Conclusión: 

Los datos mu estran  qu e los  can ales Telef ónico, Vir tu al , Presencial  y Ch at ofrecen  un  servicio de al ta cali dad, ya qu e 
todos su peran  el  99% de sati sfacción . El  mayor desafío se encu en tra en  el  can al  PQRSF, qu e, a pesar de ten er un a 

baja parti cipación , es el único qu e presen ta un nivel de satisf acción con oportunidad de mejora. La baja satisf acción 
en  este can al p odría estar  imp actan d o n eg ativa men te la p ercepc ión  gen eral  de la en tida d, por l o qu e es cru cial 

identificar y corregir los problemas en ese proceso para mejorar la experien cia del usuario final. 
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Es importan te un a in vestigación  más profun da para identificar  l as  cau sas de este bajo desempeñ o y en ten der por qu é 
los  u su arios n o están  sati sf ech os o n o se sien ten moti vad os a resp on d er. An alizar  l as  razon es d etrás de la baja 

participac ión  y  la i n satisf acción  es cru cial  para i mple men tar mejoras ef ecti vas, de allí l a su gerencia qu e la en cu esta 
sea reali zada por medio SMS, Wh atsapp, correo, en tre otros medios, para poder au mentar significati vamente la tasa 
de respu esta y  también  enf atizar l a importan cia qu e se le da a la opinión del  usu ario. Al obten er más datos, se podrán 

correlacion ar l os resultados de la encu esta con  el in dicador de Solución  en Primer C on tacto, l o qu e permitirá i dentificar 
op ortunida des d e mejora  es pecíficas y  optimizar l os  proces os d e este can al  para ofrecer u n a ex per ien cia má s 

satisfactoria. 

3. Precisión error crítico de usuario: “ecu” 

 

Durante el  mes de septiembre, se iden tificaron oportunidades de mejora en  la métrica de Error  Crítico al  usu ario fin al .  

La en trega de información  incompleta en  casos relacion ados con  el  estado de radicados (in dican do qu e está en  trámite 
pese a la respu esta entregada al peticion ario el  20 de agosto) , demu estra un a f alta en  la verificación  en la plataf orma 
Esign a, qu e co mpro met e la verac idad del  proces o an te el  en te de c on trol . Su mad o a lo an ter ior  se ev iden cia otr a 

oportunidad de mejora al omitir  el an álisis  de f on do de un a peti ción clave, como la situ ación en centrales de riesgo, l a 
gestora e mi te u n a respu esta qu e carece d e exh au sti vida d regu latoria, l o cu al  es u n  in cu mplimien to di recto a la 

obligación de respon der in tegralmen te al  ciu dadan o. Fin almente, l a omisión  de datos importan tes  sobre el acu erdo de 
pago en la conclu sión  refleja un a fal ta de rigor qu e podría interpretarse como f al ta de claridad en  la resolu ción  del  caso, 
aspectos que la SSF utiliza para evalu ar la calidad de la atención de la entidad. 

 

 
5. Precisión error crítico al negocio: “ecn” 

 

El an álisis del mes de septiembre reveló oportunidades de mejora en la métrica de Error Crítico para el n egocio. Se h a 
determin ado qu e estas f all as  están  li gadas a los  procesos de ti pificación , impactan do directamen te la confiabili dad de 

los datos y la integridad operati va de la entidad; la asesora no tabuló la información de la CCF de manera completa ni  
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precisa, l o qu e in valida el  regis tro del  caso para futu ras gestion es; adicion almen te, omiti ó tabular  l a discapacidad visu al 
del afili ado, l o cu al represen ta un  riesgo de in cu mplimien to regulatorio an te la SSF por n o garantizar el trato dif eren cial  

y la aplicación  correcta de n ormativas de in clusión , mien tras qu e la di screpancia en la edad tabulada compromete la  
correcta identificació n del usuario. 

 

 
 

 
 
 

 
6. Evaluación de conocimiento Agentes “eca” 

 

Durante del mes de septiembre no se presentó evaluación de conocimientos por  parte de nuestro cliente 
Superin ten den cia de Subsidio Famili ar . 

 

DÍAS DE GESTIÓN RESPUESTAS % 

0 1 0% 

1 3 1% 

2 7 1% 

3 25 5% 

4 41 7% 

5 17 3% 

6 23 4% 

7 19 3% 

8 15 3% 

9 9 2% 

10 17 3% 
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11 20 4% 

12 41 7% 

13 49 9% 

14 257 47% 

15 3 1% 

28 1 0% 

29 1 0% 

Total general 549 100% 

 

 
7. Cumplimiento de procedimiento de auditoría para el mejoramiento en los canales de atención V1 

Para la me dición  de los  Acu erdos  d e Nivel  de Serv icio (AN S) de c alidad corresp on dien tes  al  mes d e juli o, se to mó  

co mo ref eren cia l a matri z  de calida d su gerid a p or  ou tsou rcin g y  apro ba d a por p arte del  cli en te. Dich a matri z  fu e e l 
insu mo prin cipal y b ase f un da men tal , p ara evalu ar el des e mp eñ o y  asegu rar  l a conf ormida d con los  están dar es  de  

calidad esperados. 
Se llevaron a cabo las siguientes actividades desde el área de calidad, las cuales se detallan a continuación: 

a. Monitoreos y seguimientos – Paretos de oportunidades de mejora 

b. Análisis por competen cias y retroalimentación 

c. Alertas Operativas 

d. Preturnos 

e. Logros 

f. Acciones y Planes de mejora para el mes de agosto 

 
Monitoreos: 
El  objetivo en  el  mes de se ptie mbre fu e establecer  y  estan d ari zar un  proces o d e g estión  rápida de P QR SF en  lo s 
can ales telef ónico y  ch at vir tu al , l ogran do qu e el  ti empo de respu esta efecti vo de estos casos se u biqu e dentro de los 

pará metros d e servi cio d e excelen cia d efinidos por l a Su perin ten den cia d e Su bsidio Fa mili ar , simu ltán e a men te , 
implemen tar l a gestión correctiva in mediata de todas las aler tas operativas detectadas a través de la retroalimen tación 

en línea, evitad o la reinciden cia en los gestores. 
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- Acelerar la Respuesta de PQ RSF: Reduc ir signif ic at iv amente el Tiempo de Respuesta Ef ec t iv o de las PQ RSF 

gest ionadas por los canales telefónic o y  chat v irtual para cumplir c on los estándares de servic io de excelencia por  

medio del seguimiento operativ o y retroalimentación en línea . 

- Erradicar Fallas O perat ivas: Utilizar la retroalimentación en línea de los monitoreos como mecanismo inmediato 

para c orregir y  mit igar aler tas operativ as rec urrentes, elev ando la calidad de la interacc ión en los c anales de 

atención. 

- Estandariz ar la Atención de Calidad: Implementar proc esos uniformes que aseguren un alto niv el de serv ic io 

constante y ef iciente en todas las interacciones de servicio al cliente, especialmente en los canales telefónico y chat.  

“Nuestra Misión de Calidad: Eficiencia que Transforma”. 
 
 

 
 

 
 
 

 

 

Ranking general de asesores: 

Los resultados del mes de septiembre reflejan qu e aún se man tien e la ten den cia a la mejora con tinu a, sin embargo, 
surgen  aún  algun as oportunidades de mejora qu e requieren  trabajo en  h abili dades blan das y  procesos qu e impactan 
tanto al negocio como al usuario final. 
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• Análisis Ranking: Las brechas en calidad se concentran en dos áreas específ icas que requieren 

intervención inmediata: 

 
✓ Canal PQ RS: El proc eso de gest ión de PQ RSF (Petic iones, Quejas, Rec lamos, Sugerencias o 

Felicitac iones) enfrenta desafíos cruc iales en la correcta documentación y generac ión de respuestas. 

Los hallazgos señalan que algunos gestores no solo presentan fallas de redacción al emitir el 

doc umento f inal,  sino que también ex isten afec tac iones cr ít ic as al momento de la gest ión,  c omo la 

emisión inc orrec ta de un radic ado o la omisión de algún paso en el proc eso de generac ión de la 

respuesta. 

✓ Canal Telefónico: El canal te lefónico presenta def iciencias signif icat ivas en la proy ección y segur idad 

de la informac ión. Los pr inc ipales hallazgos indic an que los asesores a menudo no proyec tan la voz o 

la act itud adec uada, tienen fallas al no tabular  c orrectamente la gest ión del c aso y  c arec en de un 

manejo sólido de la normativ idad y  la ley  al informar  al c iudadano. Adic ionalmente,  se identif ic a una 

falta de interacción proact iva al no generar preguntas clave y un déf ic it en la c ortesía básica, ya que 

en ocasiones no se agradec e al f inalizar la llamada. 

✓ Canal Chat: En el canal de chat,  los problemas se centran en las habilidades de c omunicac ión escrita. 

Los hallazgos revelan una alta recurrencia de afectaciones relacionadas con la redacc ión def iciente y 

los errores de ac entuación, lo que dif ic ulta la c lar idad del mensaje. Este c anal también muestra 

problemas de segur idad en la inf ormación, donde los asesores pueden c ambiar datos o generar  

inconsistenc ias, impactando directamente la conf ianza del ciudadano. 
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En los can ales de R edes Sociales, Presencial  y  Vi rtu al  n o se eviden ciaron  si tu acion es de impacto relevan tes en  esta 
ocasión. 

 

ANALISIS REDES SOCIALES: 
 

 
 
 

 
 

 
 
 

 
 

 

 
Se evidencia qu e, en  el proceso de R edes Sociales, l a C alidad Emi tida en las  métri cas de Usu ario Fin al y N egocio es  
del 100%, lo que indica que no se encontraron fallas en el contenido publicado o en las interaccion es. 
Las principales f ortalezas evidenciadas en  las  valoracion es reali zadas en  septiembre en  redes sociales se enf ocan  en 

la conexión con la audien cia y el cumplimien to de están dare s. 

➢ Compromiso y Proactividad: Alto ni vel de compromiso y  dedicación  a la gestión  proactiva, qu e se manifi es ta 

en  el  moni toreo con stan te y  l a respu esta á gil , oportu n a y  e mpáti ca a las  interacc ion es  de los  ciu da dan os,  

asegu ran do una presen cia positiva y resolutiva de la entidad en estos canales. 

 
 
 

 
Histórico: 
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HISTÓRICO 
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• Análisis Históricos: El umbral mínimo establecido por Colombia Compra Eficiente (CCE) es del 95%. 

El umbral mínimo establecido por Colombia Compra Eficiente (CCE) es del 95%. 
Durante los últimos 5 meses monitoreados (mayo, junio, ju lio, agosto y septiembre), e l umbral se cumplió 
consis ten temente, ya qu e tan to el desempeñ o de EC U F (U su ario Fin al) como el de EN C (N egocio) se man tuvieron por 

encima del 95%. 
Sin  e mb argo, a parti r  de juli o se ev iden cia u n a ten den cia a la  baja en  ambos in dicadores, todo esto ya qu e se inició  
con la i mple men tación  de la matri z  de calidad propu esta p or el  BPO, qu e permi te ver  oportu nidades d e mejora má s 

precisa s que se han venido trabajan d o en línea. 
Ju lio: Se presen ta la pr imera caíd a en  el  EC N  (98. 85)  y , au n qu e el  EC U F se man tien e en  1 0 0, marca el  i ni cio d e 

evidencias claves para iniciar con procesos de retroalimentación específicos. 
Agosto: El EC U F y el  EC N se redu cen  al  mismo nivel (99.3 1), con  otras  o portu nidad es  d e mejora ev iden c iadas  y  
tratad as con los gestores afectado s. 

Septiembre: Se regis tra el pun to más bajo del  período, con  el ECU F en  98.81 y el ECN  en 99.40, En esta ocasión  se 
detecta la primera reinciden cia en  nu estros can ales con  gestores los  cu ales ten drán  u n  plan  de acc ión  esp ecifico a 

trabajar en octubre. 
Aun qu e los resul tados sigu en  sien do muy bu en os y están  lejos del  u mbral de riesgo, esta di sminu ción sostenida en la 
calidad durante el último trimestre sugiere que deben revisarse los procesos de control y capacitación para estabilizar  

 MAYO JUNIO JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE 

ECUF 100 100 100 99,31 98,81 

ECN 100 100 98,85 99,31 99,40 

UMBRAL CCE 95 95 95 95 95 
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los indicadores y evitar que la tendencia a la baja continúe, especialmente en el ECUF, que es el que mayor afectación 
al ciudadano representa. 

 

Pareto de oportunidades de mejora: 

En el siguiente Pareto se evidencia las oportunidades de mejora por canal, el detalle de cada afectación en el monitoreo 
aplicado y el plan de mejora continu a: 

 
PQRSF 

Item Cantidad Porcentaje Acumulado Clasificación 

Brindas respuestas claras según solicitud y respuesta de  
la CCF 

 
1 

 
33% 

 
33% 

 
ALTO 

Eres proactivo y brindas soluciones alternas 1 33% 67% MEDIO 

Cumples con las normas ortográficas y de redacción 1 33% 100% MEDIO 

Total 3 100%   
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TELEFÓNICO 

Item Cantidad Porcentaje Acumulado Clasificación 

Brindas seguridad al trasmitir información 3 43% 43% MEDIO 

Eres proactivo y brindas soluciones alternas 2 29% 71% MEDIO 

Respetas los Tiempos de espera 1 14% 86% MEDIO 

Tipificas de manera correcta la interacción 1 14% 100% MEDIO 

Total 7 100% 
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CHAT 

Ítem Cantidad Porcentaje Acumulado Clasificación 

Cumples con las normas ortográficas y de redacción 2 40% 50% ALTO 
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Suministras información correcta y completa al ciudadano 1 20% 70% MEDIO 

Brindas seguridad al trasmitir información 1 20% 90% BAJO 

Eres proactivo y brindas soluciones alternas 1 20% 110% BAJO 

Total 5 100%   
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Resumen por Asesor: 

 
 
 

 
 

 
 

 
Se eviden cia que el equipo está rindien do a un nivel muy alto, pero existen oportunid ad es claras para reforzar el 

desemp eñ o de algunos miembros y llevar a todo el equipo a un nivel de excelencia total. 
Puntos a Destacar (Fortalezas): 

❑ Excelencia Consistente: Las principales f ortalezas del equipo residen en  la adh esión y compromiso de los  

procesos, con  s eis  d e los  on ce g estores cu mpl ien do con  el  100 %  en  to dos los  in dicador es, i n clu yen do la  

preven ción de errores cr íticos al u su ario final  (PECU F) y al  n egocio (PECN). Este al to ren dimien to gen eral  en  

la mayoría de los in dicadores de riesgo (PECU F y PECN) su giere qu e el equipo tien e un bu en  enten dimien to 

y aplicación de los protocolos más importan tes de la operación y el cumplimien to normativ o establecido. 
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❑ Oportunidades de Mejora: Las  o portu nidad es de mejora s e con cen tran  en  d os áreas c lave. Pr imero, l a 

preven ción de Errores Críticos, don de Erika Talero (93.33%), Mónica C aipe (94.44%) y Lili an a Acosta (94.74% 

en  PECN) están  en  riesgo de incu mplimien to, requiri en do reen tren amien to f ocalizado en  procesos y  protocolos 

de cumplimiento. Segundo, y con mayor frecuencia, las habilidades blandas (ENC) son un área débil, 

especialmente para Mónica C aipe (72.22%), Marcela Gon zález (83.33%) y N atali a Gu errero (86.67%). Estas 

fallas, aun qu e n o críticas para la operación , impactan  directamen te la experien cia y satisf acción  del cli ente, l o 

que justifica una intervención de coaching centrada en la comunicación , protocolo y el servicio. 

 
 

 
 

 
Análisis por competencias 
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Actividades y Logros Realizados 

 
✓ Se incentiva al personal a manejar nuestro SharePoint “Conexión SSF”, all í se siguen publicando las 

novedades, ev entos y se alimenta nuestra bibliotec a virtual con material muy importante para todos los canales 

de información para que nuestros gestores, enc uentren la información en una sola plataforma y la información  

en un solo lugar. 

✓ Se generaron reconocimientos a los gestores Zuleina O liv ella y Cesar Torralba por su compromiso y excelente 

gestión en sus oficios. 

✓ Se llevaron a c abo juegos temátic os para fomentar la integrac ión, la relación y un mejor  aprendizaje entre los 

gestores, en especial para la mejora continua en ortografía y redacción. 

✓ Se estandariza proceso de asoc iac ión de ex pedientes para nuestros gestores, para mayor c lar idad de c uando  

se deben asociar y cuando se deben archivar. Se publica proceso en la plataforma de SharePoint.  

✓ Se solicita información precisa y aclarac ión del proceso a gestionar desde la of ic ina de protección al usuario, 

sobre las cajas intervenidas y como deben proceder los gestores. 

✓ Se sigue llevando un control sobre las alertas operativas generadas con respuesta de resolución inmediata. 

✓ Se realizan retroalimentac iones precisas y asertivas a los gestores en línea para evitar la reincidencia. 
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✓ Se inicia con la rev isión inicial y formal de of icios por par te del BPO a la cabeza de la supervisora, calidad y en  

la parte jur ídic a en ac ompañamiento c on Zamar Sepulv eda y Zuleina Oliv ella. Se ev idenc ian alertas más  

precisas c on la elaborac ión de  un c uadro de c ontrol, que permite hacer  seguimiento y  retroalimentac iones claras 

a los gestores para evitar una respuesta incorrecta al ciudadano. 

✓ Se br indan las recomendac iones y t ips para requer ir a las c ajas de c ompensación y  que a su v ez sus respuestas 

sean precisas y concuerden con la solicitud del ciudadano. 

Algunos Preturnos Gestionados: 

 

 
Preturnos Preturnos 

Duranteel mes  de s eptiembre s e realizaronlos  s iguientes preturnos , c on las  oportunidades  de mejora ev idenc iadas en los  

monitoreos  y  en la ges tiónde s oporte. 

 
 

 
 
 

 
 

 
 

 
 
 

 
 

 
 

 
 

 
 
 

 
 

 
 

 
 
 

 
 

 
 

 
 
 

 
 

 

Novedades Publicadas: 
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Logros en el mes de septiembre 

 

 
❑ Sei nc entiv a al  pers onal  a manej ar  nuestro S hareP oint “Conexión  S S F”, al l í s e si guen publ ic ando l as  nov edades, ev ent osy  s e 

al iment a nuest ra bi bl iot ec a virt ual  c on mat eri al  muy i mport ant e para t odos  los c anal es  de i nf ormación para que nuest ros  

gestores, enc uent ren la información en una sola plataforma y la información en un solo lugar. 
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Logros en el mes de septiembre 

 

 

Alertas Operativas: 
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OBLIGACIONES O ACTIVIDAD DESARROLLADA Y EVIDENCIAS 

Recomendaciones generales y plan de trabajo: 

Por medio del siguiente 5w+1h, se genera el plan de trabajo para el mes de Octubre: 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
8. Aplicación de matrices de seguimiento canal telefónico, presencial, chat, virtual, escrito Una Vez al mes 

Durante el mes de septiembre, se tomó como base, las matrices sugeridas por Outsourcing y aprobadas por el cliente 

Superin ten d encia de Subsidio Famili ar , para la realización de monitore os. 

5W+1H ACCIONES 

QUÉ (What) Reforzar la adherencia a los p rotocolos de seguridad , p roactividad  y uso 

correcto de preguntas filtro durante la transmisión de in fo rmación  al clien te. 

QUIÉN (Who) Dirig ido a los Asesores Reinciden tes (Món ica Caipe y Natalia Guerrero ). La 

ejecución está a cargo del Supervisor/Líder de Equipo y el Área de Calidad . 
. 

CUANDO (When) Inmed iatamente  después de la  detección  de una reincidencia (ciclo  de 

feedback). Se Programarán  sesiones de coaching ind ividualizado  y se 

realizara un  seguimiento semanal durante el primer mes post-in tervención . 

DÓNDE (Where) En el puesto  de trabajo  del asesor (observación  en  tiempo real y  coaching 

inmed iato )  y/o  en  una  sala  de  coaching  para  simulaciones y refuerzo  

focalizado . 

POR QUÉ (Why) Reducir  el  riesgo  operativo  y mejo rar  la  experiencia  del  ciudadano 

(proactividad) y garan tizar la correcta validación  y manejo  de la in formación 
(p regun tas filtro ). La  reincidencia ind ica fallas en  el  conocimien to  o  en  la 
ap licación  p ráctica. 

CÓMO (How) *Aud itar in teracciones para determinar si la reincidencia es por 
desconocimien to , descuido /p risa, o  falta de p ráctica. 
*Ap licar un  p lan  de acción en focado  en  la debilidad  específica, utilizando  

simulaciones de ro l en  temas de seguridad  y p regun tas filtro . 
*Proporcionar un  material de apoyo  ráp ido  (tarjeta de referencia) con  los 
pun tos clave de seguridad  y p roactividad  para consulta inmed iata. 
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Aprobó: 

 

 

ADRIANA XIMENA GÓMEZ MURILLO  Firma del proveedor 
Nidia Castillo Sánchez 

Jefe de Oficina de Protección al Usuario Gerente de Proyecto 

Supersubsidio Outsourcing S.A.S BIC 
Supervisora Orden de Compra 145305 
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SUPERINTENDENCIA DE SUBSIDIO FAMILIAR (SSF)– Licencias Office 365 
 

 
Fecha de creación: 01-Septiembre-2025 

Periodo del 1 de Septiembre al 30 de 

septiembre 

1. Licenciamiento cuenta SUPERINTENDENCIA DE SUBSIDIO FAMILIAR (SSF) 

 

Actualmente cuenta de SUPERINTENDENCIA DE SUBSIDIO FAMILIAR (SSF) cuenta con 9 

licencias office 365 E3, y 6 licencias Estándar las cuales están a cargo de las siguientes 

personas, se relaciona imagen del tenant de office con las personas indicadas y la licencia a 

cargo. 

 

Display name Title Licenses 

ASTRIT VIVIANA GONZALEZ AGENTE Microsoft 365 Empresa Estándar 

YURY ZAMAR SEPULVEDA YARURO AGENTE Microsoft 365 Empresa Estándar 

ERIKA ALEJANDRA TALERO JIMENEZ AGENTE Office 365 E3 

ZULEINA MARIA OLIVELLA GOMEZ AGENTE Microsoft 365 Empresa Estándar 

HUGO FERNANDO AMAYA MURCIA AGENTE Microsoft 365 Empresa Estándar 

LILIANA ACOSTA ALMEIDA AGENTE Microsoft 365 Empresa Estándar 

CESAR DANILO TORRALBA URREA 

AGENTE 

Office 365 E3 

TATIANA ANDREA JIMENEZ DIAZ AGENTE Microsoft 365 Empresa Estándar 

MONICA PATRICIA CAIPE CUZ AGENTE Office 365 E3 

MARCELA GONZALEZ AGENTE Office 365 E3 

JOSE JAIRO MATTA PRADA AGENTE Office 365 E3 

JESSICA PAOLA PARRA GARCÍA AGENTE PROFESIONAL- REDES 

SOCIALES 
Office 365 E3 

NATALIA GUERRERO PEREZ AGENTE Office 365 E3 

EDNA CATALINA ROMERO LIDER DE CALIDAD  Office 365 E3 

LAURA ROZO BARBOSA SUPERVISOR  Office 365 E3 



Cordialmente, 

 

 

 
William Mauricio Amado Rodriguez 

Jefe de Infraestructura 



ROL OPERADOR
NUMERO DE 
DOCUMENTO

NOMBRES MOTIVO DE REEMPLAZO FECHA INICAL FECHA FINAL NOMBRES
NUMERO DE 
DOCUMENTO

FECHA INICAL FECHA FINAL DIAS

AGENTE TÉCNICO 1010243077 MARCELA GONZALEZ INCAPACIDAD 8/09/2025 15/09/2025
LAURA VALENTINA QUITIAN 

QUIROGA
1027282070 8/09/2025 15/09/2025 2

AGENTE TÉCNICO 52393726 TATIANA ANDDREA JIMENEZ DIAZ INCAPACIDAD 19/09/2025 22/09/2025
LAURA VALENTINA QUITIAN 

QUIROGA
1027282070 19/09/2025 22/09/2025 8

PERFIL A CUBRIR INFORMACIÓN BACKUP


