cODIGO FO-GFP-018
. VERSION 4
CERTIFICADO DE CUMPLIMIENTO PARA TRAMITE DE PAGOS
- - CREACION 18/02/2025
Supersubsidio
— | GRUPO DE GESTION FINANCIERA
ORMACIO RAL D O RATO
CONTRATO o
CONVENIO No: VIGENCIA NUMERO DE PAGO TIPO DE CONTRATO PERIODO DE COBRO (DD/MM/AA)
i
145305 25/04/2025 2025 8 ORDEN DE COMPRA 1/12/2025 31/11/2025
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.

ORMACIO RAL D ONTRA A O PRO DOR
NIT / CC No: NOMBRE DEL CONTRATISTA 0 PROVEEDOR TELEFONO DE CONTACTO CORRE ELECTRONICO DE CONTACTO
800.211.401 OUTSOURCING SERVICIOS INFORMATICOS S.A.SBIC 601-6000222 bcasti||O@0ut50urcing.com.co
3. INFORMACION SOBRE EL PAGO A TRAMITAR CON LA PRESENTE CERTIFICACION
N° FACTURA
N et RUBRO persona juridica? ELECTRONICA VALOR ANTES DEL IVA VA(":: :':ii';;“ ToTAL
(Si aplica)

32225 C-3699-1300-11-53105B-3699060-02 S| 1014667 $ 134.865.605,00 $ 25.624.464,95 160.490.069,95
TOTAL A PAGAR EN ESTE TRAMITE 160.490.069,95|

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:

DATOS DEL SUPERVISOR(ES) / INTERVENTOR(ES)

Nombre(s) : Adriana Ximena Gomez Murillo
# de Identificacion : 1.056.994.304
Cargo(s) : Jefe

Oficina de Proteccion al Usuario \ - 4 |
Dependencia(s) : ,El I\gQi
~—~/

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
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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 - Resolucién 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
o ) ) 3 . 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% Autorretencién sobre Ingresos
Direccion  CARRERA 69 No. 25B-44 2 FACTURA DE VENTA ELECTRONICA
Tel. 3154798121 Ciudad  Bogota No. OSFE - 1014667
Fechay H d
echa v ,ora € 22/12/2025 3:05 p.m. CODIGO ClIU: 8220 - SE LIQUIDA EL 9.66 POR MIL
generacion:
Fecha de Emisién 22/12/2025
OrderReference
& Fecha de Vencimiento 22/01/2026

ionalD Ref ' —
AddionalDocumentReference CUFE: 47ab02c3078{631602cfa205e7366cc9f787dbe3a78742b4d8dd59b2b528a4796b53b7afc16b149969achef612be9766

DESCRIPCION FECHA ENTREGA CANTIDAD VALOR UNITARIO VALOR TOTAL
37-13 - Supervisor Servicios BPO - Jornada Ordinaria - Amplia - Con herran 31/12/2025 1,00 COP  9.161.000,00 COP 9.161.000,00
38-7 - Lider de calidad - Jornada Ordinaria - Amplia - Con herramienta 31/12/2025 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 31/12/2025 7,00 COP 5.170.822,00 COP 36.195.754,00
26-91 - Agente en la Entidad Compradora o Back Office - Agente profesione 31/12/2025 9,00 COP  7.255.999,00 COP 65.303.991,00
26-121 - Agente en la Entidad Compradora o Back Office - Agente profesior 31/12/2025 1,00 COP  7.255.999,00 COP  7.255.999,00
31-11 - Agente para gestién de redes sociales - Agente profesional - Jornad 31/12/2025 1,00 COP  7.584.114,00 COP 7.584.114,00
62-43 - Componentes complemento Puesto de Trabajo - Licenciamiento de 31/12/2025 18,00 COP 69.445,00 COP 1.250.010,00

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

Importe en Letras

SON: Ciento Sesenta Millones Cuatrocientos Noventa Mil Sesenta Y Nueve Pesos Con Noventa Y Cinco Centavos

Pagar a
Banco Banco Davivienda S.A SUBTOTAL COP 134.865.605,00
Tipo y No. de Cuenta Ahorros 909700055917 IVA COP 25.624.464,95
Nombre del Beneficiario Outsourcing S.A.S BIC
Forma y Medio de pago CREDITO / TRANSFERENCIA TOTAL COP 160.490.069,95
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



‘|\ B Narino v Asociados

Auditores Consultores

Una compariiia de verdad

EL SUSCRITO REVISOR FISCAL DE

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

RF-00122-GA-0572
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 Diciembre de 2025 por concepto de aportes a los sistemas de salud
y entre el 1 al 30 de Noviembre de 2025 a las demds 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

Noviembre de 2025 91945637 $3.133.518.800 02 Diciembre 2025

La presente certificacion se expide a los 22 dias del mes de Diciembre de 2025, con destino
a la SUPER INTENDENCIA DE SUBSIDIO FAMILIAR.

Atentamente,

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



http://www.narinoyasociados.com/
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&2 _compensar | miplanilia.com REPORTE DE LA PLANILLA DE AUTOLIQUIDACION DE APORTES PG 1t 2
DATOCS DEL APORTANTE DATOS DE LA PLANILLA
TIPO _ NUMERO _ NOMBRE RAZGN SOCIAL — DIRECCION _ TELEFONO — FAX PERIODO LIQUIDACION SE ACOGE ALOS
EXONERADO
M L e vl -~V G saup  |PeuscnsEscosun, | e | | meciarago | eS| |onaamcoues v | i BEamToA Calns
SALUD FAMILIAR
FORMA PRESENTACION _ CLASE APORTANTE _ NOMBRE SUCURSAL CODIGO _ DEPARTAMENTO _ cpap/MUNICIPlo || wes | afo | mes ARO
s A FPRINCIPAL om BOGOTA D. C. BOGOTA, D.C. 1 2026 12 2025 E 05 01 2026 084378 5i No
CENTRO TE TRABAJO Todos NOMERO DE EMPLEADOS 1 NIT EMPRESA GONVENIO Todos
Mo ._u@nc;mzqo APELLIBOS ¥ Nomeres | IR2 f SUB | ke | GO _m coo fooo |elmlulelalx|ala|g|e]Ele]lsl]|e|Bfe 2|8 [o00Se | moers | TAREA | aromreres OCDISO | imcare | TAEA aporTE AFP | o KSP
1] cc 1002604831 A N AR L 1] si| oot | 14 X 1| ¢} 1} 4]ersosr | s13ooo0|  amon 55.200 | 230201 s130000| 16.00% 520,800 50
2|cootoarane  [MUROZ SOTO ANGIE 1] si| oo1 | 11 X % 1] 5| 1} 1|ersoos 58683  A00% 53,500 | 230301 585,834 16.00% $13,800 30
sfcciotaasagsn  RISDINA ECUE DARA 1]e si| o | X x 1] 41 1] tjeesor0 | sessae| anow 53500 230201 566334| 18.00% $13.900 50
4fcoto1aespess | HERMANDEZSIVACINGY | 4 | 4 si| oot | 11 x x 1] 1] 1] +]epsonz | sesma] coowm ; .” w3500 230301 sooan| recom] .m”;.%a s0
sjcotoisrass | TVERAMATAMOROSEDNAL | si| oot | 11 X X 1| 1| 1] 1{epsorr | sssems]|  comw $3.500] 220201 sésan| 1600%]  $19800 56
6lccioisaangs  |RERrARCOREUEZ 1] e si| vor | 11 x o 4| o] 1fepsor | sisoooo| acew ssao|zwz0s | sivooo| weoon| i $20400 50
7|coioieneoeze | SORORLOMANTILLA 1] e st w1 | n X X sf 1| 1| 1|epsor 596,034 400% B w.u.%o za0201 | smesae| 600w $13,900 $0
8|ccimearoces | ROMERC CERENAMARIA | 4 | o si| w1 | 0 X x 3} 1] 1] 1]epsore mw..m.“m.ua 4.00% $3,500 | 230201 566534  16.00% $13.900 50
9| cc 101465951 CASALLAS MANRIOUE 1] e sif oot | w X ib | 1] lepsorr | sisome] aoow - 55200 26.14 s1a0000| 16.00% $20,500 $0
w|cctotenasar  |PEREZOHIQUEACARLOS | 4 | o sif oot | m X 1| af 1| 1|epsor | sisocoof 400w ssz200230301 | s1a0000| t6.00% mmn.mam 50
11|cc tozesaners | PAEZLOPEZ DEYVISON 1] st on | wm % X 1| 1} 1} 1|ersoos sessas] 400 53,500 | 230301 sess4| 16.00% - 513,500 50
12} e 102304450 w%_wm%m@m?_zoz 1{oe st o | 11 X X 1] 1} 1] 1|epsoos sgsBaal  4.00% $3.500] 230001 ssoan] te0om| - $13.900 $0
13} cc 1023891827 mwﬂmumwm__,m.msz 140 sii om 11 X X 1] 1F 1| 1lersoos sess3a] 400 " 43,500 | 230201 $86,834]  16.00% 313,900 50
14]CC 1030538580 w%wm.wwmw_,oms,zo v e sl oo 1 X X 1| 1] ol 1{erscos | sirsazal  a0om muSa 230201 5173334}  18.00% 27,800 S0
15]co10asaesas |G BECERRACAVID 1] sil] oot | 1 X x 1| 1] +] 1|epsoir 586034  4.00% 53,500 | 230201 565,834| 16.00% $13.900 $0
16 | cc 1033738042 Mww.wﬂﬁw._.»»n_p._._ao BaNA Ly | e si|] oot | 11 X 1| 1] 1| 1]epsmr | s$sa0m000]  a00% 55,200 | 2514 $130,000 16.00% $20,800 50
17[cc toassoarzs | SHLMARDA RACHECO 1o si| oot | 11 X x il 1] 1] 1]epsow s05334|  400% $3.900 | 230301 59534 16.00% $15.300 50
wcotorarsiata | ShEEZAS MUROZ ANl 1]o si| oo | 1 X x 1| 1| 1] 1]epsces S86.834|  4.00% 53500 | 230301 segam|  16.00% $13.900 50
19} o 52773628 YEPES RIZO LISBETH 1]o si| oot | 11 x 1o} 18| 1| 1a|ePsoos | sesscof  apow 534,200 2514 susat00|  16.00% £135.700 30
20] cc s2rrasas YEPES RIZO LISBETH i]o si| oos | 11 i2} 12] 12| 12|eps00s | sseesc0]  coom s22,600] 2574 $569400|  16.00% 591,200 50
21| cc res2sae7 A aRREGILLA 1 fo sif oot b o1 % X 1] 1} 1} 1]ersoos se6834|  so0m $32.500 | 2514 $B6E34]  16.00% $12,900 $0
22| cc Bozos2an et s jo sif o | x 1| 1] 1] +iePsms | sicooo|  4oow 55,200 | 230201 s130000f 16.00% $20,800 50
$141,100 $562,600 50

Este documento esta clasificado como PRIVADO por parte de Compensar Operador de Infermacion
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: ol .
&g compensar imiplanila.com REPORTE DE LA PLANILLA DE AUTOLIQUIDACION DE APORTES
RSN I . " rsp | conieo TaRIFA | CLASE CObIGO TARIFA TARIFA TARIFA, - cmp
No'| Documento | ApeLuosyrowsres | o PSR 1CG0G0 | imoare |TARTA | OLASE | avorteare | SGIRC | mcoor | TEEE E aporre cor | TEESR | aporTe sewa [VicE" | aPoRTEcBr
1fcc ovzeasear | MARTINEZ MARTINEZ 50| 147 $130000f 0.52% 1 sroo] ccez staoooo| 4co%] - sszoo| acow . ivise] osew| 0. se
2{ccivizarny | HUNOZSOTOANGIE 50 a7 so5,834| 0.52% 1 ss00| aoFz1 seosm| anow s3se0| ooo% sof acowl i so
3{cc 1012452960 nmwmﬁmocmc)_xp 507147 sesg| 0.52% 3 : ss00]| cora seeess| 4oow| o isasoa] o.o0% noo%| %0
a|oc 1013550248 | HESNANCEZ SILVAGINDY 50| 147 ses.234] 0.52% 1| ssefesen seeand] aoom] 7 sasoo] ooowm| oo Uise| eoom| vooiss
s|cc1oisazzeas | YRR MATAMOROS EONA sof1a7 565,834 0.52% 1400 ssoe coFa sesEst| 400 sa500] o00% ooow| 5L 50
6|ccoisaaties  {PARRAROTRIGUES 50147 s130000| 052% 1 - s700] o2y stavooo| sao%] o iss200| o00%f so] “omon} U0 e
7jcc10m0dmsae | GoRTIeo MHTIEA sof1a7 s86.834| 0.52% 1] " ssoo]corz soens4| amow]| o sssoo] acom| U ¢ Tso| esom] s
&fcc1omeoronee | ROMERD SERENAMARIA sof 147 se6.634| 0.52% 1| -0 -gsoo| ek soeaa4]|  a00% $as00]  000% sol ooom)ciiiise
9|oc t0tasesasy | SASALLAS MANRIGUE sob1ar s1a0000| 0529 1] 0 stoofeceat. . | stavouo| aows| - sszeo] | ocew) i Use] enow s
10]|cototsoezasr | PEREZ CHIQUIZA CARLOS so 147 s130,000] 0.52% 1] .. sroo]oorat s1ao000] acow] o ossano| omen ooo%f i g0
11]co 1oz2e300rs | PAEZLOPEZ DEVVISON s0] s s86,834 0.52% 1| ovosson|oorzs | ssss4e|  amon sas00| ooow] 00| ooew tiso
12fco toasteasn  |!BANEZ SANZA JHON 50|47 ses.83| oszn 3 sseo|ecrar | seeend| aco sssoo) eoow| ' iso] ooes s
13]cc 10a38p1say | SANCHES FLORIAN osodaT o seea3a| osam| " 50| corat secB3a| 4.00% 53500]  0.00% S ilse] opow -
CARLDS ARIEL T L : . : .
13[ce toausseseg | SONZALEZLOZAND safur b sman] esam]| 1] stooofcorm s173as1| aoow] o sooo| voom) so] ooon} - $0
15|ce 0aseags | iz BECERRADAVID “so| 147 86,834 DS2% 1 - ssoedccrat sessa| soow] . Tsasoo| ooow B S R
ALEXANDER . . 8
16)cesosarasars [ ESCAMILLA PATIRO DIANA 0] 147 s1a0.000| 052% 1 s700] corz1 si30000] a.00% s5200f  o.00% Csa] ooom| o se
17| cc 103380472 | CAIAMARCA PACHECO so| 147 ses334| 052% 1 ‘s500| coF21 s95334|  4.00% s3s00] o00% “s0] oo .50
EVELYN NATALIA :
18|coarorsies | CABSZAS MUROZANYI sof147 se6,8a4| 0.52% 1| 0 ssonfcor $eE.3s]  4.00% - saseo| oconmf - so| voos Jils0
10| cc s2rraees YEPES RIZG LISBETH so1a7 se54,100 0.00% 1 ~ so]coras sasaana] acow| ¢ ossszea| ooowl 0 so] ooow 50
20 cc s2r7ae2s YEPES RIZ0 LISBETH so| a7 sseo.a00f 0.52% : sa.000| corar ssegdo0| 400%) O seasto| 0o0% o so| ooon 50
21| cc 79825367 A TaneaItA s0}1a7 see.a3| o.sen i $500| corn 588,034 4.00% s3s00] coon “ s0] voon %0
22 |GG 60205249 el el s0|1a7 s1a0,008] 0.52% 1 $700| coFa $130,000]  4.00% sszoo] coon " so| coom 50
50 §14,700 141,100 50 50

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. 8
CORRESPONDIENTE AL PERIODO COMPRENDIDO ENTRE EL 01/12/2025 AL 22/12/2025

INFORMACION GENERAL DEL CONTRATO

No. Contrato o Convenio v afo de 145305 de 2025
Adquirir Servicios De Centro De Contacto Bpo [Business Process

Obieto: Outsourcing] Para Fortalecer El Relacionamiento Con La

Jeto: Ciudadania A Través De Los Canales De Atencion 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 Combra: 31/12/2025

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

CC / Nit: 800211401

Nombrg .del Supervisor del Contrato o ADRIANA XIMENA GOMEZ MURILLO

convenio:

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 noviembre del 2025.
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A continuacion, se relaciona, el numero de dias laborados del recurso humano de la
operacion durante del mes de diciembre.
FECHA FECHA
IDENTIFIC DE INICIO
ACION HOLSE BEAL INGRES | NOVIE
o MBRE
31/12/
IT-BPO- | 10323852 | ASTRIT VIVIANA 15/05/ | 1/12/2 2025 $ $
26-91 91 GONZALEZ AGENTE PROFESIONAL 2025 025 30 30 241.867 7.255.999
31/12/
IT-BPO- 10904288 | YURY ZAMAR 15/05/ 1/12/2 2025 S S
26-91 17 SEPULVEDA YARURO AGENTE PROFESIONAL 2025 025 30 30 241.867 7.255.999
31/12/
IT-BPO- 10142445 | ERIKA ALEJANDRA 15/05/ 1/12/2 2025
26-91 80 TALERO JIMENEZ AGENTE PROFESIONAL 2025 025 30 30 241.867 7.255.999
31/12/
IT-BPO- 11213330 | ZULEINA MARIA 15/05/ 1/12/2 2025 S S
26-91 92 OLIVELLA GOMEZ AGENTE PROFESIONAL 2025 025 30 30 241.867 7.255.999
31/12/
IT-BPO- HUGO FERNANDO 15/05/ | 1/12/2 | 075 $ $
26-121 79509918 | AMAYA MURCIA AGENTE PROFESIONAL 2025 025 30 30 241.867 7.255.999
31/12/
IT-BPO- LILIANA ACOSTA 15/05/ 1/12/2 2025 S S
26-31 52372465 | ALMEIDA AGENTE TECNICO 2025 025 30 30 172.361 5.170.822
31/12/
IT-BPO- 10224226 | CESAR DANILO 15/05/ 1/12/2 2025 S S
26-31 40 TORRALBA URREA AGENTE TECNICO 2025 025 30 30 172.361 5.170.822
31/12/
IT-BPO- TATIANA ANDREA 15/08/ 1/12/2 2025 S S
26-31 52393726 | JIMENEZ DIAZ AGENTE TECNICO 2025 025 30 30 172.361 5.170.822
31/12/
IT-BPO- ERICA YOHANA ACOSTA 26/11/ 1/12/2 2025 S S
26-31 52825713 | TORRES AGENTE TECNICO 2025 025 30 30 172.361 5.170.822
31/12/
IT-BPO- 11936037 | LAURA SOFIA 23/10/ 1/12/2 2025 S S
26-31 70 CARMONA HERNANDEZ | AGENTE TECNICO 2025 025 30 30 172.361 5.170.822
31/12/
IT-BPO- 11111981 | KAROL LIZET VELOZA 23/10/ 1/12/2 2025 S S
26-31 08 MORENO AGENTE TECNICO 2025 025 30 30 172.361 5.170.822
31/12/
IT-BPO- 10002134 | DANIA DIRSLEY SUAREZ 23/10/ 1/12/2 2025 S S
26-31 85 HIDALGO AGENTE TECNICO 2025 025 30 30 172.361 5.170.822
31/12/
IT-BPO- | 10102430 21/10/ | 1/12/2 | 5025 $ $
26-91 77 MARCELA GONZALEZ AGENTE PROFESIONAL 2025 025 30 30 241.867 7.255.999
31/12/
IT-BPO- JOSE JAIRO MATTA 21/10/ 1/12/2 2025 S S
26-91 11315571 | PRADA AGENTE PROFESIONAL 2025 025 30 30 241.867 7.255.999
31/12/
IT-BPO- 10136472 | JESSICA PAOLA PARRA AGENTE PROFESIONAL 16/06/ 1/12/2 2025 S S
31-11 17 GARCIA REDES SOCIALES 2025 025 30 30 252.804 7.584.114
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31/12/
IT-BPO- | 10023651 16/05/ | 1/12/2 | 505 s $
26-91 11 SEBASTIAN CAMPOS | AGENTE PROFESIONAL | 2025 | 025 30 30 241.867 | 7.255.999
31/12/
IT-BPO- | 10136273 | JENNY KATHERINE 16/05/ | 1122 | “ops s s
26-91 51 LUGO PEREZ AGENTE PROFESIONAL | 2025 | 025 30 30 241.867 | 7.255.999
31/12/
IT-BPO- YESENIA FACIO LINCE 3010/ | 11272 | “ype $ s
26-91 | 33221080 | GUTIERREZ AGENTE PROFESIONAL | 2025 | 025 30 30 241.867 | 7.255.999
31/12/
IT-BPO- EDNA CATALINA 15/05/ | 11212 | Tope $ s
38-7 | 52961729 | ROMERO LIDER DE CALIDAD 2025 | 025 30 30 270491 | 8.114.737
31/12/
IT-8PO- | 10142101 15/05/ | 1/12/2 | 505 $ $
37-13 28 LAURA ROZO BARBOSA | SUPERVISOR 2025 | 025 30 30 305367 | 9.161.000

*Fuente de informacion factura servicios BPO diciembre_2025

A continuacién, 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
1 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."

O || N|oO|oa | |[w (N

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

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

Aplicacion de matrices de seguimiento canal teléfono, presencial, chat, correo Una Vez al mes

Se adjunta)

-
o

N
N

SuperSubsidio FO-COP-004 V2
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


mailto:andreapineda.rojas93@gmail.com
mailto:mdany.25@hotmail.com

Supersubsidio

OBLIGACIONES O ACTIVIDAD DESARROLLADA Y EVIDENCIAS

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

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 diciembre, teniendo presente que el
aprovisionamiento de servicios y personas finalizé en el mes de mayo 2025, lo cual se detall6 en el
informe de actividades del periodo mencionado.

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

Durante los 20 dias del mes de Diciembre, 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”:

Los datos de las encuestas de satisfaccion se entregaran a fin de mes con el acumulado general por todos
los canales, se entrega el avance con corte al 20 de Diciembre.

FORMULA:

NS (T2B) = (RMS+RS) x100
NTotal
Donde:

NS=Nivel de Satisfaccion
T2B=Top Two Box
RMS = Numero 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 93% 11%
TELEFONICO 34% 26%

PQR 77% 6%
VIRTUAL 100% 100%
PRESENCIAL 100% 85%

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

o Chat (93% Top Two Box): El Chat continia mostrando un nivel de satisfaccion muy alto (93%),
situdndose como una alternativa sélida y efectiva. Con una participacion del 11%, se mantiene como
un canal relevante que logra resolver las inquietudes de los ciudadanos de manera &gil, con un
margen de mejora minimo para alcanzar la excelencia de los canales virtuales y presenciales.

o Telefénico (34% Top Two Box): El canal telefonico representa actualmente la mayor urgencia
operativa, ya que su satisfaccion ha caido drasticamente al 34% a pesar de ser el segundo medio
mas utilizado con un 26% de participacién. Esta brecha critica exige una revisién inmediata de la
claridad de las preguntas en la encuesta automatica para asegurar que sean comprensibles para el
ciudadano; asimismo, resulta prioritario implementar estrategias que motiven la respuesta del
usuario, ya que la automatizacién actual genera omisiones que afectan la representatividad de los
datos.

o Virtual (100% Top Two Box): Al igual que el mes anterior, la atencion Virtual mantiene un
desempefio de excelencia (100% de satisfaccion). Aunque su participacion es menor comparada con
el presencial, sigue siendo un canal infalible: cada ciudadano que interactua por esta via recibe una
experiencia totalmente positiva, posicionandolo como el canal mas confiable técnicamente.
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e PQR (77% Top Two Box): Este canal representa una baja participacion,
con un 77% de satisfaccion. Requiere revision para asegurar la calidad de respuesta a las quejas
formales. A pesar de manejar un bajo volumen de participacion (6%), esta baja calificacién exige una
intervencion inmediata para revisar los procesos de gestion, resolucién y comunicacion, ya que las
interacciones PQR son, por naturaleza, de alto impacto en la reputacion.

o Presencial (100% Top Two Box): El canal Presencial se consolida como el eje principal de atencion
este mes, logrando una satisfaccion perfecta (100%). Lo més destacable es su alta participacion
(85%), lo que indica que la gran mayoria de los ciudadanos prefieren o requieren la atencion directa,
y la entidad esta respondiendo con una resolucion y servicio impecables en este punto de contacto.

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

CANAL TOP TWO BOX P1 | TOP TWO BOX P2 | TOP TWO BOX P3 | TOP TWO BOX P4| TOP TWO BOX P5 TOP TWO BOX P6 PROMEDIO
CHAT 95% 89% 95% 93%
TELEFONICO 92% 7% 3% 34%
PQR 76% 84% 72% 77%
VIRTUAL 100% 100% 100% 100%
PRESENCIAL 100% 100% 100% 100% 100%
Conclusion:

Los resultados del mes de diciembre reflejan un desempefio de excelencia en los canales Presencial, Virtual
y Chat, los cuales consolidan una satisfaccion superior al 93%. No obstante, el canal Telefénico se identifica
como el punto critico de mayor riesgo institucional, al presentar una satisfacciéon promedio de apenas el 34%
a pesar de ser el segundo medio con mayor participacion. Esta caida drastica, impulsada por puntajes
extremadamente bajos, sugiere una desconexion severa entre el servicio prestado y las expectativas del
ciudadano.

Ante esta situacion, es imperativo realizar una investigacion profunda que valide la claridad de la encuesta
actual y la efectividad de su automatizacion, explorando alternativas de medicion como SMS, WhatsApp o
correo electronico para aumentar la tasa de respuesta en los canales telefénico y PQRSF. Para mitigar el
impacto, se propone que los agentes motiven activamente al ciudadano a calificar el servicio, resaltando que
su opinion es el motor de mejora. Al fortalecer la recoleccidn de datos, se podra correlacionar la satisfaccidn
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con el indicador de Solucién en Primer Contacto, permitiendo implementar ajustes operativos que rescaten la
reputacion del canal telefénico y aseguren una experiencia ciudadana integral y positiva.

4. Rotacion 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 prestacidn del servicio y luego del periodo de estabilizacion.

En el mes de Diciembre no se presentaron retiros o rotacion de personal.

5. TMO (Tiempo Medio de Operacién).

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.

Llamadas
Atendidas

Diciembre-20350
Fuente: Herramienta 3CX — Superintendencia 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

Atendidos

Fuente: Herramienta 3CX — Superintendencia del Subsidio Familiar

o Atenciones Virtuales: Se relacionan los datos, de acuerdo con el reporte realizado por los
agentes en la herramienta TEAMS asociado al correo de la Oficina de 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.

Fuente: Teams — 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 octubre, se realizé la
atencion presencial, de acuerdo con la siguiente tabla:
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Mes ATENCION PRESENCIAL |
Diciembre-20 13
Fuente: Informacion Listas Asistencia Oficina OPU- Superintendencia del Subsidio Familiar

o Atencion de Redes Sociales:

Durante el mes de diciembre con corte al 20 de 2025, el area de comunicaciones de la
Superintendencia del Subsidio Familiar (SSF) remiti6 al Agente de redes sociales un total de 66
solicitudes ciudadanas (PQRSF) recibidas a través de las redes sociales oficiales.

REDES SOCIALES
D|c|embre 20

o Gestion PQRSF: A continuacién, se relacionan los datos de la gestion de PQR, durante el
periodo del 1 al 30 de noviembre del 2025.

Mes PQRSF RECIBIDAS |
Diciembre-20 416

Fuente: Informacion Bases de Gestion PQRSF-OPU

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

ESTADO CANTIDAD

FINALIZADO 177
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PENDIENTES 239
. TOTAL 416
Fuente: Informacion Bases de Gestion PQRSF-OPU

6. Precision error critico de usuario: “ecu”

Durante los dias del 1 al 19 de diciembre, se evidencia que enla métrica de Error Critico al Usuario
Final obtuvo un resultado del 100% y no se identificaron oportunidades de mejora. Este resultado es producto
de un monitoreo y seguimiento riguroso en la revisién de oficios previos a su proyeccién, sumado al soporte
técnico y operativo en sitio para los canales telefénico, chat y virtual. Asimismo, la unificacion de procesos en
mesas de trabajo y las retroalimentaciones en tiempo real fueron pilares fundamentales para este
cumplimiento.

% USUARIO FINAL

100.00%

7. Precision error critico al negocio: “ecn”
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D Durante los dias del 1 al 19 de diciembre, se evidencia que en la métrica de Error Critico al Negocio obtuvo
un resultado del 100%. y no se identificaron oportunidades de mejora. Este resultado fue posible gracias al
control estricto sobre la base de datos de tipificacion y el aseguramiento de la transferencia a la encuesta en
todos los canales. El éxito radica en la alineacion total de la operacion con los protocolos de la matriz de
calidad y los procedimientos institucionales establecidos.

% NEGOCIO

100.00%

8. Evaluacion de conocimiento Agentes “eca”

Durante el mes de diciembre no se present6 evaluacién 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 DICIEMBRE, a continuacion, se detalla la
oportunidad en la respuesta.

DIAS DE

p—— RESPUESTAS %
1 4 2%
2 20 11%
3 24 14%
4 11 6%
5 21 12%
6 17 10%
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7 21 12%
8 12 7%
9 5 3%
10 7 4%
11 2 1%
12 1 1%
13 3 2%
14 11 6%
15 17 10%
17 1 1%
Total general 177 100%

Fuente: Informacion Bases de Gestion PQRSF-OPU

Se evidencia que el 14% de los casos, se responden en el dia 3 de la gestion, el 12% en el dia 5 dia
7y el10% en el dia 15y dia 6.

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

Para la medicion de los Acuerdos de Nivel de Servicio (ANS) de calidad correspondientes al mes de
diciembre, se tom6 como referencia la matriz de calidad sugerida por outsourcing y aprobada por
parte del cliente. Dicha matriz fue elinsumo 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:

¢ Monitoreos y seguimientos — Paretos de oportunidades de mejora

o  Anélisis por competencias y retroalimentacion

o Alertas Operativas

e Preturnos

o Logros
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Monitoreos:

El objetivo en el mes de diciembre es garantizar el cumplimiento de los indicadores de calidad y satisfaccion
del ciudadano mediante un modelo de monitoreo integral que combine el seguimiento constante, la
retroalimentacion efectiva y la unificacion de procesos en sesiones de calibracién o mesas de trabajo. El
propésito es estandarizar los criterios de atencion en todos los canales (telefonico, chat, PQRSF, presencial y
virtual) para asegurar una experiencia de servicio excepcional y alineada con los estandares de la entidad.

o Monitoreo y Soporte Activo en Piso: Implementar ciclos de revisién periddica de los canales de

atencién para identificar oportunidades de mejora en la interaccion con el ciudadano.

e Gestion de la Retroalimentacion: Ejecutar cierres de brecha individuales basados en los hallazgos
del monitoreo, fomentando el desarrollo de competencias técnicas y de servicio.

o Estandarizacion de Procesos: Liderar mesas de trabajo para la unificacién de criterios, asegurando
que el proceso de evaluacion sea objetivo y coherente entre todos los equipos.

“Calidad no es un acto, es el habito de hacer las cosas bien desde la primera vez."

Ranking general de asesores:

Los resultados de los primeros 19 dias del mes de diciembre reflejan que ain se mantiene la
tendencia a la mejora continua, sin embargo, surgen aun algunas oportunidades de mejora que
requieren trabajo en habilidades blandas y relacionamiento al ciudadano.

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

FO-COP-004 V2



Supers'Ubsidio

OBLIGACIONES O ACTIVIDAD DESARROLLADA Y EVIDENCIAS

) Precisidn de )
Cantidadde Calidad L Coion e bt Critico ToC ion de

Embajador de Marca Mon Horeos Emitida Error Critico al Usuario Error no
al Negocio Final Critico

LILIAMA ACOSTAALMEIDA & 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%
YURY ZAMAR SEPLULVEDA YARURD 2 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%
ZULEINA MARIA OLIVELLA GOMEZ 1 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%
CESAR DANILO TORRALBA URREA 8 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%

JESSICA PAOLA PARRA, & 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%

JOSE JAIRO MATTA 7 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%
MARCELA GOMNZALEZ 3 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%

HU GO FERMANDO AMAYA MURCIA 8 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%
YESSENIA FACIO LINCE GUTIERREZ 7 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%
DANIA DIRSLEY SUAREZ HIDALGO 10 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%
ERICAYOHAMA ACOSTA TORRES i 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%
JENMY KATHERINE LUGO PEREZ 5 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%
ERIKA ALEJAMD RATALERO JIMENEZ 7 895.71% 100.00% 100.00% 71.43% 100.00%
SEBASTIAM FELIPE CAMPOS FRESMO 6 97.50% 100.00% 100.00% 83.33% 100.00%
ASTRIT VIVIANA GONZALEZ 9 98.33% 100.00% 100.00% B88.89% 100.00%
Total 103 99.42% 100.00% 100.00% 96.12% 100.00%

Andlisis Ranking Las brechas en calidad se concentran en las habilidades blandas
evidenciadas desde la valoracion en el mes de diciembre.

v/ Canal PQRS: Se han identificado oportunidades de mejora en la gestion de este canal,
especificamente en la formalidad técnica y operativa de las respuestas. Entre los
hallazgos principales se encuentran fallas en el posicionamiento de la firma y el
incumplimiento de normas ortograficas y de redaccion, lo cual afecta la imagen
institucional. Asimismo, se evidencia una falta de rigurosidad en el cierre de los casos,
donde el gestor omite informacion o deja elementos pendientes en el proceso,
impactando la trazabilidad y la calidad final entregada al ciudadanoCanal Telefénico: El
canal telefonico presenta fallas que se enfocan en la calidad de la interaccion y la gestion de la
operacion: se detectaron oportunidades de mejora en el manejo de los Tiempos de espera del
usuario, la necesidad de aumentar la seguridad y conocimiento del gestor y la omision de pasos
0 acciones necesarias durante el ciclo de atencion.
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E En los canales de Redes Sociales, Telefonico, Chat, 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 del mes de DICIEMBRE corte
al 19 enredes sociales se enfocan en la calidad en las respuestas, eficiencia y experiencia del
usuario.

Este resultado perfecto se fundamenta en las fortalezas de la gestora, quien cumple
consistentemente con todos los estandares y utiliza los recursos y protocolos de manera efectiva.
Adicionalmente, el logro es producto de su alto compromiso, su sélido conocimiento de los procesos
y la validacion constante de cada interaccion, asegurando la excelencia total en el servicio.
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Historico:
.
101
100
o
a5
84
93
o2 — — — B - et — — —
MAYD FUHID nuo AGDSTOD SEFTIEMBRE DCTUBRE HOVIEMB RE DICIEMBRE
[ ECUF 100 100 100 o031 88 81 90, 38 s ] 100
bl ECH 100 100 88, 85 2831 28 40 100 s ] 100
st || MBRAL CCE 85 85 85 85 85 a5 85 85

e Anadlisis 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 8 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 méas precisas que se han venido trabajando en linea.
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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 retroalimentacion especificos.

Agosto: El ECUF 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.

Octubre: Este mes cerrd 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) impulso la calidad a niveles de
excelencia, logrando que el indicador ECN volviera a su maximo histdrico.

Noviembre: Durante el mes de noviembre, se evidencia que las métricas de ECUF y ECN, en el
99.26%. El equipo mantuvo un sélido resultado en el indicador de Calidad. Las principales
desviaciones que debemos corregir se concentran en la tipificacion incorrecta de casos y la
proyeccion y analisis deficiente de algunos oficios de PQRSF. Corregir estas fallas iniciales es crucial
para blindar la operacion, asegurar el cumplimiento normativo (ECN) y garantizar la excelencia en la
experiencia del ciudadano (ECUF).

Diciembre: Con corte al 19 de diciembre, la operacion registra un desempefio sobresaliente del
100% en los indicadores ECUF y ECN, superando el umbral del 95% establecido por Colombia
Compra Eficiente (CCE). Este resultado refleja la efectividad del monitoreo y seguimiento constante
en la revision previa a la proyeccion de oficios, lo cual ha permitido gestionar de manera preventiva
y corregir oportunidades de mejora en el canal de PQRSF relacionadas con el posicionamiento de la
firma, el uso correcto de los formatos oficiales y el fortalecimiento de habilidades blandas en
redaccion y ortografia. Gracias al soporte en sitio y las retroalimentaciones en linea, se han corregido
las desviaciones de tipificacion detectadas en noviembre, logrando mediante la unificacion de
procesos un cierre de afio alineado con los mas altos estandares de calidad y excelencia en la
atencion al ciudadano.

Pareto de oportunidades de mejora:
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afectacion en el monitoreo aplicado y el plan de mejora continua:

En el siguiente Pareto se evidencia las oportunidades de mejora por canal, el detalle de cada

PQRSF
Item Cantidad Porcentaje Acumulado Clasificacion
Manejas adecuadamente margenes y espacios 1 33% 33%
Utilizas formato de respuesta adecuado 1 33% 66%
Cumples normas ortograficas y de redaccion 1 33% 100%
Total 3 100%
s Pareto - Monitoreos PQRSF
100%

& 100%
o

60%
A%
0%
Manejas adecusdamente margenesy  Utilizas formato de respuesta adecuado Cumples normas o tograficas yde
espacios B Porcentaje == fAcumuladc redaccion
margenesy adecuado redaccion PQRS claros solicitudy
espacios respuesta del
ciudadano
I Porcentaje e=0==Acumulado
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ITEM SUB ITEM DETALLE DE LA AFECTACION PLAN DE MEJORA GESTOR AFECTADO
Refuerzo eneluso de la
) X X . Desalineacion estéticay técnica |plantilla oficialy validacion
Se evidencia que la firma no esta bien . L P
- - _ de la firma digital en el documento técnica del )
Utilizas formato de respuesta adecuado posicionada lo que genera falta de calidad Erika Talero

en el oficio proyectado.

final, incumpliendo los esténdares
visuales de la entidad.

posicionamiento de
elementos antes de la
proyeccion final del oficio.

Cumples normas ortograficas y de redaccion

Se evidencia falta de redaccion ya que las
palabras no tienen un orden l6gico en
algunos pérrafos del documento
proyectado.

Incoherencia narrativa y fallas en
la estructura gramatical que
dificultan la comprension del

mensaje por parte del ciudadano.

Seguimiento de
habilidades blandas
enfocado en redaccion
corporativa y uso de
herramientas de
correccion ortogréfica en
tiempo real.

Viviana Gonzalez

Manejas adecuadamente margenes y espacios

Se evidencia que el gestor deja en el
encabezado la Caja de Compensacion que
no corresponde, ya que el requerimiento

Error critico de informacidn: el
requerimiento se hizo a Cafamyel
gestor incluyd a Colsubsidio en el

Sensibilizacion sobre la
importancia delanlisis de
datos y doble verificacion
de lainformacién del

Sebastian Campos

se hizo a Cafamy no a Colsubsidio. encabezado. solicitante frente al
sistema.
Resumen por Asesor:

GESTOR CEDULA PECUF PECN PENC
CESAR DANILO TORRALBA URREA | 1022422640 |@ 100 @ 100 @ 100
ZULEINA MARIA OLIVELLA GOMEZ | 1121333092 |@ 100 @ 100 @ 100
ASTRIT VIVIANA GONZALEZ 1032385291 |@ 100 @ 100 @ 88,89
JOSE JAIRO MATTA 11315571 |@ 100 @ 100 @ 100
JESSICA PAOLA PARRA 1013647217 |@ 100 @ 100 @ 100
DANIA DIRSLEY SUAREZ HIDALGO | 1000213485 |@ 100 @ 100 @ 100
LILIANA ACOSTA ALMEIDA 52372465 |@ 100 @ 100 @ 100
MARCELA GONZALEZ 1010243077 |@ 100 @ 100 @ 100
YURY ZAMAR SEPULVEDA YARURO | 1090428817 |@ 100 @ 100 @ 100
YESENIA FACIO LINCE GUTIERREZ | 33221080 |@ 100 @ 100 @ 100
JENNY KATHERINE LUGO PEREZ | 1013627351 |@ 100 @ 100 @ 100
SEBASTIAN FELIPE CAMPOS FRESNO | 1002365111 |@ 100 @ 100 @ 83,33
HUGO FERNANDO AMAYAMURCIA | 79509918 |@ 100 @ 100 @ 100
ERICA YOHANA ACOSTA 52825713 |@ 100 @ 100 @ 100
ERIKA ALEJANDRA TALERO JIMENEZ | 1014244580 |@ 100 @ 100 @ 71,43

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.
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Puntos a Destacar (Fortalezas):

++» Alto Cumplimiento General: Se mantiene un cumplimiento impecable del 100% en las
métricas PECUF y PECN para la totalidad de los gestores evaluados. Esto confirma que los
procesos de atencién al usuario y los estandares criticos de negocio estan plenamente
interiorizados por el equipo.

++ Consistencia Operativa: La mayoria de los gestores presentan un desempefio perfecto
(puntos verdes) en todas las categorias, lo que ha permitido que el indicador global de
diciembre se situe en el 100%.

Oportunidades de Mejora:

+»+ Foco de Oportunidad (PENC): Al igual que en periodos anteriores, el indicador PENC se
identifica como el Unico foco de oportunidad de mejora. Aunque el impacto global es positivo,
tres gestores presentan desviaciones especificas en este
protocolo: Astrit Viviana Gonzalez (88.89%), Sebastian Felipe Campos (83.33%) y Erika
Alejandra Talero (71.43%).

Necesidad de Intervencion Dirigida: Las fallas no son sistémicas, sino que se concentran en el manejo de
formalidades técnicas dentro del canal PQRSF, tales como el posicionamiento de la firma, la ortografia y el

uso de formatos.

CHAT-PRESENCIAL-VIRTUAL

En los canales de Redes Sociales, Chat, Presencial y Virtual no se evidenciaron situaciones de
impacto relevantes en esta ocasion.
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1. Actividades y Logros Realizados:
En lo que se lleva del mes de diciembre se evidencian las siguientes actividades y logros:

e Generacion de alertas operativas para unificacion de procesos basadas en el insumo de las
valoraciones realizadas.

e Soporte y apoyo en piso de los canales de atencién Chat y Telefonico.

e Acompafiamiento a la gestién de PQRSF en la proyeccién de oficios y correccidn de habilidades
blandas.

e Soporte y seguimiento de respuestas enviadas a las CCF para evitar la materializacién del riesgo y
dar cumplimiento con la entrega y notificacion de la PQRSF, antes del dia 15. (Ley 1755/2015).

e Seguimiento del envio de los requerimientos a las CCF para dar cumplimiento a la entrega final al
cliente al 31 de diciembre.

e (Gestidn de preturnos para los canales de informacion en aclaracién de procesos.

o Refuerzo y acompafiamiento a los gestores nuevos de PQRSF y gestion telefonica.

e Retroalimentacion en linea para evitar la reincidencia en habilidades blandas y errores criticos.

e Se genera motivacion y guion de sensibilizacién al ciudadano para invitarlo a responder la encuesta
de satisfaccion en el canal telefonico y de este modo aumentar la participacion de evaluacion del
servicio por este canal.

e Segeneran mesas de trabajo con Jorge Hernandez y Martha VVasquez para aclarar algunos procesos
que se han evidenciado que no tienen claridad como traslados a la Supersalud y a la Caja de
compensacion, por la no entrega de medicamentos.

e Se generan mesas de trabajo con las Cajas de compensacién Familiar: Comfamiliar Narifio por la no
afiliacion de un menor de edad, Comfacauca por temas de retiro de conyugue, aclarando estos
procesos Y brindando la importancia del objetivo de la entidad.
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e Publicacién y divulgacion de novedades que van surgiendo de las diferentes inquietudes en los
procesos de los canales de atencion.

Algunos Preturnos Gestionados:

-
NOVEDAD IMPORTANTE
CANAL CHAT

LEY HABEAS ,,

P SN~ DATA

a
[t
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Impulso a la
Encuesﬁfép
Satisfgc%&@‘n

Nuestra meta es alcanzar la excelencia y, para lograrlo, la /
herramienta mas valiosa es la percepcion de nuestros.
ciudadanos. Por ello, a partir de la fecha, es obligatorio motivar
e incentivar a cada usuario a participar en la encuesta antes de

cerrar cada interaccién.

i

"Antes de finalizar la queremos i
calificar el servicio recibido por medio de una
de satisfaccién, su opinién es muy

importante, ya que esta calificacion, es la forma
méds directa que tenemos de escuchar su voz para

mejorar nuestro servicio. Permitame un momento 2
por favor, ya le transfiero la llamada.”
-
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Publicaciones en Biblioteca Virtual:

(_/)mzjawrmy

Logros en el mes de Diciembre

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

12/12/2025
CURSO VIRTUAL DICIEMBRE OUTSOURCING

Chicos los invitamos a realizar el curso de este mes GRATITUD Y CRECIMIENTO EN EL CAMINO. El curso
virtual habilitado en la plataforma Crecemos web va hasta el 22 DE DICIEMBRE

Por favor realizarlo solo por el enlace adjunto: https://www.crecemosweb.com:8080/course/view.php
id=379

05/12/2025

IMPORTANTE CHICAS DE CHAT!!!

A partir de este momento no vamos hacer el guion de la ley habeas data, pero si debemos hacer una
confirmacion del tratamiento de datos

3
acepta e tratamiento de sus datos. Para més informacié

Como es de su conocimiento al inicio del chat cuando el ciudadano ingresa, aparece la aceptacion del
tratamiento de datos asi JUsted autoriza

3| - NO'

Solicitamos su autorizacion para registro y tratamiento de sus datos personales:

Inform
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Alertas Operativas:

NOMBRE DE LA ALERTA CAUSA RAIZ O PREGUNTA

Gestion Caso "Cristina" (Canal Chat) Se establece un protocolo de manejo para la
usuaria "Cristina", quien presenta contacto
recurrente via chat desde el 25 de noviembre
solicitando la eliminaciéon de la condicién de
discapacidad en su certificado. Debido a que la
usuaria se niega a recibir atencién por canales
virtuales (videollamada) y exige ser atendida
exclusivamente por personal masculino, se
instruye agotar la gestion a través del canal
chat, garantizando la captura de datos bésicos
(nombre, cédula y correo) y manteniendo la
linea de respuesta respecto a que la validacion
de su condicion corresponde a la CCFy no ala

EPS.
Estandarizacion de Formatos y Firmas Se ha detectado una falta de rigurosidad en la
(PENC) estética de los oficios proyectados,

especificamente en el posicionamiento
incorrecto de la firma digital. Esta desviacién
impacta la imagen institucional y la percepcién
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de calidad del servicio. Es de carécter
obligatorio que cada gestor valide la alineacion
y ubicacion de la firma segun el manual
de identidad vigente antes de remitir cualquier
documento para su firma final o proyeccién.

Verificacién de Encabezados y Entidades Se identifica una alerta critica por la inclusion

(PENC) de entidades de compensacion erroneas en los
encabezados de respuesta (ej. citar a
Colsubsidio cuando el requerimiento es para
Cafam). Los gestores deben realizar un analisis
exhaustivo del requerimiento original y verificar
que toda la informacién del encabezado,
margenes y espacios coincida estrictamente
con la entidad a la que se dirige el ciudadano
para evitar errores de fondo en la
comunicacion.

Calidad Linguistica y Coherencia Narrativa Se evidencia la necesidad de reforzar las
competencias de redaccion y ortografia,
detectando pérrafos sin un orden légico que
dificultan la comprension del mensaje. La alerta
exige que cada respuesta sea revisada bajo
criterios de coherencia, cohesion y gramatica,
asegurando que el contenido sea claro y
profesional, evitando que la falta de fluidez
narrativa afecte la resolucion efectiva de la

PQRSF.
Incentivo a la Participacion Ciudadana Debido a cambios recientes en la interfaz de la
(ECUF) pagina web, se ha registrado una disminucién

en la participacion de encuestas de
satisfaccion. Por tanto, es obligatorio que el
equipo de atencién telefénica aplique el guion
de incentivo de manera enfatica, recordando al

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

FO-COP-004 V2



Supersubsidio

OBLIGACIONES O ACTIVIDAD DESARROLLADA Y EVIDENCIAS

ciudadano que su calificacion es la herramienta
principal para la mejora del servicio y
asegurando la transferencia efectiva a la
plataforma de evaluacién antes de finalizar el
contacto.

Reporte de Estabilidad Tecnoldgica (3CX) Se han identificado intermitencias técnicas en
la plataforma 3CX, lo cual genera
inconsistencias en la trazabilidad de las
interacciones. Se  reporta alerta a Cindy

Velasquez.
Unificacion de Procesos y Mesas de Ayuda Se establece una alerta de cumplimiento
(Medicamentos) obligatorio para la unificacién de criterios en la

atencion de PQRSF relacionadas conla no
entfrega  de  medicamentos. Se  solicita
aclaracion con los funcionarios de la entidad
para dicho proceso.

Guia de Navegacion por Cambio en Ante la reciente actualizacién del portal

Pagina Web (Chat) institucional, se evidencia que la ciudadania
presenta dificultades para ubicar el acceso al
canal de Chat. Es imperativo que los gestores
del canal telefonico orienten al usuario de
manera precisa, indicando la nueva ruta de
ingreso (paso a paso desde el menu principal)
para garantizar que la transicion tecnologica no
afecte el flujo de atencidn virtual y se mantenga
la satisfaccion del usuario final.

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

5W+1H ACCIONES

QUE (What) Implementar un Plan de Choque Operativo que
asegure la entrega de oficios PQRFS a Dia 7-8, la
depuracion total de requerimientos pendientes por el
fin del contrato BPO (31/DIC), la mejora continua de
calidad en canales de atencion, y la gestion proactiva
para evitar la materializacion del riesgo (Dia 15).

QUIEN (Who) * Lideres Operacionales: Coordinan la ejecucion y
el cumplimiento de metas diarias. * Gestores de
PQRFS: Ejecutan la proyeccion y entrega de oficios.
* Equipo de Calidad/Juridico: Define y divulga los
criterios unificados, y revisa respuestas de CCF. *
Supervision BPO: Supervisa el cumplimiento del
Plan y resuelve escalamientos criticos.

CUANDO (When) * Entrega PQRFS: (meta de asignacion 6 - 8 diario).
* Cierre Requerimientos BPO: Plazo méximo 31 de
diciembre. * Prevencion de Riesgo: Seguimiento y
accion correctiva antes del Dia 15 de
materializacién. * Monitoreo Calidad: Continuo
(seguimiento diario).

DONDE (Where) En las Areas Operacionales de gestion de PQRFS y
Requerimientos (para la depuracion), en los Canales
de Atencion (Call Center, Chat, Virtual, Presencial,
para la mejora continua en calidad), y en las
Plataformas de Gestion Documental (para el
seguimiento y control de tiempos)

POR QUE (Why) Para garantizar la continuidad y calidad del servicio,
asegurar el cumplimiento normativo de los tiempos
de respuesta (Dia 7-8), finalizar el contrato BPO con
la SSF dejando cero mora en requerimientos y
manteniendo la coherencia de las respuestas
institucionales.

COMO (How) * Priorizacion y Refuerzo: Creacion de un ranking
diario de oficios criticos y refuerzo al personal para
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depurar requerimientos al 31 de DIC. * Calidad y
Unificacion: Implementar el filtro centralizado de
validacion juridica (max. 1-2 funcionarios) y realizar
retroalimentacion inmediata sobre oportunidades de
mejora y uso de plataformas. * Seguimiento:
Establecer una Mesa de Control diaria para revisar
avances, alertas (CCF, reduccién dia 15) y escalar
respuestas pendientes de Cajas de Compensacion
Familiar.

11. Aplicaciéon de matrices de seguimiento canal telefénico, presencial, chat, virtual,
escrito Una Vez al mes

Durante los primeros 19 dias del mes de diciembre, se tomé como base, las matrices sugeridas por
Outsourcing y aprobadas por el cliente Superintendencia de Subsidio Familiar, para la realizacion de
monitoreos.
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Monitoreos

103

Errores No Criticos

4

Errores Criticos

0

EC Usuario Final

0

EC Negocio

0

EC Cumplimiento

0
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Aprobo:
.a:: D
RIau 03 —
ADRIANA XIMENA GOWMEZ MURILLO Firma del proveedor
Nidia Castillo Sanchez
Jefe de Oficina de Proteccién al Usuario Gerente de Proyecto
Supersubsidio Outsourcing S.A.SBIC

Supervisora Orden de Compra 145305
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INFORME DE ACTIVIDADES No. 9
CORRESPONDIENTE AL PERIODO COMPRENDIDO ENTRE EL 01/12/2025 AL 31/12/2025

INFORMACION GENERAL DEL CONTRATO

No. Contrato o Convenio v afio de 145305 de 2025
Adquirir Servicios De Centro De Contacto Bpo [Business Process

Obieto: Outsourcing] Para Fortalecer El Relacionamiento Con La

Jeto: Ciudadania A Traves De Los Canales De Atencion 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 Terminacién Orden de Compra: 31/12/2025

Nombre del contratista: Qutsourcing Servicios informéaticos S.A.S BIC

CC/ Nit: 800211401

Nombrg .del Supervisor del Contrato o ADRIANA XIMENA GOMEZ MURILLO

convenio:

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 Diciembre del 2025.
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A continuacién, se relaciona, el nimero de dias laborados del recurso humano de la operacion durante del mes
de Diciembre.

FECHA FECHA pias DIAS VALOR
con IDENTIFIC ek it oE INICIO CALEND VALOR
fren Acion hokn il INGRES  NOVIE freh NOVE SROEHN DE TOTAL
o MBRE DA COMPRA

IT-8PO- 10323852 | ASTRITVIVIANA GONZALEZ 15f05/ 11212 $ $ 7.255.999
s = AGENTE PROFESIONAL 2025 o5 2025 30 0 o
3112/
Tm-8po- 10904288 | YURYZAMAR SEPULVEDA 15405/ 11272 2025 $ 4 7.255.999
S 7 B AGENTE PROFESIONAL o e 30 30 ity
IT-BPO- 10142445 | ERIKAALEIANDRA TALERO 15/a5/ 1272 anaf $ 5 7.255999
2691 80 JIMENEZ ABENTE FROFESIGHAL 2025 025 o H an 241,867
31112/
IT-BPD- 11213330 ZULEINA MARIA OLIVELLA 15/05/ 1/12/2 2025 $ $ 7.255.9%9
2651 52 GOMEZ AGENTE PROFESIONAL 2025 025 H ¥ 241867
IT-BPO- HUGO FERMANDD AMAYA 15/085/ 171202 A2 B $ 7.255.999
g 78509918 | pumcia AGENTE PROFESIONAL ighes ol 2025 EL 30 I
31412/
IT-8P0- LILANAACOSTA ALMEIDA 15/05/ 1272 2025 % $ 5170822
sem 52372465 AGENTE TECNICO o e ] 30 i
T-8P0- 10224226 | CESARDANILO TORRALBA 15/05/ 22 a2 s § 5.170.822
26-31 40 URREA AGENTE TECNICD 2025 025 2025 & i 172361
312/
IT-BPO- TATIANA ANDREA JIMENEZ 15/08/ 1122 2025 $ § 5.170.822
Seat 52393726 | ey AGENTE TECNICO chgE Gok N 30 R
3112/
IT-8PO- ERICA YOHANA ACOSTA 26011/ 1212 2025 $ $ 5170822
gy 52825713 | 1ommes AGENTE TECNICO e ot 30 30 s
3112/
IT-BPO- 11936037 LAURA SOFIA CARMONA 23/10/ 1/12/2 2025 L $ 5.170.822
2631 70 HERNANDEZ AGENTE TECHIZO, 2025 025 fel 0 172.361
3112/
1T-BPO- 11111881 KAROL LIZET VELOZA MORENO 23/10/ 111242 2025 $ $ 5.170.822
e o AGENTE TECNICO 025 i) an 0 o
3112/
IT-BPO- 10002134 | DANIA DIRSLEY SUAREZ 23710/ 11272 2028 $ $ 5.170.822
26-31 85 HIDALGO HEERIE RN 2025 025 Sl o 172.361
IT-BPO- 10102430 21710/ 11272 312 $ 4 7.255.999
Sedt a5 MARCELA GONZALEZ AGENTE PROFESIONAL e o 2025 30 30 ariies
3112/
IT-BP0- 10SE JAIRO MATTA PRADA 21710/ 11272 2025 $ § 7.255.999
oot 11315571 AGENTE PROFESIONAL e oy 10 30 e
IT-BPO- 10136472 | JESSICAPAOLAPARRA GARCIA | AGENTE PROFESIONAL REDES 16/06/ 11272 Ay s $ 7.584.114
3111 17 SOCIALES 2025 025 2o25 0 Fal 252.804
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*Fuente de informacién factura servicios BPO Diciembre_2025

Para el mes de diciembre del 2025, No se presentaron las siguientes novedades de personal que requirieran cubrimiento

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

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 Fecurso humano y los recursos tecnolitgicos, Servicios BRPO e integracion de todos los servicios definidos por
zona

2 usjas sobre los servicios BPO: "QUEJA"

3 INivel de salisfaccion de los Servicios BPO: “s”

4 Rotacién de Recurso Humane: "rotacien”

5 TMO (Tiempo Medio de Operacion).

8 Precision error eritico de usuario: “ecu”

7 IPrecision error critico de negocio: “een”

8 Evaiuacion de conocimiento Agentes: "eca”

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

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

11 Aplicacion de matrices de seguimiento canatl 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 diciembre 2025.

1. Puntualidad en tiempos de aprovisionamiento. Penaliza el tiempo que tarda el Proveedor en aprovisionar el recurso humano y los
recursos tecnolégicos, Servicios BPO e integracion de todos los servicios definidos por zona
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Este indicador no es evaluado para el mes de diciembre, teniendo presente que el aprovisionamiento de servicios y personas fi nallzo en
el mes de mayo 2025, lo cual se detallo en el informe de actividades del periodo mencionado.

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

Durante el mes Diciembre, 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.

3. Nivel de satisfaccion de los Servicios BPO: “s™;

Para el mes de diciembre, 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 més 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) 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

[ NIVEL DE SATISFACCION CANALES DE ATENCION |

[ CANAL |PROMEDIO SATISFACCION | PARTICIPACION |
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CHAT 93% 11%
TELEFONICO 35% 26%
PQR 83% 8%
VIRTUAL 100% 100%
PRESENCIAL 100% 88%

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

Chat (93% Top Two Box): El Chat continia mostrando un nivel de satisfaccion muy alto (93%), situandose como una
alternativa solida y efectiva. Con una participacion del 11%, se mantiene como un canal relevante que logra resolver las
inquietudes de los ciudadanos de manera &gil, con un margen de mejora minimo para alcanzar la excelencia de los canales
virtuales y presenciales.

Telefénico (68% Top Two Box): El canal telefonico representa actualmente la mayor urgencia operativa, ya que su
satisfaccion ha caido drésticamente al 35% a pesar de ser el segundo medio més utilizado con un 26% de participacion. Esta
brecha critica exige una revision de la claridad de las preguntas en la encuesta automatica para asegurar que sean comprensibles
para el ciudadano; asimismo, resulta prioritario implementar estrategias que motiven la respuesta del usuario, ya que la
automatizacion actual genera omisiones que afectan la representatividad de los datos.

Virtual (100% Top Two Box): Al igual que el mes anterior, la atencion Virtual mantiene un desempefio de excelencia
(100% de satisfaccion). Aunque su participacion es menor comparada con el presencial, sigue siendo un canal infalible: cada
ciudadano que interactua por esta via recibe una experiencia totalmente positiva, posicionandolo como el canal mas confiable
técnicamente.

PQR 83%Top Two Box): Este canal representa una baja participacion, con un 83% de satisfaccion. Requiere revision
para asegurar la calidad de respuesta a las quejas formales. A pesar de manejar un bajo volumen de participacion (8%), 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.

Presencial (100% Top Two Box): El canal Presencial también exhibe una satisfaccion completa (100%), lo que resalta
la excelente calidad del servicio y la resolucion proporcionada por el personal de contacto directo. Este medio conserva una
participacion (88%), lo cual es habitual ya que suele ofrecer una solucion completa y personalizada.
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A continuacion, se evidencia |a tabla por canal, donde se discrimina cada pregunta con su respectivo porcentaje de nivel de satisfaccion.

DISCRIMINACION POR CANALES Y POR PREGUNTA:

TOP TWO TOPTWO TOPTWO | TOPTWO | TOPTWO TOP TWO BOX
CANAL BOX P1 BOX P2 BOX P3 BOX P4 BOX PS5 P& PROMEDIO
CHAT 95% 89% 95% 93%
TELEFONICO 95% 9% 3% 35%
PQR 85% 87% 77% 83%
VIRTUAL 100% 100% 100% 100%
PRESENCIAL 100% 100% 100% 100% 100%

Conclusion:

Los resultados del mes de diciembre reflejan un desempefio de excelencia en los canales Presencial, Virtual y Chat, los cuales consolidan una
satisfaccion superior al 93%. No obstante, es importante precisar que el canal de Chat experimenté una baja participacion hacia finales del mes,
situacion atribuida preliminarmente al reciente cambio en la interfaz de la pagina institucional; esta transicion pudo dificultar que algunos usuarios
localizaran el banner directo de atencion, impactando el volumen de interacciones.

Por otro lado, el canal Telefonico se identifica como el punto critico de mayor riesgo institucional, al presentar una satisfaccion promedio de apenas
el 35%, a pesar de ser el segundo medio con mayor participacion. Esta caida drastica, impulsada por puntajes extremadamente bajos, sugiere una
desconexion severa entre el servicio prestado y las expectativas del ciudadano.

Ante esta situacion, es imperativo realizar una investigacion profunda que valide la claridad de la encuesta actual y la efectividad de su automatizacion,
explorando alternativas de medicion como SMS, WhatsApp o correo electronico para aumentar la tasa de respuesta en los canales telefonico y
PQRSF. Para mitigar el impacto, se propone que los agentes motiven activamente al ciudadano a calificar el servicio, resaltando que su opinion es
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el motor de mejora. Al fortalecer la recoleccién de datos, se podré correlacionar la satisfaccion con el indicador de Solucién en Primer Contacto,
permitiendo implementar ajustes operativos que rescaten la reputacion del canal telefénico y aseguren una experiencia ciudadana integral y positiva.

4. Rotacion 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 diciembre no se presentaron retiros de personal, por tanto, el indicador no se mide para este periodo.

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.

E'-.. AO 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.

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

Promedio

Llamadas  Llamadas o0 0

Atendidas |Abandonadas |

Fuente: Herramienta 3CX — Superintendencia del Subsidio Familiar
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e 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 e Chats |

Atendidos Abandonados

o Diciembrd o 237 o 4

e Fuente: Herramienta 3CX — Superintendencia del Subsidio Familiar

e 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 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.

Fuente: Herramienta 3CX — Superintendencia del Subsidio Familiar

e Atencion Presencial:

La Oficina de Proteccion 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 diciembre, se realizo la atencion presencial, de acuerdo con la siguiente tabla:

Fuente: Informacion Listas Asistencia Oficina OPU- Superintendencia del Subsidio Familiar
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e Atencion de Redes Sociales:

Durante el mes de diciembre de 2025, el area de comunicaciones de la Superintendencia del Subsidio Familiar (SSF) remitié al Agente
de redes sociales un total de 13 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 8 61,54%
Facebook 3 23,08%
Instagram 2 15,38%
Total 13 100%

Tabla 1. Participacion por Plataforma — Redes sociales — diciembre de 2025, Elaboracidn propia. Base de gestion POQRSF redes.

La red social X concentré la mayor participacion, con ocho (8) solicitudes, lo que equivale al 61,54 % del total,
consolidandose como el principal canal de interaccion ciudadana en este periodo. Le siguié Facebook, con tres (3) PQRSF,
correspondientes al 23,08 %, mientras que Instagram registré dos (2) solicitudes, representando el 15,38 %.

Durante el mes de diciembre, las principales tipologias de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias vy
Felicitaciones (PQRSF) recibidas a traves

Tipologia Subtipologia Cantidad

Biros Otros No'se encuentra la categoria 4

o tipologia en la tabla

R S.C = Le : . e

Competencia otras entidades o 5
Competencia terceros

De otra area de la SSF 1
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¥0tal Competenc&a S e —
. . Aspectos administrativos de las
Servicios sociales e 2
_________________ cajas de compensacion

Total Servu:los socuales 2
. Postulacion 1

Fosfec Mecanismo de Proteccion al Cesante —
Reconocimiento 1
_ Tota! Fosfec Mecamsmo cfe Protecuon al Cesante | 2
Subsudlo monetanu Cumplimiento de requ:srcos 1
' Total Subsidio Monetario 1
Canales de atencidn No atienden canales de atencidn 1
Total Competencia 1
TOTAL GENERAL 13

Tabla 1. Participacion por Tipologia— Redes sociales — diciembre de 2025, Elaboracidn propia. Base de gestion PQRSF redes.

o Gestion PQRSF: A continuacion, se relacionan los datos de la gestién de PQR, durante el pericdo del 1 al 31 de diciembre del 2025.

Fuente: Informacién Bases de Gestion PQRSF-OPU

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

e  (Generacion de alertas operativas para unificacion de procesos basadas en el insumo de las valoraciones realizadas.
e Soporte y apoyo en piso de los canales de atencion Chat y Telefonico.
¢ Acompafiamiento a la gestion de PQRSF en la proyeccion de oficios y correccion de habilidades blandas.

e Soporte y seguimiento de respuestas enviadas a las CCF para evitar la materializacion del riesgo y dar cumplimiento con la entrega y
notificacion de la PQRSF, antes del dia 15. (Ley 1755/2015).
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OBLIGACIONES O ACTIVJDAD DESARROLLADA Y EVIDENCIAS

s Seguimiento del envio de los requerimientos a las CCF para dar cumplimiento a la entrega final al cliente al 31 de dlmembre

e Gestion de preturnos para los canales de informacion en aclaracién de procesos.

s Refuerzo y acompariamiento a los gestores nuevos de PQRSF y gestion telefonica.

e Retroalimentacion en linea para evitar la reincidencia en habilidades blandas y errores criticos.

e Se genera motivacion y guion de sensibilizacion al ciudadano para invitarlo a responder la encuesta de satisfaccion en el canal telefonico y
de este modo aumentar la participacion de evaluacion del servicio por este canal.

e Segeneran mesas de trabajo con Jorge Hernandez y Martha Vasquez para aclarar algunos procesos que se han evidenciado que no tienen
claridad como traslados a la Supersalud y a la Caja de compensacion, por la no entrega de medicamentos.

e Se generan mesas de trabajo con las Cajas de compensacion Familiar: Comfamiliar Narifio por la no afiliacion de un menor de
edad, Comfacauca por temas de retiro de conyugue, aclarando estos procesos y brindando la importancia del objetivo de la entidad.

e Publicacion y divulgacion de novedades que van surgiendo de las diferentes inquietudes en los procesos de los canales de atencion.

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

ESTADO  CANTIDAD |
FINALIZADO 460
PENDIENTES| 149

Fuente: Infrmac.-onBasesde Gest:on PQRSF-OPU

Para el cierre de la Orden de compra, Se deja la Asignacion de los Expedientes Respectivos a los funcionarios
de la entidad el 31/12/2025, de deja en el Excel Denominado BASE PDTES PQRSF 2025, como guia, sin
embargo, se recomienda que la Gestion final de los casos de realice sobre la base de gestion de cada uno de
los Gestores, para lo anterior se deja la siguiente tabla con los Enlaces consolidados de acceso a cada base y
la ruta en el DRIVE de OPU.

GESTION PQRSF 2025
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CASOS
GESTOR ACTUAL FUNCIONARIO A REASIGNAR | PENDIENTES LINK ACCESO A LA BASE DE GESTION
_ 311212025 _
HUGO AMAYA STELLA RIASCOS 19 BASE GESTION DE PQRSF 2025 HFA xlsx
MARCELA GONZALEZ JORGE RAMIREZ 16 BASE GESTION DE PQRSF 2025 MARCELA
GONZALEZ xisx
EASE GESTION DE PQRSF 2025 ERIKA
ERIKA TALERO MARIA FERNANDA MARIN 13 T
BASE GESTION DE PORSFE 2025VIVIANA
VIVIANA GONZALEZ JORGE RAMIREZ 15 el
KATHERINE LUGO PEREZ DIEGO VALENCIA 24 BASE DE TIPIEICACION KATERINE LUGO.xlsx
SEBASTIAN CAMPOS STELLA RIASCOS 19 B-G-PORSE-2025-SEBASCAMPOS xlex
YESSENIA GUTIERREZ DIEGO VALENCIA 14 ~ |BASECESTIONDEPORSE 2025 YESENIA
pe——— O — ” gg?ssgxggwow DE PORSE 2025 JAIRO MATTA
CESAR TORRALBA JORGE RAMIREZ 7 BASE GESTION DE PORSF 2025 C.D.T.xlsx
JESSICA PAOLA PARRA CAROLINA ESCOBAR 3 gigi}fig“m DE PQRSF 2025 JESSICA

Se deja en la siguiente carpeta el archivo de control de los casos en gestion 2025 que debe ser alimentado con la gestion
en las bases de los Gestores, de las actividades pendientes. BASE DE ASIGNACION PQRSF 2025- PENDIENTES
CIERRE AL 31 DICIEMBRE xlsx

A

continuacion, se relaciona la documentacion de la carpeta

DOCUMENTOS DE APOYO CANALES DE ATENCION

Q En la siguiente ruta, queda la base de control de términos de los casos en gestién 2025 (149) para que se
realice la respectiva verificacion diaria de cerrados e ir actualizando.

hitps:i/ssfgov-my.sharepoint.com/x/a/personal/opu_ssf gov co/lQB8amTHhuWmRY317L  4YkAatysiT-
8YUFzO81s7sx8547e=7NAYTQ

O En la siguiente ruta se deja una copia de las PQRSF de la base de los gestores pendientes de cierre de 2025,
que fue enviada por correo el 31 de diciembre, sin embargo, es importante precisar que se sugiere
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OBLIGACIONES O ACTIVIDAD DESARROLLADA Y EVIDENCIAS

respetuosamente que con el objetivo de guardar integridad en los datos y garantizar la gestién oportuna, es
necesario que las actualizaciones de los casos se realicen en la base de cada gestor.

hitps:/fssfgov-my.sharepoint. com/iu/a/personaliopu_ssf gov co/lQD=IBXI4NLIToguvKz evZUAdUVLIZvPsvBswOx8ZeA9Fo?e=Wawig2

Se deja en la carpeta de OPU documentos de apoyo para la gestién en cada uno de los Canales, que pueden servir de
apoyo durante el periodo de contingencia.

Acé podran encontrar Informacién General de la Gestion, los Guiones de los servicios de Chat y Telefénico, Junto con los
Link de Tipificaciones de las atenciones para el Afio 2026.

DOCUMENTOS DE APOYO CANALES DE ATENCION

Gestion para el Ao 2026
A continuacion, se relacionan los archivos que se dejaron listos, para que la entidad pueda dar continuidad a la gestion en
20885,

0 Base Asignacion 2026

En la siguiente Ruta se deja la Base de Asignacion de PQRSF para el Afio 2026, este archivo es en el que se registra la
informacion de los casos que ingresan a la oficina, y se lleva el registro y control de la asignacion de Esigna.

BASE DE ASIGNACION PQRSF 2026- VF .xlsx

Esta es a base para que cuando se asignen los casos, cada gestor registre la informacion.
0O Base de Gestion de PQRSF 2026

En la siguiente ruta se deja la base de gestion y tipificacion PQRSF para los casos con Ingreso en el 2026.

BASE GESTION DE PQRSF 2026 .xlsx
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El objetivo es que se cree un base por cada Gestor, y se deje una copia de esta Archivo en una carpeta por persona, y se
mantenga esta version en original, para cuando se vayan sumando los gestores, generar las copias necesarias.

Se hicieron ajuste dentro de la base que se consideran necesarios para la gestién de los casos de PQRSF, para su
consideracion, como los siguientes:

Seguimiento a los tiempos de envié de los Rl a las cajas que realizan los gestores, se esta forma, pueden saber
hace cuantos dias enviaron el requerimiento y se deja el campo formulado para contar con la estadistica de los
tiempos de respuestas de las CCF

Tiempo
Transcurrido Fecha de :
desde EI Respuesta de Re;rol.tlils?;aga'a
requerimiento a CCF aRI P J
CCF

Se incluye si la respuesta al ciudadano a su solicitud fue negativa o positiva, con el objetivo de tener una estadis..ca
de cuantos casos se estan respondiendo de manera positiva o negativa por parte de la Oficina, de cara al
ciudadano, y se incluye los datos de los revisores de cada respuesta.

Tipo Respueta

Final Postiva o Fecha Envio a
Negativa para Revision

el Ciudadano

Nombre del
Revisor
Respuesta Final

Se incluyen datos de ampliacién en Columnas, ya que estos quedaban dentro de la observacion lo que imposibilita
saber en qué dias de gestion se estan remitiendo las ampliaciones, junto con el motivo de ampliacion.
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OBLIGACIONES O ACTIVIDAD DESARROLLADA Y EVIDENCIAS

FECHA

. DIiA DE 5 s
AMPLIACION| vy 15 pg | N7 deoficio | o Ampliacién
= DE AMPLIACION de salida AT
TERMINOS

O Base Control Envio Correspondencia 472

0O Esta base es para llevar el control de los envios de 472 que se realizan en las gestiones de PQRSF, es para quien
realice esta actividad, también se encuentra alli la informacion de gestiéon de cargue de actas en Esigna, que debe
hacerse de forma manual.

O Formularios de Tipificaciones canales Virtuales- 2026
0 Se dejaron los formularios de FORMS para poder registrar las atenciones de los canales virtuales durante el afio
2026.

O PRESENCIAL: ATENCION PRESENCIAL- TIPIFICACION 2026: Rellenar formulario
O CHAT, TELEFONICO, VIRTUAL: Formularic de tipificacién Canales de Atencion 2026: Rellenar formulario

0 Capacitaciones procesos

De acuerdo con la distribucién de Actividades del afio 2026, dado que no se contara con el BPO, por parte de la jefe de la
Oficina, se designaron las siguientes actividades con el ingreso de contratistas, y antes de esto solo con los funcionarios
de planta.

CONTRATISTA CANAL

CINDY CASTRO PQRSF

ALBERTO INFORMES PARA REPORTAR EL 5 DE ENERO

CAROLINA MARTINEZ | TELEFONO

CINDY TICS TELEFONO

SOFIA CHAT

VIANEY 472

MICHE PLAN DE TRABAJO DEL 1 ANO- 1 COMISION SEGUNDA SEMANA DE MARZO- MICHE 472
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PACLA PLAN DE TRABAJO DEL 1 ANO- 1 COMISION SEGUNDA SEMANA DE MARZO- ASIGNACION

RAUL 472
ANGIE MATEUS REDES SOCIALES
LAURA ROZO SEGUIMIENTO DE PQRSF- ASIGNACION

Se relacionan las explicaciones que se realizaron por parte del BPO a funcionarios y contratistas con los que se concertd
la actividad.

CAPACITACIONES
IMPARTE
PROCESO CAPACITACION FECHA QUIEN RECIBE
472 KAROL 26/12/2025 | VIANEY
CHAT DIRSLEY 19/12/2025 | SOFIA ACOSTA
CAROLINA
ASIGNACION TATIANA 30/12/2025 |[ ESCOBAR
CAROLINA
TELEFONICO LILIANA 26/12/2025 | MARTINEZ
TELEFONICO LILIANA 30/12/2025 | CINDY VELASQUEZ
CAROLINA
ASIGNACION TATIANA 30/12/2025 | ESCOBAR
CONTROL CAROLINA
VENCIMIENTO LAURA 30/12/2025 | ESCOBAR

Por parte del BPO, se crearon documentos de apoyo sobre la gestion de procesos, que pueden servir de apoyo para
realizar las actividades relacionadas con la atencién de canales.

DOCUMENTOS DE APOYO
SERVICIO
CHAT Y TELEFONICO OK
REDES SOCIALES OK
PQRSF OK
472 OK
VIDEO LLAMADA OK
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| ASIGNACION ok |

Estos documentos se encuentran en la carpeta de documentos de apoyo en la siguiente ruta.
DOCUMENTOS DE APOYO CANALES DE ATENCION

0 Oportunidades de Mejora Operacion

Es importante mantener los controles operativos que eviten el vencimiento de términos, asi como fortalecer los controles
en la emision de los Requerimientos Iniciales, a continuacion, se detalla el promedio de dias en los que cada Gestor realizé
los respectivos requerimientos, durante la vigencia de la orden de compra 145305 de mayo a diciembre 2025.

' GESTOR INICIAL

HUGO AMAYA 7
ZAMAR SEPULVEDA 6
MARCELA

GONZALEZ 5
ERIKA TALERO 5
ZULEINA OLIVELLA 3
VIVIANA GONZALEZ 3
CESAR TORRALBA 3
KATHERINE LUGO

PEREZ 2
JESSICA PAOLA

PARRA 2
JAIRO MATTA 1
Total, general 4,463736264

Es importante mantener el control sobre las solicitudes de Ampliacion, con el objetivo que estas sean presentadas de forma
justificada por falta de respuesta de fondo por parte de las Cajas de Compensacién Familiar.
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se realizan de manera tardia, imposibilitando que las CCF, logren emitir la respuesta a término lo cual impacta la
oportunidad en las respuestas que remite la entidad.

Durante el periodo de mayo a diciembre 2025, se presentaron 227 ampliaciones de término por parte de los Gestores que
finalizan Activos al cierre de la Orden de la siguiente forma:

~ Cuentade
 Efiguetas de fila  GESTORS -l
HUGO AMAYA 67
ERIKA TALERO 48
ZAMAR SEPULVEDA 38
ZULEINA OLIVELLA 27
VIVIANA GONZALEZ 17
MARCELA

GONZALEZ 10
CESAR TORRALBA 8
CINDY CASTRO 6
JESSICA PAOLA

PARRA 3
YESSENIA

GUTIERREZ 1
VIVIANA MAHECHA 1
JAIRO MATTA 1
Total general 227

6. Precision error critico de usuario: “ecu”

Durante el mes de diciembre, se evidencia que en la métrica de Error Critico al Usuario Final obtuvo un resultado del 98,61%, esto refleja una gestion
operativa sdlida respaldada por retroalimentaciones en tiempo real, pero se vio impactado por fallas especificas de precision que impidieron alcanzar
el 100%. Esta desviacion responde principalmente a errores en la blisqueda de datos del solicitante y envios a destinatarios incorrectos, asi como a
la omision de requerimientos esenciales a las Cajas de Compensacion para verificar estados de afiliacion.
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98.61%

Q Precision error critico al negocio: “ecn”

Durante el mes de diciembre, se evidencia que en la métrica de Error Critico al Negocio obtuvo un resultado del 99,31%, reflejando una adherencia
sobresaliente a los estandares institucionales, sin embargo, se encuentran oportunidades de mejora atribuibles exclusivamente a fallas en la
tipificacion de las PQRSF. Este margen de error se origin6 en la falta de precision técnica al clasificar las interacciones, especificamente al no
identificar correctamente las "Peticiones Directas" cuando se presentaba una reiteracion por parte del ciudadano. Aunque el impacto es marginal
frente al volumen total de gestion, este hallazgo subraya la importancia de reforzar el analisis de antecedentes para garantizar la integridad de la data
e’ isticay el cumplimiento de los términos legales que rigen cada tipo de solicitud.

99.31%

0 Evaluacién de conocimiento Agentes “eca”

Durante el mes de diciembre 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 diciembre, a continuacion, se detalla la oportunidad en la respuesta.
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DIAS DE GESTION  RESPUESTAS %
0 7 1,5%
1 37 7,9%
2 40 8,5%
3 21 4,5%
4 31 6,6%
5 30 6,4%
6 36 7,7%
7 33 7,0%
8 27 5,7%
9 31 6,6%
10 27 5,7%
11 25 5,3%
12 33 7.0%
13 35 7,4%
14 53 11,3%
16 1 0,2%
17 0,4%
19 1 0,2%

Fuente: Informacion Bases de Gestion PQRSF-OPU

Se evidencia que el 11,3% de los casos, se responden en el dia 14 de la gestion.

O Cumplimiento de procedimiento de auditoria para el mejoramiento en los canales de atencion V1
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OBLIGACIONES O ACTIVIDAD DESARROLLADA Y EVIDENCIAS

Para la medicién de los Acuerdos de Nivel de Servicio (ANS) de calidad correspondientes al mes de octubre, se tomd 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 desempefo 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 diciembre

Monitoreos:

El objetivo en el mes de diciembre es garantizar el cumplimiento de los indicadores de calidad y satisfaccion del ciudadano mediante un modelo de
me=itoreo integral que combine el seguimiento constante, la retroalimentacién efectiva y la unificacién de procesos en sesiones de calibracidn o
me.as de trabajo. El proposito es estandarizar los criterios de atencién en todos los canales (telefonico, chat, PQRSF, presencial y virtual) para
asegurar una experiencia de servicio excepcional y alineada con los estandares de la entidad.

o Monitoreo y Soporte Activo en Piso: Implementar ciclos de revisidn periddica de los canales de atencion para identificar oportunidades
de mejora en la interaccion con el ciudadano.

o Gestion de laRetroalimentacion: Ejecutar cierres de brecha individuales basados en los hallazgos del monitoreo, fomentando el desarrollo
de competencias técnicas y de servicio.

o Estandarizacion de Procesos: Liderar mesas de frabajo para la unificacion de criterios, asegurando que el proceso de evaluacion sea
objetivo y coherente entre todos los equipos.

“Calidad no es un acto, es el habito de hacer las cosas bien desde la primera vez."”

Ranking general de asesores:
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OBLIGACIONES O ACTIVIDAD DESARROLLADA Y EVIDENCIAS

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

| .i.*-r;c.isjién de G LT Precision de
Cantidadde  Calidad : ErrorCritico :

i : Error Critico i ; Error no
Monitoreos Emitida ¢ s atUsuario e
at acio Final Critico

Embajadorde Marca

LILIANA ACOSTA ALMEIDA | 11 100.00% . 100.00% | 100.00% | 100.00% . 100.00%
YURY ZAMAR SEPULVEDA YARURQ 2 | 100.00% @ 100.00% = 100.00% | 100.00%  100.00%
ZULEINA MARIA OLIVELLA GOMEZ 1 | 100.00% . 100.00% | 100.00% | 100.00%  100.00%
CESAR DANILO TORRALBA URREA 11 100.00% @ 100.00% @ 100.00% | 100.00% | 100.00%
JESSICA PAOLA PARRA 11 | 100.00% . 100.00% @ 100.00% | 100.00% | 100.00%

JOSE JAIRO MATTA 11 | B81.82% 90.91% 81.82% 90.91% 81.82%
MARCELA GONZALEZ 11 100.00% = 100.00%  100.00% | 100.00% 100.00%

HUGO FERNANDO AMAYA MURCIA 11 100.00% : 100.00% : 100.00% | 100.00%  100.00%
YESSENIAFACIOLINCEGUTIERREZ | 10 | 97.00% 100.00% . 100.00% 90.00% 100.00%
DANIA DIRSLEY SUAREZ HIDALGO 12 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%
ERICAYOHANAACOSTATORRES | 10 100.00% - 100.00% . 100.00% | 100.00%  100.00%
JENNY KATHERINE LUGQ PEREZ 11 100.00% @ 100.00% | 100.00% | 100.00% @ 100.00%
ERIKAALEJANDRATALEROJIMENEZ © 11 | 97.27% - 100.00% = 100.00% 81.82% 100.00%
SEBASTIAN FELIPE CAMPOS FRESNO 10 98.50% 100.00% | 100.00% 90.00% 100.00%
ASTRIT VIVIANA GONZALEZ Coat i oneam 100.00% | 100,00% 90.91% 100.00%
Total 144  97.99% 99.31% 98.61% 95.83% 98.61%

Fuente: Matriz de Monitereo BPO

valoracion en el mes de diciembre.

de informacion que impactan negativamente la trazabilidad, la calidad final entregada al ciudadano y la integridad del proceso.
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e Anadlisis Ranking: Las brechas en calidad se concentran en las habilidades blandas y oportunidades de mejora evidenciadas desde la

v Canal PQRS: Se han identificado oportunidades de mejora en la gestion de este canal, especificamente en la formalidad técnica y operativa
de las respuestas. Entre los hallazgos principales se encuentran fallas en el posicionamiento de la firma, el incumplimiento de normas
ortogréficas y errores de redaccion, lo cual afecta directamente la imagen institucional. Asimismo, se evidencia una falta de rigurosidad en
el cierre de casos y en la proyeccion de respuestas, ya que estas no siempre son acordes a las necesidades planteadas o carecen de los
soportes graficos (prints) y requerimientos necesarios para una gestion completa. Finalmente, se observa una debilidad en el control
administrativo al no relacionar la version correcta de los oficios y no clasificar las interacciones de manera adecuada, lo que genera omisiones
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En los canales de Redes Sociales, Telefénico, Chat, Presencial y Virtual no se evidenciaron 5|tuac:0nes de impacto relevantes en esta ocasion.

ANALISIS REDES SOCIALES:

CALIDAD EMITIDA

LA FARABGAREIS,

&Y 10000% B

% ERROR CRITICO 5 % ERROR NO CRITICO
i otoooon ] £ roeonn

% USUARIO FINAL % CUMPLIMIENTO % NEGOCIO
& omosn | o oess : & o o

Se evidencia que, en el proceso de Redes Sociales, la Calidad Emitida en las métricas de Usuario Final y Negacio 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 del mes de diciembre en redes sociales se enfocan en |a calidad en las
respuestas, eficiencia y experiencia del usuario.

» Este resultado perfecto se fundamenta en las fortalezas de la gestora, quien cumple consistentemente con todos los estandares y utiliza los
recursos y protocolos de manera efectiva. Adicionalmente, el logro es producto de su alto compromiso, su sélido conocimiento de los
procesos Y la validacion constante de cada interaccion, asegurando la excelencia total en el servicio.
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Historico:
s
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= FULIG AGOSYTO SEPTIEMERE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE
—— R OUF i0e 899,31 98,81 88,28 9828 SR.61
B ECN 160 B8.48% 89,31 89,40 180 96,26 83,31
e MBRAL CCE 85 :1:9 g5 a5 a5 a5 25 85

o Analisis 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 Gltimos 8 meses monitoreados (mayo, junio, julio, agosto, septiembre y octubre), el umbral se cumplio 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 méas 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 retroalimentacion 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.

Septiembre: Se registra el punto mas bajo del periodo, con el ECUF en 98.81 y el ECN en 99.40, En esta ocasion se detecta la primera
reincidencia en nuestros canales con gestores los cuales tendran un plan de accion especifico a trabajar en octubre.
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Octubre: Este mes cerro 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) impuls¢ la calidad a niveles de excelencia, logrando que el
indicador ECN volviera a su maximo histérico.

Noviembre: Durante el mes de noviembre, se evidencia que las métricas de ECUF y ECN, en el 99.26%. El equipo mantuvo un sélido
resultado en el indicador de Calidad. Las principales desviaciones que debemos corregir se concentran en la tipificacién incorrecta de casos
y la proyeccion y analisis deficiente de algunos oficios de PQRSF. Corregir estas fallas iniciales es crucial para blindar la operacion, asegurar
el cumplimiento normativo (ECN) y garantizar la excelencia en la experiencia del ciudadano (ECUF).

Diciembre: Durante este mes, los indicadores mostraron una ligera tendencia a la baja, con el ECUF situandose en 98,61% y el ECN en
99,31%. Aunque se mantiene un cumplimiento solido por encima del umbral del 95%, se identificaron brechas criticas en la formalidad de la
gestion, tales como fallas en el posicionamiento de la firma, incumplimiento de normas ortograficas y el uso de versiones incorrectas de los
oficios. Asimismo, se detectaron debilidades en la rigurosidad operativa, especificamente en la legibilidad de prints, una clasificacion
incorrecta de interacciones y la falta de alineacion entre la respuesta proyectada y la necesidad real del ciudadano. Corregir estos puntos
es prioritario para evitar el estancamiento de la métrica y asegurar la excelencia institucional en el cierre del afio.

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
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Manelas adecuadamente mérgenes y espacios 3 27% 27%

Utilizas formato de respuesta adecuado 2 18%% 455

Cumples normas ortograficas y de redaccion 2 18% B3%

Tipificas carrectamente la PQRSF ¥ % 72%

Bealizas busgueda precisa de datos del solicitante 1 9% 82%

Requieres a las CCF con argumentos claros 1 9% 91% :
Brindas respuestas claras segin solicitud y respuesta del ciudadano i 9% 100% CRITICO

Total 11 100%

Fuente: Matriz Monitoreo BPO
Pareto - Monitoreos PQRSF

120%
100%
80%
60%
A40%
20%
0% e | s | et Kol
Realizas HIIGEs
Manegjas Utitizas Cumples o : Requieres a respuestas
. Tipificas blsqueda .
adecuadame  formato de normas . las CCFcon  claras segin
: - correctament  precisa de N s
nte margenes  respuesta  ortograficasy | argumentos solicitud y
‘ " ela PQRSF datos del
¥ espacios adecuado deredaccion . claros respuestadel
solicitante |
ciudadano
W Porcentaje 27% 18% 18% 9% 9% 9% 9%
s ACUmMulado 27% 45% 53% 72% 82% 91% 100%
SuperSubsidio

- FO-COP-004 V2
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

Informacién Pablica




OBLIGACIONES O ACTIVIDAD DESARROLLADA Y EVIDENCIAS

TEN

P

[

Usilizas lormato derespuastaadecsado.

Hosarelacions 3 versidn corve;

taneialicior

Mo hay uncoreciousodent querg

finia

CUmpien ol £ onomstiva
vigentede 13 entidzd

tedel sistemade
ndocumertaly sliminacion de
archivostocales desactualizades.

oeaccesoala

YesseniaFacio

Cumplesnatmas ortograficasy deredaccion

Se evidenciafatta deredacciany que las

proyectado.

Inceherencianamdtivay fakas enia
gramatical que dificuitan la compn
mensaje po parte dél ciadadano,

Seguimientode habilidades blangas
enfocadoenredaccidn corporatieay
usodehenamiantas de comeccidn
ortegraficasntiemporeal,

VidanzGonzalez, airoMatia

cumplimiento determings legales,

Se evittencia ue 6l slencan Cajade
GComp & i jagueet e Eleqy ehizpaCafamyel geotor | Sensibiizaciénsobretaimporiancia
sehizoa Caiam ynoa Colsubsidio, incluydaC d | g i t
Se evidenciaguela fiensa abi i datoque jDesabi el fimedighall  verifica
Maneias adecoadamente MAEERES Y 2SPACIOS generafalis decatidad en et oficio po & enelrltv i ,'.|‘L P & Bebastian Campaos, ErikaTakero, Yessenia
- 3 2 e sueet enoficio los prntoa: wiad estdntares visiates dela entidad Refuerzaen il Facig
Ca teglbles almome: 3} s fa | Faitede legbitid: i g proyectan yvaitacidntéonicadst
espuestaproyectade, Tenpresentequein GCF esCafamyne]  eneloficloparavamel get  {pasic i anies
Colsubsitio,ya queen una pane del fexiose eg i cludadano. dela proyeccian finatdetoficio.
EE:
Tailer ge andlisis decasosyleciurs
0 ¢ proyects una tespussta scoidea las pr del | Omi ! & zasEgurAlQuese
a5 faspuastas claras sagln usstasdela COF | cludadana adenias Aira i3 COF Colsupsidiopana | respusstaincomplets atiersdan todos & o3 Jaro Matta
saber et estado actalde suafiliacida, 80 SO0 soticitud detc
slcasg
i e evideng) 1 i § d correo quaEn s0 dedatos decontacio queresuita cfiﬁgﬁjézjxs?;i!:ﬁvﬁ
Fiealizas ia phsquada pracis det Lants e ysor o tario, et eavi utapot 4i728un yviesgodessgurdaddeta ~ B . Jaro Maits
destinatatio diferente, oimacidn,
g et " erzs e Capacilacion s
Bequieres £1a CCF conagumentosclaior ose ganersunenterinisaiote manera prec a2 a OCF | :'.zb:ffmnfx?mta&ﬁra‘lffE’:‘E i Pmzrcom:wlna:h:ée!asfhj:a-de —
espunsiadelaentidadexteina, - =
B E s inconsisienciaen laclasificecon de )
Tigificas conrectamentata PORSE : : =$ﬁ,‘ﬂ:¢uiiﬂbﬁj3 afectando los indicad stibny el Jato Matts

Resumen por Asesor:

Se evidencia que el equipo esta rindiendo a un nivel muy alto, pero existen oportunidades claras para reforzar el desempefio de algunos

CEDULA PECUF PEGN
CESAR DANILO TORRALBA URREA | 1022422640 [{ 100 & 100
ZULEINA MARIA OLIVELLA GOMEZ | 1121333092 [{ 100 & 100
ASTRIT VIVIANA GONZALEZ 1032385291 | * 100 @ 90,91
JOSE JAIRO MATTA 11315571 |4 81,82 & 90,91
JESSICA PAOLA PARRA 1013647217 100 & 100
DANIA DIRSLEY SUAREZ HIDALGO | 1000213485 100 2 100
LILIANA ACOSTA ALMEIDA 52372465 100 “% 100
MARCELA GONZALEZ 1010243077 100 é’f} 100
YURY ZAMAR SEPULVEDA YARURO | 1090428817 100 100
YESENIA FACIO LINCE GUTIERREZ | 33221080 100 @ 90
JENNY KATHERINE LUGO PEREZ 1013627351 100 {?} 100
SEBASTIAN FELIPE CAMPOS FRESNO | 1002365111 100 [ D
HUGO FERNANDO AMAYA MURCIA 79509918 100 2‘:; 100
ERICA YOHANA ACOSTA 52825713 100 & 100
ERIKA ALEJANDRA TALERO JIMENEZ | 1014244580 100 @ 81,82

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

< Alto Cumplimiento General: Se evidencia un cumplimiento sobresaliente del 100% en las métricas PECUF (Procesos de
Atencion) y PECN (Estandares de Negocio) para la gran mayoria del equipo. Esto indica que el grupo tiene un control sélido sobre
los procedimientos fundamentales y la normativa del negocio. 9 de los 15 gestores evaluados mantienen un desempefio perfecto
del 100% en todos los indicadores. A pesar de las variaciones individuales, el grupo muestra una tendencia hacia la excelencia,
manteniendo la mayoria de sus seméforos en verde.

Oportunidades de Mejora:;
< Foco de Oportunidad (PENC): Elindicador PENC continGa siendo el area con mayor variabilidad. En este periodo, cuatro gestores
presentan desviaciones que requieren atencion inmediata;
Erika Alejandra Talero: Presenta el cumplimiento mas bajo del grupo en esta métrica con un 81,82%.
- Yesenia Facio Lince y Sebastian Felipe Campos: Ambos registran un 90%, lo que indica fallas puntuales en la formalizacion de
respuestas.
- Astrit Viviana Gonzalez; Se sit(a en un 90,91% en este rubro.
o Caso Especial - José Jairo Matta: Es el (nico gestor que presenta alertas rojas en [os tres indicadores evaluados:
PECUF: 81,82%
PECN: 90,91%
PENC: 90,91% Esto sugiere una necesidad de intervencion integral que abarque desde la bisqueda de datos hasta la tipificacion de la
PQRSF.
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MNuestra meta es slcanzar [a excelencia y, para logrario, ia

herramienta mas valiosa es fa percepcida dé nuesiios
ciudadanos. Por elio, a partir de 1a fechs, ¢3 obligatorio motivar
¢ ingentivar a cada usuario a perticipar en la encuesta antss e
cerrar cada interaceion.

"Antes de finalizar In liamada, gueremos invitario.
cajificar 8! i fbito por medio de una
encuesta de satisfaccion, su opinidn es muy
importante, ya que esta calificacion, es s forms

Mejorar nuasto servicio. Pormitame un aromente
por favor, ya fo iranstiore s Hamseda.”

Publicaciones en Biblioteca Virtual:
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Logros en el mes de Diciembre

0 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 diciembre

4 GEATITUL Y CRECINIENTO BN EL CARENG. £ curso
w12 DF DICRMBRE

- BAPORTANTE CHICAS DE CHATY
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Alertas Operativas del mes de Diciembre

Gestion Caso "Cristina" (Canal Chat) Se establece un protocolo de manejo para la usuaria

' "Cristina", quien presenta contacto recurrente via chat

desde el 25 de noviembre solicitando la eliminacion de la

condicion de discapacidad en su certificado. Debido a que

la usuaria se niega a recibir atencién por canales virtuales

(videollamada) y exige ser atendida exclusivamente porf

personal masculino, se instruye agotar la gestion a través

del canal chat, garantizando la captura de datos bésicos§

(nombre, cédula y correo) y manteniendo la linea de

respuesta respecto a que la validacion de su condicion
corresponde ala CCF y no ala EPS.

~ Estandarizacion de Formatos y Firmas (PENC)

los oficios proyectados, especificamente en el
posicionamiento incorrecto de la firma digital. Esta
desviacion impacta laimagen institucional y la percepcion:
de calidad del servicio. Es de caracter obligatorio que
cada gestor valide la alineacion y ubicacion de la fima
segun el manual de identidad vigente antes de remitir
cualquier documento para su firma final o proyeccién.

Verificacion de Encabezados y Entidades (PENC) Se identifica una alerta critica por la inclusion de
entidades de compensacion erréneas en los
encabezados de respuesta (g]. citar a Colsubsidio cuanda
el requerimiento es para Cafam). Los gestores deben
realizar un anlisis exhaustivo del requerimiento original
y verificar que toda la informacién del encabezado,
margenes y espacios coincida estrictamente con la
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entidad ala que se dirige el ciudadano para evitar errores
de fondo en la comunicacion.

Calidad Linglistica y Coherencia Narrativa Se evidencia la necesidad de reforzar las competencias
de redaccion y ortografia, detectando parrafos sin un
orden logico que dificultan la comprension del mensaje.
La alerta exige que cada respuesta sea revisada bajo
criterios de coherencia, cohesion y gramaética,
asegurando que el contenido sea claro y profesional,
evitando que la falta de fluidez narrativa afecte la
resolucion efectiva de la PQRSF.

Incentivo a la Participacion Ciudadana (ECUF) Debido a cambios recientes en la interfaz de la pagina
web, se ha registrado una disminucion en la participacion
de encuestas de satisfaccion. Por tanto, es obligatorio
que el equipo de atencion telefonica aplique el guion de
incentivo de manera enfatica, recordando al ciudadano
que su calificacion es la herramienta principal para la
mejora del servicio y asegurando la transferencia efectiva
a la plataforma de evaluacion antes de finalizar el
contacto.

Repo'r'te'dé Estabilidad Tecnologica (3CX) Se han identificado intermitencias técnicas en la
plataforma 3CX, lo cual genera inconsistencias en la
trazabilidad de las interacciones. Se reporta alerta

a Cindy Velasquez. |
Unificacion de Procesos y Mesas de Ayuda Se establece una alerta de cumplimiento obligatorio para
(Medicamentos) la unificacion de criterios en la atencion de PQRSF

relacionadas conla no entrega de medicamentos. Se
solicita aclaracion con los funcionarios de la entidad para
dicho proceso. '

~ Ante Ia reciente actualizacion del portal institucional,
se evidencia que la ciudadania presenta dificultades para
ubicar el acceso al canal de Chat. Es imperativo que los,
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Recomendaciones generales y plan de trabajo:

5W+1H
QUE (What)

QUIEN (Who)

CUANDO (When)

DONDE (Where)

POR QUE (Why)

gestores del canal telefonico orienten al usuario de
manera precisa, indicando la nueva ruta de ingreso (paso
a paso desde el men( principal) para garantizar que la
transicion tecnolégica no afecte el flujo de atencion virtual
y se mantenga la satisfaccién del usuario final.

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

ACCIONES

ml"r"n-bié'fhéh'tar un Plan de Chodu'e'Opér'étivo que asegﬁ"r'é' la

entrega de oficios PQRFS a Dia 7-8, la depuracion total de
requerimientos pendientes por el fin del contrato BPO (31/DIC),
la mejora continua de calidad en canales de atencion, y la gestion
proactiva para evitar la materializacion del riesgo (Dia 15).

* Lideres Operacionales: Coordinan la ejecucion y el
cumplimiento de metas diarias. * Gestores de PQRFS: Ejecutan
la proyeccion y entrega de oficios. * Equipo de
Calidad/Juridico: Define y divulga los criterios unificados, y
revisa respuestas de CCF. * Supervision BPO: Supervisa el
cumplimiento del Plan y resuelve escalamientos criticos.

* Entrega PQRFS:; (meta de asignacion 6 - 8 diario). * Cierre
Requerimientos BPO: Plazo méximo 31 de diciembre. *
Prevencion de Riesgo: Seguimiento y accidn correctiva antes
del Dia 15 de materializacion. * Monitoreo Calidad: Continuo
(seguimiento diario).

En las Areas Operacionales de gestion de PQRFS ¥y
Requerimientos (para la depuracion), en los Canales de Atencion
(Call Center, Chat, Virtual, Presencial, para la mejora continua en
calidad), y en las Plataformas de Gestion Documental (para el
seguimiento y control de tiempos)

Para garantizar la continuidad y calidad del servicio, asegurar el

___cumplimiento normativo de los tiempos de respuesta (Dia 7-8),
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finalizar el contrato BPO con la SSF dejando cero mora en
requerimientos y manteniendo la coherencia de las respuestas
institucionales.

* Priorizacion y Refuerzo: Creacion de un ranking diario de oficios
criticos y refuerzo al personal para depurar requerimientos al 31
de DIC. * Calidad y Unificacién: Implementar el filtro centralizado
de validacion juridica (max. 1-2 funcionarios) y realizar
retroalimentacion inmediata sobre oportunidades de mejora y
uso de plataformas. * Seguimiento: Establecer una Mesa de
Control diaria para revisar avances, alertas (CCF, reduccién dia
15) y escalar respuestas pendientes de Cajas de Compensacion
Familiar.

7. Aplicacion de matrices de seguimiento canal telefonico, presencial, chat, virtual, escrito Una Yez al mes

Durante el mes de diciembre, se tomd como base, las matrices sugeridas por Qutsourcing y aprobadas por el cliente Superintendencia de Subsidio

Fe..ar, para la realizacion de monitoreos.

Monitoreos

.

Errores No Criticos

6

Errores Criticos

2

EC Usuario Finat

EC Negocio

1

EC Cumplimiento

0
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Supersubsidio

OBLIGACIONES O ACTIVIDAD DESARROLLADA Y EVIDENCIAS

Aprobo:

{:

)tj:‘? &m&f’@i}m@

ADRIANA XIMENA Gﬁ}MEZ MURILLO

Jefe de Oficina de Proteccion al Usuario
Supersubsidio

Supervisora Orden de Compra 145305

" Firma del proveedor
Nidia Castillo Sanchez
Gerente de Proyecto
Outsourcing S.A.S BIC
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SUPERINTENDENCIA DE SUBSIDIO FAMILIAR (SSF)- Licencias Office 365

Fecha de creacion: 03-Diciembre -2025
Periodo del 1 de Diciembre al 31 de
Diciembre

1. Licenciamiento cuenta SUPERINTENDENCIA DE SUBSIDIO FAMILIAR (SSF)

Actualmente cuenta de SUPERINTENDENCIA DE SUBSIDIO FAMILIAR (SSF) cuenta con 9
licencias office 365 E3, y 14 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 AGENTE Microsoft 365 Empresa Estandar

YARURO

ERIKA ALEJANDRA TALERO AGENTE Office 365 E3

JIMENEZ

ZULEINA MARIA OLIVELLA AGENTE Microsoft 365 Empresa Estandar

GOMEZ

HUGO FERNANDO AMAYA AGENTE Microsoft 365 Empresa Estandar

MURCIA

LILIANA ACOSTA ALMEIDA AGENTE Microsoft 365 Empresa Estandar
AGENTE

CESAR DANILO TORRALBA Office 365 E3

URREA

TATIANA ANDREA JIMENEZ AGENTE Microsoft 365 Empresa Estandar

DIAZ

ERICA YOHANA ACOSTA AGENTE Office 365 E3

TORRES

LAURA SOFIA CARMONA AGENTE Office 365 E3

HERNANDEZ

KAROL LIZET VELOZA AGENTE Office 365 E3

MORENO

DANIA DIRSLEY SUAREZ AGENTE Office 365 E3

HIDALGO

MARCELA GONZALEZ AGENTE Office 365 E3

JOSE JAIRO MATTA PRADA AGENTE Office 365 E3

JESSICA PAOLA PARRA AGENTE PROFESIONAL- REDES Office 365 E3

GARCIA SOCIALES




SEBASTIAN CAMPOS

JENNY KATHERINE LUGO
PEREZ

YESENIA FACIO LINCE
GUTIERREZ

EDNA CATALINA ROMERO
LAURA ROZO BARBOSA

AGENTE

AGENTE

AGENTE

LIDER DE CALIDAD
SUPERVISOR

Office 365 E3

Office 365 E3

Office 365 E3

Office 365 E3
Office 365 E3




Cordialmente,

|
LMD,

William Mauricio Amado Rodriguez
Jefe de Infraestructura




