CODIGO FO-GFP-018
s VERSION 4
S CERTIFICADO DE CUMPLIMIENTO PARA TRAMITE DE PAGOS
- - CREACION 18/02/2025
Supersubsidio
— [ GRUPO DE GESTION FINANCIERA
ORMACIO RAL D O RATO
CONTRATO o
VDM VIGENCIA NUMERO DE PAGO TIPO DE CONTRATO PERIODO DE COBRO (DD/MM/AA)
145305 25/04/2025 2025 6] ORDEN DE COMPRA 1/09/2025 31/09/2025
OBJETO:

OPU-ID:119-ADQUIRIR SERVICIOS DE CENTRO DE CONTACTO BPO [BUSINESS PROCESS OUTSOURCING] PARA FORTALECER EL
RELACIONAMIENTO CON LA CIUDADANIA A TRAVES DE LOS CANALES DE ATENCION DISPUESTOS POR LA SUPERINTENDENCIA DEL
SUBSIDIO FAMILIAR.

2. INFORMACION GENERAL DEL CONTRATISTA O PROVEEDOR

NIT / CC No: NOMBRE DEL CONTRATISTA o PROVEEDOR TELEFONO DE CONTACTO CORRE ELECTRONICO DE CONTACTO
800.211.401 OUTSOURCING SERVICIOS INFORMATICOS S.A.S BIC 601-6000222 bcastillo@outsourcing.com.co
3. INFORMACION SOBRE EL PAGO A TRAMITAR CON LA PRESENTE CERTIFICACION
N° FACTURA
NP::S"S:ESS"::\SL" RUBRO persona juridica? ELECTRONICA VALOR ANTES DEL IVA VA:‘soi :;;';;VA TOTAL
(Si aplica)
32225 C-3699-1300-11-53105B-3699060-02 Sl 1014388 $ 100.323.562,00 $19.061.476,78 119.385.038,78
TOTAL A PAGAR EN ESTE TRAMITE 119.385.038,78

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 satisfaccion 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 Il (para los pagos que apliquen).

La supervision y/o interventoria CERTIFICA que verificé 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 articulo 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 relacion entre el monto cancelado y las sumas que debieron haber sido cotizadas. (...) Cuando la contratacion se realice con personas juridicas, se
debera acreditar el pago de los aportes de sus empleados, a los sistemas mencionados mediante certificacion expedida por el revisor fiscal o Representante Legal(...)”. Nota: Esta verificacion se hard cada vez que exista pago a
favor del contratista/proveedor.

CERTIFICO que para los pagos que apliquen, fue debidamente verificada la Factura Electrdnica, Nota Débito, Nota Crédito, quedado recibida a través del aplicativo SIIF Nacion, para ello tener en cuenta lo establecido en las
“Guias de Facturacion Electrénica del SIIF Nacién Validador de Factura Electrénica - VFE”.

EN CONSTANCIA DE LO ANTERIOR FIRMA:

DATOS DEL SUPERVISOR(ES) / INTERVENTOR(ES)

Nombre(s) : Adriana Ximena Gomez Murillo

# de Identificacion : 1.056.994.304 3 ~ / |
| G ; Er [:
Cargo(s) : Jefe 21 (-lui j

Oficina de Proteccion al Usuario

Dependencia(s) :

ESPACIO PARA FIRMA DEL SUPERVISOR/INTERVENTOR
Nota: Si el contrato tiene mds de un supervisor, este formato debe contener |a totalidad de las firmas de los supervisores

~

SUPERVISOR # 2 SUPERVISOR # 3 SUPERVISOR # 4

OBSERVACIONES:

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

SuperSubsidio

Direccién: Carrera 69 No. 25B - 44. Pisos 3,4y 7
Edificio World Business Port

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

Linea Gratuita: (+57) 018000 910 110

Correo institucional: ssf@ssf.gov.co
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- / ) OUTSOURCING SERVICIOS INFORMATICOS S.A.S. BIC
afSonr cing N.L.T. 800.211.401-8

IVA REGIMEN COMUN - NO SOMOS AUTORRETENEDORES POR RESOLUCION
GRAN CONTRIBUYENTE - Resolucion No. 000200 del 27 de diciembre de 2024
PBX + (57) 1 6000222 Resolucion DIAN Factura Electronica No. 18764094951991 - 27/06/2025 -

Cliente SUPERINTENDENCIA DEL SUBSIDIO FAMILIAR vigencia 24 meses - Rango:OSFE-1014001 a OSFE-1018000
NLLT 860503600-9 Autorretenedor Especial en el Impuesto sobre la Renta y Complementarios Oficio DIAN

) ) i . 1245 07/10/2020 - Nimerales 1y 4 del Articulo 13 de la Resolucién DIAN 000042 del
Contacto Adriana Ximena Gémez Murillo 05/05/2020 Tarifa 1,1% Autorretencion sobre Ingresos

Direccion ~ CARRERA69 No. 258-44 FACTURA DE VENTA ELECTRONICA

Tel. 3154798121 i Bogota
oo Gludad  Bogol2 No. OSFE - 1014388
echa y Hora de ) .
generacion: 20/10/2025 9:15a.m. CODI?O. ('ZIIU: 8220 - SE LIQUIDA EL 9.66 POR MIL
OrderReference Fecha de Emision 20/10/2025
Fecha de Vencimiento 20/11/2025

i ID Ref
AddionalDocumentReference CUFE: 33d1b2b517edfd1ed7a0caaf8963832a4bc4598cc3cad1341652bf656e01bd9db8abf2e4611c7ecc23da204ba7d812a3

DESCRIPCION FECHA ENTREGA CANTIDAD VALOR UNITARIO VALOR TOTAL
37-13 - Supervisor Servicios BPO - Jornada Ordinaria - Amplia - Con herran 30/09/2025 1,00 COP  9.161.000,00 COP 9.161.000,00
38-7 - Lider de calidad - Jornada Ordinaria - Amplia - Con herramienta 30/09/2025 1,00 COP 8.114.737,00 COP 8.114.737,00
26-31 - Agente en la Entidad Compradora o Back Office - Agente técnico - J 30/09/2025 4,00 COP 5.170.822,00 COP 20.683.288,00
26-31 - Agente en la Entidad Compradora o Back Office - Agente técnico - J 30/09/2025 1,00 COP 4.826.101,00 COP  4.826.101,00
26-31 - Agente en la Entidad Compradora o Back Office - Agente técnico - J 30/09/2025 1,00 COP  3.791.936,00 COP  3.791.936,00
26-31 - Agente en la Entidad Compradora o Back Office - Agente técnico - J 30/09/2025 1,00 COP 1.723.607,00 COP  1.723.607,00
26-91 - Agente en la Entidad Compradora o Back Office - Agente profesione 30/09/2025 5,00 COP  7.255.999,00 COP 36.279.995,00
26-121 - Agente en la Entidad Compradora o Back Office - Agente profesior 30/09/2025 1,00 COP  7.255.999,00 COP  7.255.999,00
31-11 - Agente para gestiéon de redes sociales - Agente profesional - Jornad 30/09/2025 1,00 COP 7.584.114,00 COP 7.584.114,00
62-43 - Componentes complemento Puesto de Trabajo - Licenciamiento de 30/09/2025 13,00 COP 69.445,00 COP 902.785,00

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

Importe en Letras

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

Pagar a
Banco Banco Davivienda S.A SUBTOTAL COP 100.323.562,00
Tipo de Cuenta Ahorros IVA COP 19.061.476,78
Nombre del Beneficiario Outsourcing S.A.S BIC
Nimero de Cuenta 009700055917 TOTAL COP 119.385.038,78
PREPARADA PROYECTO

Blanca Nidia Castillo 6215 SUPERFAMILIAR

LA PRESENTE FACTURA DE VENTA SE ASIMILA EN SUS EFECTOS LEGALES A LA LETRA DE CAMBIO, SEGUN EL ARTICULO 774 DEL CODIGO DE COMERCIO. EL
INCUMPLIMIENTO EN EL PAGO DE ESTA FACTURA ORIGINA INTERESES DEL 3% POR MES O FRACCION, MAS EL 1% POR CONCEPTO DE GASTOS ADMINISTRATIVOS.
Avenida carrera 7 No. 127-48 Oficina 1010 - Bogota - Colombia
www.outsourcing.com.co
Impreso por SAP Business One - CONSENSUS S.A.S 800089002-1 Proveedor Tecnolégico - FACTURE S.A.S 900399741-7



Auditor ronsultores

Una compania de verdad

“\ ) Narino v Asociados

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 demads entidades del Sistema de seguridad social
(Pensiones y Riesgos Laborales) y aportes parafiscales (Instituto Colombiano de Bienestar
Familiar ICBF. Aportes a Caja de Compensacion Familiar y al Servicio Nacional de
Aprendizaje — SENA) de conformidad con el articulo 50 de la ley 789 de 2002

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

Periodo No Planilla Valor Pagado Fecha de Pago

Septiembre de 2025 90294194 $3.095.163.600 02 Octubre 2025

La presente certificacion se expide a los 02 dias del mes de octubre de 2025, con destino a
SUPER INTENDENCIA DE SUBSIDIO FAMILIAR

Atentamente,

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

Cra. 13 #90-17 PBX 5316193. Celular (318) 5693316. Bogota D.C.
www.narinoyasociados.com E-mail : hnauditores@narinoyasociados.com




mpensar | mi illa.com A PAG 1 d
...CO pensar | miplanilla.co REPORTE DE LA PLANILLA DE AUTOLIQUIDACION DE APORTES i
DATOS DEL APORTANTE DATOS DE LA PLANILLA
TIPO | NUMERO | NOMBRE RAZON SOCIAL | DIRECCION | TELEFONO | FAX PERIODO LIQUIDACION
EXONERADO SE ACOGE A LOS
NI 800211401 OUTSOURCING SERVICIOS calle 80 N 55 15 6000222 AU |Pensonrescosias | meo | eecwapaco | nowero NER) BENEFICIOS DE LEY_
INFORMATICOS SA OUTSOURCIN CAJA, SENA, ICBF PLANILLA | (DIA MES ANO) | RADICACION |PARAFISCALESY -
i DE COMPENSACION
FAMILIAR
FORMAPRESENTACIONl CLASE APORTANTE | NOMBRE SUCURSAL CODIGO | DEPARTAMENTO | CIUDAD / MUNICIPIO MES | ARO MES ARO
s A PRINCIPAL 001 BOGOTA D.C. BOGOTA, D.C. 10 2025 9 2025 E 02 10 2025 90294194 Si No
CENTRO DE TRABAJO Todos NUMERO DE EMPLEADOS 14 NIT EMPRESA CONVENIO Todos
mipo|sue|efcoL | S| cop |cop |o|elwlulale]lale]lzlu]lsle]le]s olalz]y|conico TARIFA CODIGO TARIFA FsP
Mo || ECSUENTE APELLIDOSYNOMBRES | cor | cor | & | ext | 5| mun | oer [Z || B2 =|2|2|a|2|3||=|2 Gi|<|=|3| ers | 'BCEPS EPS APORTEEPS | "App~ | IBCAFP | “app | APORTEAFP | oidaridad
1]cc 1010243077 |GONZALEZ MARCELA 1] o si|] o1 | 1 X 8| 8| 8| s|epsoio | sso7.048|  2.00% $20,300 | 230301 $507,048|  16.00% $81,200 $0
2|cc 1010243077 |GONZALEZ MARCELA 1] o si|] o1 | 1 22| 22| 22| 22|epsoi0 | $2.001.467|  4.00% $83,700| 230301 | $2.001,467| 16.00% $334,700 $0
3| cc 1013647217 PR GARCIA JESSICA 1] o si| oo 1 30| 30| 30| 30|ePsoos | $4.270500|  4.00% $170,900 | 230301 | $4,270500| 16.00% $683,300 $0
4] cc 1014210128 o BOSA LAURA 1] o si| oo 1 30| 30| 30| 30|ePsoos | $5.604,000  4.00% $227,800 | 25-14 $5,694,000|  16.00% $911,100 $28,500
5| cc 1014244580 ARESROIMENEZ ERIKA 1] o si| oo 1 30| 30| 30| 30|ePsos7 | s4.270500|  4.00% $170,900 | 230301 | $4,270500| 16.00% $683,300 $0
6] cc 1022422640 TORTALBAURREACESAR | 1 | o si| oo 1 30| 30| 30| 30|ePsos7 | $2.852000|  4.00% $114,100 | 25-14 $2,852,000|  16.00% $456,400 $0
7| cc 1032385201 NG Ez ASTRIT 1] o si| oo 1 X 2| 2| 2| 2|epsos7 | si26762]  4.00% $5,100 | 25-14 $126,762|  16.00% $20,300 $0
8| cc 1032385201 NG Ez ASTRIT 1] o si| oo 1 28| 28| 28| 28| EPsos7 | s3985.800]  4.00% $159,500 | 25-14 $3985,800| 16.00% $637,800 $0
9] cc 1067953689 SAERRERO PEREZ 1] o si| oo 1 X 3| 3| 3| s|epsoar | sesazial  400% $11,400 | 230201 $284,714|  16.00% $45,600 $0
10] cc 1067953689 SAERRERO PEREZ 1] o si| oo 1 27| 27| 27| 27|epsoa1 | s3843.450]  4.00% $153,800| 230201 | $3,843.450| 16.00% $615,000 $0
11]cc 1000428817 SETARVEDAYARUROYURI | 9 | o si| oo 1 30| 30| 30| 30|ePsoos | $4.270500|  4.00% $170,900 | 230301 | $4,270500| 16.00% $683,300 $0
12| cc 1121333002 ONDILAGOMEZZULEINA |9 o si| oo 1 30| 30| 30| 30|ePsoos | $4.270500|  4.00% $170,900 | 230201 | $4,270500| 16.00% $683,300 $0
13| cc 27400099 A SRz MONICA 1] o si| oo 1 30| 30| 30| 30|ePsoos | $2.852000|  4.00% $114,100| 230301 | $2,852,000| 16.00% $456,400 $0
14] cc 52372465 ACOSTAALMEIDALILIANA | 1 | o si|] o1 | 1 30| 30| 20| 30|ePsos7 | s2.852000|  4.00% $114,100 | 25-14 $2,852,000|  16.00% $456,400 $0
15| cc 52303726 ANDRE DIAZ TATIANA 1] o si| oo1 11 30| 30| 30| 30|ePsoos | s2.852000|  4.00% $114,100 | 25-14 $2,852,000| 16.00% $456,400 $0
16] cc 52061729 oy INCON EDNA 1] o si| oo 1 30| 30| 30| 30|ePso17 | s4.982250|  4.00% $199,300 | 25-14 $4982,250|  16.00% $797,200 $0
17| cc 79500918 B ANDS 1A HUGO 1]o si| oo 1 30| 30| 30| 30|ePsoos | $4.270500|  4.00% $170,900 | 25-14 $4,270,500|  16.00% $683,300 $0
$2,171,800 $8,685,000 $28,500

Este documento esta clasificado como PRIVADO por parte de Compensar Operador de Informacion




03 oCompensar | miplanilla.com REPORTE DE LA PLANILLA DE AUTOLIQUIDACION DE APORTES

No | DocumenTo | APELLIDOS Y NoMBRES | FSP cégfo BCARL |TARIFA | CLASE | ApoRTE ARL COC%EO Beccer | TARIEA | aporte cor | TARIFA | AporTE sena |TARIPA | apoRTE IcBF
1|cc 1010243077 |GoNzALEZ MARCELA $0[14-7 $507,048| 0.00% $0|ccra1 $507,048|  0.00% so| o0.00% $o0| 0.00% $0
2|cc 1010243077 |GoNzALEZ MARCELA $0[14-7 $2,001,467| 0.52% $11,000 | coF21 $2,001,467|  4.00% $83,700|  0.00% $o0| 0.00% $0
3| cc 1013647217 PR GARCIA JESSICA $0|14-7 $4,270500| 0.52% $22,300 | ccra1 $4,270500|  4.00% $170900| 0.00% s0| o0.00% $0
4| cc 1014210128 o BOSA LAURA $28,500 | 14-7 $5,694,000| 052% $20,800 | ccFa1 $5,694,000[  4.00% $227,800|  0.00% s0| o0.00% $0
5| cc 1014244580 ARESROIMENEZ ERIKA $0|14-7 $4,270500| 052% $22,300 | ccra1 $4,270500|  4.00% $170900| 0.00% s0| o0.00% $0
6| cc 1022422640 LORALBA URREA CESAR $0|14-7 $2,852,000| 052% $14,900 | ccra1 $2,852,000|  4.00% $114,100| 0.00% s0| 0.00% $0
7| cc 1032385201 NG Ez ASTRIT $0|14-7 $126,762| 0.00% $0|ccra1 $126,762|  0.00% so| o0.00% s0| o0.00% $0
8| cc 1032385201 NG Ez ASTRIT $0|14-7 $3,985,800| 0.52% $20,900 | ccFa1 $3,985800[  4.00% $150500| 0.00% s0| o0.00% $0
9] cc 1067953689 SAERRERO PEREZ $0|14-7 $284,714| 0.00% 30| ccraa $284,714|  0.00% so| o0.00% s0| o0.00% $0
10| cc 1067953689 SAERRERO PEREZ $0|14-7 $3843.450| 052% $20,100 | ccF21 $3,843,450|  4.00% $153,800| 0.00% s0| o0.00% $0
11| cc 1000428817 EARY/EDA YARURO YURI $0|14-7 $4,270500| 0.52% $22,300 | ccra1 $4,270500  4.00% $170900| 0.00% s0| o0.00% $0
12| cc 1121333092 WA GOMEZ ZULEINA $0|147 $4,270500| 052% $22,300 | ccF21 $4,270500  4.00% $170900| 0.00% s0| o0.00% $0
13| cc 27400999 A SRz MONICA $0[14-7 $2,852,000| 052% $14,900 | ccra1 $2,852,000|  4.00% $114,200| 0.00% s0| o0.00% $0
14| cc 52372465 ACOSTA ALMEIDA LILIANA $0[14-7 $2,852,000| 0.52% $14,900 | coF21 $2,852,000|  4.00% $114200|  0.00% $0| 0.00% $0
15| cc 52393726 ANDRE DIAZ TATIANA $0[14-7 $2,852,000| 052% $14,900 | ccra1 $2,852,000|  4.00% $114,200| 0.00% s0| o0.00% $0
16| cc 52061729 oy INCON EDNA $0[14-7 $4,982,250| 0.52% $26,100 | ccF21 $4,982,250  4.00% $199.300| 0.00% s0| o0.00% $0
17| cc 79509918 B ANDS 1A HUGO $0|147 $4,270500| 0.52% $22,300 | ccra1 $4,270500|  4.00% $170900| 0.00% s0| o0.00% $0
$28,500 $279,000 $2,135,000 $0 $0

Este documento esta clasificado como PRIVADO por parte de Compensar Operador de Informacion
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ADMIMNISTRATIVA

oo JUNTA CENTRAL @1
=seec. DE CONTADORES

Certificado No:

PP EPEADEHDPDHE@ERE®

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

CERTIFICA A:
QUIEN INTERESE

Que el contador publico HENRY HELBERT NARINO ROCHA identificado con CEDULA DE
CIUDADANIA No 79447593 de BOGOTA, D.C. (BOGOTA D.C) Y Tarjeta Profesional No 34793-T
Sl tiene vigente su inscripcién en la Junta Central de Contadores y desde los ultimos 5 afios.

NO REGISTRA ANTECEDENTES DISCIPLINARIOS * * * % % % % % % % % % % % % & % % & & % % % % % % % % %

EE R R I S A A A A A A A I I A I R I L I

EE IR I S S S I A A O I I I A A S R S S O I A A A S A A

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

\:_':ﬁnf'lﬂ?‘r' .
SANDRA MILENA BARRIOS PULIDO
DIRECTOR GENERAL

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

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


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

INFORME DE ACTIVIDADES No. 5
CORRESPONDIENTE AL PERIODO COMPRENDIDO ENTRE EL 01/09/2025 AL 30/09/2025

INFORMACION GENERAL DEL CONTRATO
No. Contrato o Convenio y afo de

145305 de 2025

Objeto:

Adauirir Servicios De Centro De Contacto Bpo [Business Process
Qutsourcing] Para Fortalecer El Relacionamiento Con La
Ciudadania A Través De Los Canales De Atencidn Dispuestos Por
La Superintendencia Del Subsidio Familiar. (Id: Opu-119).

Clase de Contrato o convenio:

Orden de Compra 145305

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

Fecha del Acta de Inicio 02/05/2025

Fecha Terminacion Orden de Compra: 151212025

Nombre del contratista: Outsourcing Servicios informaticos S.A.S BIC
CC / Nit: 800211401

Nombre del Supervisor del Contrato o
convenio:

ADRIANA XIMENA GOMEZ MURILLO

Cargo del Supervisor:

Jefe Oficina Proteccion 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 gestion realizada en el mes de Agosto del 2025.
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NOMBRE

Supers‘ubsidio

OBLIGACIONES O ACTIVIDAD DESARROLLADA Y EVIDENCIAS
A continuacién, se relaciona, el numero de dias laborados del recurso humano de la operacion durante del mes de

FECHA INICIO

SEPTIEMBRE

FECHA FINA
SEPTIEMBRE

FECHA

DE

IT-8P0-26-91 1032385291 ASTRIT VIVIANA GONZALEZ AGENTE PROFESIONAL 15/05/2025 1/09/2025 30/09/2025 30 $ 241867 7.255.999
1-8P0-26-91 1090428817 YURY ZAMAR SEPULVEDA YARURO AGENTE PROFESIONAL 15/05/2025 1/09/2025 30/09/2025 30 20 s 241867 7.255.999
1-8P0-26-91 1014244580 ERIKA ALEJANDRA TALERO JIMENEZ AGENTE PROFESIONAL 15/05/2025 1/09/2025 30/09/2025 30 s 241867 7.255.999
IT-8P0-26-91 1121333092 ZULENA MARIA OLIVELLA GOMEZ AGENTE PROFESIONAL 15/05/2025 1/09/2025 30/09/2025 30 30 $ 241867 7.255.999
1-8P0-26-121 79509918 HUGO FERNANDO AMAYA MURCIA AGENTE_PROFESIONAL 15/05/2025 1/09/2025 30/09/2025 30 20 s 241867 7.255.999
1-8P0-26-31 52372465 LILIANA ACOSTA_ ALMEIDA AGENTE TECNICO 15/05/2025 1/09/2025 30/09/2025 30 $ 172361 5170822
IT-8P0-26-31 1022422640 CESAR DANILO TORRALBA URREA AGENTE TECNICO 15/05/2025 1/09/2025 30/09/2025 30 30 $ 172361 5170822
1-8P0-26-31 52393726 TATIANA ANDREA JIMENEZ DIAZ AGENTE TECNICO 15/08/2025 1/09/2025 30/09/2025 30 28 s 172361 4826101
IT-8P0-26-31 1027282070 LAURA VALENTINA_ QUITAN QUIROGA AGENTE- BACKUP 1/09/2025 30/09/2025 2 2 s 172361 344721
30/09/2025
1-8P0-26-31 27400999 MONICA PATRICIA CAIPECUZ AGENTE TECNICO 5/07/2025 1/09/2025 30 20 s 172361 5.170.822
30/09/2025
7-8P0-26-31 1010243077 MARCELA GONZALEZ AGENTE TECNICO 16/05/2025 1/09/2025 30 22 s 172361 3791936
IT-8P0-26-31 1027282070 LAURA VALENTINA - QUITIAN QUIROGA AGENTE- BACKUP 1/09/2025 30/09/2025 8 8 s 172361 13783886
1-8P0-26-31 11315571 JOSE JAROMATTA PRADA AGENTE TECNICO 24/05/2025 1/09/2025 30/09/2025 30 30 s 172361 5.170.822
IT-8P0-31-11 1013647217 JESSICA PAOLA PARRA GARCIA AGENTE PROFESIONAL REDES SOCIALES 16/06/2025 1/09/2025 30/09/2025 30 30 $ 252804 7584114
1-8P0-26-91 1067953689 NATALIA GUERRERO PEREZ AGENTE PROFESIONAL 16/05/2025 1/09/2025 30/09/2025 30 30 s 241867 7.255.999
T-8P0-38-7 52961729 EDNA CATALINA ROMERO LIDER DE CALIDAD 15/05/2025 1/09/2025 30/09/2025 30 20 s 270.491 8114737
IT-8P0-37-13 1014210128 LAURA ROZO BARBOSA SUPERVISOR 15/05/2025 1/09/2025 30/09/2025 30 a0 $ 305367 9.161.000

*Fuente de informacion factura servicios BPO Septiembre 2025

Para el mes de septiembre del 2025 se presentaron las siguientes novedades y cubrimientos de
acuerdo con lo registrado en la factura:
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LAURA
1010243077 GM(;*,\'}Z%_'-EAZ VALENTINA | 1027282070
AGENTE QUITIAN
TECNICO INCAPACIDAD 8/09/2025 15/09/2025 QUIROGA 8/09/2025 15/09/2025 2
ANDOREA LAURA
52393726 IMENE? VALENTINA | 1027282070
AIGENTE DIAZ QUITIAN
TECNICO INCAPACIDAD 19/09/2025 22/09/2025 QUIROGA 19/09/2025 22/09/2025 8

Para el mes de septiembre del afio 2025, se mantienen los ajustes operacionales requeridos para el mantenimiento en la
gestion oportuna de la respuesta y la atencién en los canales de atencion ala ciudadania.

A continuacion, se relacionan los Acuerdo de Nivel de Servicio seleccionados por le Entidad, de acuerdo con los
establecido en el Anexo técnico, bajo la siguiente decision: La Entidad debe seleccionar los indicadores que va a
medir durante la ejecucion de la Orden de Compra. Algunos indicadores excluyen la aplicacion de otros
indicadores.

ANS durante la ejecucion de la Orden de Compra

Puntualidad en tiempos de aprovisionamiento. Penaliza el tiempo que tarda el Proveedor en aprovisionar el
1 recurso humanoy los recursos tecnoldgicos, Servicios BPO e integracién de todos los servicios definidos por
zona

Quejas sobre los servicios BPO: "QUEJA"

Nivel de satisfaccion de los Servicios BPO: “s”

Alw N

Rotacién de Recurso Humano: "rotacion”

TMO (Tiempo Medio de Operacion).

Precisién error critico de usuario: “ecu”

Precisién error critico de negocio: “ecn”

Evaluacion de conocimiento Agentes: "eca."

Gestion de PQRSF en los tiempos de ley menos de 15 dias

Cumplimiento de procedimiento de auditoria para el mejoramiento en los canales de atencion V1 (Se
adjunta)

o |lo|lo|[~vw]|lo]|ov

RN

RN
-

Aplicacion de matrices de seguimiento canal teléfono, presencial, chat, correo Una Vez al mes (Se adjunta
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Fuente: Definidos en la orden de compra de CCE

A continuacion, se detalla lainformacion de gestion en donde se relacionala informacion para cada indicador, de acuerdo
con el periodo de gestion de septiembre 2025.

« Puntualidad en tiempos de aprovisionamiento. Penaliza el tiempo que tarda el Proveedor en aprovisionar
el recurso humano y los recursos tecnoldgicos, Servicios BPO e integracion de todos los servicios
definidos por zona

Esteindicador no es evaluado para el mes de septiembre, teniendo presente que el aprovisionamiento de servicios y
personas finalizd en el mes de mayo 2025, lo cual se detalld en el informe de actividades del periodo mencionado.

o Quejas sobre los servicios BPO: "QUEJA"

Durante el mes de septiembre, la Superintendencia de Subsidio Familiar no registro quejas a través de sus canales de
atencion. Este resultado nos motiva a seguir fortaleciendo nuestros procesos y canales de atencion, reafirmando nuestro
compromiso de prevenir quejas y asegurar la satisfaccion de los ciudadanos.

o Nivel de satisfaccion de los Servicios BPO: “s”

Para el mes de septiembre, el nivel de satisfaccion de los usuarios fue medido utilizando la metodologia Top Two Box
(T2B). Este indicador se calcula tomando el total de encuestas contestadas a la pregunta de satisfaccion general sobre el
servicio, y considerando especificamente el porcentaje de respuestas que se ubican en los dos puntajes mas altos de la
escala (por ejemplo, “Satisfecho” y “Muy Satisfecho” o “Excelente” y “Bueno’). Este analisis nos permite obtener una vision
clara de la satisfaccion con nuestros canales de atencion y nos sirve como una herramienta fundamental para detectar
areas de mejora y fortalecer la calidad de nuestro servicio.

FORMULA:

NS (T2B) = (RMS+RS) %100
NTotal
Donde:
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NS=Nivel de Satisfaccion

T2B=Top Two Box

RMS = Niumero de respuestas de '‘Muy Satisfecho'

RS = Niamero de respuestas de 'Satisfecho’

NTotal = Numero total de encuestas con respuestas validas para la pregunta de satisfaccion general

| NIVEL DE SATISFACCION CANALES DE ATENCION |

CANAL |[PROMEDIO SATISFACCION |PARTICIPACION
CHAT 97% 25%
TELEFONICO 100% 69%

PQR 71% 7%
VIRTUAL 100% 100%
PRESENCIAL 85% 80%

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

Se puede evidenciar en la medicion de la encuesta de satisfaccion que:

Chat (97% Top Two Box): Con 97% de satisfaccion y una participacion moderada del 25%, este canal es altamente
efectivo. La calidad es muy alta para el grupo de usuarios que lo elige, posicionandolo como una alternativa digital
de primera linea.

Telefonico (100% Top Two Box): Este canal muestra un 100% de satisfaccion con una sdlida participacion del
69%. Es un resultado excelente que demuestra una alta calidad de servicio manteniendo una gran cobertura entre
los usuarios.

Virtual (100% Top Two Box): Este canal muestra un 100% de satisfaccion y 100% de participacion, lo que es un
resultado inigualable. Sin embargo, la participacion del 100% podria indicar que el universo de datos analizado
para este canal es muy especifico o limitado, o que ha sido adoptado por la totalidad de la base de ciudadanos.
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o PQR(71% Top Two Box): Este canal tiene la participacion mas baja (7%) y la satisfaccion mas critica (71%). Esto
indica que los pocos usuarios que usan este canal para dejar su peticion o reclamar quedan insatisfechos,
sefialando un problema en su solucion.

o Presencial (85% Top Two Box): Muestra una alta participacion del 80%, lo que subraya su relevancia para el
ciudadano. No obstante, la satisfaccion del 85% sugiere que, a pesar de ser muy utilizado, la experiencia
presencial tiene un margen de mejora significativo en comparacion con los canales remotos.

A continuacion, se evidencia la tabla por canal, donde se discrimina cada pregunta con su respectivo porcentaje de nivel
de satisfaccion.

3.1 Informacion por Canal

CANAL TOP TWO BOX P1| TOP TWO BOX P2 TOP TWO BOX B3 TOP TWO BOX|P4 TOP TWO BOX/ P5 TOP TWO BOX P6 PROMEDIO
CHAT 96% 98% 97% 97%
TELEFONICO 99% 99% 100% 100%
PQR 78% 70% 67% 71%
VIRTUAL 100% 100% 100% 100%
PRESEN CIAL 100% 83% 75% 83% 85%

Fuente: Informacién Calidad- BPO- Outsourcing
Conclusién:

Los datos muestran que los canales Telefdnico, Virtual, Presencial y Chat ofrecen un servicio de alta calidad, ya que todos
superan el 99% de satisfaccion. EI mayor desafio se encuentra en el canal PQRSF, que, a pesar de tener una baja
participacion, es el unico que presenta un nivel de satisfaccion con oportunidad de mejora. La baja satisfaccion en este
canal podria estar impactando negativamente la percepcion general de |a entidad, por o que es crucial identificar y corregir
los problemas en ese proceso para mejorar la experiencia del usuario final.

Es importante una investigacion mas profunda para identificar las causas de este bajo desempefio y entender por qué los
usuarios no estan satisfechos ono se sienten motivados a responder. Analizar las razones detras de la baja participacion
y la insatisfaccion es crucial para implementar mejoras efectivas, de alli la sugerencia que la encuesta sea realizada por
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E

Informe de
medio SMS, WhaActvidades Septiemicany correo, entre otros medios, para poder aumentar significaivamente la tasa de
respuesta y también enfatizar la importancia que se le da a la opinion del usuario. Al obtener mas datos, se podréan
correlacionar los resultados de la encuesta con el indicador de Solucién en Primer Contacto, lo que permitira
identificar oportunidades de mejora especificas y optimizar los procesos de este canal para ofrecer una experiencia mas
satisfactoria.
« Rotacion de Recurso Humano: "rotacion”

El Acuerdo de Nivel de Servicio mide la rotacién del recurso humano se mide mensual a partir del inicio de la prestacion
del servicio y luego del periodo de estabilizacion.

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

o TMO (Tiempo Medio de Operacion).

Mide el tiempo medio de operacion de los Servicios BPO contratados por la Entidad Compradora y que son gestionados
por recurso humano en un periodo de tiempo definido por la Entidad.

EI TMO puede ser diferente para cada Servicio BPO contratado para la gestion de los procesos de la Entidad Compradora,
definidos en la Orden de Compra.

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

o Canal Telefonico: Se relacionan los datos, de acuerdo con el reporte de la herramienta 3CX, Administrada por la
Superintendencia de Subsidio Familiar.

Promedio
M Llamadas Llamadas Habland
€s Atendidas Abandonadas an'ando

Septiembre 666 34 6:06

Fuente: Herramienta 3CX = Supprinfpndpm‘in del_Subsidio__Familiar
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o Canal Chat: Se relacionan los datos, de acuerdo con el reporte de la herramienta 3CX, Administrada por la
Superintendencia de Subsidio Familiar, para el servicio de Chat, la herramienta no muestra un tiempo medio de las
conversaciones.

‘ Chats Chats

Atendidos | Abandonados
Septiembre 416 8

Fuente: Herramienta 3CX - Superintendencia del Subsidio Familiar

o Atenciones Virtuales: Se relacionan los datos, de acuerdo con el reporte realizado por los agentes enla
herramienta TEAMS asociado al correo de la Oficina de Proteccion al usuario, Administrado por la
Superintendencia de Subsidio Familiar, para este servicio, la herramienta no muestra un tiempo medio de las
conversaciones o atenciones virtuales.

Mes Atenciones
Virtuales

Septiembre 7

Fuente: Herramienta 3CX - Superintendencia del Subsidio Familiar

o Atencidn Presencial: La Oficina de Proteccidn al Usuario ofrece atencion presencial en un horario continuo de lunes a
viernes, desde las 7:00 a.m. hasta las 4:00 p.m, durante el mes de Agosto, se realizd la atencion presencial, de acuerdo
con la siguiente tabla:

| Mes | ATENCION PRESENCIAL
Septiembre 15

Fuente: Informacion Listas Asistencia Oficina OPU- Superintendencia del Subsidio Familiar

Atencion de Redes Sociales: La Oficina de Proteccion al Usuario cuenta con la atencion de Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones (PQRSF) canalizadas a través de las redes sociales oficiales de la
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Superintendencia del Subsidio Familiar (SSF). Las plataformas incluidas en este andlisis son: Facebook, X (antes Twitter),
Instagram, YouTube, TikTok, LinkedIn y Threads.

la gestion realizada durante el mes de septiembre de 2025 en relacion con la atencidn de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugere ncias
y Felicitaciones (PQRSF) canalizadas a través de lasredes sociales oficiales de la Superintendencia del Subsidio Familiar (S SF).
Las plataformas incluidas en este anélisis son: Facebook, X (antes Twitter), Instagram, YouTube, TikTok, LinkedIny 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 participacion ciudadana.

Las principales tipologias de consulta recibidas.

Las Cajas de Compensacion Familiar que concentran el mayor nimero de solicitudes.

Con ello, se busca ofrecer una vision clara y detallada del desempefio en redes sociales, que sirva como insumo estratégico para el
seguimiento y control de la campafia, asicomo para la identificaciéon de oportunidades de mejora en el proceso de atencion al
ciudadano.

Con el objetivo de optimizar la gestion de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones (PQRSF) recibidas a través
de las redes sociales oficiales, el cliente ha establecido un canal directo entre la campaia y el area de comunicaciones de |a Entidad.
Esta articulacion permite que el agente encargado de redes sociales reciba oportunamente todas las solicitudes en una matriz
compartida, facilitando su registro, seguimiento y respuesta dentro de los tiempos establecidos.

Durante el mes de septiembre de 2025, el area de comunicaciones de la Superintendencia del Subsidio Familiar (SSF) remiié al
Agente de redes sociales un total de 55 solicitudes ciudadanas (PQRSF) recibidas através de las redes sociales oficiales.

La distribucion 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: Informacion Base de Gestion Redes Sociales

Con lo anterior, lasredes sociales X (36,3%)y Facebook (34,5%) concentran el 70,8% de las PQRSF, consolidandose como los
principales canales de contacto ciudadano.

Esto sugiere una alta actividad y visibilidad de la Entidad en estas plataformas, asi como una mayor disposicion de los ciudadanos a
expresar sus inquietudes en espacios abiertos y dindmicos.

En cuanto al tipo de interaccion ciudadana registrada, se observa que la mayoria de las PQRSF fueron realizadas a través de
comentarios en publicaciones (35 solicitudes, equivalentes al 63,6% del total), lo que confirma que este es el principal meca nismo de
comunicacion en redes sociales.

Por otra parte, 15 solicitudes (27,3%) se efectuaron mediante etiquetas en publicaciones, evidenciando que los ciudadanos recurren
a esta accion para llamar la atencién de la Entidad.

Finalmente, los mensajes directos representaron Unicamente 5 casos (9,1%), lo que indica un uso menor de este canal, aunque

estratégico al tratarse de interacciones privadas y personalizadas.

Durante el mes de septiembre, las principales tipologias de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones (PQRSF)
recibidas a través de las redes sociales de la Superintendencia del Subsidio Familiar fueron:

Tipologia Subtipologia Cantidad
Otros Ot.ros No/se encuentra la categoria 37
o tipologia en la tabla
Total Otros 32
. , , ) Mejoramiento Postulacién 1
Fondo Vivienda Interés Social Fovis — - —
Vivienda nueva Asignacion
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| Vivienda nueva Postulacidon

Total Vivienda Interés Social Fovis

Subsidio en especie | Textos escolares - Kit escolar
Total Subsidio en Especie

~alv|w

Aspectos administrativos delas
cajas de compensaciéon

N

Servicios sociales — - -
Educacion Universidades

Tarifas

Total Servicios Sociales
Acreditacion de discapacidad

Subsidio monetario

Pago cuota monetaria

Total Subsidio Monetario
Canales de atencién Presencial /Centro atencion

Total Canales de Atencién

Afiliacion Beneficiarios
Afiliacién de trabajador

Afiliaciéon

Total Afiliacidon

[ENN I \O) Qi) VI [ NO% I SN U I O QSN [N QUG YN

Postulacion
Fosfec Mecanismo de Proteccion al Cesante Transicion normativa y
lineamientos

[EEN

N

Total Fosfec Mecanismo de Proteccién al Cesante

Competencia otras entidades o

Competencia
terceros

Total Competencia 1
TOTAL GENERAL 55
Fuente: Informacion Base de Gestion Redes Sociales

Deltotal de 55 PQRSF recibidas, se identifica que la mayor concentracion se tipifica en la categoria “Otros”, con 32 casos, equivalente
al 58,1%, lo cual evidencia que una proporcion significativa de las solicitudes no se ajusta a las tipologias establecidas por la Entidad,
lo que podria sugerir la necesidad de ajustar y ampliar la tipificacién actual.
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Para el mes de septiembre, se identificd que una proporcidn significativa de las solicitudes clasificadas bajo la tipologia “Otros’
correspondia a inquietudes relacionadas con la situacion de los extrabajadores de la Caja de Compensacion Familiar de Antioquia -
Comfama. Asimismo, otro grupo de solicitudes hacia referencia a la intervencion realizada por la Supersubsidio en la Caja de
Compensacion Familiar de Risaralda - Comfamiliar Risaralda.

La segunda tipologia con mayor participacion fue Vivienda de Interés Social — FOVIS con 5 casos, correspondiente 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%) identificaron la Caja de Compensacion Familiar relacionada con su solicitud.
. 28 ciudadanos (50,91%) no especificaron la Caja de Compensacion involucrada.

Entre los casos identificados, se observa una concentracion de consultas hacia tres Cajas de Compensacion Familiar:

. Caja de Compensacion Familiar de Antioquia Comfama
. Caja de Compensacion Familiar de Risaralda Comfamiliar Risaralda
. Caja de Compensacion Familiar del Valle Del Cauca Comfenalco Valle Delagente

La predominancia de Comfama se explica por una situacion especffica relacionada con los extrabajadores de dicha Caja de
Compensacion. Por su parte, Comfamiliar Risaralda y Comfenalco Valle, al estar intervenidas por la Superintendencia del Subsidio
Familiar, generaron durante el mes un notable interés por parte de la ciudadania.
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Participacion Cajas de Compensacion Familiar

Caja de Compensacion Familiar de Narifio...l 1
Caja de Compensacion Familiar de Cartagena Y.l 1
Caja de Compensacion Familiar Comfenalco Antioquia 1 ?
Caja de Compensacion Familiar del Huila Comfamiliar... I 2
Caja Colombiana de Subsidio Familiar Colsubsidio I 2
Caja de Compensacion Familiar del Valle del Cauca... IEEE 4
Caja de Compensacion Familiar de Risaralda... N o
Caja de Compensacion Familiar de Antioquia Comfama I o
No informa I )3

0 5 10 15 20 25 30

Fuente: Informacion Base de Gestion Redes Sociales

Una vezrecibidas las PQRSF a través de redes sociales por parte del drea de comunicaciones, se inicia el proceso de verificacion y
elaboracién de la respuesta correspondiente. Esta es remitida a la profesional juridica designada por el cliente, quien se encarga de
validar y aprobar el contenido. Posteriormente, la agente de redes sociales publica la respuesta en la matriz compartida, cerrando
asi el ciclo de atencion.

Durante el mes de septiembre, el promedio transcurrido entre la recepcion de la solicitud y la publicacion final de la respuesta fue de
4 dias. De este periodo, 2 dias en promedio correspondieron al proceso de revisién interna, lo cual representa el 50% del tie mpo total
de atencién. Este comportamiento refleja una gestion eficiente en la validacion de la informacion antes de su publicacion; sin embargo,
también sefiala la importancia de continuar fortaleciendo los procesos de articulacion entre las areasresponsables, con el fin de
reducir los tiempos de respuesta y avanzar hacia una atencion mas agil y oportuna para los ciudadanos.

1. Predominio de redes sociales Xy Facebook: Méas del 70% de las PQRSF se concentran en estas plataformas, por lo que
deben considerarse los canales prioritarios de atencion ciudadana.
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2. La categoria “Otros” representa mas de la mitad de las solicitudes, lo que limita el andlisis y evidencia la necesidad de ajustar
la tipificacién actual.

3. El promedio de 4 dias, con 2 de revision, refleja eficiencia en la validacion de respuestas, pero plantea el reto de disminuir
los tiempos de gestion para fortalecer la atencion ciudadana en redes sociales.

e Gestion PQRSF: A continuacion, se relacionan los datos de la gestion de PQR, durante el periodo del 1 al 30 de septiembre
del 2025

| Mes | PQRSF RECIBIDAS

Septiembre 866
Fuente: Informacion Bases de Gestion PQRSF-OPU

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

1. Creacion de guion de proteccion de datos en la gestion de PQRSF:
Se desarrolld un guion orientado a la proteccion de datos personales en el marco de la gestion de PQRSF, tras identificar
que algunas solicitudes incluian informacidn relacionada con menores de edad o provenian de correos electronicos
genéricos sin identificacion clara del remitente. Esta situacion fue reportada a la entidad para su validacion y definicion de
lineamientos que garanticen el tratamiento adecuado de la informacion sensible.

2. Implementacion de respuesta automatica para radicaciones por correo electronico: Serecomend¢ ala entidad la
activacion de mensajes automaticos de confirmacion al recibir radicaciones por correo electronico, dado que esta practica
no se encontraba implementada. La ausencia de confirmacion generaba incertidumbre en los usuarios, quienes reenviaban
sus solicitudes en mdltiples ocasiones, ocasionando duplicidad en los registros y sobrecarga operativa. La medida busca
mejorar la trazabilidad, eficiencia y experiencia del usuario en los canales digitales.
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RV: Solicitud parrafo politica de proteccion de datos.

o B S e || 5 e &
LR

o Para @ Adriana Ximena Gomez Murillo mié 3/09/2025 2:33 p.m.

a
Buen dia, Doc: l

De manera atenta y de acuerdo con la charla de proteccién de datos que nos dio Natalia nos sugiere incluir en las respuestas de PQRSF el siguiente parrafo, de acuerdo con las politicas de tratamiento de datos,
por tanto, acudo a tu apoyo para validar al interior de la entidad con el érea juridica la pertinencia de esta inclusion.

De acuerdo con lo estipulado en la Ley 1581 de 2012 y el Decreto 1377 de 2013, le informamos que sus datos personales proporcionados en esta comunicacion serdn tratados y conservados en nuestra base
de datos con el tnico fin de gestionar, dar tramite y responder a su Peticion, Queja, Reclamo o Sugerencia.

Es importante precisar que el guién de proteccion de datos se aplique al inicio del proceso, no al momento de responder la PQRSF.

Para solicitudes por correo el onico: Se debe impl un correo de respuesta automatica que incluya el aviso de privacidad y la autorizacion para el tratamiento de datos.

De esta forma, nos aseguramos de que el usuario es consciente y acepta el uso de sus datos personales de acuerdo con la ley, incluso antes de que su solicitud sea procesada

3. Se llevd a cabo una reunion con el proveedor de la plataforma Esigna con el objetivo de revisar la incidencia previamente
reportada relacionada con la imposibilidad de operar la herramienta desde redes externas. Durante la gestion se
evidenciaron errores recurrentes al intentar acceder fuera de la red institucional, lo cual afectaba la continuidad operativa.
La sesién permitid validar el comportamiento de la plataforma y avanzar en la solucion garantizando su funcionamiento en
entornos externos.

4. Se realiz6 una mesa de trabajo con la mesa de compensacion COMFANDI, dado la alerta generada por generar barreras
de acceso a una usuaria que aplicé al FOSFEC, La situacion se origind cuando, al participar en un curso dictado por una
empresa especializada en trabajo en alturas, la usuaria fue afiliada por dicha empresa, presuntamente por un error interno.

Esta afiliacion generd aportes tanto a la ARL como a la caja de compensacion (segun lo informé la caja) por un periodo de dos
dias.

Como consecuencia, la Caja de Compensacion decidié revocar el acceso al subsidio de desempleo, argumentando que la existencia
de cotizaciones durante el periodo cesante inhabilita automaticamente al beneficiario, segin la normativa vigente, sosteniendo que
esto aplica aun cuando se pueda tratar de un error.

La respuesta de la caja ante la usuaria es que, debido a esta cotizacion, no podria acceder al beneficio y que solo podria postularse
nuevamente dentro de tres afios. (Informacion que se solicitd en 2 requerimiento a la caja revaluar dado el contexto de la situacion).
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Sin embargo, durante la mesa de trabajo, Comfandi sostuvo su posicién, indicando que el sistema de cruce de bases de datos arroja
una cotizacion que, por norma, invalida el beneficio. Afirmaron que, incluso si se presume que fue un error, este tipo de hallazgos es
avalado por la Contraloria, ya que el sistema no contempla excepciones basadas en soportes o explicaciones adicionales.

La caja solicita que sea la Oficina quien, de la orden de reactivar el mecanismo, ya que ellos a pesar de las evidencias y hallazgos
de la contraloria que manifiestan no logran controvertir no pueden retractarse, situacion que les recalcd la Doctora Martha, vulnera
todos los derechos de los ciudadanos, y que no solo podrian tener los hallazgos ya encontrados de la contraloria, sino de per sistir la
situacion podrian enfrentar incluso una sancion por parte de la superintendencia ante una escalamiento a medidas especiales.

En un tercer requerimiento se ordend reactivar el mecanismo de apoyo econémico, considerando que se traté de un error
administrativo ajeno ala voluntad de la usuaria.

5. Durante los dias 3, 4 y 5 de septiembre se presentd una falla general en la plataforma de envios 472, lo que afect6
directamente la gestion de las respuestas programadas a través de este canal. Ante esta situacion, fue necesario establecer
un plan de contingencia para garantizar el cumplimiento de los envios a las ciudades. Como medida alternativa, se optd por
realizar el envio de las respuestas por medios directos, remitiendo un total de 144 comunicaciones al correo del CDI para
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su distribucion correspondiente. Esta accion permitid mitigar el impacto operativo y asegurar la continuidad del servicio y
entrega de respuesta a los peticionarios.

FECHA DE ENVIO ALCDI Cuentade FECHADE ENVIO AL

DESDE OPU CDI DESDE OPU
03/09/2025 56
04/09/2025 44
05/09/2025 44
Total general 144

RE: Solicitud de directriz para envio de respuestas PQRSF — 03/09/2025

Deisy Milena Ortiz Cruz <dortizc@ssf.gov.co> . n

442 p.m
ichard Alexandes

De: opu <opu@ssf.gov.co>

Enviado: miércoles, 3 de septiembre de 2025 15:41

Para: Deisy Milena Ortiz Cruz <dortizc@ssf.gov.co> '
Ce: Adriana Ximena Gomez Murillo <xgomezm@ssf.gov.co>; Richard Alexander Rodriguez Rico <rrodriguezr @ssf.gov.co>; Laura Rozo Barbosa <lrozob@outsourcing.com.co>

Asunto: RE: Solicitud de directriz para envio de respuestas PQRSF - 03/09/2025

Buen dia, para todos: o

De manera atenta nos permitimos confirmar el envié de la informacion y ion a los correos i de los 27 casos del dia de hoy.
Esta informacion fue remitida desde el correo del gestor de 472 Jairo Matta- jjmattap@outsourcing.com.co

Cordialmente,

Oficina de Proteccion al Usuario
opu@ssf.gov.co

Tel. (601) 3487800 Ext. 9997

Crea A9 # 258 44 Pien 2 Roantd N.C

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

| EsTADO |  cANTIDAD
FINALIZADO 549
PENDIENTES 317
| ToTAL | 866

Fuente: Informacion Bases de Gestion PQRSF-OPU
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e Precision error critico de usuario: “ecu”

Durante el mes de septiembre, se identificaron oportunidades de mejora en la métrica de Error Critico al usuario final. La entrega de
informacion incompleta en casos relacionados con el estado de radicados (indicando que estd en tramite pese a la respuesta
entregada al peticionario el 20 de agosto), demuestra una falta en la verificacion en la plataforma Esigna, que compromete la
veracidad del proceso ante el ente de control. Sumado a lo anterior se evidencia otra oportunidad de mejora al omitir el andlisis de
fondo de una peticion clave, como la situacién en centrales de riesgo, la gestora emite una respuesta que carece de exhaustiv idad
regulatoria, lo cual es un incumplimiento directo a la obligacion de responder integralmente al ciudadano. Finalmente, la omision de
datos importantes sobre el acuerdo de pago en la conclusion refleja una falta de rigor que podria interpretarse como falta de claridad
en la resolucion del caso, aspectos que la SSF utiiza para evaluar la calidad de la atencion de la entidad.

% USUARIO FINAL

98.81%

Fuente: Kairos- Herramienta de Monitoreo BPO- Qutsourcing
o Precision error critico de negocio: “ecn”

El andlisis del mes de septiembre reveld oportunidades de mejora en la métrica de Error Critico para el negocio. Se ha determinado
que estas fallas estan ligadas a los procesos de tipificacion, impactando directamente la confiabilidad de los datos y la integridad
operativa de la entidad; la asesora no tabuld la informacion de la CCF de manera completa ni precisa, lo que invalida el registro del
caso para futuras gestiones; adicionalmente, omitié tabular la discapacidad visual del afiliado, lo cual representa un riesgo de
incumplimiento regulatorio ante la SSF por no garantizar el trato diferencial y la aplicacion correcta de normativas de inclu sion,
mientras que la discrepancia en la edad tabulada compromete la correcta identificacion del usuario.

SuperSubsidio

Direccion: Carrera 69 No. 25B - 44. Pisos 3,4y 7
Edificio World Business Port

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

Linea Gratuita: (+57) 018000 910 110

Correo institucional: ssf@ssf.gov.co

FO-COP-004 V2



mailto:ssf@ssf.gov.co

Supersubsidio

OBLIGACIONES O ACTIVIDAD DESARROLLADA Y EVIDENCIAS

% NEGOCIO

99.40%

Fuente: Kairos- Herramienta de Monitoreo BPO- Qutsourcing

o Evaluacion de conocimiento Agentes “eca”

Durante del mes de septiembre no se presentd evaluacion de conocimientos por parte de nuestro cliente Superintendencia de
Subsidio Familiar.

o Gestion de PQRSF en los tiempos de ley menos de 15 dias

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

DIAS DE GESTION RESPUESTAS %

0 1 0%
1 3 1%
2 7 1%
3 25 5%
4 41 7%
5 17 3%
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6 23 4%
7 19 3%
8 15 3%
9 9 2%
10 17 3%
11 20 4%
12 41 %
13 49 9%
14 257 47%
15 3 1%
28 1 0%
29 1 0%
|Tota| general 549 100%

Fuente: Informacion Bases de Gestion PQRSF-OPU
Se evidencia que el 47% de los casos, se responden en el dia 14 de la gestion, y el 9% en el dia 13.

En la siguiente tabla se relacionan del total de PQRSF tramitadas vy finalizadas lo correspondiente a cada caja de compensacion
familiar, sobre la cual el ciudadano, interpuso su peticion.
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PQRSF PQRSF
CAJA DE COMPENSACION :l?I.RI%F 2025RECIBIDAS iECIBIDAS :Eg!l'Blg)l\:BsRE
GOSTO 2025 2025
CAJA COLOMBIANA DE SUBSIDIO FAMILIAR COLSUBSIDIO 123
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 1 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 15 134
CAJA DE COMPENSACION FAMILIAR DEL META COFREM 15 12 7 134
CAJA SANTANDEREANA DE SUBSIDIO FAMILIAR CAJASAN 15 7 10 32
CAJA DE COMPENSACION FAMILIAR DE BOYACA COMFABOY 15 6 9 130
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 NARINO COMFAMILIAR NARINO 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 13
CAJA DE COMPENSACION FAMILIAR DE CARTAGENA Y BOLIVAR 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
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Fuente: Informacion Bases de Gestion PQRSF-OPU

o Cumplimiento de procedimiento de auditoria para el mejoramiento en los canales de atencion V1

Para la medicion de los Acuerdos de Nivel de Servicio (ANS) de calidad correspondientes al mes de julio, se tomé como
referencia la matriz de calidad sugerida por outsourcing y aprobada por parte del cliente. Dicha matriz fue el insumo
principal y base fundamental, para evaluar el desempefio y asegurar la conformidad con los estdndares de calidad
esperados.
Se llevaron a cabo las siguientes actividades desde el area de calidad, las cuales se detallan a continuacion:
a. Monitoreos y seguimientos - Paretos de oportunidades de mejora
b. Andlisis por competencias Y retroalimentacion
c. Alertas Operativas
d. Pretumos
e. Logros
f.  Acciones y Planes de mejora para el mes de agosto

Monitoreos:

El objetivo en el mes de septiembre fue establecer y estandarizar un proceso de gestion rapida de PQRSF en los canales
telefonico y chat virtual, logrando que el tiempo de respuesta efectivo de estos casos se ubique dentro de los parametros
de servicio de excelencia definidos por la Superintendencia de Subsidio Familiar, simultaneamente, implementar la gestion
correctiva inmediata de todas las alertas operativas detectadas a través de la retroalimentacion en linea, evitado la
reincidencia en los gestores.

- Acelerar la Respuesta de PQRSF: Reducir significativamente el Tiempo de Respuesta Efectivo de las PQRSF
gestionadas por los canales telefénico y chat virtual para cumplir con los estandares de servicio de excelencia por medio
del seguimiento operativo y retroalimentacion en linea.

Erradicar Fallas Operativas: Utilizar |a retroalimentacion en linea de los monitoreos como mecanismo inmediato para
corregir y mitigar alertas operativas recurrentes, elevando la calidad de la interaccion en los canales de atencion.
Estandarizar la Atencion de Calidad: Implementar procesos uniformes que aseguren un alto nivel de servicio
constante y eficiente en todas las interacciones de servicio al cliente, especialmente en los canales telefonico y chat.

“Nuestra Mision de Calidad: Eficiencia que Transforma”.
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4. A continuacion, se detallan los acuerdos de Nivel de servicio atribuibles al proceso de calidad.

ANS durante la ejecucion de la Orden de Compra

Quejas sobre los servicios BPO: "QUEJA"
Nivel de satisfacciéon de los Servicios BPO: “s”
Precisién error critico de usuario: “ecu”

Precision error critico de negocio: “ecn”

Evaluacion de conocimiento Agentes: "eca.”

Cumplimiento de procedimiento de auditoria para el mejoramiento en los canales de
atencion V1 (Se adjunta)

Aplicacion de matrices de seguimiento canal teleféno, presencial, chat, correo Una VeZ
al mes (Se ajdutna)

O |of B W =~

1. Quejas sobre los servicios BPO: "QUEJA"

Durante el mes de Septiembre, la Superintendencia de Subsidio Familiar no registré quejas a través de sus canales
de atencidn. Este resultado nos motiva a seguir fortaleciendo nuestros procesos y canales de atencion, reafirmando
nuestro compromiso de prevenir quejas Yy asegurar la satisfaccion de los ciudadanos.

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

Para el mes de agosto, el nivel de satisfaccion de los usuarios fue medido utilizando la metodologia Top Two Box
(T2B). Este indicador se calcula tomando el total de encuestas contestadas a la pregunta de satisfaccion general sobre
el servicio, y considerando especificamente el porcentaje de respuestas que se ubican en los dos puntajes mas altos
de la escala (por ejemplo, “Satisfecho” y “Muy Satisfecho” o “Excelente’ y “Buenc”). Este analisis nos permite obtener
una vision clara de la satisfaccion con nuestros canales de atencién y nos sirve como una herramienta fundamental
para detectar éareas de mejora y fortalecer la calidad de nuestro servicio.

FORMULA:

NS (T2B) = (RMS+RS) x100
NTotal
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Donde:
NS=Nivel de Satisfaccion
T2B=Top Two Box
RMS = Numero de respuestas de 'Muy Satisfecho'
RS = Nuamero de respuestas de 'Satisfecho'
NTotal = Nimero total de encuestas con respuestas validas para la pregunta de satisfaccion general

NIVEL DE SATISFACCION CANALES DE ATENCION

CANAL |PROMEDIO SATISFACCION |PARTICIPACION
CHAT 97% 25%
TELEFONICO 100% 69%

PQR 71% 7%
VIRTUAL 100% 100%
PRESENCIAL 85% 80%

Se puede evidenciar en la medicion de la encuesta de satisfaccion que:

e Chat (97% Top Two Box): Con 97% de satisfaccion y una participacion moderada del 25%, este canal es altamente
efectivo. La calidad es muy alta para el grupo de usuarios que lo elige, posicionandolo como una alternativa digital
de primera linea.

o Telefonico (100% Top Two Box): Este canal muestra un 100% de satisfaccion con una sélida participacion del
69%. Es un resultado excelente que demuestra una alta calidad de servicio manteniendo una gran cobertura entre
los usuarios.
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Virtual (100% Top Two Box): Este canal muestra un 100% de satisfaccion y 100% de participacion, lo que es un
resultado inigualable. Sin embargo, la participacion del 100% podria indicar que el universo de datos analizado para
este canal es muy especifico o limitado, o que ha sido adoptado por la totalidad de la base de ciudadanos.

PQR (71% Top Two Box): Este canal tiene la participacion més baja (7%) y la satisfaccion mas critica (71%). Esto
indica que los pocos usuarios que usan este canal para dejar su peticién o reclamar quedan insatisfechos, sefialando
un problema en su solucion.

Presencial (85% Top Two Box): Muestra una alta participacion del 80%, lo que subraya su relevancia para el
ciudadano. No obstante, la satisfaccion del 85% sugiere que, a pesar de ser muy utiizado, la experiencia

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

A continuacion, se evidencia latabla por canal, donde se discrimina cada pregunta con su respectivo porcentaje de
nivel de satisfaccion.

DISCRIMINACION POR CANALES Y POR PREGUNTA:

CANAL TOP TWO BOX P1{ TOP TWO BOX P2 TOP TWO BOX B3 TOP TWO BOX[P4 TOP TWO BOX P5 TOP TWO BOX P6 PROMEDIO
CHAT 96% 98% 97% 97%
TELEFONICO 99% 99% 100% 100%
PQR 78% 70% 67% 71%
VIRTUAL 100% 100% 100% 100%
PRESEN CIAL 100% 83% 75% 83% 85%
Conclusion:

Los datos muestran que los canales Telefdnico, Virtual, Presencial y Chat ofrecen un servicio de alta calidad, ya que
todos superan el 99% de satisfaccion. El mayor desafio se encuentra en el canal PQRSF, que, a pesar de tener una
baja participacion, es el Unico que presenta un nivel de satisfaccion con oportunidad de mejora. La baja satisfaccion
en este canal podria estar impactando negativamente la percepcion general de la entidad, por lo que es crucial
identificar y corregir los problemas en ese proceso para mejorar la experiencia del usuario final.
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Es importante unainvestigacion mas profunda para identificar las causas de este bajo desempefio y entender por qué
los usuarios no estan satisfechos o no se sienten motivados a responder. Analizar las razones detras de la baja
participacion y lainsatisfaccion es crucial paraimplementar mejoras efectivas, de allila sugerencia que la encuesta
sea realizada por medio SMS, Whatsapp, correo, entre otros medios, para poder aumentar significativamente la tasa
de respuestay también enfatizar laimportancia que se le da a la opinion del usuario. Al obtener mas datos, se podran
correlacionar los resultados de la encuesta con el indicador de Solucion en Primer Contacto, lo que permitira identificar
oportunidades de mejora especificas y optimizar los procesos de este canal para ofrecer una experiencia mas
satisfactoria.

3. Precision error critico de usuario: “ecu”

Durante el mes de septiembre, se identificaron oportunidades de mejora en la métrica de Error Critico al usuario final.
La entrega de informacion incompleta en casos relacionados con el estado de radicados (indicando que esta en tramite
pese a la respuesta entregada al peticionario el 20 de agosto), demuestra una falta en la verificacion en la plataforma
Esigna, que compromete la veracidad del proceso ante el ente de control. Sumado a lo anterior se evidencia otra
oportunidad de mejora al omitir el andlisis de fondo de una peticion clave, como la situacion en centrales de riesgo, la
gestora emite una respuesta que carece de exhaustividad regulatoria, lo cual es un incumplimiento directo a la
obligacion de responder integralmente al ciudadano. Finalmente, la omision de datos importantes sobre el acuerdo de
pago en la conclusion refleja una falta de rigor que podria interpretarse como falta de claridad en laresolucion del caso,
aspectos que la SSF utiliza para evaluar la calidad de la atencion de la entidad.

% USUARIO FINAL

98.81%

5. Precision error critico al negocio: “ecn

El andlisis del mes de septiembre revel6 oportunidades de mejora en la métrica de Error Critico para el negocio. Se ha
determinado que estas fallas estan ligadas a los procesos de tipificacion, impactando directamente la confiabilidad de
los datos y laintegridad operativa de la entidad; la asesora no tabuld la informacion de la CCF de manera completa ni
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precisa, lo que invalida el registro del caso para futuras gestiones; adicionalmente, omiti¢ tabular la discapacidad visual
del afiliado, lo cual representa un riesgo de incumplimiento regulatorio ante la SSF por no garantizar el trato diferencial
y la aplicacion correcta de normativas de inclusion, mientras que la discrepancia en la edad tabulada compromete la
correcta identificacion del usuario.

% NEGOCIO

99.40%

6. Evaluacion de conocimiento Agentes “eca”

Durante del mes de septiembre no se presentd evaluacién de conocimientos por parte de nuestro cliente
Superintendencia de Subsidio Familiar.

DIAS DE GESTION |RESPU ESTAS %

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 auditoria para el mejoramiento en los canales de atencion V1

Parala medicion de los Acuerdos de Nivel de Servicio (ANS) de calidad correspondientes al mes de julio, se tomo
como referencia la matriz de calidad sugerida por outsourcing y aprobada por parte del cliente. Dicha matriz fue el
insumo principal y base fundamental, para evaluar el desempefio y asegurar la conformidad con los estandares de
calidad esperados.
Se llevaron a cabo las siguientes actividades desde el area de calidad, las cuales se detallan a continuacion:
a. Monitoreos y seguimientos - Paretos de oportunidades de mejora
b. Andlisis por competencias y retroalimentacion
c. Alertas Operativas
d. Pretumos
e. Logros
f. Acciones y Planes de mejora para el mes de agosto

Monitoreos:

El objetivo en el mes de septiembre fue establecer y estandarizar un proceso de gestion rapida de PQRSF en los
canales telefonico y chat virtual, logrando que el tiempo de respuesta efectivo de estos casos se ubique dentro de los
parametros de servicio de excelencia definidos por la Superintendencia de Subsidio Familiar, simultaneamente,
implementar la gestion correctiva inmediata de todas las alertas operativas detectadas a través de la retroalimentacion
en linea, evitado la reincidencia en los gestores.
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Acelerar la Respuesta de PQRSF: Reducir significativamente el Tiempo de Respuesta Efectivo de las PQRSF
gestionadas por los canales telefénico y chat virtual para cumplir con los estandares de servicio de excelencia por
medio del seguimiento operativo v retroalimentacion en linea.

Erradicar Fallas Operativas: Utilizar la retroalimentacion en linea de los monitoreos como mecanismo inmediato
para corregir y mitigar alertas operativas recurrentes, elevando la calidad de la interaccién en los canales de
atencion.

Estandarizar la Atencidn de Calidad: Implementar procesos uniformes que aseguren un alto nivel de servicio
constante y eficiente en todas las interacciones de servicio al cliente, especialmente en los canales telefénico y chat.

“Nuestra Mision de Calidad: Eficiencia que Transforma”.

Ranking general de asesores:

Los resultados del mes de septiembre reflejan que alin se mantiene la tendencia a la mejora continua, sin embargo,
surgen aun algunas oportunidades de mejora que requieren trabajo en habilidades blandas y procesos que impactan
tanto al negocio como al usuario final.
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EmbajadorDeMarca

CANTIDAD DE CALIDAD %CTO

MONITOREOS EMITIDA
v

% PEC % PENC %UF

intervencion inmediata:

LILIANA ACOSTA ALMEIDA 19 9474% 100,00% 9474% 9474% 100,00% 100,00 %
MONICA CAIPE CUZ 18 9250% 100,00% 100,00% 9444% 7222% 9444%
ASTRIT VIVIANA GONZALEZ 15 100,00 % 100,00 % 100,00 % 100.00 % 100.00 % 100.00 %
CESAR DANILO TORRALBA URREA 15 100,00 % 100,00 % 100,00 % 100,00 % 100.00% 100,00 %
ERIKA TALERO 15 9333 % 100.00% 100,00% 9333% 10000% 9333%
HUGO FERNANDO AMAYA MURCIA 15 100,00 % 100,00 % 100,00 % 100,00% 100,00% 100,00 %
NATALIA GUERRERO 15 98,00% 100,00% 100,00% 10000% 86,67 % 100,00 %
YURI ZAMAR SEPULVEDA YARURO 15 100,00 % 100,00 % 100,00 % 100,00 % 100,00 % 100.00 %
ZULEINA MARIA OLIVELLA GOMEZ 15 100.00% 100.00% 100,00 % 100.00 % 100.00 % 100.00 %
JESSICA PAOLA PARRA GARCIA 14 100,00 % 100,00 % 100,00 % 100.00% 100.00% 100,00 %
MARCELA GONZALEZ 12 97,92 % 100,00% 100,00% 10000% 8333 % 100,00%
Total 168 9768% 10000% 9940% 9821% 9464% 9881%

o Andlisis Ranking: Las brechas en calidad se concentran en dos areas especificas que requieren

v Canal PQRS: El proceso de gestion de PQRSF (Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias o

Felicitaciones) enfrenta desafios cruciales en la correcta documentacion y generacion de respuestas.
Los hallazgos sefialan que algunos gestores no solo presentan fallas de redaccion al emitir el
documento final, sino que también existen afectaciones criticas al momento de la gestion, como la
emision incorrecta de un radicado o la omision de algun paso en el proceso de generacion de la
respuesta.

Canal Telefénico: El canal telefonico presenta deficiencias significativas en la proyeccion y seguridad
de la informacion. Los principales hallazgos indican que los asesores a menudo no proyectan la voz o
la actitud adecuada, tienen fallas al no tabular correctamente la gestion del caso y carecen de un
manejo sélido de la normatividad y la ley al informar al ciudadano. Adicionalmente, se identifica una
falta de interaccion proactiva al no generar preguntas clave y un déficit en la cortesia basica, ya que
en ocasiones no se agradece al finalizar la llamada.

Canal Chat: En el canal de chat, los problemas se centran en las habilidades de comunicacién escrita.
Los hallazgos revelan una alta recurrencia de afectaciones relacionadas con la redaccion deficiente y
los errores de acentuacion, lo que dificulta la claridad del mensaje. Este canal también muestra
problemas de seguridad en la informacion, donde los asesores pueden cambiar datos o generar
inconsistencias, impactando directamente la confianza del ciudadano.
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En los canales de Redes Sociales, Presencial y Virtual no se evidenciaron situaciones de impacto relevantes en esta
ocasion.

ANALISIS REDES SOCIALES:

CALIDAD EMITIDA EmbajadorDeMarca CANTIDAD DE CALIDAD %CTO %NEG %PEC %PENC % UF
MONITOREOS EMITIDA
-

_JESSICA PAOLA PARRA GARCIA 12 100,00 % 100.00% 100.00 % 100.00% 100.00% 100.00 %
Total 12 100,00% 100,00 % 100,00 % 100,00 % 100,00% 100,00 %

100.00 %

9% ERROR CRITICO 9% ERROR NO CRITICO

100.00% 100.00%

9% USUARIO FINAL % CUMPLIMIENTO % NEGOCIO

100.00% 100.00% 100.00%

Se evidencia que, en el proceso de Redes Sociales, la Calidad Emitida en las métricas de Usuario Final y Negocio es
del 100%, lo que indica que no se encontraron fallas en el contenido publicado o en las interacciones.
Las principales fortalezas evidenciadas en las valoraciones realizadas en septiembre en redes sociales se enfocan en
la conexion con la audiencia y el cumplimiento de estandares.
> Compromiso y Proactividad: Alto nivel de compromiso y dedicacion ala gestion proactiva, que se manifiesta
en el monitoreo constante y la respuesta agil, oportuna y empatica a las interacciones de los ciudadanos,
asegurando una presencia positiva y resolutiva de la entidad en estos canales.

Historico:
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HISTORICO
101
100
99
98
97
96
95
94
93
92 e o oo p—y o
MAYO JUNIO JuLio AGOSTO SEPTIEMBRE
m— ECUF 100 100 100 99,31 98,81
b4 ECN 100 100 98,85 99,31 99,40
—— UMBRAL CCE 95 95 95 95 95

o Anédlisis Histéricos: El umbral minimo establecido por Colombia Compra Eficiente (CCE) es del 95%.

El umbral minimo establecido por Colombia Compra Eficiente (CCE) es del 95%.

Durante los ultimos 5 meses monitoreados (mayo, junio, julio, agosto y septiembre), el umbral se cumplié
consistentemente, ya que tanto el desempefio de ECUF (Usuario Final) como el de ENC (Negocio) se mantuvieron por
encima del 95%.

Sin embargo, a partir de julio se evidencia una tendencia a la baja en ambos indicadores, todo esto ya que se inici¢
conlaimplementacion de la matriz de calidad propuesta por el BPO, que permite ver oportunidades de mejora mas
precisas que se han venido trabajando en linea.

Julio: Se presenta la primera caida en el ECN (98.85) y, aunque el ECUF se mantiene en 100, marca el inicio de
evidencias claves para iniciar con procesos de refroalimentacion especificos.

Agosto: EIECUF y el ECN se reducen al mismo nivel (99.31), con otras oportunidades de mejora evidenciadas y
tratadas con los gestores afectados.

Septiembre: Se registra el punto mas bajo del periodo, con el ECUF en 98.81y el ECN en 99.40, En esta ocasion se
detecta la primera reincidencia en nuestros canales con gestores los cuales tendran un plan de accién especifico a
trabajar en octubre.

Aunque los resultados siguen siendo muy buenos y estan lejos del umbral de riesgo, esta disminucion sostenida en la
calidad durante el ultimo trimestre sugiere que deben revisarse los procesos de control y capacitacion para estabilizar
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los indicadores y evitar que latendencia a labaja continle, especiaimente en el ECUF, que es el que mayor afectacion
al ciudadanorepresenta.

Pareto de oportunidades de mejora:

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

PQRSF

Item ‘ Cantidad Porcentaje Acumulado Clasificacion

la CCF 1 33% 33% ALTO
Eres proactivo y brindas soluciones alternas 1 33% 67%
Cumples con las normas orograficas y de redaccién 1 33% 100%
Total 3 100%

Pareto - Monitoreos PQRSF

120%
100% @ 100%
80% /
60% T
40% 334
@
0%
Brindas respuestas claras Eres proactivo y brindas Cumples con las normas
segun solicitud y respuesta soluciones alternas ortograficas y de redaccién
delaCCF
I Porcentaje ==e==Acumulado
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ITEM

Eres proactivoy brindas soluciones altemas

SUBITEM

INo se valida informacion clave sobre beneficios o compensaciones
querequieren un dato adicional (& précticalibre).

DETALLEDELAAFECTACION

Omision de validacion de contexto. La gestorano
profundizaen lainformacionde la Caja sobre
compensacioneso beneficios a personascon
discapacidad.

PLAN DE MEJORA
Reforzar la gestion de requerimientos
inicialesmés en casos complejos (¢].
discapacidad/compensacion). Solicitar as
politicas de resarcimientoy reconexion de
las CCF para unfficar el proceso en todala
operacion

GESTORAFECTADO

Natalia Guerrero

Cumples normas ortograficasy deredaccion

La comunicacion oficial contiene errores de redacein,
redundancia einconsistencias legales (Habeas Datal.

Errores formalesy de fondo. Redaccion deficiente,
uso de redundanciay contradiccion con la
normativa de Habeas Data al manejar datos
privados.

Capacitacionespecifica en Redaccion
Juridicay Manejo de Habeas Data.

Natalia Guerrero

Brindas respuestas claras segun solicitud y respuesta
delaCCF

Larespuesta emitida por la gestora esincompleta ono aborda la

totalidad de la solicitud del ciudadano.

Respuesta Incompleta/Superficial. La gestora
omite profundizar en solicitudes claves como
centrales de riesgo y no relaciona datos esenciales

ser mas precavidos en el analisisintegral de|

Crear checklist para respuestas de CCFy
compartir plantillas para requerimientos
niciales completos. Desde arevisian inicial

ErikaTalero

del acuerdo de pago en la conclusion, N o
la solicitud antes de emitir la respuesta.

TELEFONICO

Cantidad Porcentaje Acumulado Clasificacion
Brindas seguridad al frasmitir informacion 3 43% 43%
Eres proactivo y brindas soluciones alternas 2 29% 71%
Respetas los Tiempos de espera 1 14% 86%
Tipificas de manera correcta la interaccion 1 14% 100%
Total 7 100%
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Pareto - Monitoreos Telefonico

cuandoseretomalaconversacion

interaccion.

120%
100% @ 100%
.M
80% /
@ ]
60%
43%
40% S
20%
Brindas seguridad al Eres proactivoy brindas Respetas los Tiempos de Tipificas de manera
trasmitir informacion soluciones alternas espera correcta la interaccién
I Porcentaje  ==e==Acumulado
ITEM SUBITEM DETALLE DE LA AFECTACION PLANDE MEJORA GESTORAFECTADO
Lagesturaesincansistente,cambialaoientacine | Inseguridady Desorientacion. Seevidenciafaliade
Eres proactivoy brindassoluciones altemas . . guridadsn la proyeccion, faltade validacion de entidades Capacitacidnen Mapen e Entidades CCF/Exiemes| Morica Caipe
contextode lasentidades extemaso lascompetencias dela SSF. {CCF, CAMACOL)ycambioderenadinsinprecisin,
. Haydesconocimiento dz 2 normativaclaveque definlos plazos para dar Fallade[)nncmm\emoteﬁal.Nose!}mpurclonamtormm_pr Refuerzode 2 Ley1755/2015y cuando sedebe o
Eresproactivoy brindas soluciones altemas correctasobre laLey 17552015 Términos de contestacion . . . Monica Caipe
respuestaalasPQRSF. dePORSE) aplicarenlasinteracciones.
. . " Lainformacidnsobre el subsidio de viviendaylaafiliacionesincompletay _FanadeCLamdad‘Nosehlmda_cl?fldadmsupor?:eal Disefiar guionestandarizadoparael procesode o
Brindas seguridad al trasmitirinformacion informear sobre el proceso de afiliacidny la obtencion del e Monica Caipe
confusa. . subsidiofafiliacion.
subsidiodevivienda.
i6ne Insesuridad. Se cambialai i ficacis
. . . El gestorcambialainformacion sobre el estada de untramiteyareportado, .[:umradwu o Ecem . n Implgmentarpmtocolodevenhcau_o ndees@doq? s
Brindas seguridad al trasmitirinformacion . inesperadamente(se ndica'ya hay respuesta'yluego'ain framites (antesderesponder). Enfatizar lacbligacicn Monica Caipe
generandoincertidumbre. o . L
estaentramite’) sindar aclaraciones. deaclarar cualquierinconsistencia.
. . Fallaenel Diagndstico. Noseutilizanpreguntasfiltra Hacer seguimientoy acompafiamientoparael
I | idadrealdel
Brindas seguridad al trasmitirinformacion o L ﬁmnPPnNMpalaemem_e ATerEsatIea e ladecuadas para determinar el motivo real de lasolicitudy si cumplimiento delas preguntasfittro establecidasen Monica Caipe
ciudadanoyelalcance delaentidad. . . . X
coresponde alacompetenciade Lz entidad. el protocaloy matriz de calidad.
Incansistenciay Omisicnenel Registro. Nosetabulala | Estandarizarel protocolo detipificacion (datos
§ . La gestoranoregistrainformacion clavedel ciudadanoy tipifica datosdiferentes  informacidn completadelaCCF, nose confimala obligatorios/CCF/discapacidad) Incluirla .
Tipificasde manera correctalainteraccion " o P P . LilianaAcosta
alos reportados. discapacidadolaedad,ysereg iondiferentea| confirmac ntes
laverhali finalizar lainteraccion.
Faltade Cortesiay Gestionde Espera. Nose agradeceel | Enfatizarlaobligatoriedad de agradecimientoporla
Respetaslos Tiempos e espera Hayun déficitde cortesiaygestiandel tiempoalrefoma lainteraccion. | tiempode esperaalciudadanodespuésdeunapausao | esperaenlosguionesyen las pausasde la MarcelaGonzalez

Cantid

Cumples con las normas ortograficas y de redaccion

CHAT

ad | Porcentaje |

Acumulado

Clasificacion
ALTO
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Suministras informacion correcta y completa al ciudadano 1 20% 70%
Brindas seguridad al frasmitir informacion 1 20% 90% BAJO
Eres proactivo y brindas soluciones alternas 1 20% 110% BAJO
Total 5 100%

120%

100%

L)
60% /
4

40%

20%
o L1
0%

Cumples con las Suministras informacion
normas ortograficasy correctay completa al
deredaccidén ciudadano

Pareto - Monitoreos Chat

—

80% /

20%

Brindas seguridad al
trasmitir informacion

I Porcentaje ==e==Acumulado

20%

Eres proactivo y brindas

soluciones alternas
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ITEM SUBITEM DETALLEDELAAFECTACION PLANDE MEJORA
— ) ) Falta de Coherenciay Redaccion Logica. Eltexto Entrenamiento en Redaccion por la Claridad.
" . Lacomunicacion carece de coherencia, lo que resuilta en mensajes confusos > )
Cumples con las normas ortogréficas y de redaccion contradice el estadoreal del tramite. Enfatizar [a revision del historial antes de redactar

o contradictorios sobre el estadodel tramite. o )
asegurar la cohesion ogica en el mensaje.

Errares de Acentuaciony Ortograffa Critica. Fallas | Capacitacion en Reglas de Acentuacian. Uso de

) . Errores constantes en el uso detildes y acentuacion en lascomunicaciones |  recurrentes en el uso detildes en palabras clave (¢]. recursos de correccion automatica.
Cumples con las normas ortograficasy de redaccion . i R K
oficiales. Daran, continuacion, legitimos, debera), afectando la
imagen de calidad.
Titubeo e Inseguridad en la explicacion del proceso del Refuerzo del Protocolode Radicaciony

El gestor muestra duda oinseguridad al explicar el proceso de radicaciony log| oficio oradicacion, lo que genera dudasenel ciudadano|  requerimiento a CCF. Realizar role-playo
requerimientosala CCF. por lafalta defirmeza al aclarar procesos de lagestion y | - simulacion enfocada en transmitir seguridady
estado del requerimiento. dominio del proceso.

Brindas seguridad al trasmitir informacion

Error Critico en el Estado del Tramite. Elgestorindica que Reforzar el manejoy el paso obligatorio de consulta
el radicado "alin esta en tramite” cuando ya sehahfa dado|  delhistorial en Esigna antes de dar cualquier
respuesta. estatus del tramite.

¢ entregainformacion equivocada sobre el estado del trémite, indicando que

Suministras informacidn carrectay completa al ciudadano L )
esté entramite, cuando yatiene respuesta.

Nose ofrecen aclaraciones nirecomendaciones clave sohre la verificacion dg| ~ Falta de Proactividad en laRecomendacion. Seomite | Capacitacion sobre entidades relacionadasy

Eres proactivoy brindas soluciones altemas
P J afiliaciones a CCF o entidades relacionadas. laclararla naturaleza deentidades (&), Casures de policia), consejosal ciudadano.

Resumen por Asesor:

GESTOR CEDULA PECUF PECN PENC
CESARDANILO TORRALBA URREA | 1022422640 |@ 100 @ 100 @ 100
ZULEINA MARIA OLIVELLA GOMEZ | 1121333092 |@ 100 @ 100 @ 100

ASTRIT VIVIANA GONZALEZ 1032385291 @ 100 @ 100 @ 100
YURY ZAMAR SEPULVEDA YARURO | 1090428817 |@ 100 @ 100 ® 100
HUGO FERNANDO AMAYAMURCIA | 79509918 |@ 100 @ 100 @ 100

JESSICA PAOLA PARRA 1013647217 @ 100 @ 100 @ 100
NATALIA GUERRERO PEREZ 1067953689 @ 100 @ 100 @ 86,67
MARCELA GONZALEZ 1010243077 @ 100 @ 100 @ 83,33
LILIANA ACOSTA ALMEIDA 52372465 |@ 100 ® 9474 |@® 100
MONICA CAIPE 27400998 |@ 94,44 |@ 100 ® 7222

ERIKA ALEJANDRATALERO JIMENEZ | 1014244580 |@ 93,33 |@ 100 @ 100

Se evidencia que el equipo esta rindiendo a un nivel muy alto, pero existen oportunidades claras para reforzar el
desempefio de algunos miembros y llevar atodo el equipo a un nivel de excelencia total.
Puntos a Destacar (Fortalezas):

U Excelencia Consistente: Las principales fortalezas del equipo residen en la adhesion y compromiso de los
procesos, con seis de los once gestores cumpliendo con el 100% en todos los indicadores, incluyendo la
prevencion de errores criticos al usuario final (PECUF) y al negocio (PECN). Este alto rendimiento general en
la mayoria de los indicadores de riesgo (PECUF y PECN) sugiere que el equipo tiene un buen entendimiento
y aplicacion de los protocolos mas importantes de la operacion y el cumplimiento normativo establecido.
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OBLIGACIONES O ACTIVIDAD DESARROLLADA Y EVIDENCIAS

U Oportunidades de Mejora: Las oportunidades de mejora se concentran en dos areas clave. Primero, la
prevencion de Errores Criticos, donde Erika Talero (93.33%), Ménica Caipe (94.44%) y Liliana Acosta (94.74%
en PECN) estan en riesgo de incumplimiento, requiriendo reentrenamiento focalizado en procesos y protocolos
de cumplimiento. Segundo, y con mayor frecuencia, las habilidades blandas (ENC) son un area débil,
especialmente para Ménica Caipe (72.22%), Marcela Gonzalez (83.33%) y Natalia Guerrero (86.67%). Estas
fallas, aunque no criticas para la operacion, impactan directamente la experiencia y satisfaccion del cliente, lo
que justifica una intervencion de coaching centrada en la comunicacion, protocolo vy el servicio.

Analisis por competencias
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Competencia % Asesores con Fortaleza

Fortaleza

Actitud de Servicioy Cortesia Basica: Se
demuestra y se mantiene un tono de respeto durante
las interacciones, incluso en casos complejoso
extensos.

Oportunidad de Mejora

Gestion Proactiva del Tiempo de Espera:
Transformar la cortesiabasica en una
proactividad operativa al agradecer el tiempo
de espera y gestionar la pausa, seginlo
evidenciadoen el hallazgo de "Respetarlos
tiemposde espera".

Habilidad en la Tipificacién Primaria: Se poseela
destreza para categorizar los casos y tramites en el
sistema, asegurando el inicio correctode la gestidny
documentacién inicial.

Precision en la Tipificaciény Registro de
Datos Sensibles: Mejorar la confirmacion y
registro completo de la informacién
(discapacidad, edad, CCF), para erradicar las,
fallas de "Tipificacion de manera correctala
interaccion” (Registro de datos diferentes a
los reportados)..

Dominio de Procesos Internos de Escalada: Se
conocey se aplica las rutas internas para escalar un
caso o requerir informacion a las Cajas de
Compensacién Familiar (CCF).

Dominio de la Norma y Validacién Cruzada
de Contexto: Reforzar el conocimiento de la
Ley 1755/2015(plazos PQRSF)y el alcance

de entidades externas, para eliminar la
inseguridad y las contradicciones al brindar
informacién.

SER 25%
HACER 35%
SABER/CONOCER 30%
DEBER 10%

Adhesion a Protocolos de Identificacion/Saludo:
Se cumple rigurosamente con los protocolos y
guiones de inicio y cierre de la interaccién,
garantizando la identificacion de la entidad y del
gestor.

Cumplimiento de la Veracidad de la
Informacién: Erradicar el Error Critico en el
Estado del Tramite asegurando que toda
informacién suministrada y registrada se base|
en una consulta obligatoria y verificada del
sistema, resolviendo el hallazgo de
"Suministrar informacién correcta y

completa”.

Actividades y Logros Realizados

en un solo lugar.

gestion en sus oficios.

v Seincentiva al personal a manejar nuestro SharePoint “Conexidn SSF”, alli se siguen publicando las
novedades, eventos y se alimenta nuestra biblioteca virtual con material muy importante para todos los canales
de informacién para que nuestros gestores, encuentren la informacion en una sola plataforma y la informacion

v" Se generaron reconocimientos a los gestores Zuleina Olivella y Cesar Torralba por su compromiso y excelente

v" Se llevaron a cabo juegos tematicos para fomentar la integracion, la relacion y un mejor aprendizaje entre los
gestores, en especial para la mejora continua en ortografia y redaccion.
v' Se estandariza proceso de asociacion de expedientes para nuestros gestores, para mayor claridad de cuando
se deben asociar y cuando se deben archivar. Se publica proceso en la plataforma de SharePoint.
v’ Se solicita informacion precisa y aclaracion del proceso a gestionar desde la oficina de proteccién al usuario,
sobre las cajas intervenidas y como deben proceder los gestores.
v" Se sigue llevando un control sobre las alertas operativas generadas con respuesta de resolucion inmediata.
v’ Se realizan retroalimentaciones precisas y asertivas a los gestores en linea para evitar la reincidencia.
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Algunos Preturnos Gestionados:

v" Se inicia con la revision inicial y formal de oficios por parte del BPO a la cabeza de la supervisora, calidad y en
la parte juridica en acompafiamiento con Zamar Sepulveda y Zuleina Olivella. Se evidencian alertas mas
precisas con la elaboracion de un cuadro de control, que permite hacer seguimiento y retroalimentaciones claras
alos gestores para evitar una respuesta incorrecta al ciudadano.

v" Se brindan las recomendaciones y tips para requerir a las cajas de compensacion y que a su vez sus respuestas
sean precisas y concuerden con la solicitud del ciudadano.

'()u/Jammg ()‘ﬂ[SOWHMﬁ
Durnteel mes de sepfi se ealizarni iquientesp con las oporunid: de mejora evidenci los T
monioreos y en la gestionde sopore. Introduccion
o v ) VALIDACION Y
i BUSQUEDA
iPUNTURS 0 ESIGNA

ILEQN—&J:':‘TB;?;. Me guston s manzanas wros peras y aross, Informe é N

cPl)NW. COMA 0 DESASTRE TOTAL?
__————‘

Ap— 3 Rison

Como realizo la busqueda?

Novedades Publicadas:

Cona ()
R — s
L0 coma separo ekmentos dentro de G@)
fsta, oyedondo a organizary hoce idi
e :m qd.«:“ ‘u;«wnnn;v SuperSubsidio
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L/)m{)‘ ourcing

Logrosen el mes de septiembre

0O Seincentiva al personal a manejar nuestro SharePoint“Conexién SSF” alli se siguen publicando las novedades,eventosy se
alimenta nuestra biblioteca virtual con material muy importante para todos los canales de informacién para que nuestros
gestores,encuentren la informacién en una sola plataforma ylainformacién en un solo lugar.

anton e [ ]

=
&

‘ -— : isidio
e i T i g =
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L/)u/Jaarcmy

Logros en el mes de septiembre

10/09/2025

CONCEPTO JURIDICO FOSFEC: Chi

dio

Alertas Operativas:
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ALERTA DESCRIPCION IMPACTO ACCIONREQUERIDA
Lalogistica pasael manejo de documentos ha cambiada: dado qued T2 no estd operativa, el Dl seencargara deemiar hoymismolas?] | Asegurarla continuidad operativay legal. Seevitala Tudoelpersu'ddebeml zarEswgnaparawalrequermemm
) respusstas convencimiento a los peficionarios. En cuarto la gestionde los requerimisntos dirigidos a Las Cajas de Comy onestosse| - interrupciandelenvioderespuestas alpeticionariof2] | lasCajasy,d durtarlosd
Fallas cond/T2yAnexos de Riesgo . R g | R - ! e IR . .
eviaranytramitarn plataformaEsigna, porlog I I todes los cartas]y cumplimientode los términos I mr-“”deenwamdalequenrmemo.
its enla plataformaal ! yeniarel requer ol legales, apesarde la falladel operadur 72 SubsanadaAlerta operati
o o 3 o |Erorenslprocesodedisibuc W 1Ilewsarde\'nr.re.dia'tcf’cop_Ja\mpara\denn:ﬁcarta_catﬁalexaLta
Serecbigune e nzdlez f“=:1='r',va|n°ﬂ=:d0ﬂmragwh\emr1‘unoflc_mj\REF.‘l-QUES-ULﬂa%!dmg.ldoa enwuunuﬁclod\rgdua[)umlamharhﬂamcoaunaermdad porla cualel oficiosaliddingidoa Cajacopt 2. Notificarporeste
X ComiamiliarAfiantico. Aunqueel oficioesta comectamentere Alantico, Cajacopilogue medmlacamddelerml Emitir demaneraurgeneel
Oficioenviadoeradamentz . . . d|ferenteﬁa|ac0p| causandocunhmonenetdestmatanuy PR
‘genera confusiony podriaretrasarlagestidn . fadcompetente (Comfamiliar Adzntica)
= ?B&ﬂﬂlﬁﬂPORSF]I‘H fudorgre (EIP. para cnn'eglrelermrya:guar 2 gestion oportuna, Subsanada
eria operativa
VerficacionyComreccion Urgente de Contactos Carolina
Se handetectadofallasenelf del effinicas o dreas, loqueimpide que tanto ciudadanos comael BaJaJcaudadenelservlcmyfrustracmdeluwanunlnus';m Escobar (aquienseascald) debe coordinar averificaciony
A onde Directoriod dentrode a enfidzd [pquipo btenganrespuesta. Esta situacidnest afectandoel direcci del. ltas dod inalog ’ | reparacioninmediata detodas lasextensionesafectadas para
Usanos. areas,loque\_rltenumgeIageshm,gergradgrromsyuna lesegurar que lairformacidnd precisay funcional
percepcion negativadela operatividad intema. el Jestatendendoles s Enprocsoain
Solicitud Formal de Documentaciony Pautas: La Supenviscra
Se slicitaalfreade Medidas Fspecialesescalabalasup aresclucidnoacto administrafvoque cortienelosrequisiosy | Riesgod maciineinceridimbyealciudadan. - gestiondurgentemerte asolichud 2l Areade Medidas Especiaes
reglamentoque debencumplirlasCajas e Compensacion Familiarintenenidas. £l objmmesnhtenerlrimmmnnpmcxsaynﬂcm soire! Acrua mem eleqmpnmcuemamma nomativaoficizl |paraquesuministraran L Laresolucionoacto administrativo de
UnificacidninformacianCajes Intenenidas continuided de senvicis, pagode bsidlios, g ymmusuam,e formacion claveparalaprotecciondesus derchos. Esto | | ! fstati fertacion detallada | intervencion. 2. Pautas clares sobre pasos aseguiryproteccidn
f jorarlaoriertacidnal josyreducisuinceridumt paraguiaralosusuarios delasCajas intenvenidss. Esto | dederechos delusuario parapoder serfransmitidasdeforma
genera demoras, respuestasambiguasyfrustracidn | inmediata alpiblico, Nosenvia informacicny sepublica ala
operacitnconsuprocedimiento parasuconocimiento
Duplicidad del trabajoy usoineficiente de recursos. afalta | Protocolo de Verficacin Obligatorio: Artes de iniciarcualouier
R seneatinofcioasacia Seh dounazl debidoaguesl foel buscador conlosdatos del comea) p arsi| - devalidacidninicial resulta enquedosomés gestores | nuevoexpedientz, el gestordebe obligatoriamente utilizr la
'a mario,rme e )aemsleunaPQRSFLPeucwni}uep,ﬁeclamaiol»clrudnFeUcnamunlentumamesdecrealunnmvoemederleEslanmlswunesta tramitenel mismocaso, loque generareprocesos, costos | funcion debisqueda conlos datos del comea del peticionano
provocando quese dupliouenas gestiones entre iferantes gestores operativosinnecesanios yel riesgode enviarrespuestas | para corfimarquenoexistauna PORSF previaya asignadaoen
inconsistentes al usuario. tramite. Alertz en proceso yen seguimiento dizrio,
Se detectd una gestidn porpartedel gestorZamarSeplveda, quiencred (RadicadoN” 1-2025-019062) a partirde Dupl\mdaddegemresynesgude|n:ons|slanmSe
una respuesta de Comfachocd, cuandoen realidad estabarelacionany uerlu'yafesuuuduyoenadolwlIUJU-OITBOGpor deneranre nitarunasalickudya| Correccidn|nmediata y Retroalimentacion: Searchivacasoy se
Oficios Mal Gestionados Frika Talero). Ademés, se mencionauna gestion mal realizadaen atro oficio|resy iudadana), requiriendo resuelta, gas’narﬂuremmsyaumandolaposbmdadde procedsaaclala'cormdebeselLarewsmybusq.ledade
tefroalimentacional gestor, emviarirfomnacid iooalaCaja. | oficios paraevitarreprocesasenla gestion, Alertasub
Neceswdaddecomcuommdlara entabasededa’tu&
Riesgoen L2 calidad de lagesticny atencidnal usuario La
3 Oficinade Protecid Juierecon urgencialaspoliticasderesarcimiento detodas|asCajas de Compensacion Famiiar | falta de politicasde resarcimiento oficizles y centralizadas K solicaplicas conlaDirectoradelafcinaderoacsina
Solicitud de Polfticasderesarcimientoyreconexion a las CCF - igiladas paramejorar(z gestion de PQRSFyla atencionciudadana. Tambignes crucial ssbersi estaspoliticas estan accesiblesal dificulta quelaOficinade Proteccion al Usuario puedadar T —
en las paginasweb dlas Cajas, o que pemnitirizvalidar actividades, cursos, yotros beneficios. Tespuestas precisas y completas alos PQRSF, afectando la
confianzay s eficaciadelaatencion.
e T T
8 ha generadounaalerta operativapor el colapsodel Call Center dela Superintendenciadebick jed breun | atencion. La desinformacianyelpé na | VerificacidnlrgenteyEmision de Alerta directamente ala CCF.
M iteratirosaflizdos ynoafliados decobrod supuestopagodesubsidiopor Eecty Comenio]1454). El mensaje, falsamente atr ‘WAWJMFACGR illegandoaafiliadosde | congestidnedremaenel Call Center,intemumpiendoel | Se genera escalamientocon essicaParraysepracedeadar
monetarias COMFACOR millfiples Cajas (Cajamag, Comiacesar einclusoa noafiiadas, provocandounaconfusion generalizaday un aumento desproporcionadode | - senvicionormal, ylomésgrave, eqponiendoa miffiples | - indicacicnesenloscanalesdeatencion. Sesubsanaalerta
consultas ciudadanosiafiliad filiados)aservictimasdefraude operafiva.
(robodeirformaciono dinero),
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Recomendaciones generales y plan de trabajo:
Por medio del siguiente 5w+1h, se genera el plan de trabajo para el mes de Octubre:

5W+1H ACCIONES

QUE (What) Reforzar la adherencia alos protocolos de seguridad, proactividad y uso
correcto de preguntas filtro d urante la transmision de informacion al cliente.

QUIEN (Who) Dirigid o a los Asesores Reincidentes (Monica Caipe y Natalia Guerrero). La
ejecucion esta a cargo del Supervisor/Liderde Equipo y el Area de Calidad.

CUANDO (When) Inmediatamente después de la deteccion de unareincidencia (ciclo de
feedback). Se Programaran sesiones de coaching individualizado y se
realizara un seguimiento semanal durante el primer mes post-intervencion.

DONDE (Where) En el puesto de trabajo del asesor (observacion en tiempo realy coaching
inmediato) y/o en una sala de coaching para simulaciones y refuerzo
focalizado.

POR QUE (Why) Reducir el riesgo operativo y mejorar la experiencia del ciudadano

(proactividad ) y garantizar la correcta validacion y manejo de la inbrmacion
(preguntas filtro). La reincidencia indica fallas en el conocimien® o en la
aplicacion practica.

COMO (How) *Auditar interacciones para determinar si la reincidencia es por
desconocimiento, descuido/prisa, o falta de practica.
*Aplicar un plan de accion enfocado en la debilidad especifica, utlizando
simulaciones de rol en temas de seguridad y preguntas filfro.
*Proporcionar un material de apoyo rapido (tarjeta de referencia) con los
puntos clave de seguridad y proactividad para consultainmediata.

8. Aplicacion de matrices de seguimiento canal telefonico, presencial, chat, virtual, escrito Una Vez al mes

Durante el mes de septiembre, se tomd como base, las matrices sugeridas por Outsourcing y aprobadas por el cliente
Superintendencia de Subsidio Familiar, para la realizacion de monitoreos.

SuperSubsidio FO-COP-004 V2
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OBLIGACIONES O ACTIVIDAD DESARROLLADA Y EVIDENCIAS

Monitoreos

168

Errores No Criticos

b4

Errores Criticos

3

EC Usuario Final

2

EC Negocio

1

'OBLIGACIONES O ACTIVIDAD DESARROLLADA Y EVIDENCIAS

Aprobo:

/UE\ aww(m@jvj/

ADRIANA XIMENA GOMEZ MURILLO

|rma de proveedor

Nidia Castillo Sanchez
Jefe de Oficina de Proteccion 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 creacién: 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 Estdndar las cuales estan 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 Estandar
YURY ZAMAR SEPULVEDA YARURO AGENTE Microsoft 365 Empresa Estandar
ERIKA ALEJANDRA TALERO JIMENEZ ~ AGENTE Office 365 E3
ZULEINA MARIA OLIVELLA GOMEZ AGENTE Microsoft 365 Empresa Estandar
HUGO FERNANDO AMAYA MURCIA AGENTE Microsoft 365 Empresa Estandar
LILIANA ACOSTA ALMEIDA AGENTE Microsoft 365 Empresa Estandar
AGENTE
CESAR DANILO TORRALBA URREA Office 365 E3
TATIANA ANDREA JIMENEZ DIAZ AGENTE Microsoft 365 Empresa Estandar
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 GARCIA AGENTE PROFESIONAL- REDES  Office 365 E3
SOCIALES
NATALIA GUERRERO PEREZ AGENTE Office 365 E3
EDNA CATALINA ROMERO LIDER DE CALIDAD Office 365 E3

LAURA ROZO BARBOSA SUPERVISOR Office 365 E3




Cordialmente,
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William Mauricio Amado Rodriguez
Jefe de Infraestructura
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PERFIL A CUBRIR INFORMACION BACKUP

LAURA VALENTINA QUITIAN
AGENTE TECNICO 1010243077 MARCELA GONZALEZ INCAPACIDAD 8/09/2025 15/09/2025 QUIROGA 1027282070 8/09/2025 | 15/09/2025 2
LAURA VALENTINA QUITIAN
AGENTE TECNICO 52393726 TATIANA ANDDREA JIMENEZ DIAZ INCAPACIDAD 19/09/2025 22/09/2025 QUIROGA 1027282070 19/09/2025 | 22/09/2025 8




