Supersubsidio

CERTIFICADO DE CUMPLIMIENTO PARA TRAMITE DE PAGOS

CODIGO FO-GFP-018

VERSION 4

CREACION 18/02/2025

GRUPO DE GESTION FINANCIERA

—-— |
ORMACIO RAL D O RATO
CONTRATO o
———— VIGENCIA NUMERO DE PAGO TIPO DE CONTRATO PERIODO DE COBRO (DD/MM/AA)
i
145305 25/04/2025 2025 6 ORDEN DE COMPRA 1/10/2025 31/10/2025

OBJETO:

SUBSIDIO FAMILIAR.

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

OR ACIO RALD O A A O PRO DOR
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 TRA

ITAR CON LA PRESENTE CERTIFICACION

N° FACTURA
N° COMPROMISO T VALOR DEL IVA
PRESUPUESTAL RUBRO persona juridica? ELE(?TR(?NICA VALOR ANTES DEL IVA (si aplica) TOTAL
(Si aplica)
32225 C-3699-1300-11-53105B-3699060-02 Sl 1014465 $106.218.700,00 $20.181.553,00 126.400.253,00

TOTAL A PAGAR EN ESTE TRAMITE

126.400.253,00]

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 satisfaccién 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 |l (para los pagos que apliquen).

La supervision y/o interventoria CERTIFICA que verificd 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 relacién 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 hara cada vez que exista pago a
favor del contratista/proveedor.

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

EN CONSTANCIA DE LO ANTERIOR FIRMA:

Nombre(s) :

# de Identificacion :

Cargo(s) :

Dependencia(s) :

DATOS DEL SUPERVISOR(ES) / INTERVENTOR(ES)

Adriana Ximena Gomez Murillo

1.056.994.304

Jefe

Oficina de Proteccion al Usuario

2 cmm/émajv{’

ESPACIO PARA FIRMA DEL SUPERVISOR/INTERVENTOR

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

SUPERVISOR # 2

SUPERVISOR # 3

SUPERVISOR # 4

OBSERVACIONES:

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

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

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

Linea Gratuita: (+57) 018000 910 110

Correo institucional: ssf@ssf.gov.co



Owéoarcfnj

PBX + (57) 1 6000222

Cliente SUPERINTENDENCIA DEL SUBSIDIO FAMILIAR
N.LT 860503600-9

Contacto Adriana Ximena Gémez Murillo

Direccion CARRERA 69 No. 25B-44

Tel. 3154798121 Ciudad Bogota

;:z::‘éz:’a 9 4312005 3:27 p.m.
OrderReference

AddionalDocumentReference

0}

No. OSFE - 1014465
CODIGO ClIU: 8220 - SE LIQUIDA EL 9.66 POR MIL

Fecha de Emisién

Fecha de Vencimiento
CUFE: 8c3c552fd9c8a7653518b528012a51c7ef419196f64a867589e3cfeaf4881a9a8a58c7c993cd01c69765a992a95a44f8

Pagina 1 de 1
OUTSOURCING SERVICIOS INFORMATICOS S.A.S. BIC

N.L.T. 800.211.401-8
IVA REGIMEN COMUN - NO SOMOS AUTORRETENEDORES POR RESOLUCION
GRAN CONTRIBUYENTE - Resolucién No. 000200 del 27 de diciembre de 2024
Resolucion DIAN Factura Electrénica No. 18764094951991 - 27/06/2025 -

vigencia 24 meses - Rango:OSFE-1014001 a OSFE-1018000
Autorretenedor Especial en el Impuesto sobre la Renta y Complementarios Oficio DIAN

1245 07/10/2020 - Nimerales 1y 4 del Articulo 13 de la Resolucién DIAN 000042 del
05/05/2020 Tarifa 1,1% Autorretencién sobre Ingresos

FACTURA DE VENTA ELECTRONICA

13/11/2025
13/12/2025

DESCRIPCION

FECHA ENTREGA

CANTIDAD

VALOR UNITARIO

VALOR TOTAL

37-13 - Supervisor Servicios BPO - Jornada Ordinaria - Amplia - Con herran
38-7 - Lider de calidad - Jornada Ordinaria - Amplia - Con herramienta
26-31 - Agente en la Entidad Compradora o Back Office - Agente técnico - J
26-31 - Agente en la Entidad Compradora o Back Office - Agente técnico - J
26-31 - Agente en la Entidad Compradora o Back Office - Agente técnico - J
26-91 - Agente en la Entidad Compradora o Back Office - Agente profesione
26-91 - Agente en la Entidad Compradora o Back Office - Agente profesione
26-91 - Agente en la Entidad Compradora o Back Office - Agente profesione
26-121 - Agente en la Entidad Compradora o Back Office - Agente profesior
31-11 - Agente para gestion de redes sociales - Agente profesional - Jornad
42-1 - Estudio de Seguridad recurso humano - Verificacion de informacién
46-1 - Carné Institucional

62-43 - Componentes complemento Puesto de Trabajo - Licenciamiento de

31/10/2025
31/10/2025
31/10/2025
31/10/2025
31/10/2025
31/10/2025
31/10/2025
31/10/2025
31/10/2025
31/10/2025
31/10/2025
31/10/2025
31/10/2025

1,00
1,00
4,00
3,00
2,00
5,00
1,00
2,00
1,00
1,00
4,00
4,00
17,00

COP 9.161.000,00
COP  8.114.737,00
COP 5.170.822,00
COP 1.378.886,00
COP  3.274.854,00
COP  7.255.999,00
COP 483.733,00
COP  2.660.533,00
COP  7.255.999,00
COP 6.825.703,00
COoP 35.316,00
COP 21.246,00
COoP 69.445,00

COP  9.161.000,00
COP  8.114.737,00
COP 20.683.288,00
COP  4.136.658,00
COP  6.549.708,00
COP 36.279.995,00
COoP 483.733,00
COP  5.321.066,00
COP  7.255.999,00
COP  6.825.703,00
COP 141.264,00
COoP 84.984,00
COP  1.180.565,00

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

Importe en Letras

SON: Ciento Veintiséis Millones Cuatrocientos Mil Doscientos Cincuenta Y Tres Pesos Con Cero Centavos

Blanca Nidia Castillo

6215 SUPERFAMILIAR

Pagar a
Banco Banco Davivienda S.A SUBTOTAL COP 106.218.700,00
Tipo y No. de Cuenta Ahorros 909700055917 IVA COP 20.181.553,00
Nombre del Beneficiario Outsourcing S.A.S BIC
Forma y Medio de pago CREDITO / TRANSFERENCIA TOTAL COP 126.400.253,00
PREPARADA PROYECTO

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




‘|\ ) Narino y Asociados

Auditc ~onsultores

Una compania de verdad

EL SUSCRITO REVISOR FISCAL DE

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

RF-00122-GA-0517
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 30 de Noviembre de 2025 por concepto de aportes a los sistemas de salud
y entre el 1 al 31 de Octubre de 2025 a las demas entidades del Sistema de seguridad social
(Pensiones y Riesgos Laborales) y aportes parafiscales (Instituto Colombiano de Bienestar
Familiar ICBF. Aportes a Caja de Compensacion Familiar y al Servicio Nacional de
Aprendizaje — SENA) de conformidad con el articulo 50 de la ley 789 de 2002

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

Periodo No Planilla Valor Pagado Fecha de Pago

Octubre de 2025 91153770 $3.078.565.500 05 de Noviembre 2025

La presente certificacion se expide a los 05 dias del mes de Noviembre de 2025, con destino
a SUPER INTENDENCIA DE SUBSIDIO FAMILIAR

Atentamente,

HEN ARINO ROCHA
rsor 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 | PERIODO LIQUIDACION
EXONERADO SE ACOGE A LOS
NI 800211401 OUTSOURCING SERVICIOS calle 80 N 55 15 6000222 PENSION. RIESGOS LAB FECHA PAGO NUMERO Ao BENEFICIOS DE LEY
INFORMATICOS SA OUTSOURCIN SALUD ' ' N 5 1429 DE 2010 A CAJAS
CAJA, SENA, ICBF PLANILLA | (DIA MES ARO) | RADICACION |PARAFISCALES Y J
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. 11 2025 10 2025 05 11 2025 91153770 Si No
CENTRO DE TRABAJO Todos NUMERO DE EMPLEADOS NIT EMPRESA CONVENIO
mipo|sus | £ | coL | S| cop olclululalelals]lzlul<le]e olalz]y|conico CODIGO TARIFA FsP
No | DOCUMENTO apeLLIDos Y Nomeres | 6o? [ o7 1 | B | 2| on AN EHEHEEEEEEE Elelz]s|oBe| meees aporTEEPS | COPICO | iBcare | TARIFA | AporTE AFP | o PSP
1] cc 1000213485 DIAREZ HIDALGO DANIA 1] o si| oo 8| 8| 8| s|epso17 | s7e0s34]  400% $30,500 | 230301 $760,534|  16.00% $121,700 $0
2| cc 1010243077 GONZALEZ MARCELA 1] o si| oo X 30| 30| 20| s0|epso10 | $3372117|  4.00% $134,900 | 230301 | $3.372.117| 16.00% $539,600 $0
3| cc 1013647217 PR GARCIA JESSICA 1] o si| oo 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 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 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 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 30| 30| 30| 30|ePsos7 | s4.270500|  4.00% $170,900 | 25-14 $4270500|  16.00% $683,300 $0
8] cc 1067953689 SAERRERO PEREZ 1] o si| oo 30| 30| 30| 30|ePsoar | s4.270500|  4.00% $170,900 | 230201 | $4,270500| 16.00% $683,300 $0
9] cc 1000428817 SETARVEDAYARUROYURI | 9 | o si| oo 30| 30| 30| 30|epPsoos | $4.270500|  2.00% $170,900 | 230301 | $4,270500| 16.00% $683,300 $0
10| cc 1111198108 [P02A MORENG KAROL 1] o si| oo 8| 8| 8| s|epsosz | s7e0s34]  400% $30,500 | 230301 $760,534|  16.00% $121,700 $0
11] cc 1121333002 ONDILAGOMEZZULEINA |9 o si| oo 30| 30| 30| 30|ePsoos | $4.270500|  4.00% $170,900 | 230201 | $4,270500| 16.00% $683,300 $0
12| cc 11315571 MATTA PRADA JOSEJAIRO | 1 | o si| oo X 30| 30| 20| 30|epsoos | s3372117|  4.00% $134,900 | 25-14 $3372117|  16.00% $539,600 $0
13| cc 1193603770 CARMONA HERNANDEZ 1] o si| oo 8| 8| 8| s|epsoos | s7e0s34]  4.00% $30,500 | 25-14 $760,534|  16.00% $121,700 $0
LAURA SOFIA
14] cc 27400099 A SRz MONICA 1] o si| oo 30| 30| 30| 30|ePsoos | $2.852000|  4.00% $114,100| 230301 | $2,852,000| 16.00% $456,400 $0
15| cc 52372465 ACOSTAALMEIDALILIANA | 1 | 0 si| oo 30| 30| 20| 30|ePsos7 | s2.852000|  4.00% $114,100 | 25-14 $2,852,000|  16.00% $456,400 $0
16| cc 52393726 ANDRE DIAZ TATIANA 1]o si| oo X 1| 1| 1] 1]|epsoos $63381|  4.00% $2,600 | 25-14 $63,381| 16.00% $10,200 $0
17| cc 52303726 ANDRE DIAZ TATIANA 1] o si| oo X 2| 2| 2| 2|epsoos | si26762]  4.00% $5,100 | 25-14 $126,762|  16.00% $20,300 $0
18] cc 52303726 ANDRE DIAZ TATIANA 1] o si| oo 27| 27| 27| 27|epsoos | s2566,800]  4.00% $102,700 | 25-14 $2,5566,800|  16.00% $410,700 $0
19] cc 52061729 oy INCON EDNA 1] o si| oo 30| 30| 30| 30|ePso17 | s4.982250|  4.00% $199,300 | 25-14 $4982,250|  16.00% $797,200 $0
20| cc 79500018 B ANDS (1A HUGO 1] o si| oo1 30| 30| 30| 30|ePsoos | $4.270500|  4.00% $170,900 | 25-14 $4,270,500|  16.00% $683,300 $0
$2,437,400 $9,746,100 $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 cé;gfo BCARL |TARIFA | CLASE | ApoRTE ARL COC%EO Beccer | TARIEA | aporte cor | TARIFA | AporTE sena |TARIPA | apoRTE IcBF
1] cc 1000213485 DIAREZ HIDALGO DANIA $0|14-7 $760,534| 0.52% $4,000 | coF21 $760,533|  4.00% $30,500|  0.00% s0| o0.00% $0
2|cc 1010243077 |GoNzALEZ MARCELA $0[14-7 $3372117| 052% $17,700 | ccF21 $3,372,117|  4.00% $134,900|  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% $170,900|  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% $170,900|  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% $114,200|  0.00% s0| 0.00% $0
7] cc 1032385201 NG Ez ASTRIT $0|14-7 $4,270500| 052% $22,300 | ccra1 $4,270500|  4.00% $170,900|  0.00% s0| o0.00% $0
8| cc 1067953689 SAERRERO PEREZ $0|14-7 $4,270500| 052% $22,300 | ccra1 $4,270500|  4.00% $170,900|  0.00% s0| o0.00% $0
9| cc 1090428817 EARY/EDA YARURO YURI $0|14-7 $4,270500| 052% $22,300 | ccra1 $4,270500|  4.00% $170,900|  0.00% s0| o0.00% $0
10| cc 1111198108 [P02A MORENG KAROL $0|14-7 $760,534| 0.52% $4,000 | coF21 $760,533|  4.00% $30,500|  0.00% s0| o0.00% $0
11| cc 1121333092 WA GOMEZ ZULEINA $0|14-7 $4,270500| 0.52% $22,300 | ccra1 $4,270500  4.00% $170,900|  0.00% s0| o0.00% $0
12| cc 11315571 MATTA PRADA JOSE JAIRO $0[14-7 $3372117| 052% $17,700 | ccF21 $3,372,117|  4.00% $134,900|  0.00% $0| 0.00% $0
13| cc 1193603770 A HERNANDEZ $0[14-7 $760,534| 0.52% $4,000 | coF21 $760,533|  4.00% $30,500|  0.00% s0| o0.00% $0
14| cc 27400999 A SRz MONICA $0|14-7 $2,852,000| 052% $14,900 | ccra1 $2,852,000|  4.00% $114200|  0.00% s0| o0.00% $0
15| cc 52372465 ACOSTA ALMEIDA LILIANA $0|14-7 $2,852,000| 0.52% $14,900 | coF21 $2,852,000|  4.00% $114,100  0.00% $0| 0.00% $0
16| cc 52393726 ANDRE DIAZ TATIANA $0[14-7 $63,381| 0.00% $0|ccra1 $63,381| 0.00% so| o0.00% s0| o0.00% $0
17| cc 52303726 ANDRE DIAZ TATIANA $0|147 $126,762| 0.00% $0|ccra1 $126,762|  0.00% so| o0.00% s0| o0.00% $0
18| cc 52393726 ANDRE DIAZ TATIANA $0|147 $2,566,800| 0.52% $13,400 | ccFa1 $2,566,800  4.00% $102,700|  0.00% s0| o0.00% $0
19| cc 52061729 oy INCON EDNA $0|147 $4,982,250| 0.52% $26,100 | ccF21 $4,982,250  4.00% $199,300|  0.00% s0| o0.00% $0
20| cc 79509018 B ANDS 1A HUGO $0|147 $4,270500| 0.52% $22,300 | ccra1 $4,270500|  4.00% $170,900|  0.00% s0| o0.00% $0
$28,500 $317,500 $2,429,700 $0 $0

Este documento esta clasificado como PRIVADO por parte de Compensar Operador de Informacion
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uniDAD - JUNTA CENTRAL G a

.r'-l.l:| I'.'J. | I\.lST H -'-l.l '-;'_.'._

esrecin. DE CONTADORES

Certificado No:

SEFADEEsDEADAFEBA

K

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 inscripcion en la Junta Central de Contadores y desde los ultimos 5 afios.

NO REGISTRA ANTECEDENTES DISCIPLINARIOS * * * * * * * %% x x sk dkwxwsskx xddkdkx wdkwxw

EE K R I I R S I R R O O I R IR R I R R R IR R I I I R IR I R

EE B I O O I I IR S SR IR R I R R I O IR IR SRR I I R I I O O I I R R I I R R O O O

Dado en BOGOTA a los 5 dias del mes de Noviembre de 2025 con vigencia de (3) Meses,
contados a partir de la fecha de su expedicion.

i | i
b4 |

o VY rnos
SANDRA MILENA BARRIOS PULIDOD

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 numero del certificado
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Supersubsidio

INFORME DE ACTIVIDADES No. 6
CORRESPONDIENTE AL PERIODO COMPRENDIDO ENTRE EL 01/10/2025 AL 31/10/2025

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

145305 de 2025

Objeto:

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

Clase de Contrato o convenio:

Orden de Compra 145305

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

Fecha del Acta de Inicio 02/05/2025

Fecha Terminacion Orden de Compra: 31/12/2025

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 Octubre del 2025.
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OBLIGACIONES O ACTIVIDAD DESARROLLADA Y EVIDENCIAS

A continuacion, se relaciona, el nimero de dias laborados del recurso humano de la operacion durante del mes
de octubre.

" VALOR DIARIO
DENTIFICA CHA INICIO FECHAFINAL | FECHA DIAS DE
€oD TEem ‘[EHT‘;;‘THO NOMBRE LEREE A3 (213 el FET:?U‘::F‘L (‘)(':\EPEA RET\,:H) CALENDARIC NOVEDAD ORDEN DE
= ° = B 0TV i iy - Mineted COMPRA

31/10/2025

IT-BPO-26-91 1032385291 [ASTRIT VIVIANA GONZALEZ AGENTE PROFESIONAL 15/05/2025 1/10/2025 30 30 S 241.867| $ 7.255.999
31/10/2025

IT-BPO-26-91 1090428817 |YURY ZAMAR SEPULVEDA YARURO AGENTE PROFESIONAL 15/05/2025 1/10/2025 30 30 $ 241.867| $ 7.255.999
31/10/2025

IT-BPO-26-91 1014244580  [ERIKA ALEJANDRA TALERO JIMENEZ AGENTE PROFESIONAL 15/05/2025 1/10/2025 30 30 S 241.867| $ 7.255.999
31/10/2025

IT-BPO-26-91 1121333092 [ZULEINA MARIA OLIVELLA GOMEZ AGENTE PROFESIONAL 15/05/2025 1/10/2025 30 30 $ 241.867| $ 7.255.999
31/10/2025

IT-BPO-26-121 79509918 [HUGO FERNANDO AMAYA MURCIA AGENTE PROFESIONAL 15/05/2025 1/10/2025 30 30 $ 241.867| $ 7.255.999
31/10/2025

IT-BPO-26-31 52372465  [LILIANA ACOSTA ALMEIDA AGENTE TECNICO 15/05/2025 1/10/2025 30 30 $ 172.361| $ 5.170.822
31/10/2025

IT-BPO-26-31 1022422640 [CESAR DANILO TORRALBA URREA AGENTE TECNICO 15/05/2025 1/10/2025 30 30 $ 172.361| $ 5.170.822
31/10/2025

IT-BPO-26-31 52393726 [TATIANA ANDREA JIMENEZ DIAZ AGENTE TECNICO 15/08/2025 1/10/2025 30 30 $ 172.361| $ 5170822
31/10/2025

IT-BPO-26-31 27400999 [MONICA PATRICIA CAIPE CUZ AGENTE TECNICO 5/07/2025 1/10/2025 30 30 $ 172.361| $ 5170822
31/10/2025

IT-BPO-26-31 1193603770 [LAURA SOFIA CARMONA HERNANDEZ AGENTE TECNICO 23/10/2025 1/10/2025 8 8 $ 172.361| $ 1378.886
31/10/2025

IT-BPO-26-31 1111198108 [KAROL LIZET VELOZA MORENO AGENTE TECNICO 23/10/2025 1/10/2025 8 8 $ 172.361| $ 1378.886
31/10/2025

IT-BPO-26-31 1000213485 [DANIA DIRSLEY SUAREZ HIDALGO AGENTE TECNICO 23/10/2025 1/10/2025 8 8 $ 172.361| $ 1378.886

IT-BPO-26-31 1010243077 |[MARCELA GONZALEZ AGENTE TECNICO 16/05/2025 1/10/2025 19/10/2025 19 19 $ 172.361| $ 3.274.854
31/10/2025

IT-BPO-26-91 1010243077 |[MARCELA GONZALEZ AGENTE PROFESIONAL 21/10/2025 20/10/2025 11 11 $ 241.867| $ 2.660.533

IT-BPO-26-31 11315571 |JOSE JAIRO MATTA PRADA AGENTE TECNICO 24/05/2025 1/10/2025 19/10/2025 19 19 $ 172361| $ 3.274.854

IT-BPO-26-91 11315571 [JOSE JAIRO MATTA PRADA AGENTE PROFESIONAL 21/10/2025 20/10/2025 31/10/2025 11 11 S 241.867| $ 2.660.533

IT-BPO-31-11 1013647217 |JESSICA PAOLA PARRA GARCIA AGENTE PROFESIONAL REDES SOCIALES 16/06/2025 1/10/2025 31/10/2025 30 4 26 S 252.804| $ 6.572.899

IT-BPO-31-11 1027282070 |LAURA VALENTINA QUITIAN QUIROGA AGENTE- BACKUP - 24/10/2025 24/10/2025 1 1 $ 252.804| $ 252,804/
31/10/2025

IT-BPO-26-91 1067953689 |NATALIA GUERRERO PEREZ AGENTE PROFESIONAL 16/05/2025 1/10/2025 30 3 27 $ 241.867| $ 6.530.399

IT-BPO-26-91 1027282070 |LAURA VALENTINA QUITIAN QUIROGA AGENTE- BACKUP - 21/10/2025 23/10/2025 3 3 $ 172361| $ 517.082
31/10/2025

IT-BPO-26-91 33221080  |VESENIA FACIO LINCE GUTIERREZ AGENTE PROFESIONAL 30/10/2025 30/10/2025 2 2 $ 241.867| $ 483733
30/09/2025

IT-BPO-38-7 52961729 |EDNA CATALINA ROMERO LIDER DE CALIDAD 15/05/2025 1/09/2025 30 30 $ 270491 $ 8.114.737
30/09/2025

IT-BPO-37-13 1014210128 [LAURA ROZO BARBOSA SUPERVISOR 15/05/2025 1/09/2025 30 30 $ 305.367| $ 9.161.000

*Fuente de informacion factura servicios BPO Octubre_2025
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OBLIGACIONES O ACTIVIDAD DESARROLLADA Y EVIDENCIAS

Para el mes de octubre del 2025 se presentaron las siguientes novedades y cubrimientos de la siguiente forma de acuerdo con
lo registrado en la factura.

PERFIL A CUBRIR INFORMACION BACKUP

1067953689 NETALIA GUERRERO LAURAVALENTINAQUITIAN | 1027282070

AGENTE TECNICO SUSPENSION 21/10/2025 | 23/10/2025 QUIROGA 21/10/2025 | 23/10/2025 | 3
1013647217 JEASRSI;:AA PAOLA PARRA LAURA VALENTINA QUITIAN 1027282070

AGENTE TECNICO GARC] INCAPACIDAD 21/10/2024 24/10/2025 QUIROGA 24/10/2025 24/10/2025 1

Fuente: Definidos en la orden de compra de CCE

Durante este periodo se realizd una ampliacion de la Orden de Compra N.© 145305, conforme a lo establecido por el cliente.
Como resultado, la operacidn y prestacion de los servicios contratados se extienden hasta el 31 de diciembre de 2025.

Segun la informacion proporcionada por la entidad, durante la vigencia de la orden de compra no se ha efectuado el cobro
correspondiente al impuesto de timbre. Por esta razén, se solicitd que en la radicacién de la factura del mes de octubre se
incluya el cobro acumulado de dicho impuesto, correspondiente al periodo comprendido entre mayo y octubre de 2025. A partir
de noviembre, el cobro se realizard de forma mensual hasta la finalizacién de la orden de compra.

Lo anterior se encuentra soportado en el memorando y plan de contingencia que se referencia a continuacion.
3-2025-003461

(ID: OPU-119) PI: FORTALECIMIENTO DEL RELACIONAMIENTO CON LA CIUDADANIA Y LOS GRUPOS DE VALOR DEL SISTEMA
DEL SUBSIDIO FAMILIAR A NIVEL NACIONAL. ACTIVIDAD: FORTALECER LOS CANALES DE ATENCION Y EL RELACIONAMIENTO
CON EL CIUDADANO A TRAVES DE LA PRESENCIA INSTITUCIONAL EN EL TERRITORIO NACIONAL. OBJETO: 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. Que en virtud de lo anterior, en el marco de la Orden de Compra No. 145305 CONTRATO No. CPS-192- 2025, suscrita
entre la Superintendencia del Subsidio Familiar y Outsourcing Servicios Informaticos S.A.S. BIC, cuyo objeto contractual es el
anteriormente citado y tiene un plazo de ejecucién de 7,5 meses, por lo que se precisa justificar el incremento de personal
asignado a la operacion y la prérroga de servicio para operacion hasta 31 de diciembre de 2025, teniendo en cuenta las
siguientes consideraciones:
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OBLIGACIONES O ACTIVIDAD DESARROLLADA Y EVIDENCIAS

Que en virtud de lo anterior, en el marco de la Orden de Compra No. 145305 CONTRATO No. CPS-192- 2025, suscrita entre la
Superintendencia del Subsidio Familiar y Outsourcing Servicios Informaticos S.A.S. BIC, cuyo objeto contractual es el
anteriormente citado y tiene un plazo de ejecucion de 7,5 meses, por lo que se precisa justificar el incremento de personal
asignado a la operacion y la prorroga de servicio para operacion hasta 31 de diciembre de 2025, teniendo en cuenta las
siguientes consideraciones:

1. Crecimiento de agentes 1.1. La Oficina de Proteccion al Usuario (OPU) Para el III Trimestre hasta el 25 de septiembre 2025
recibié 4.822 solicitudes a través de los distintos canales de atencion dispuestos, el alto volumen de solicitudes recibidas, frente
al numero actual de profesionales, hace inviable que la labor pueda ser asumida de manera efectiva. URL
https://gtss.ssf.gov.co/SedeElectronica nBo/ alalU 5eFB 5jgo zB7B REAF wlL8= 1.2. Esigna, plataforma que fortalece la
trazabilidad y la gestion de las PQRSF, implica un mayor esfuerzo operativo e incide en los tiempos de atencion, al requerir un
manejo especializado para su adecuada utilizacion y seguimiento. Con un valor de $ 116.267.678,02, el cual se describe
detalladamente a continuacion:

Unidad de

Cod. Matriz Servicio Caracteristica Capacidad .. Tiempo Cantidad Precio Precio Total
Facturacion

T-BPO-26-31 | Agente en la Entidad Compradora o Back Office Agente técnico 2 Mes 3 Mes $5.170.822,47 |$10.341.644 94| $31.024.G34,82

T-BPO-26-91 | Agente en la Entidad Compradora o Back Office ::;::ona] 3 Mes 3 Mes |S7.255.999.31|521.767.997.93] $65.303.663,76

Componentes complemento Puesto de L t
Trabajo_Licenciamiento de d'ce’;ff:'"e” g s Mes 3 Mes | $69.44508 | $347.22540 | $1.041.676,20
ofimatica_NA_NA_NA_NA_NA - 13 Licencia Mes | € 0'matica

bpo03-9 - M-
BPO-62-43

Estudio de Seguridad recurso humano_Verificacion |Estudio de

DDSSS‘:Z']"’ de informacion_NA_NA_NA_NA_NA - 15 Sequridad 5 Mes 1 Mes | sa3saiseo | si7es7s00 | s176.578,00
1 |erificacion de informacion. recurso humano

bpo03—8 - IT- | Camé Institucional NA_NA_NA_NA_NA - 15 Camé ﬁ::;:mnal 5 Mes 1 Mes | s2124586 | s10822830 | s 106.22830

T-BPO-17-1 |SMS con Landing Page SMs 3 $8.42 6.000 §50.520,00

b Tota $97.703.931,11
$ 18.563.746,91
alor Tota $116.267.678,02

2. PRORROGA A 31 DE DICIEMBRE 2.1 Teniendo en cuenta el volumen de gestién de PQRSF que la entidad atiende diariamente,
y considerando que la operacion actual tiene como fecha de finalizacion el 15 de diciembre de 2025, se hace necesario prorrogar
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OBLIGACIONES O ACTIVIDAD DESARROLLADA Y EVIDENCIAS

la Orden de Compra hasta el 31 de diciembre de 2025, con el fin de garantizar la continuidad del servicio y mitigar riesgos. Con
un valor de $ 59.692.522,56, relacionado de la siguiente manera:

CANTIDADES

DE TIEMPO

Cod. Matriz PARA
Orden de

CANTIDAD PERSONAS A
DESCRIPCION YALOR MES TOTAL.OC  CONTRATADA U;GLAORF:O FACTURAR PR":‘R::GA ;:'6%123;‘2
Sompd DE PERSONAS HASTA EL 31

145305 TIENDA

DE
DICIEMBRE  Y'RTUAL

bpo03--1 - T-BPO-37-13-Sepervizor Servicios
BPO_Jornada Ordinaria_Amplia_Con
harramicnta NALNA_NA - 1 Mes
o030 [ e T o e | oT7mge|s oomossso| v | semermes - s4057388.34
Bpo0a--3 - T-BPO-26-01-Agents e 13 Entidad Compradars,
IT-BP0-28-31 | o Back Office_Agente téenico_Jornads Ordinaria_Oro_2oss| $ 31024.934.82| ¢ 232.637.01,15 6 $5.170.822.47 6 1 $15.512.467.41
LNA_NA - 6 Mes
Bpo03-4 - T-BPO-26-91-Agente e Is Entidad Compradors)
o Back Office_Agente profezional Ciencing socistes,
IT-BPO-28-91 [ e v fines Jotnads Ordinsria_Ora. 2on LNA - § $ 36.279.996,55| ¢ 272.093.974,13 ] $7.255.933,31 H 1 $16.139.998,28
Mez

bpo03e-S - [T-BPO-26-121-Agents en b Entidad s
IT-BPO-28-121 Compradora o Back Office_Agente profesional_lngenieria, ¢ 725599331 ¢ 54.419.994,33 ' $7.255.999,31 1 i $3.627.999.66

arquitectura, urbanizmo y afines_Jornada
Ordinaria_Oro_Zona L_MA - 1Mes

Bpo0a-6 - MT-BPO-G1-T-Agents pars gection da redes

IT-BPO-31-11 | socialez_Agente profesionsl_Jornada $ 7.584.1386($ S6.880.853,35 1 $7.584.113.86 1 1 $3.792.056,93
Ordinaria_Oro_MA_NA_MA - 1Mez

bpo03-3 - T-BPO-62-43-Componsates complemento
IT-BP0-62.43 | Puesto de Trabajo_Licenciamicnto de $ 90278604|% 6.770.8395,30 3 $69.445,08 18 1 $451.333,02
ofimatica_NA_NA_NA_NA_NA - 13 Licencia Mez

IT-BPO-37-12 $ 39.76100007($ 68.707.500,53 $39.161.000,07 $4.580.500,04

SUB TOTAL $50.161.783,67
YA $9.530.738.90
TOTAL $ 59.692.522,56

En el marco del plan de contingencia, y considerando la linea base de conocimiento en la operacion incluyendo la curva de
aprendizaje y el nivel de experticia del personal de actualmente vinculado se lleva a cabo la verificacion de perfiles internos que
cumplan con los criterios definidos en el acuerdo marco de precios y sus caracteristicas asociadas al perfil profesional.

Esta accidon tiene como proposito fortalecer el equipo, mediante la incorporacion de agentes técnicos en actividades operativas,
tales como la gestidon documental de envios de 472 y la atencion de los canales dispuestos por la Superintendencia de Subsidio
Familiar. Los agentes profesionales estaran enfocados en realizar labores de gestidn orientadas a brindar una atencion eficiente
y de calidad a las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones (PQRSF) presentadas por los afiliados a las cajas de
compensacion.

La curva de aprendizaje juega un papel fundamental en este proceso, ya que permite acelerar la adaptacidon del personal a los
procedimientos especificos de atencion de PQRSF, mejorar la comprension del sistema del subsidio familiar y garantizar una
respuesta oportuna y pertinente frente a las solicitudes ciudadanas, esto a través de la consolidacién del conocimiento operativo
y la retroalimentacion continua, se logra una mayor precisidon en el tratamiento de los casos, una reduccion en los tiempos de
respuesta y una mejora en la experiencia del usuario.
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OBLIGACIONES O ACTIVIDAD DESARROLLADA Y EVIDENCIAS

Con miras al cumplimiento de los objetivos estratégicos trazados para el cierre del afo 2025, se prioriza la eficiencia operativa.

Los siguientes agentes que venian realizando sus actividades como Agentes técnico, pasan a realizar sus actividades como
agentes profesionales y realizar la gestion de las PQRSF de la campafia de la superintendencia de subsidio familiar.

1010243077 MARCELA GONZALEZ
11315571 JOSE JAIRO MATTA PRADA

A continuacion, se presentan las personas contratadas en el marco del proceso de fortalecimiento operativo, junto con las
actividades asignadas que contribuyen directamente a la gestidon oportuna y eficiente de las PQRSF.

CEDULA NOMBRE PERFIL ACTIVIDADES

Apoyo en la elaboracidn y envio de requerimientos dirigidos
a las Cajas de Compensacidn Familiar, con el objetivo de
LAURA SOFIA CARMONA |\ - e TECNICO solicitar la informacién necesaria quc'e permita dar respuesta
HERNANDEZ oportuna, clara y de fondo a las peticiones formuladas por
la ciudadania. Esta labor se realiza en cumplimiento de los
procedimientos establecidos para la atencién de PQRSF.
Gestion del envio de solicitudes relacionadas con
requerimientos, traslados externos, respuestas a la
ciudadania y demas comunicaciones generadas desde la
Oficina de Proteccidn al Usuario, en el marco de la atencidn
de PQRSF. Estas acciones se realizan a través de la
AGENTE TECNICO plataforma de mensajeria 472, garantizando trazabilidad y
cumplimiento de los tiempos establecidos. Asimismo, se
lleva a cabo el cargue de las actas de entrega
correspondientes en los expedientes digitales mediante la
plataforma Esigna, asegurando la adecuada documentacion
y respaldo de cada actuacion administrativa.
Atencion integral a los canales de servicio dispuestos para la

ciudadania, con el fin de brindar informacidn clara,
E’IASAI'SGDOIRSLEY SUAREZ | AGENTE TECNICO orientacion oportuna y acompafiamiento sobre los
tramites, servicios y competencias de la Superintendencia
de Subsidio Familiar.

1193603770

KAROL LIZET VELOZA

1111198108 MORENO

1000213485
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Como agente profesional, la gestion de atencion y el
tratamiento de las PQRSF interpuestas por la ciudadania
ante la Superintendencia de Subsidio Familiar se realiza

mediante un andlisis riguroso de cada solicitud, aplicando
criterios técnicos y normativos que permiten identificar el
AGENTE PROFESIONAL fondo del requerimiento. A partir de este analisis, se
ejecutan acciones concretas que garantizan respuestas
claras, completas y alineadas con los principios de calidad,
oportunidad y pertinencia, contribuyendo asi al
fortalecimiento de la confianza institucional y a la mejora
continua del servicio al ciudadano.

YESENIA FACIO LINCE

33221080 | GTiERREZ

A continuacion, se relacionan los Acuerdos de Nivel de Servicio seleccionados por la Entidad, conforme a lo
establecido en el Anexo Técnico, bajo la siguiente decision:

ANS durante la ejecucion de la Orden de Compra

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

Quejas sobre los servicios BPO: "QUEJA"

-

Nivel de satisfaccion de los Servicios BPO: “s”

Rotacion de Recurso Humano: "rotacion”

TMO (Tiempo Medio de Operacion).

Precision error critico de usuario: “ecu”

Precision error critico de negocio: “ecn”

Evaluacion de conocimiento Agentes: "eca."

Ol N|oo|Ja|ld]lwW]N

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

-
o

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

-
N

lAplicacion de matrices de seguimiento canal teléfono, presencial, chat, correo Una Vez al mes (Se adjunta)

A continuacion, se detalla la informacion de gestion en donde se relaciona la informacion para cada indicador, de acuerdo con el
periodo de gestion de octubre 2025.
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1. 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

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

2. Quejas sobre los servicios BPO: "QUEJA™:

Durante el mes de octubre, la Superintendencia de Subsidio Familiar no registrd 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.

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

Para el mes de octubre, 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” o0 “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) x100
NTotal
Donde:

NS=Nivel de Satisfaccion
T2B=Top Two Box
RMS = Nimero de respuestas de 'Muy Satisfecho'
RS = Numero de respuestas de 'Satisfecho'
NTotal = Numero total de encuestas con respuestas validas para la pregunta de satisfaccion general
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NIVEL DE SATISFACCION CANALES DE ATENCION

CANAL PROMEDIO SATISFACCION | PARTICIPACION
CHAT 97% 22%
TELEFONICO 99% 74%

PQR 77% 5%
VIRTUAL 100% 89%
PRESENCIAL 100% 85%

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

o Chat (97% Top Two Box): El canal Chat mantiene un nivel de satisfaccion muy alto (97%), demostrando la efectividad de la atencion
en tiempo real. Se posiciona como el segundo canal mas importante por volumen, con una participacion considerable del 22%, lo que
subraya su rol estratégico como una alternativa agil y bien valorada al contacto escrito.

o Telefonico (99% Top Two Box): El canal Telefénico se destaca por su excelente nivel de satisfaccion (99%), lo que indica una alta
calidad en la atencion de voz. Estratégicamente, es el canal mas critico para la operacion, ya que concentra la mayor parte del volumen
de interaccién (74%), siendo la columna vertebral de la comunicacion con el ciudadano.

o Virtual (100% Top Two Box): La atencion Virtual registra una satisfaccion perfecta (100%), lo que es un indicador de la calidad
excepcional de sus herramientas y procesos. Reporta una participacion muy alta (89%), sefialando que los ciudadanos encuentran este
medio sumamente efectivo para autogestion o consultas.

o PQR (77% Top Two Box): El canal PQR presenta el punto de dolor de la operacién con una satisfaccion significativamente baja (77%)
en comparacion con el resto. A pesar de manejar el menor volumen de participacion (5%), esta baja calificacion exige una intervencion
inmediata para revisar los procesos de gestion, resolucion y comunicacion, ya que las interacciones PQR son, por naturaleza, de alto
impacto en la reputacion.

e Presencial (100% Top Two Box): El canal Presencial también exhibe una satisfaccion perfecta (100%), lo que resalta la excelente
calidad del servicio y la resolucién proporcionada por el personal de contacto directo. Este medio conserva una alta participacion (85%),
demostrando su continua relevancia y valor para un segmento importante de la ciudadania.
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A continuacion, se evidencia la tabla 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 3 TOP TWO BOX|P4 TOP TWO BOX P5 TOP TWO BOX P6 PROMEDIO
CHAT 97% 97% 97% 97%
TELEFONICO 99% 100% 100% 99%
PQR 80% 80% 73% 7%
VIRTUAL 100% 100% 100% 100%
PRESENCIAL 100% 100% 100% 100% 100%
Conclusion:

Los datos muestran que los canales Telefonico, Virtual, Chat y Presencial ofrecen un servicio de alta calidad, ya que todos superan el
97% de satisfaccion. Sin embargo, el principal foco de preocupacion es el canal PQR, que muestra la satisfaccion més baja (77%) con
la menor participacion (5%), lo que indica un problema en la gestion de las peticiones, quejas y reclamos.

Es importante una investigacion mas profunda para identificar las causas de este bajo desempefio y entender por qué los usuarios no
estan satisfechos 0 no 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 medio SMS, Whatsapp, correo, entre otros
medios, para poder aumentar significativamente la tasa de respuesta y también enfatizar la importancia que se le da a la opinién 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.

4. Rotacién de Recurso Humano: "rotacion"

El Acuerdo de Nivel de Servicio mide la rotacion 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 Octubre no se presentaron Novedades con rotacién de personal.
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5. 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.

El 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.

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

Promedio
Hablando

Llamadas
Atendidas

Fuente: Herramienta 3CX — Superintendencia del Subsidio Familiar

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

Fuente: Herramienta 3CX — Superintendencia del Subsidio Familiar
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o Atenciones Virtuales: Se relacionan los datos, de acuerdo con el reporte realizado por los agentes en la herramienta TEAMS
asociado al correo de la Oficina de Proteccién 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.

Atenciones

Virtuales

Fuente: Herramienta 3CX — Superintendencia del Subsidio Familiar

o Atencion 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 octubre, se realiz6 la atencion presencial, de acuerdo con la siguiente tabla:

Mes ATENCION PRESENCIAL

Octubre 21
Fuente: Informacion Listas Asistencia Oficina OPU- Superintendencia del Subsidio Familiar

o Atencion de Redes Sociales:

En seguimiento de la gestion realizada durante el mes de octubre de 2025 en relacion con la atencidn de Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Felicitaciones (PQRSF) canalizadas a través de las redes sociales oficiales de la Superintendencia del Subsidio Familiar
(SSF). Las plataformas incluidas en este analisis son: Facebook, X (antes Twitter), Instagram, YouTube, TikTok, LinkedIn y Threads.
Esta labor fue desarrollada en el marco del servicio prestado por la empresa tercerizada Outsourcing, contratada por la Entidad.

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

. El volumen total de interacciones atendidas.

. Las redes sociales con mayor nivel de participacion ciudadana.
. Las principales tipologias de consulta recibidas.
. Las Cajas de Compensacién 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, asi como para la identificacion de oportunidades de mejora en el proceso de atencion al ciudadano.
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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 campafa y el &rea de comunicaciones de la 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.

Esta estrategia de coordinacion garantiza una trazabilidad eficiente de las interacciones ciudadanas y fortalece la capacidad de respuesta
institucional en los canales digitales.

Durante el mes de octubre de 2025, el area de comunicaciones de la Superintendencia del Subsidio Familiar (SSF) remiti6 al Agente de
redes sociales un total de 49 solicitudes ciudadanas (PQRSF) recibidas a través de las redes sociales oficiales.
La distribucion por plataforma fue la siguiente:

Red social Cantidad PQRSF Porcentaje del Total
X 32 65,31%
Facebook 10 20,41%
Instagram 6 12,24%
TikTok 1 2,04%
Total 49 100%

Se observa que la mayor concentracion de solicitudes proviene de la red social X, que representa mas de la mitad del total (65,31%),
seguida por Facebook (20,41%) e Instagram (12,24%). La red TikTok tiene una participacion marginal del 2,04%, evidenciando un menor
nivel de interaccién por este canal.

Los comentarios constituyen el 30,61%, lo que refleja un nivel relevante de participacion en las publicaciones institucionales.
Los mensajes directos (16,33%) tienen una menor participacion, pero son importantes al tratar temas mas sensibles o que requieren
atencion personalizada.

Durante el mes de octubre, 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:
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Tipologia Subtipologia Cantidad
t N tral t i
Otros O ros ,O se encuentra la categoria o 35
tipologia en la tabla
Total Otros 35
Aspectos administrativos de las cajas 7
Servicios sociales de compensacion
Tarifas
Total Servicios Sociales 8
Fondo Vivienda Interés Social Fovis Vivienda nueva Postulacion 3
Total Vivienda Interés Social Fovis 3
. . Acreditacién de discapacidad 1
Subsidio monetario - — - —
Pignoracién retencién y deduccion 1
Total Subsidio Monetario 2
. Competencia otras entidades o
Competencia 1
terceros
Total Competencia 1
TOTAL GENERAL 49

Del total de 49 PQRSF recibidas, la tipologia “Otros” concentra la mayor cantidad de solicitudes (35 casos, equivalentes al 71,43% del
total). Esto refleja que una parte significativa de las peticiones ciudadanas no encaja en las categorias actualmente establecidas, lo que
sugiere la necesidad de revisar o actualizar las tablas de tipificacion para capturar con mayor precision la naturaleza de los
requerimientos.

En segundo lugar, se encuentran las solicitudes relacionadas con Servicios Sociales, con 8 casos (16,33%), dentro de las cuales
predominan los temas administrativos de las Cajas de Compensacion Familiar.

El Fondo de Vivienda de Interés Social (FOVIS) registrd 3 solicitudes (6,12%), todas asociadas al proceso de postulacion a vivienda
nueva.
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La tipologia de Subsidio Monetario sumé 2 casos (4,08%), distribuidos entre los temas de acreditacion de discapacidad y pignoracion o
deduccion del subsidio.

Finalmente, 1 solicitud (2,04%) correspondi6 a asuntos no competencia de la Entidad.

De las 49 solicitudes ciudadanas (PQRSF) recibidas a través de redes sociales durante el mes de octubre:

. 32 ciudadanos (65,31%) identificaron la Caja de Compensacion Familiar relacionada con su solicitud.

. 17 ciudadanos (34,69%) no especificaron la Caja de Compensacion involucrada.

Entre los casos identificados, se observa una concentracidn de consultas hacia tres Cajas de Compensacion Familiar:
. Caja de Compensacion Familiar de Antioquia Comfama

. Caja de Compensacion Familiar de Cérdoba Comfacor

. Caja de Compensacion Familiar del Valle Del Cauca Andi Comfandi

La predominancia de COMFAMA en el numero de solicitudes se explica por dos situaciones especificas: la primera, relacionada con
manifestaciones de extrabajadores de dicha Caja de Compensacion; y la segunda, por un evento organizado por la Caja denominado
“Feria Popular de Brujeria: espiritualidades no hegemonicas”, el cual generd amplio debate y controversia entre los afiliados y la
comunidad antioquefia en general.

Por su parte, COMFACOR present6 durante este mes un incremento en las menciones a través de redes sociales, asociado a
publicaciones de trabajadores que expresan solicitudes relacionadas con una mayor estabilidad laboral dentro de la Caja.
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Participacion Cajas de Compensacion Familiar

Caja de Compensacion Familiar Comfenalco Santander
Caja de Compensacion Familiar del Magdalena Cajamag
Caja de Compensacion Familiar Comfamiliar del...
Caja de Compensacion Familiar del Huila Comfamiliar...
Caja Colombiana de Subsidio Familiar Colsubsidio

Caja de Compensacion Familiar Compensar
Caja de Compensacion Familiar del Valle Del Cauca... mmm 2
Caja de Compensacion Familiar de Cérdoba Comfacor m—— 5
No Informa I | 7

Caja de Compensacion Familiar de Antioquia Comfama EEEE . | O

Durante el mes de octubre, las redes sociales continuaron consolidandose como un canal relevante para la interaccion entre la ciudadania
y la Superintendencia del Subsidio Familiar. La red X concentré el mayor volumen de solicitudes con un 65,31%, lo que la mantiene como
el principal medio de contacto ciudadano.

Durante el mes de octubre, el promedio transcurrido entre la recepcion de la solicitud y la publicacién final de la respuesta fue de 6 dias.
De este periodo, 2 dias en promedio correspondieron al proceso de revision interna, lo cual representa el 33% del tiempo total de atencion.
Este comportamiento evidencia que una tercera parte del tiempo de gestidn se destina a la validacion y revision interna de las respuestas,
lo que garantiza la calidad y coherencia de la informacion emitida al ciudadano. Se identifica una oportunidad de mejora en la optimizacion
de los tiempos de tramite, mediante el fortalecimiento de la gestion del conocimiento y la transferencia de capacidades a un mayor
numero de colaboradores, con el fin de evitar retrasos en la atencién cuando el gestor de redes se encuentre con alguna novedad.
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o Gestion PQRSF: A continuacion, se relacionan los datos de la gestion de PQR, durante el periodo del 1 al 31 de octubre del 2025

Mes PQRSF RECIBIDAS

Octubre 808
Fuente: Informacién Bases de Gestion PQRSF-OPU

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

v

Se inicia con el proceso de capacitacion del BIG-BANG del conocimiento, liderado por nuestro cliente Superintendencia
de Subsidio Familiar.

Se realizan los preturnos de busquedas en Esigna para reforzar el conocimiento de nuestros gestores en temas de
asociados.

Se realiza refuerzo y recomendaciones sobre la proyeccion de oficios cuando hay acuerdos de pago.

Se generan recomendaciones sobre la intervencion de las CCF y como actuar en caso de que llegue un oficio que no
corresponde a la oficina de proteccidn al usuario y el procedimiento a gestionar.

Se realizan retroalimentaciones focalizadas e individuales a los gestores que presentan oportunidades de mejora en las
valoraciones.

Se realiza gestién de soporte virtual y acompafiamiento en piso para la mejora continua de los canales de Chat, virtual
y telefonico.

Se realiza plan de reincidencia con la gestora Monica Caipe donde se logra subir sus indicadores de calidad, gracias a
su compromiso y al taller y refuerzo efectuado por la lider de calidad.

Se realiza reconocimiento a la gestora Jessica Parra, por su alto nivel de compromiso, gestién, conocimiento y mantener
los comentarios precisos en redes sociales.

Se sigue trabajando e impulsado al personal, a trabajar en nuestro recurso compartido de la biblioteca virtual, donde se
publican las siguientes novedades en el mes de octubre.
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Del total de las PQRSF recibidas durante este periodo, a continuacion, se detalla el estado de la gestion realizada.

ESTADO CANTIDAD
FINALIZADO 473

PENDIENTES 335
TOTAL 808
Fuente: Informacion Bases de Gestion PQRSF-OPU

6. Precision error critico de usuario: “ecu”

Durante el mes de octubre, se identificé una oportunidad de mejora en la atencion telefénica, especificamente en la métrica de Error
Critico al Usuario (ECUF). La deficiencia central radica en suministrar informacion incorrecta e incompleta y realizar un direccionamiento
errado al ciudadano. Un caso ejemplar demostré como, al no interpretar la respuesta oficial ya recibida por el ciudadano (la cual indicaba
una gestion clave ante la Registraduria), la gestora incurrié en el error de insistir en la comunicacion con la titular, teniendo en cuenta
que, el ciudadano manifestaba que estaba a cargo del proceso de su esposa y estaba leyendo la respuesta ya emitida por la
Superintendencia de Subsidio Familiar y, mas grave aun, instruyo al usuario a radicar una nueva inconformidad, sin analisis ni
justificacion. Esta omision de dar claridad, en el direccionamiento correcto ya emitido por escrito por la entidad, generé confusién y una
pérdida de credibilidad en la solucion ya ofrecida en la PQRSF, llevando al usuario a una orientacion incorrecta.

99.38%
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7. Precision error critico al negocio: “ecn”

El analisis del mes de octubre, respecto a la métrica de Error Critico al Negocio, es satisfactorio reportar que no se evidenciaron
oportunidades de mejora durante este periodo. Esto refleja la solidez de nuestros procesos internos y la adherencia a los protocolos. No
obstante, nuestro compromiso con la excelencia es constante, por lo que mantendremos el indicador bajo seguimiento continuo y estricto
acompafamiento para asegurar que se sostenga la calidad y se impulse la mejora continua.

100.00%

8. Evaluacion de conocimiento Agentes “eca”

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

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

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

DIAS DE

GEsTIGN | RESPUESTAS %
0 0%
1 0%
2 15 3%
3 23 5%
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4 25 5%
17 4%
6 11 2%
7 10 2%
8 4 1%
9 7 1%
10 4 1%
11 12 3%
12 23 5%
13 77 16%
14 239 51%
15 1 0,2%
29 3 1%
Total general 473 100%

Fuente: Informacién Bases de Gestion PQRSF-OPU
Se evidencia que el 51% de los casos, se responden en el dia 14 de la gestion, y el 16% en el dia 13.

En la siguiente tabla se relacionan del total de PQRSF tramitadas y finalizadas lo correspondiente a cada caja de compensacion familiar,
sobre la cual el ciudadano, interpuso su peticion.

PQRSF PQRSF
a PQRSF RECIBIDAS PQRSF RECIBIDAS RECIBIDAS
K ECONEERSACON RECEIDRS AGOSTO 2025 SEPTIEMBRE 2025 OCTUBRE LA
JULIO 2025
2025

CAJA COLOMBIANA DE SUBSIDIO FAMILIAR COLSUBSIDIO 138 123 92 71 424
N/A 105 69 101 83 358
CAJA DE COMPENSACION FAMILIAR COMPENSAR 96 86 67 80 329
CAJA DE COMPENSACION FAMILIAR DEL VALLE DEL CAUCA
COMFAMILIAR ANDI COMFANDI 99 94 45 46 284
CAJA DE COMPENSACION FAMILIAR CAFAM 60 33 40 23 156
CAJA DE COMPENSACION FAMILIAR DE ANTIOQUIA COMFAMA 30 24 21 21 96
CAJA DE COMPENSACION FAMILIAR COMFENALCO ANTIOQUIA 16 22 12 11 61
CAJA DE COMPENSACION FAMILIAR DE FENALCO ANDI
COMFENALCO CARTAGENA 22 11 11 11 55
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CAJA DE COMPENSACION FAMILIAR DEL VALLE DEL CAUCA

COMFENALCO VALLE DELAGENTE 16 14 10 8 48
CAJA DE COMPENSACION FAMILIAR DE CARTAGENA Y BOLIVAR

COMFAMILIAR 9 18 13 7 47
CAJA DE COMPENSACION FAMILIAR DEL META COFREM 15 12 7 10 44
CAJA DE COMPENSACION FAMILIAR DE CORDOBA COMFACOR 9 10 15 8 42
CAJA DE COMPENSACION FAMILIAR DE BOYACA COMFABOY 15 6 11 6 38
CAJA SANTANDEREANA DE SUBSIDIO FAMILIAR CAJASAN 15 7 10 5 37
CAJA DE COMPENSACION FAMILIAR DE RISARALDA

COMFAMILIAR RISARALDA 12 9 8 6 35
CAJA DE COMPENSACION FAMILIAR COMFAMILIAR DEL

ATLANTICO 16 3 7 6 32
CAJA DE COMPENSACION FAMILIAR DE SUCRE COMFASUCRE 6 10 9 5 30
CAJA DE COMPENSACION FAMILIAR DEL CHOCO COMFACHOCO 6 7 11 5 29
CAJA DE COMPENSACION FAMILIAR DE NARINO COMFAMILIAR

NARINO 6 6 5 11 28
CAJA DE COMPENSACION FAMILIAR DE CUNDINAMARCA

COMFACUNDI 9 2 11 2 24
CAJA DE COMPENSACION FAMILIAR COMFENALCO SANTANDER 5 7 3 8 23
CAJA DE COMPENSACION FAMILIAR DE BARRANQUILLA

COMBARRANQUILLA 8 8 3 3 22
CAJA DE COMPENSACION FAMILIAR DE FENALCO DEL TOLIMA

COMFENALCO 5 5 8 2 20
CAJA DE COMPENSACION FAMILIAR DEL CESAR COMFACESAR 5 5 4 6 20
CAJA DE COMPENSACION FAMILIAR DE CALDAS CONFA 9 7 1 17
CAJA DE COMPENSACION FAMILIAR DEL CASANARE

COMFACASANARE 4 7 4 1 16
CAJA DE COMPENSACION FAMILIAR DEL CAUCA COMFACAUCA 4 3 6 2 15
CAJA DE COMPENSACION FAMILIAR DE FENALCO COMFENALCO

QUINDIO 4 4 2 3 13
CAJA DE COMPENSACION FAMILIAR DEL ORIENTE COLOMBIANO

COMFAORIENTE 1 2 3 4 10
CAJA DE COMPENSACION FAMILIAR DEL HUILA COMFAMILIAR

HUILA 4 3 3 10
CAJA DE COMPENSACION FAMILIAR DEL TOLIMA COMFATOLIMA 3 3 1 3 10
CAJA DE COMPENSACION FAMILIAR DEL CAQUETA COMFACA 2 3 1 3 9
CAJA DE COMPENSACION FAMILIAR CAMPESINA COMCAJA 3 1 1 3 8
CAJA DE COMPENSACION FAMILIAR DEL MAGDALENA CAJAMAG 2 3 1 1 7
CAJA DE COMPENSACION FAMILIAR DE LA GUAJIRA

COMFAGUAIJIRA 5 1 1 7
CAJA DE COMPENSACION FAMILIAR DE ARAUCA COMFIAR 3 1 4
CAJA DE COMPENSACION FAMILIAR DE BARRANCABERMEJA

CAFABA 1 1 1 1 4
CAJA DE COMPENSACION FAMILIAR CAJACOPI ATLANTICO 3 1 4
CAJA DE COMPENSACION FAMILIAR DEL NORTE DE SANTANDER

COMFANORTE 3 3
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CAJA DE COMPENSACION FAMILIAR DEL SUR DEL TOLIMA

CAFASUR 2 2

CAJA DE COMPENSACION FAMILIAR DE CARTAGENA Y BOLIVAR

COMFAMILIAR 2 2

CAJA DE COMPENSACION FAMILIAR DEL PUTUMAYO

COMFAMILIAR PUTUMAYO 2 2

CAJA DE COMPENSACION FAMILIAR COMFAMILIAR CARTAGENAY

BOLIVAR 1 1

CAJA DE COMPENSACION FAMILIAR DE SAN ANDRES Y

PROVIDENCIA ISLAS CAJASAI 1 1
Total general 774 633 547 473 2.427

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

Para la medicién de los Acuerdos de Nivel de Servicio (ANS) de calidad correspondientes al mes de octubre, se tom6 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. Analisis por competencias y retroalimentacion
c. Alertas Operativas

d. Preturnos

e. Logros

f.

Acciones y Planes de mejora para el mes de noviembre

Monitoreos:

El objetivo en el mes de octubre fue asegurar la excelencia en la atencidn al ciudadano a través de una evaluacion continua y sistematica
de los canales de atencion (telefonico, chat, videollamada, redes sociales, presencial, PQRSF), mediante indicadores de satisfaccion,
mejoras en la calidad del servicio, cortesia y precision en las respuestas, y cumplimiento de los términos legales, promoviendo la mejora
continua y la proactividad en la atencion al ciudadano.

- Optimizacién de la Experiencia del Usuario (Satisfaccion): Identificar, analizar y aplicar acciones de mejora derivadas del monitoreo
para reducir errores, aumentar la claridad y la efectividad en cada interaccion, elevando consistentemente el nivel de satisfaccion de los
usuarios con el servicio de la Superintendencia.

- Cumplimiento de Tiempos y Norma (Legalidad y Oportunidad): Velar por el cumplimiento de los plazos legales establecidos para
la gestion de PQRSF y la proyeccion de oficios, asegurando que toda comunicacion sea precisa, esté debidamente motivada y se ajuste
al marco normativo de la entidad.
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- Estandarizacién y Coherencia de la Informacién: Homogeneizar los criterios de respuesta y la informacion suministrada a través de
todos los canales de contacto, garantizando que el usuario reciba un mensaje coherente y preciso, reflejando el conocimiento y la
postura oficial de la Superintendencia.

“Escuchamos, mejoramos, cumplimos. La Superintendencia de Subsidio Familiar: excelencia en atencion”.

Ranking general de asesores:

Los resultados del mes de octubre reflejan que aln 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 el usuario final.

EmbajadorDeMarca CANTIDAD DE CALIDAD %CTO %NEG %PEC %PENC % UF
MONITOREOS EMITIDA
v
HUGO FERNANDO AMAYA MURCIA 16 100.00 % 100.00 % 100.00 % 100.00 % 100.00 % 100.00 %
LILIANA ACOSTA ALMEIDA 16 93.75% 10000 % 100.00% 93.75% 93.75% 93.75%
CESAR DANILO TORRALBA URREA 15 100.00 % 100.00 % 100.00 % 100.00 % 100.00 % 100.00 %
ERIKA TALERO 15 100.00 % 100.00 % 100.00 % 100.00 % 100.00 % 100.00 %
MONICA CAIPE CUZ 15 99.67% 100.00 % 100.00% 100.00% 93.33% 100.00 %
ASTRIT VIVIANA GONZALEZ 14 100.00 % 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 14 100.00 % 100.00 % 100.00 % 100.00 % 100.00 % 100.00 %
YURI ZAMAR SEPULVEDA YARURO 14 100.00 % 100.00 % 100.00 % 100.00 % 100.00 % 100.00 %
ZULEINA MARIA OLIVELLA GOMEZ 14 100.00 % 100.00 % 100.00 % 100.00 % 100.00 % 100.00 %
NATALIA GUERRERO 13 98.85% 100.00% 100.00% 100.00% 92.31 % 100.00 %
Total 160 99.25% 10000% 100.00% 99.38% 98.13% 9938%

o Anilisis Ranking: Las brechas en calidad se concentran en dos areas especificas que requieren intervencion inmediata:

v" Canal PQRS: El proceso de gestion de PQRSF (Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias o Felicitaciones) muestra
una falta de claridad en la redaccion al solicitar los datos al solicitante, lo que dificulta la verificacin y orientacién adecuada
de la peticion

v’ Canal Telefonico: El canal telefonico presenta deficiencias en la falta de escucha por parte de los gestores al finalizar la
interaccion, ya que no se atendio la pregunta de un ciudadano sobre cémo enviar una inconformidad. Se constata una
deficiencia general en la atencion y el direccionamiento de la peticion durante la interaccion con el ciudadano.
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v Canal Chat: Se evidencia que algunos gestores no informan la normativa aplicable para los tiempos de respuesta de las
PQRSF (10 dias habiles para solicitudes de documentos como certificacion de existencia y RL, segun la Ley 1755 de
2015).

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 CANTIDADDE ~ CALIDAD %CTO %NEG %PEC %PENC % UF
MONITOREOS EMITIDA
-
JESSICA PAOLA PARRA GARCIA 8 100.00 % 100.00 % 100.00 % 100.00 % 100.00 % 100.00 %
Total 8 100.00 % 100.00 % 100.00 % 100.00% 100.00 % 100.00 %
100.00 %
% ERROR CRITICO % ERROR NO CRITICO
100.00% 100.00%
% 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 octubre en redes sociales se enfocan en la calidad en las
respuestas, eficiencia y experiencia del usuario.
» El rendimiento perfecto y el logro del 100% en todos los Indicadores Globales de Calidad y Cumplimiento de este canal de
atencion son un reflejo directo del compromiso inquebrantable de la gestora. Sus resultados de cero error critico y no critico
(100% de calidad emitida) se sustentan en un profundo conocimiento del proceso y la informacién, lo que asegura respuestas
precisas y apegadas a las politicas. A esto se suma su excelente redaccion, que facilita una comunicacion clara y profesional
con el usuario, y una actitud proactiva que le permite anticiparse a las necesidades y resolver las interacciones de manera
impecable, elevando asi la satisfaccion del usuario final.
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Historico:
HISTORICO
101
100
99
98
97
96
95
94
93
92 e et e e - e
MAYO JUNIO JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE
I ECUF 100 100 100 99,31 98,81 99,38
Jd ECN 100 100 98,85 99,31 99,40 100
==@== |JVIBRAL CCE 95 95 95 95 95 95

o Anilisis Historicos: 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 6 meses monitoreados (mayo, junio, julio, agosto, septiembre y octubre), 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 inicié con la implementacion
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 retroalimentacién especificos.

Agosto: EI ECUF y el ECN se reducen al mismo nivel (99.31), con otras oportunidades de mejora evidenciadas y tratadas con los
gestores afectados.
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Septiembre: Se registra el punto mas bajo del periodo, con el ECUF en 98.81 y el ECN en 99.40, En esta ocasién se detecta la primera
reincidencia en nuestros canales con gestores los cuales tendran un plan de accion especifico a trabajar en octubre.

Octubre: Este mes cerr6 con cifras muy solidas: ECUF en 99,38% y ECN en 100%. Esta notable mejora, especialmente el regreso de la
métrica ECN al 100%, se atribuye directamente a las estrategias implementadas. La combinacion de la gestion individualizada del bajo

desempefio (agentes reincidentes) y el refuerzo grupal preventivo (pre-turnos) impulsé la calidad a niveles de excelencia, logrando que
el indicador ECN volviera a su maximo historico.

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

Porcentaje Acumulado Clasificacion
Cumples normas ortograficas y de redaccion 1 100% 100% MEDIO
Total 1 100%
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SUB ITEM DETALLE DE LA AFECTACION PLANDE MEJORA GESTOR AFECTADO

Redaccion Confusa en Solicitud de|lmplementar el uso obligatorio
Datos: Se evidencia falta de de plantillas estandarizadas y

Se evidencia falta de redaccion cuando se redaccion clara cuando se validadas para la solicitud de
Cumples normas ortograficas y de solicitan los datos al solicitante, para poder |solicitan los datos al solicitante, lo| datos, junto con una Guia Natalia Guerrero
redaccion verificar y orientar la peticion de manera clara.| que dificultala verificaciony la Rapida de Redaccion para

orientacion precisa de la peticion | canales escritos, segun los
(aplicable a canales escritos como| recursos ofrecidos de IApor

Chato PQRSF). parte del BPO.
TELEFONICO
Cantidad Porcentaje Acumulado Clasificacion
Suministras informacién correcta y completa al ciudadano 1 50% 50% ALTO
Manejas tu escucha activa 1 50% 100%
Total 2 100%
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—
ITEM SUBITEM DETALLE DE LAAFECTACION PLAN DE MEJORA GESTOR AFECTADO
Direccionamiento Deficiente: Se Implementar sesiones de coaching
constata una deficienciaen la atenciony| individualcentradas en el sondeo
Suministras informacién correctay Se constata una deficiencia enla atenciény el eldgecc\?n?m\into (g.u'\aatlusuar\o' ef;c?vo (je(\jnfozma(?\’()nye'ld\lseno Lit Acost
completa al ciudadano direccionamiento durante la interaccién con el usuario. urante fain eracc’lon, © qu‘e’ elarutadea enc\or? mas clara flanaAcosta
probablemente generé frustracion o para el usuario.
pasos adicionales innecesarios para el
ciudadano.
Falta de Atencién en el Cierre: Se Taller de Cierre deInteraccion:
Se evidenciaque al finalizar la interaccién cuando el evidencia que, al finalizar la interaccién, | Desarrollar un taller préctico para

usuario pregunta sobre cémo debe enviar la la gestora no estd escuchando la asegurar el manejo efectivo del

Manejas tu escucha activa inconformidad, que lagestora no lo esta escuchando, pregunta del usuario sobre cémo enviar | cierre de la interaccion, incluyendo Liliana Acosta
lo que genera que el usuario tenga que lamar su la inconformidad, lo que obliga al usuario una pausa obligatoria para
atencion a llamar su atencion. preguntar si queda alguna duda

final o necesidad.

CHAT

Cantidad Porcentaje Acumulado Clasificacion
Eres proactivo y brindas soluciones alternas 1 100% 100% MEDIO

Total 1 100%
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ITEM

Eres proactivoy brindas soluciones
alternas

SUB ITEM

Se evidencia que la gestora no informa la
normativa para tiempos de respuestas en este
caso para temas de certificacion de existencia

y RL,ya que, segtin novedad informada, el
tiempo de respuesta es de 10 dias habiles por
ser una solicitud de documentos. “Conforme

DETALLE DE LAAFECTACION

Omisién de Normativa: Se
evidencia que la gestora no
informa la normativa para tiempos
de respuestas (10 dias habiles
para solicitud de documentos
seglin Ley 1755de 2015) para

PLAN DEMEJORA

Refuerzo Normativo
Especifico: Realizar una

sesion enfocada

exclusivamente en los
tiempos legales de respuesta

(Ley 1755)y la obligatori

GESTORAFECTADO

edad

Monica Caipe

al numeral 1 del articulo 14 de la Ley 1755 de
2015, el término legal para resolverlas
peticiones de documentos e informacién es de
10 dias habiles.”

temas de certificacién de
existenciay RL.

de informarlosen el proceso
de certificacion.

Resumen por Asesor:

GESTOR CEDULA PECUF PECN PENC
CESARDANILOTORRALBAURREA 1022422640@ 100 |@ 100 |@ 100
HUGO FERNANDO AMAYAMURCIA 79509918 [@ 100 [@ 100 [@ 100
ZULEINAMARIAOLIVELLAGOMEZ 1121333092@ 100 [@ 100 [@ 100
ASTRITVIVIANAGONZALEZ 103238529{@ 100 |[@ 100 [@ 100
YURYZAMARSEPULVEDAYARURO  [1090428817@ 100 |[@ 100 |[@ 100
JESSICAPAOLAPARRA 1013647217@ 100 |[@ 100 [@ 100
MARCELAGONZALEZ 1010243074@ 100 |[@ 100 [@ 100
ERIKAALEJANDRATALERO JIMENEZ 10142445808 100 [@ 100 |@ 100
MONICACAIPE 27400999]@ 100 |[@ 100 |@ 93,33
NATALIAGUERRERO PEREZ 10679536880 100 [@ 100 |@ 92,31
LILIANAACOSTAALMEIDA 52372465|@ 93,75 |@ 100 |@ 93,75

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 a todo el equipo a un nivel de excelencia total.

Puntos a Destacar (Fortalezas):

O Excelencia General en Calidad: La gran mayoria del equipo demuestra un rendimiento perfecto, alcanzando el 100% en todas

las métricas (PECUF, PECN, PENC). Cumplimiento en Procesos (PECUF/PECN): Diez de los Once gestores mantienen el 100%
en las métricas PECUF (Proceso y Comportamiento) y PECN (No Contacto), indicando una fuerte adherencia a los
procedimientos y la calidad de la gestion. El equipo opera con un alto nivel de desempefio, donde las desviaciones son minimas
y afectan solo a una pequefia porcion del grupo.

Oportunidades de Mejora: Tres gestores (Mdnica Caipe, Natalia Guerrero Pérez y Liliana Acosta Almeida) muestran puntajes
por debajo del 100% en PENC, lo que indica que aun hay hallazgos relacionados con la calidad que pueden ser mitigados.
Natalia Guerrero Pérez (92,31%): Requiere una intervencién inmediata y focalizada, ya que tiene el puntaje mas bajo en PENC.

- PECUF: Solo un gestor, Liliana Acosta Aimeida (93,75%), tiene una brecha en el cumplimiento de los procesos.
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Analisis por competencias

Competencia

SER

A\ e

% Asesores con Fortaleza

20%

Fortaleza

Actitud Proactiva y Enfoque al Cierre: La mayoria de
los gestores mantienen la actitud para asegurar la
finalizacion exitosa de los procesos.

Oportunidad de Mejora

Mejorar la Continuidad y Evitar
Interrupciones: Trabajar en la Resiliencia y la
Consistenciapara que las interrupciones no

generen quiebres o reinicios en la gestién.

HACER

35%

Habilidades de Gestién : Alta capacidad para ejecutar
ly documentar correctamente la asignacion o el tramite
de beneficios a los usuarios.

Reduccién de Retrasos e Incumplimientos:
Los"Retrasos” recurrentes sefialan fallas en
la ejecucion de los tiempos de procesc o en

la aplicacion de procesos enlas CCF,
generan insatisfaccion.

SABER/CONOCER

15%

Conocimiento de Procesos (Tramites y Cierres):
Fuerte base de conocimiento scbre los pasos exactos
para completarun tramite PQRSF y como realizar un
cierre formal en los canales de atencién..

Dominio de Excepcionesy Normativa
Especifica: Reforzar el conocimiento sobre
escenarios atipicos, excepcionesy la
normativa detallada para evitar brindar
informacién errada.

DEBER

30%

Cumplimiento de Compromisos y Cierre: El equipo

prioriza el cumplimiento de sus compromisos, llevando

las PQRSF hasta la etapa de "Cierre" y garantizando
claridad en la informacién

Asegurar la Transparencia y la Informacién
Completa: Las repeticiones en "Retrasos” o
"Incumplimientos"” sugierenla necesidad de
mejorar la responsabilidad en la
comunicacion entre las CCF y el usuario
final..

Actividades y Logros Realizados

Algunos Preturnos Gestionados:
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Durante el mes de octubre se realizaron los siguientes preturnos, con las oportunidades de mejora evidenciadas en los
monitoreos y en la gestidnde soporte.

como una medida cautelar que. sin

Es importante que se tenga en cuenta los
siguientes conceptos con el propésito de
Zestions

alizar el direccionamicnto
correcto S i

s, clamos
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Preturnos

Como realizo la busqueda?

En Inicio, Busqueda Avanzada, puedes utilizar cualquier filtro, desde la identificador (No de
radicado de entrada y radicado de salida) Expediente..Para buscar asociados valida siempre el
filtro de “persona interesada” dando el check ya sea en correo, nombres y/o apellidos del
peticionario o No de identificacion)

., 1]

LINEAMIENTO
UNIFICADO
PQRSF -
ACUERDOS DE
PAGO (CREDITO
CCF)

PROPOSITO

REQUERIMIENTO MINIMO A LAS
CCF (ACUERDOS DE PAGO)

REDACCION DE LA RESPUESTA
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Novedades Publicadas:

r'd / )
L)a Jourcing
Logros en el mes de Octubre

U Se sigue trabajando e impulsado al personal, a trabajar en nuestro recurso compartido de la biblioteca virtual,
donde se publican las siguientes novedades en el mes de Octubre

01/10/2025 10/10/2025

01102025
FELICITACIONES ... POR TU EXCELENTE DESEMPENO, LLEGARON LAS VACACIONES DE SEMANA DE RECESO ¥ FIN DE ANO.
LLEGO OCTUBRE CON SU ALEGRIA...

COMPROMISO Y COLABDRACION..
Tus principales tortalezas evidenciadas en jas valoraciones
ealizadas en septiembre en rades saciales se enfocan en la

conexion con la audiencia y el cumplimiento de estancares

- Compromise y Proactividad: Alto nive' dz compromiso y
dedicacion a la gestion proactiva, que se man fiesta en la
manitoreo constante y Ia resouesta aqil, oportu,

¥
egurando
una presencia positiva v resolutiva de la enticad en estos
canales

empatica a las interacciones de los ciudadanos,

LOS INVITAMOS A PARTICIPAR Y TRABAJAR EN EQUIPO PARA EL CUMPLIMIENTO DE NUESTROS
INDICADORES EN CALIDAD EN TODOS LOS CANALES DE LA ENTIDAD!!!
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Logros en el mes de Octubre

Nuevo curse virtual

Disena tu

Reconéctate contigo y con tu proposito
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Alertas Operativas:

Fecha Nombre de la Alerta Tipode Causa Resumende la Afectacion
N o Error Operativo/ . B o . R .
8/10/202 |Entrega de Certificados de Existenciay RL Errados Documenta Seenvio aComfama el certificado de Comtamiliar Risaralda. Se escal para comegiry enviar lainformacion correcta,
8/10/2025 | Usuarios Sin Anunciar para Atencion Presencial Ciegtl:;d:d/ Tres personasingresaron a la Oficina de Proteccion al Usuario sin ser anunciadas niregistradas. Se pide reforzar la seguridad en la recepcion del primer piso.
ontrol de Acces
147102025 | Desconfiguracion de Oficios en ESIGNA Falé? Iecmca/ Documentos firmatlos en el sistema ESIGNA se desconfiguran(espacios, titulos, firmas), afectando la calidad de los oficios. S prepara escalamiento conevidencia.
istemas
Documentos firmados en el sistema ESIGNA se ) y
desconfguran espcis i, )HdDesmformacmn/
211012025 esc0‘n uran ESp??IOS’ WL, s, ec‘ o Aclaracion Aclaracion: La noticia sobre un "nuevo subsidioa parejas" es falsa. Solo se refiere al Subsidio Familiar de la Cuota Monetaria existente
la calidad de os oficios. Se prepara escalamiento ,
o Normativa
conevidencia.
Corfusion Solicitud de aclaracion dela normativa Plan Retorno Ley 1565/2012) para saber sila poblacién retorada tiene acceso a subsidios y servicios de las CCF, y bajo qué
2302025 AclaracionPlan RetomolLey 15652012) | Normativa/ ! paresaErs ep ! Vo
. requisitos.
Requisitos de CCA
Inconformidad en Expedicionde Certificado de | Fusacin Usuaria con necesidad prioritaria no logra contactar alas ineas de la Oficina de Medidas Especiales para solicitar su certificado RUExistencia, El caso fue escaladoala
30/10/2025 B o Ciudadana/ Falta ,
Representacion Legaly Existencia Dra. Inés Lorena Llanos.
de Respuesta

Recomendaciones generales y plan de trabajo:
Por medio del siguiente 5w+1h, se genera el plan de trabajo para el mes de Noviembre:

5W+1H ACCIONES

QUE (What) Implementar un modelo de gestién proactivo con
Validacién y Seguimiento Forzado de requerimientos
a Cajas. El plan garantiza el envio correcto (Validacion
Dia 0) y fuerza la obtencion de la respuesta al Dia 3,
eliminando la acumulacién de trabajo al final del ciclo.
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QUIEN (Who)

CUANDO (When)

DONDE (Where)

POR QUE (Why)

COMO (How)

Los asesores y gestores son responsables de ejecutar
la validacion (Dia 0) y realizar el seguimiento forzado
a las Cajas (Dia 3 habil). El supervisor auditara el
proceso Y facilitara coaching semanal de redaccion.
Este cronograma proactivo sustituye la mala practica
de esperar hasta los ultimos dias para revisar.

La Validacion de Requerimientos es obligatoria e
inmediata (Dia 0) antes del envio a la Caja. El
Seguimiento a la respuesta es estrictamente al Dia 3
habil, nunca al final del plazo de 15 dias. La mejora
de redaccion se trabajara mediante coaching
semanal.

Aplica a todos los canales de gestion y procesos de Back
Office (principalmente PQRSF) que involucren el envio de
requerimientos a las Cajas. El foco son las gestiones con
plazo maximo de 15 dias para la respuesta al ciudadano.

El plan busca implementar un seguimiento proactivo y
eliminar la gestion concentrada en el Dia 15 para los
requerimientos a las Cajas. Esto se logra validando
inmediatamente los envios y asegurando el
seguimiento estricto al tercer dia, evitando
vencimientos y mejorando la experiencia del
ciudadano. El objetivo final es distribuir la carga de
trabajo y asegurar el cumplimiento normativo.

El proceso se ejecutara mediante una Lista de
Chequeo Obligatoria para la validacién de
requerimientos antes del envio (Dia 0). Ademas, se
implementara una alerta que fortalezca el contacto de
seguimiento con la Caja al tercer dia, complementado
con talleres de Redaccion Efectiva para mejorar las
proyecciones al ciudadano.

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

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

Monitoreos

160

Errores No Criticos

3

Errores Criticos

1

EC Usuario Final

1

EC Negocio

0
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Aprobo:
Heaiobogy
RIGUL j
ADRIANA XIMENA GOMEZ MURILLO Firma del proveedor
Nidia Castillo Sanchez
Jefe de Oficina de Proteccién 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 creacion: 03-Octubre-2025
Periodo del 1 de Octubre al 31 de
Octubre

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,

\ \K
\~ 5\{\‘kb\\">.2- '

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

LAURA VALENTINA QUITIAN
SUSPENSION 21/10/2025 23/10/2025 QUIROGA 1027282070 21/10/2025 | 23/10/2025 3
. LAURA VALENTINA QUITIAN
AGENTE TECNICO 1013647217 JESSICA PAOLA PARRA GARCIA INCAPACIDAD 21/10/2024 24/10/2025 QUIROGA 1027282070 24/10/2025 | 24/10/2025 1

AGENTE TECNICO 1067953689 NATALIA GUERRERO PEREZ




