o o ) CODIGO: GA01-FO8
r FORMATO INFORME DE SUPERVISION Y/O CUMPLIMIENTO A
B . SATISFACCION DEL CONTRATO O CONVENIO, SOLICITUD Y VERSION: 9
Industria y Comercio AUTORIZACION DE PAGO
SUPERINTENDENCIA FECHA: 2024-05-03

Numero de Contrato : 1058 de 2024

N° de Radicado de solicitud de contratacién: 24-25994- -7-0

1. INFORMACION BASICA

Nombre del contratista: OUTSOURCING SERVICIOS

Nuamero de indentificacion (CC-CE- NIT): 800.211.401-8
INFORMATICOS S.A.S. BIC

Objeto del contrato: Prestacién de servicios de un centro de contacto (contact center) o servicios BPO (BUSINESS PROCESS OUTSOURCING) para los canales de
atencion al ciudadano de la Superintendencia de Industria y Comercio.

Forma de pago: MENSUALIDADES VENCIDAS o proporcionales por fraccién de mes de conformidad con el servicio efectivamente prestado, incluyendo IVA si a ello hay
lugar y los deméas impuestos, tasas y contribuciones. Para los periodos que no correspondan a mensualidades completas, se pagara la suma equivalente a los servicios
prestados durante el periodo a pagar, proporcional al valor mensual conforme a la oferta econémica presentada por el adjudicatario.

Fecha de suscripcién (afio/mes/dia): Fecha de inicio (afio/mes/dia): Fecha de terminacion
2024/04/04 2024/05/01 (afio/mes/dia): 2024/12/31

Plazo: El plazo de ejecucion del contrato sera hasta por ocho (8) meses contados a partir de la firma del acta de inicio, sin que exceda del 31 de diciembre de 2024, previa
aprobacion de las garantias y expedicion del registro presupuestal.

Periodo de pago: Diciembre 2024 | N° de pago: Ocho (8)
2. SEGUIMIENTO FINANCIERO

Concepto Valor
Valor inicial del contrato $13.111.587.628,00
Valor Adicion $ 0,00
Valor Reduccién $913.173.248,00
Valor Final del Contrato $ 12.198.414.380,00
Pagos Realizados $ 10.147.750.727,01
Saldo del contrato $ 2.050.663.652,99
Valor de este pago $ 1.624.455.249,15
Nuevo saldo del contrato $ 426.208.403,84

3. MODIFICACIONES CONTRACTUALES

Tipo de modificacion [ Valor de la modificacion | No. Modificacion | Fecha de Modificacion
N/A | N/A | N/A | N/A

Textos de modificaciones por correcion, aclaracion

4. APORTES AL SGSS

Mes | N° de Planilla
N/A [ N/A

Planilla de Seguridad Social para Personas Naturales

Certificado del revisor fiscal, contador o representante legal segtn corresponda, de
encontrarse al dia en el pago de la Seguridad Social Integral, Riesgos Laborales y
Parafiscales para personas Juridicas

Se adjunta el Certificado del Revisor Fiscal del mes de noviembre
de 2024, con fecha 03 de diciembre de 2024.

5. SEGUIMIENTO DE SUPERVISION O INTERVENTORIA/ CERTIFICADO DE CUMPLIMIENTO Y AUTORIZACION PARA PAGO

¢Tiene pendiente por legalizar gastos de desplazamiento realizados a la fecha de corte del SI NO
pago solicitado? N/A N/A
AFECTACION PRESUPUESTAL
Cédigo CCP Nombre del CCP Numero de Registro Presupuestal Valor afectacion
C-3599-0200-0005-53105b-3599007-02-02-02-008-005-09-3 SERVICIOS AEJXILIARES POR 212624 $1.624.455.249,15
TELEFONO
TOTAL $1.624.455.249,15

Nota: En el caso de la terminacién del contrato (finalizacion de plazo, terminacién anticipada o cesion), el supervisor debera verificar la ENTREGA DE ELEMENTOS
Y BIENES FiSICOS, ARCHIVO CENTRAL Y DE GESTION ASIGNADOS AL CONTRATISTA y adjuntar el formato de Entrega de Elementos, Bienes y archivos
contratistas (personas naturales) debidamente diligenciado, al Formato de Acta de Recibo Final y/o informe Final de Ejecucion.

Observaciones: No se requirié de la verificacién de criterios ambientales para este pago ya que se dio cumplimiento al 100% en el primer pago.

En mi calidad de Supervisor o Interventor certifico que las actividades descritas por el contratista en el informe de cumplimiento de actividades (anexo a este
formato para persona juridica - cuando aplique), suscrito por este (Para personas juridicas el representante Legal o persona debidamente facultada por la
persona juridica para presentar el informe), se ejecutaron conforme a lo establecido en las obligaciones del contrato y se verificé el cumplimiento de las
obligaciones relacionadas con los aportes al Sistema General de Seguridad Social conforme ala normatividad vigente, los cuales se pueden verificar en el
sistema de tramites, aplicativo de pagos y SECOP II. Por lo anterior autorizo el pago correspondiente.

Para constancia se firma en Bogot4, D.C. a los: 16 dias del mes de diciembre de 2024.

FIRMA:
NOMBRE SUPERVISOR O INTERVENTOR: PAOLA ANDREA MEJIA HOYOS
CARGO: COORDINADORA GRUPO DE TRABAJO DE ATENCION AL CIUDADANO
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FORMATO INFORME DE ACTIVIDADES - PERSONA JURIDICA

DATOS GENERALES

PERIODO DE PAGO

DIA 31

[MES 12

[ARIO 2024

NUMERO DE PAGO

OCHO (8)

SEGUIMIENTO CONTRACTUAL

GRADO DE CUMPLIMIENTO DE LAS OBLIGACIONES ESPECIFICAS:

No. CLAUSULA % ACUMULADO| % MES OBSERVACIONES
Cumplida en el mes de mayo de 2024.
1 Suscribir el Acta de inicio en donde se 100,00% 0,00%
establezca el inicio de la fase 1 y de la fase 3.
https://its2sicgov.sharepoint.com/:f:/s/GestinAtencinalCiudadano/EnA
r2wfCQYIOuyLJ7W4r2XwB1meADbpPG4nO9VNMayRsfQ?e=kKFG
i
En el marco de la supervision del contrato, se detallan las
actividades realizadas en el informe de apoyo a la supervision
Cumplir con la propuesta de indicadores de (ver anexo de este formato) y los soportes se encuentran en el
2 |gestion presentados para la prestacion del 87,50% 12,50% |siguiente link:
servicio. https://its2sicgov.sharepoint.com/:f:/s/GestinAtencinalCiudadano/EnA
r2wfCQYIOuyLJ7W4r2XwB1meADbpPG4nO9VNMayRsfQ?e=kKFG
yj
c il dici | ANS En el mes de octubre se cumplieron las metas establecidas
Lf[mgl’ y id as d con |C|rc;nes ny | 0s nici para las ANS y los soportes se encuentran en el siguiente link:
3 |establecidos de acuerdo con los servicios 76,00% 24,00% o . . o
solicitados y a los niveles de servicio https://its2sicgov.sharepoint.com/:f:/s/GestinAtencinalCiudadano/EnA
establecidos. r2wfCQYIOuyLJ7W4r2XwB1meADbpPG4n09VNMayRsfQ?e=kKFG
vi
. En el marco de la supervision del contrato, se detallan las
Contar y ejecutar en los casos que sea actividades realizadas en el informe de apoyo a la supervision
necesario con los planes de contingencia (ver anexo de este formato) y los soportes se encuentran en el
4 establec_ld_os para garantizar la’ continuidad 87 50% 1250% |siguiente link:
del servicio a la entidad y contar con un plan ' ’
de continuidad que garantice la prestacién https://its2sicgov.sharepoint.com/:f:/s/GestinAtencinalCiudadano/EnA
del servicio r2wfCQYIOuylL J7W4r2XwB1meADbpPG4nO9VNMayRsfQ?e=kKFG
’ v
En el marco de la supervision del contrato, se detallan las
actividades realizadas en el informe de apoyo a la supervision
Asistir a las reuniones programadas con la (ver anexo de este formato) y los soportes se encuentran en el
5 |entidad y brindar la informacién que se 87,50% 12,50% |Siguiente link:
requiera por esta. https://its2sicgov.sharepoint.com/:f:/s/GestinAtencinalCiudadano/EnA
r2wfCQYIOuyLJ7W4r2XwB1meADbpPG4nO9VNMayRsfQ?e=kKFG
vj
Durante el mes de octubre la Supervision del contrato no realizé
Atender las visitas de campo y demas visitas de campo, sin embargo fueron atendidas las solicitudes
imi o realizadas por parte de la supervision.
6 requerl_mlf:ntos o sqllcnudes .d_e la 87,50% 12,50%
supervision con el fin de verificar el hitns /its2si N int 1118/ GestinAtencinalCiudadano/EnA
cumplimiento de lo contrato. ntips:/itsZsicgov.sharepoint.com/:T:/s/GestinAtencinalCludadano/en.
P r2wfCQYIOuylL J7W4r2XwB1meADbpPG4n0O9VNMayRsfQ?e=kKFG
vi
) En el marco de la supervision del contrato, se detallan las
Presentar los soportes e informes actividades realizadas en el informe de apoyo a la supervisién
mensuales requeridos por la entidad para el (ver anexo de este formato) y los soportes se encuentran en el
7 respectivo pago de !a factura mensual, en 87.50% 12,500 |siguiente link:
los plazos establecidos, descritos en el
aparte denominado reportes, indicadores e https://its2sicgov.sharepoint.com/:f:/s/GestinAtencinalCiudadano/EnA
informes r2wfCQYIOuyLJ7W4r2XwB1meADbpPG4nO9VNMayRsfQ?e=kKFG
' i
o ) . Teniendo en cuenta que EL CONTRATISTA que presta el
Recibir del contratista actual, en un término servicio actualmente es el mismo del contrato anterior, esta
no mayor a un (1) mes, toda la informacién obligacion no sera requerida durante el plazo de ejecucion del
8 relacionada con la operacion del servicio, de 100,00% 000% |Contrato.

lo cual se dejara acta suscrita entre el
contratista  anterior, el  contratista
adjudicatario y el supervisor del contrato.

https://its2sicgov.sharepoint.com/:f:/s/GestinAtencinalCiudadano/EnA
r2wfCQYIOuyLJ7W4r2XwB1meADbpPG4nO9VNMayRsfQ?e=kKFG
i
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No. CLAUSULA % ACUMULADO| % MES OBSERVACIONES
Entregar dentro del mes siguiente a la
finalizacion del plazo de ejecucion del
contrato al nuevo adjudicatario toda la
informacion relacionada con la operacion del El contrato se encuentra en ejecucién, por tanto, se verificara al
9 |servicio, de lo cual se dejard acta suscrita 0,00% 0,00% - . L ’ '
: : - finalizar el plazo de ejecucién de este.
entre el contratista anterior, el contratista
adjudicatario y el supervisor del contrato,
atendiendo las disposiciones de la ley 1581
de 2012.
Utilizar la bolsa de recursos disponibles para La bolsa de recuros disponible fue utilizada en los meses de
atender los requerimientos de servicios por julio y septiembre de 2024.
10 |contingencias aprobadas por la supervision 100,00% 0,00%
con el fin de garantizar la continuidad del https://its2sicgov.sharepoint.com/:f:/s/GestinAtencinalCiudadano/EnA
servicio. r2wfCQYIOuyLJ7W4r2XwB1meADbpPG4nO9VNMayRsfQ?e=kKFG
v
Implementar los planes de contingencia
aprobados por el supervisor para mitigar los Durante el mes de diciembre no se requiri6 la implementacion
11 |riesgos generados en la ejecucion del 62,50% 0,00% |de planes de contingencia, dado que no se materializaron
contrato para garantizar la continuidad en la riesgos en la ejecucion de este.
prestacion del servicio.
La entrega se efectué mediante un disco duro, el cual fue
recibido por la supervision del contrato, la verifiacion y el control
El CONTRATISTA debera entregar de dichas grabaciones se llevaran a cabo dentro del periodo
periddicamente las grabaciones de llamadas correspondiente al informe de diciembre con le fin de certificar
12 |al CONTRATANTE, una vez efectuado esto 0,00% 50,00% |g| cumplimiento.
El CONTRATISTA no sera responsable por
su almacenamiento. https://its2sicgov.sharepoint.com/:f:/s/GestinAtencinalCiudadano/Ege
sPnPB4ZdFh5gl9Nsob38BmTZocHIUoPVGx-PkX3MFaQ?e=j3IF06
Entregar dentro de los cinco (5) dias habiles Cumplida en el mes de mayo de 2024.
siguientes a la suscripcion del acta de inicio,
13 |para aprobacion del supervisor el plan de 100,00% 0,00%
trabajo y cronograma conforme se detalla en https://its2sicgov.sharepoint.com/:f:/s/GestinAtencinalCiudadano/Ege
el Anexo 1: Anexo Técnico BPO. sPnPB4ZdFh5gI9Nsob38BmTZocHIUoPVGx-PkX3MFaQ?e=j3IF06
Cumplir con las actividades y detalles Cumplida en los meses de mayo a julio de 2024.
14 ‘establecidos” para la Fase 1 Inici6, 100,00% 0,00%
implementacion y empaime en el Anexo 1: https://its2sicgov.sharepoint.com/:f:/s/GestinAtencinalCiudadano/Ege
Anexo Técnico BPO. sPNPB4ZdFh5gI9Nsobh38BmTZocHIUoPVGx-PkX3MFaQ?e=j3IF06
En el marco de la supervision del contrato, se detallan las
Entregar a la entidad el plan de capacitacion actividades realizadas en el informe de apoyo a la supervision
del talento humano dentro de los diez (10) (ver anexo de este formato) y los soportes se encuentran en el
15 |dias siguientes a la firma del contrato y 87,50% 12,500% |siguiente link:
actualizarlo mensualmente conforme la
necesidad de la entidad. ) ) . ) ) .
https://its2sicgov.sharepoint.com/:f:/s/GestinAtencinalCiudadano/Ege
sPnPB4ZdFh5gI9Nsob38BmTZocHIUoPVGx-PkX3MFaQ?e=j3IF06
En el marco de la supervision del contrato, se detallan las
actividades realizadas en el informe de apoyo a la supervision
Capacitar a los Agentes segun modalidad de (ver anexo de este formato) y los soportes se encuentran en el
16 |acuerdo con los requisitos establecidos y en 87,50% 12,50% |siguiente link:
los horarios acordados con la Entidad. ) ) . . ) .
https://its2sicgov.sharepoint.com/:f:/s/GestinAtencinalCiudadano/Ege
sPnPB4ZdFh5gl9Nsob38BmTZocHIUoPVGx-PkX3MFaQ?e=j3IF06
Disponer, al inicio del contrato, del equipo
transversal requerido en el Anexo 1 Sub
anexo A Recurso humano y entregar la Base
de datos, con las hojas de vida con sus En el marco de la supervisién del contrato, se detallan las
correspondientes soportes y copia de los actividades realizadas en el informe de apoyo a la supervision
cpntratos suscritos, con los §iguigntes datos: (ver anexo de este formato) y los soportes se encuentran en el
17 () nombres completos, (i) ndmero de 87,50% 12,509 |siguiente link:

identificacion, (iii) nivel de educacién, (iv)
relacion de experiencia laboral y actualizarlo
conforme se requiera. En caso de requerirse
modificaciones del equipo de trabajo estas
deberan ser aprobadas por el supervisor del
contrato, y deben cumplir con el perfil

minimo requerido en el anexo técnico.

https://its2sicgov.sharepoint.com/:f:/s/GestinAtencinalCiudadano/Ege
sPnPB4ZdFh5gI9Nsob38BmTZocHIUoPVGx-PkX3MFaQ?e=j3IF06
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No. CLAUSULA % ACUMULADO| % MES OBSERVACIONES
Disponer de los agentes debidamente
capacitados para la atencién de los canales,
en un tiempo no mayor a 15 dias calendario
contados a partir de la firma del acta de Cumplida en el mes de mayo de 2024.
inicio, para atender los requerimientos de la Teniendo en cuenta lo dispuesto en el acta de utilizacion de la
ciudadania; la capacitacion inicial de los bolsa de recursos, en donde se increment6 el talento humano
1g |agentes de Contact _Center debera ser 100,00% 0,00% en 71 personas, estas fueron capacitadas en los tiempos
asumida por el contratista, de tal forma que establecidos conforme al contrato.
al momento de realizar la conexién para la
atencion de los canales, no se afecten los
indicadores de calidad, las metas de los
niveles de servicio y eficacia y la informacion
que se brinde acorde con lo previamente https://its2sicgov.sharepoint.com/:f:/s/GestinAtencinalCiudadano/Ege
documentado. sPnPB4ZdFh5gl9Nsob38BmTZocHIUoPVGx-PkX3MFaQ?e=j31F06
En el marco de la supervision del contrato, se detallan las
i - actividades realizadas en el informe de apoyo a la supervision
Cumpllr. con las actividades y ldetalles (ver anexo de este formato) y los soportes se encuentran en el
19 |establecidos para la Fase 2 periodo de 100,00% 0,00% |siguiente link:
estabilizacion del servicio establecidas en el
Anexo 1: Anexo Técnico BPO. https://its2sicgov.sharepoint.com/:f:/s/GestinAtencinalCiudadano/EtjV
Ol4LINNOtEPYvggssLQB7NGy93X-LDnf7X3j5mxDxA?e=K5qPIq
En el marco de la supervision del contrato, se detallan las
actividades realizadas en el informe de apoyo a la supervision
Suministrar Ia informacion requerida por la (ver anexo de este formato) y los soportes se encuentran en el
20 entidad parg .Ia verlflcacpn del cumplimiento 100,00% 000% |siguiente link:
de los servicios establecidos en los anexos
técnicos. https://its2sicgov.sharepoint.com/:f:/s/GestinAtencinalCiudadano/EtjV
OI4LiInNOtEPYvggssLQB7NGy93X-LDnf7X3j5mxDxA?e=K5qPlq
En el marco de la supervision del contrato, se detallan las
Presentar informe de la fase 2 que contenga actividades realizadas en el informe de apoyo a la supervision
el reporte de indicadores alcanzados y no (ver anexo de este formato) y los soportes se encuentran en el
21 alcanzados, conlla respecnva jusuﬂcamor?,y 100,00% 000% |siguiente link:
propuesta de mejoramiento para la operacion
y su . dlmen5|onam|er1to conforme - sea https://its2sicgov.sharepoint.com/:f:/s/GestinAtencinalCiudadano/EtjV
requerido por el supervisor. OI4LINNOtEPYvggssLOB7NGy93X-LDnf7X3j5mxDxA%e=K5qPlg
En el marco de la supervision del contrato, se detallan las
actividades realizadas en el informe de apoyo a la supervision
Cumplir con las actividades y deta!l,es (ver anexo de este formato) y los soportes se encuentran en el
29 establec!dos para la Fase 3 operacion, 87,50% 12,509 |siguiente link:
establecidas en el Anexo 1 Anexo Técnico
BPO y los Subanexos Ay B. https://its2sicgov.sharepoint.com/:f:/s/GestinAtencinalCiudadano/EtjV
Ol4LINNOtEPYvggssLQB7NGy93X-LDnf7X3j5mxDxA?e=K5qPIg
En el marco de la supervision del contrato, se detallan las
actividades realizadas en el informe de apoyo a la supervision
Contar con la total disponibilidad de lf”‘,s (ver anexo de este formato) y los soportes se encuentran en el
23 sedes d_el' contact center para la prestacion 87.50% 12,509 |siguiente link:
del servicio y de la sede alterna en caso de
presentarse alguna contingencia. https://its2sicgov.sharepoint.com/:f:/s/GestinAtencinalCiudadano/EtjV
Ol4LIinNOtEPYvggssLQB7NGy93X-LDnf7X3j5mxDxA?e=K5qPIg
El contratista presentd el soporte de las propuestas que se
Implemeﬂtar las propuestals, aprobadas por la trabajaron en conjunto con la supervisién del contrato.
2o (S s o e | anson | 12500
A . https://its2sicgov.sharepoint.com/:f:/s/GestinAtencinalCiudadano/EtjV
cuando se presenten mejoramientos. OI4LINNOtEPYvggssLOB7NGy93X-LDnf7X3i5mxDxA2e=K5qPlq
Contar con soporte técnico que permita el
correcto funcionamiento del software y el
hardware que hace parte de la plataforma
tecnolégica del Centro de Contacto, el cual En el marco de la supervision del contrato, se detallan las
debe estar disponible 24 horas al dia, 7 dias actividades realizadas en el informe de apoyo a la supervision
ala semana, durante el tiempo de ejecucion (ver anexo de este formato) y los soportes se encuentran en el
25 |del contrato, garantizando un servicio de 87,50% 12,50% (siguiente link:

soporte técnico que permita realizar un
seguimiento y manejo adecuado a los tickets
generados hasta su cierre, conforme se
detalla en el Anexo 1: Sub anexo B
Especificaciones técnicas servicio y
operacion.

https://its2sicgov.sharepoint.com/:f:/s/GestinAtencinalCiudadano/EtjV
OI4LInNOtEPYvggssLQB7NGy93X-LDnf7X3j5mxDxA?e=K5qPlq
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No. CLAUSULA % ACUMULADO| % MES OBSERVACIONES
Realizar pruebas de seguridad a la Después de la visita realizada el 14 de noviembre, la OTI
infraestructura al menos una (1) vez durante solicita al proveedor el dia 2 de diciembre la entrega de
el periodo de ejecucién del contrato, o informacién como parte del proceso de auditoria relacionado
conforme sea requerido por el supervisor del con la seguridad de los proveedores.
contrato, para identificar las vulnerabilidades
en la infraestructura utiizada para la La respuesta fue entregada el 9 de diciembre remitiendo los
prestacion de los Servicios BPO, segun las documentos solicitados, como soporte en la ruta Contrato 1058
- . / Obligaciones.
26 def|n|C|ohes estandar Qel mercad_o y adoptar 0,00% 0,00%
las medidas de seguridad sugeridas en las
pruebas para mitigar las vulnerabilidades y El informe final se encuentra pendiente de entrega por parte de
presentar al supervisor certificacién suscrita la OTI, por cuanto no serd ajustado el porcentaje de
por el representante legal de la realizacion y cumplimiento, hasta tanto no contar con el mismo.
resultado de dichas pruebas. En caso de
presentarse vulnerabilidades, presentar plan
de mitigacién de las mismas para aprobacion
de la supervision. https://its2sicgov.sharepoint.com/:f:/s/GestinAtencinalCiudadano/EvU
kjOtFuvhNs4GDxYmdujoBNEOsPodsXyBH4-GZU-dYdw?e=ioogtU
Reportar de manera inmediata a la
‘superws@ln del contrato cualgwer tipo de En el marco de la supervisién del contrato, se detallan las
interrupcion, falla 0 suspension de la actividades realizadas en el informe de apoyo a la supervision
operacion de Contac Center, y presentar (ver anexo de este formato) y los soportes se encuentran en el
27 dentro de los 5 dias hébiles siguientes a la 87 50% 12500 |siguiente link:
ocurrencia, un informe o reporte detallado de ' ’
fallas que afectan la prestacion de los
servicios, asi como el plan de contingencia
implementado para garantizar la continuidad https://its2sicgov.sharepoint.com/:f:/s/GestinAtencinalCiudadano/EtjV
y funcionamiento del servicio. OI4LinNOtEPYvgassLQB7NGy93X-LDnf7X3j5mxDxA?e=K5gPIq
En el marco de la supervision del contrato, se detallan las
Contar con un sistema de control de acceso actividades realizadas en el informe de apoyo a la supervision
al Centro de Contacto durante toda la (ver anexo de este formato) y los soportes se encuentran en el
28 |operacion, que tenga puesto de control que 87,50% 12,509% |siguiente link:
permita validar y confirmar el acceso o ) ) ) ) )
Gnicamente del personal autorizado https://its2sicgov.sharepoint.com/:f:/s/GestinAtencinalCiudadano/EtjV
' OI4LInNOtEPYvggssLQB7NGy93X-LDnf7X3j5mxDxA?e=K5qPlq
Atender los cambios solicitados por la Durante el mes de diciembre se realizaron ajustes al IVR, estos
Entidad, respecto a configuraciones de los fueron entregados y dispuestos or el contratista.
29 | servicios contratados (por ejemplo, cambios 12,50% 12,50%
en el men( del IVR), en un plazo méximo de
5 dias habiles. https://its2sicgov.sharepoint.com/:f:/s/GestinAtencinalCiudadano/EtjV
OI4LInNOtEPYvggssLQB7NGy93X-LDnf7X3j5mxDxA?e=K5qPlq
Efectuar una copia de seguridad mensual de En el marco de la supervision del contrato, se detallan las
las transacciones generadas en la operacion actividades realizadas en el informe de apoyo a la supervision
de la entidad y disponer de un sistema de (ver anexo de este formato) y los soportes se encuentran en el
30 almacenamlento con la capac.ldad suficiente 87.50% 12,509 |siguiente link:
que permita el almacenamiento por un
periodo de seis (6) meses y un sistema que
garantice la disponibilidad de la informacion ) . . . . . .
en caso de fallas https://its2sicgov.sharepoint.com/:f:/s/GestinAtencinalCiudadano/EtjV
' OI4LINNOtEPYvggssLQB7NGy93X-LDnf7X3j5mxDxA?e=K5qPIq
a1 Aceptar los descuentos de acuerdo con a los 0.00% 0.00% En el mes de diciembre no se presentaron afectaciones a los
ANS pactados. et S0 IANS.
_ 3 ) El contratista ha cumplido con las demas actividades
Cumplir con la demas que se deriven del requeridas para le ejecucion del contrato.
32 objeto contractual y todas aquellas que de 87,50% 12,50%

acuerdo con la naturaleza del contrato se
fijen por ley.

https://its2sicgov.sharepoint.com/:f:/s/GestinAtencinalCiudadano/EvU
kjOtFuvhNs4GDxYmdujoBNEOsPodsXyBH4-GZU-dYdw?e=6CXbXY



https://its2sicgov.sharepoint.com/:f:/s/GestinAtencinalCiudadano/EvUkjOtFuvhNs4GDxYmdujoBNEOsPodsXyBH4-GZU-dYdw?e=ioogtU
https://its2sicgov.sharepoint.com/:f:/s/GestinAtencinalCiudadano/EtjVOI4LinNOtEPYvggssLQB7NGy93X-LDnf7X3j5mxDxA?e=K5qPIq
https://its2sicgov.sharepoint.com/:f:/s/GestinAtencinalCiudadano/EtjVOI4LinNOtEPYvggssLQB7NGy93X-LDnf7X3j5mxDxA?e=K5qPIq
https://its2sicgov.sharepoint.com/:f:/s/GestinAtencinalCiudadano/EtjVOI4LinNOtEPYvggssLQB7NGy93X-LDnf7X3j5mxDxA?e=K5qPIq
https://its2sicgov.sharepoint.com/:f:/s/GestinAtencinalCiudadano/EtjVOI4LinNOtEPYvggssLQB7NGy93X-LDnf7X3j5mxDxA?e=K5qPIq
https://its2sicgov.sharepoint.com/:f:/s/GestinAtencinalCiudadano/EvUkjOtFuvhNs4GDxYmdujoBNEOsPodsXyBH4-GZU-dYdw?e=6CXbXY
https://its2sicgov.sharepoint.com/:f:/s/GestinAtencinalCiudadano/EtjVOI4LinNOtEPYvggssLQB7NGy93X-LDnf7X3j5mxDxA?e=K5qPIq
https://its2sicgov.sharepoint.com/:f:/s/GestinAtencinalCiudadano/EtjVOI4LinNOtEPYvggssLQB7NGy93X-LDnf7X3j5mxDxA?e=K5qPIq
https://its2sicgov.sharepoint.com/:f:/s/GestinAtencinalCiudadano/EvUkjOtFuvhNs4GDxYmdujoBNEOsPodsXyBH4-GZU-dYdw?e=ioogtU
https://its2sicgov.sharepoint.com/:f:/s/GestinAtencinalCiudadano/EvUkjOtFuvhNs4GDxYmdujoBNEOsPodsXyBH4-GZU-dYdw?e=ioogtU
https://its2sicgov.sharepoint.com/:f:/s/GestinAtencinalCiudadano/EtjVOI4LinNOtEPYvggssLQB7NGy93X-LDnf7X3j5mxDxA?e=K5qPIq
https://its2sicgov.sharepoint.com/:f:/s/GestinAtencinalCiudadano/EtjVOI4LinNOtEPYvggssLQB7NGy93X-LDnf7X3j5mxDxA?e=K5qPIq
https://its2sicgov.sharepoint.com/:f:/s/GestinAtencinalCiudadano/EtjVOI4LinNOtEPYvggssLQB7NGy93X-LDnf7X3j5mxDxA?e=K5qPIq
https://its2sicgov.sharepoint.com/:f:/s/GestinAtencinalCiudadano/EtjVOI4LinNOtEPYvggssLQB7NGy93X-LDnf7X3j5mxDxA?e=K5qPIq
https://its2sicgov.sharepoint.com/:f:/s/GestinAtencinalCiudadano/EtjVOI4LinNOtEPYvggssLQB7NGy93X-LDnf7X3j5mxDxA?e=K5qPIq
https://its2sicgov.sharepoint.com/:f:/s/GestinAtencinalCiudadano/EtjVOI4LinNOtEPYvggssLQB7NGy93X-LDnf7X3j5mxDxA?e=K5qPIq
https://its2sicgov.sharepoint.com/:f:/s/GestinAtencinalCiudadano/EvUkjOtFuvhNs4GDxYmdujoBNEOsPodsXyBH4-GZU-dYdw?e=6CXbXY
https://its2sicgov.sharepoint.com/:f:/s/GestinAtencinalCiudadano/EvUkjOtFuvhNs4GDxYmdujoBNEOsPodsXyBH4-GZU-dYdw?e=6CXbXY

Superintendencia de
Industria y Comercio

INFORME APOYO SUPERVISION
PERIODO DEL 1 AL 31 DE DICIEMBRE DE 2024

Modalidad de Selecciéon Abreviada - Subasta | |, -
Seleccién Inversa SIC No. 1 de 2024 M 1058 DE 2024
Nombre del Outsourcing Servicios e s
Proveedor Informéticos S.A.S. BIC DEMHEEE 800.211.401-8
Prestacion de servicios de un centro de contacto (contact center) o servicios BPO (BUSINESS
Objeto: PROCESS OUTSOURCING) para los canales de atencién al ciudadano de la Superintendencia de
Industria y Comercio.
Plazo de . .
Fecha.de_ ’ Cuatro (4) de abril de 2024 ejecucion Hasta el treinta y uno (31) de diciembre de
Suscripcion L. 2024
inicial
Fechade |\, e N/A
Modificacion vencimiento

Fecha inicio

Acta de Inicio Fase 1: 08/04/2024
Acta de Inicio Fase 3: 30/04/2024

ejecucion Fecha de Inicio Ejecucion: 01/05/2024
Nombre PAOLA ANDREA MEJIA HOYOS
supervisor(a) Coordinadora Grupo de Atencién al Ciudadano.
EQUIPO APOYO A LA SUPERVISION
N° Nombre Cargo Dependencia o entidad Aspecto
1 Johana Isleny Huertas Torres Contratista GT Atencion al Ciudadano Financiero
3 Delby Tatiana Latorre Cruz Contratista GT Atencién al Ciudadano Técnico
2 Jenny Carolina Moya Diaz Contratista Oficina de Servicio al Clgdadano Juridico — Talento Humano
y Apoyo Empresarial

SEGUIMIENTO CUMPLIMIENTO OBLIGACIONES

FUENTE DE
INFORMACION:

en el siguiente link:
Contrato 1058 2024

Informe presentado por el contratista con cada uno de los archivos que soportan el cumplimiento
de las obligaciones, el cual se encuentra cargado en la plataforma establecida por la supervisién

Sefior ciudadano, para hacer seguimiento a su solicitud, la entidad le ofrece los siguientes
canales: www.sic.gov.co
018000910 165 -
Bogoté D.C.- Colombia ~

~ Teléfono en Bogotd: 601 59204 00 ~
13 #27 - 00 piso 3 ~

Direccion:

Linea gratuita a nivel nacional:
Radicaciones: Av.
Teléfonos: 601 587 00 00 ~ e-mail: contactenos@sic.gov.co Rl

carrera 7 #31A-36,

Nuestro aporte es fundamental,
al usar menos papel contribui-
mos con el medio ambiente




Superintendencia de
Industria y Comercio

N° OBLIGACIONES GENERALES OBSERVACION SOPORTE
Pantallazo en el cual se
evidencia la aprobacion

El contrato fue suscrito | del contrato por las partes

11 Suscribir el contrato que resulte del proceso de | el dia cuatro (4) de abril | en el SECOP Il y que se

' seleccion adelantado. de 2024 a través de la | encuentra en el siguiente
plataforma SECOP II. | link:
1.1 Aprobacion contrato
SECOP.pdf
Garantia de Cumplimiento
y Péliza de
EL CONTRATISTA | Responsabilidad Civil
constituyd la garantia | Extracontractual con el
de cumplimiento y la|sello de aprobacion, que
- , . pdliza de|se encuentra en los
Constituir las garantlas requeridas dentro dfe los responsabilidad  civil | siguientes links:
19 pla;os establecidos a favor de la (a_ntldaq, extracontractual  para | 1.2 POLIZA DE
teniendo en cuenta el valor, amparos y vigencia ) p”
que corresponda. amparar la ejecucion | CUMPLIMIENTO.pdf
del contrato, las cuales
fueron aprobadas porel | 1.2 POLIZA DE
Grupo de Contratos. RESPONSABILIDAD
CIVIL
EXTRACONTRACTUAL.p
df
En la carpeta del contrato
EL  CONTRATISTA| 1058 de 2024, se
prestd los servicios | €ncuentra el soporte
requeridos  por la|1.3 Informe de gestion
Prestar los servicios de acuerdo con el objeto a | Entidad, de acuerdo | Diciembre 2024.pdf
1.3 contratar, y las especificaciones establecidas | con lo dispuesto en el | en donde se evidencia las
dentro de los anexos técnicos. objeto, obligaciones y | actividades desarrolladas
especificaciones en el marco del contrato y
técnicas. que se pueden verificar en
el siguiente link:
12. DICIEMBRE 2024
Sefior ciudadanp, para hacer segyimiento asu }solicit}ud, la entidad lg ofrece lqs siguientes ; Nuestro aporte es fundamental,
canales: www.sic.gov.co ~ Teléfono en Bogota: 601 592 04 00 ~ Linea gratuita a nivel nacional: al usar menos papel contribui-

018000910165 ~

Direccién: Cra. 13 #27 - 00 piso 3 ~ Radicaciones: Av. carrera 7 #31A-36

Bogotéd D.C.- Colombia ~ Teléfonos: 601 587 00 00 ~ e-mail: contactenos@sic.gov.co

Pty
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1.4

Abstenerse de utilizar la informacién entregada
por la Entidad para cualquier fin distinto a la
ejecucion del contrato.

EL  CONTRATISTA
presentdé  documento
suscrito  por  Yulian
Colmenares, Oficial de
Seguridad de la
Informacién, en la que
certifica que “..ha
utilizado la informacion
entregada  por la
Entidad  Unicamente
para los fines
requeridos en el marco
de la ejecucion del
contrato 1158  de
2024...”

Certificacion que evidencia
el cumplimiento de la
obligacién, y que se
encuentra en el siguiente
link:

1.4 Certificado
Sequridad de la
Informacion _Diciembre

2024.pdf

1.5

Responder ante la Entidad y ante terceros en
caso de verse necesario, por la divulgacion
indebida o el manejo inadecuado de |la
informacién entregada por la Entidad para el
desarrollo de las actividades contratadas.

EL  CONTRATISTA
presentdé  documento
suscrito  por  Yulian
Colmenares, Oficial de
Seguridad de la
Informacién, en la que
certifica que “...no se ha
presentado divulgacion
indebida  de  dicha
informacion y
OUTSOURCING
S.A.S. BIC se
encuentra dispuesto en
caso de tener que
responder ante la
Entidad y ante terceros
en caso de presentarse
alguna situaciéon que
involucre su  manejo
inadecuado...”

Certificacién que evidencia
el cumplimiento de la
obligacién, y que se
encuentra en el siguiente
link:

1.5

Seguridad
Informacion

2024 pdf

Certificado
de la
Diciembre

1.6

Informar a la entidad cualquier cambio en la
persona que representa al contratista en la
administracion y ejecucion del contrato, y a quien
deben dirigirse las  comunicaciones vy
notificaciones de ahi en adelante.

De acuerdo con lo
sefialado en el informe
de gestién técnica y
financiera, durante el
periodo de ejecucion no
se realizd cambio en el
Representante Legal.

Informe de gestion técnica
y financiera y podra
verificarse en siguiente
link:

Informe de  gestién
técnica vy financiera -
Contrato 1058 de 2024 -
Diciembre 2024.docx

Sefior ciudadano, para hacer seguimiento a su solicitud, la entidad le ofrece los siguientes
Linea gratuita a nivel nacional:
Direccién: Cra. 13 #27 - 00 piso 3 ~ Radicaciones: Av. carrera 7 #31A-36,

canales: www.sic.gov.co
018000910165 ~
Bogotd D.C.- Colombia

~ Teléfono en Bogotd: 601 592 04 00 ~

~ Teléfonos: 601 587 00 00 ~ e-mail: contactenos@sic.gov.co

R

P

Nuestro aporte es fundamental,
al usar menos papel contribui-
mos con el medio ambiente
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1.7

Cumplir con las obligaciones derivadas de la Ley
1581 de 2012 en su calidad de encargado del
tratamiento de los datos personales.

EL  CONTRATISTA
presentdé  documento
suscrito  por  Yulian
Colmenares, Oficial de
Seguridad de la
Informacion, en la que
certifica que  °
OUTSOURCING
S.A.S. BIC garantiza el
cumplimiento de todas
las obligaciones
derivadas de la Ley
1581 de 2012 en la
calidad de encargado
del Tratamiento de
Datos Personales”

Certificacion que evidencia
el cumplimiento de la
obligacién, y que se
encuentra en el siguiente
link:

1.7 Certificado
Sequridad de la
Informacion _Diciembre

2024.pdf

Sefior ciudadano, para hacer seguimiento a su solicitud, la entidad le ofrece los siguientes Nuestro aporte es fundamenta
canales: www.sic.gov.co ~ Teléfono en Bogotd: 601 592 0400 ~ Linea gratuita a nivel nacional: 3

018000910165 ~

Direccion: Cra. 13 #27 - 00 piso 3 ~ Radicaciones: Av. carrera 7 #31A-36,

Bogotéd D.C.- Colombia ~ Teléfonos: 601 587 00 00 ~ e-mail: contactenos@sic.gov.co

al usar menos papel contribui-

—

mos con el medio ambiente




\\ /)

Superintendencia de
Industria y Comercio

Documentar toda la gestion asociada a la
operacion  con  relacién  especifica  al
levantamiento de informacion, definiciones de

El cumplimiento de esta
obligacion fue en los
meses de septiembre y

En la carpeta del contrato
1058 de 2024, se
encuentran los siguientes
soportes.

Septiembre:

1.8 Trazabilidad entrega
de documentacion -
correo electronico.pdf

1.8 Documentacién Canal
Presencial.rar

1.8 Documentacién Canal

1.8 indicadores, métricas, reportes, flujos de trabajo, | octubre y los soportes
campafias y demas necesidades especificas de | se encuentran en las 18 Documentacién Chat -
la entidad, y adicional realizar Backup de dicha | carpetas V" deollamada - RRSS
informacion para entregar a la entidad. correspondientes ALeofarrads - el
Octubre:
1.8 Formacion.rar
1.8 Mineria de datos.rar
1.8 RE__Documentacion
actividades formacién. .pdf
1.8 RE__Documentacion
mineria de datos.pdf
. . | En la carpeta del contrato
El contratista presentd 1058 de 2024  se
archivo en Excel con los encuentra el soporté
. - S datos  del asesol, | 1 9 Base de usuarios y
Activar los servicios de licenciamiento de |puesto de trabajo buestos _de  trabaio
1.9 software en el momento requerido y estipulado en | asignado  en  sede asianados Diciembre
el contrato y por el tiempo definido. (segun mapa) o remoto, 2024 xlsx

extension  asignada
para la gestion.

Sefior ciudadano, para hacer seguimiento a su solicitud, la entidad le ofrece los siguientes
~ Teléfono en Bogotd: 601 592 04 00 ~ Linea gratuita a nivel nacional:
Direccién: Cra. 13 #27 - 00 piso 3 ~ Radicaciones: Av. carrera 7 #31A-36,

.C.- Colombia ~ Teléfonos: 601 587 00 00 ~ e-mail: contactenos@sic.gov.co

canales: www.sic.gov.co

018000910165 ~

Bogoté

P

Nuestro aporte es fundamental,
al usar menos papel contribui-
mos con el medio ambiente
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El contratista aportd el
certificado firmado por
el revisor fiscal, en el
cual se evidencié que
realizé el pago de salud
correspondiente al mes
de diciembre de 2024 y
las demas entidades al
sistema de seguridad

Soportes que se pueden
validar en los siguientes
links:

Remitir a la Entidad los soportes que certifiquen ) . 1.10  Soporte  pago
. o social (pensiones vy . .

110 que se encuentra al dia con las obllga0|one§ de fiegos laborales) y Sequrldad Somgl y
pago de los aportes al sistema de seguridad aportes  parafiscales parafiscales  Noviembre
social y aportes parafiscales. correspondiente al mes 2024.pdf

de noviembre de 2024

con fecha de

expediciéon del 03 de

diciembre de 2024. De

igual manera aportd la

planilla de aportes con

fecha de pago 03 de

diciembre de 2024.

Durante el periodo de | yforme de actividades de
Realizar actividades de promocion y prevencion gjoencumonély de ?ﬁ;’o‘igg bienestar del mes se
tales como: pausas activas, dotacion elementos presentado por EL elncgentral cargado en el

114 puesto de trabajo, entrega de elementos de | S oaTiera o |SiGUiente link:

' proteccion personal y actividades de bienestar | - 7T o 0o 1.11 Informe actividades
entre otros; al recurso humano que vincule para de bienestar al personal de  Bienestar _ SIC
la prestacion del servicio. dispuesto  para I Diciembre 2024 .pdf

ejecucion del contrato.

Mediante  documento

suscrito por la Jefe de
, N _ Relaciones Laborales, | Documento  que se
Cumpllr con la normghwdad legal \{lgepte Maria del Pilar Aya, se gncuentra en el siguiente

112 relalmonada con.la modalidad de telgtrabap sila certifica el link: -

Entidad no requiere agentes en las instalaciones - 112 Certificado  de
de la Entidad. cympll_mllento de las cumplimiento de normas
disposiciones del | japorales Agosto 2024.pdf

Codigo Sustantivo del
Trabajo.

Sefior ciudadano, para hacer seguimiento a su solicitud, la entidad le ofrece los siguientes
canales: www.sic.gov.co

018000910165 ~

~ Teléfono en Bogotd: 601 592 04 00 ~

Bogotéd D.C.- Colombia ~ Teléfonos: 601 587 00 00 ~ e-mail: contactenos@sic.gov.co

Linea gratuita a nivel nacional:
Direccién: Cra. 13 #27 - 00 piso 3 ~ Radicaciones: Av. carrera 7 #31A-36,

P

Nuestro aporte es fundamental,
al usar menos papel contribui-
mos con el medio ambiente
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NO

OBLIGACIONES ESPECIFICACIONES
A. Transversales

OBSERVACION

SOPORTE

Suscribir el Acta de inicio en donde se establezca
el inicio de la fase 1y de la fase 3.

EL CONTRATISTAYy la
SUPERVISORA  del
Contrato de Prestacion
de Servicios No. 1058
de 2024 suscribieron
las actas de inicio para
las fases 1y 3.

En la carpeta del contrato
1058 de 2024, se
encuentra el soporte 1.
Acta Inicio contrato 1058
2024 -1.docx

Para la validacién de esta
obligacién se revisa el
soporte dispuesto en la
carpeta del mes de

MAYO 2024

Cumplir con la propuesta de indicadores de
gestién presentados para la prestaciéon del
Servicio.

El contratista presenta
la medicion de los
indicadores acordados
para el mes.

En la carpeta del contrato
1058 de 2024, se
encuentra el soporte

2. Indicadores
Diciembre 2024 .xIsx

Cumplir las condiciones y los ANS establecidos
de acuerdo con los servicios solicitados y a los
niveles de servicio establecidos.

El contratista presenta
la medicion de los ANS
correspondientes  al
mes.

En la carpeta del contrato
1058 de 2024, se
encuentra el soporte

3. ANS Diciembre 2024
Xlsx

Contar y ejecutar en los casos que sea necesario
con los planes de contingencia establecidos para
garantizar la continuidad del servicio a la entidad
y contar con un plan de continuidad que garantice
la prestacion del servicio.

Para el mes de
diciembre  no  se
presenta ninguna
situacion que requiera
la aplicacién de planes
de contingencia

No aplica

Asistir a las reuniones programadas con la
entidad y brindar la informacién que se requiera
por esta.

El contratista asistié a
las reuniones
convocadas por la
Supervision, asi como a
las  reuniones de
seguimiento por lo cual
se disponen las actas
realizadas en el mes de
diciembre del 2024

Se presentan las actas de
reuniones de seguimiento
realizadas en el mes:

5. ACTA No. 16 Acta
reunion de seguimiento
operacion contact center
4 de diciembre de
2024.pdf

Sefor c:udadanp, para hacerwﬁegylmlento asu ‘soﬂhcw»u;i, la Efltldad Ilg ofrece lqs siguientes Nuestro aporte es fundamental,
canales: www.sic.gov.co ~ Teléfono en Bogota: 601 592 04 00 ~ Linea gratuita a nivel nacional: al usar menos papel contribui-

018000910165 ~

Direccion: Cra. 13 #27 - 00 piso 3 ~ Radicaciones: Av. carrera 7 #31A-36,

Bogotéd D.C.- Colombia ~ Teléfonos: 601 587 00 00 ~ e-mail: contactenos@sic.gov.co

e

mos con el medio ambiente
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Atender las visitas de campo y demés
requerimientos o solicitudes de la supervision con
el fin de verificar el cumplimiento de lo contrato.

En el mes de diciembre
no se realizaron visitas
de campo.

No aplica.

Presentar los soportes e informes mensuales
requeridos por la entidad para el respectivo pago
de la factura mensual, en los plazos establecidos,
descritos en el aparte denominado reportes,
indicadores e informes.

EL  CONTRATISTA
presentd los soportes
requeridos para el pago
del periodo
correspondiente.

En la carpeta del contrato
1058 de 2024, se
encuentra la subcarpeta
denominada

7. Soportes Facturacion

Recibir del contratista actual, en un término no
mayor a un (1) mes, toda la informacién
relacionada con la operacion del servicio, de lo
cual se dejara acta suscrita entre el contratista
anterior, el contratista adjudicatario y el
supervisor del contrato.

Teniendo en cuenta
que no se presentd
cambio en EL
CONTRATISTA  que
presta el servicio, esta
obligacion no  sera
requerida durante el
plazo de ejecucion del
Contrato.

No aplica

Entregar dentro del mes siguiente a la finalizacién
del plazo de ejecucién del contrato al nuevo
adjudicatario toda la informacion relacionada con
la operacion del servicio, de lo cual se dejara acta
suscrita entre el contratista anterior, el contratista
adjudicatario y el supervisor del contrato,
atendiendo las disposiciones de la ley 1581 de
2012.

El contrato se
encuentra en ejecucion,
por tanto, se verificara
al finalizar el plazo de
ejecucion de este.

No aplica

10

Utilizar la bolsa de recursos disponibles para
atender los requerimientos de servicios por
contingencias aprobadas por la supervision con el
fin de garantizar la continuidad del servicio.

Para el mes de
diciembre no se utilizd
la bolsa de recursos.

No aplica

11

Implementar los planes de contingencia
aprobados por el supervisor para mitigar los
riesgos generados en la ejecucion del contrato
para garantizar la continuidad en la prestacién del
servicio.

Durante el mes de
diciembre no se requirio
la implementacién de
planes de contingencia,
dado que no se
materializaron riesgos
en la ejecucion de este.

No aplica

Sefior ciudadano, para hacer seguimiento a su solicitud, la entidad le ofrece los siguientes

canales: www.sic.gov.co
018000910165 ~

Direccion: Cra. 13 #27 - 00 piso 3 ~

~ Teléfono en Bogotd: 601 592 04 00 ~
Radicaciones: Av. carrera 7 #31A-36

Bogotéd D.C.- Colombia ~ Teléfonos: 601 587 00 00 ~ e-mail: contactenos@sic.gov.co

Linea gratuita a nivel nacional

’ Q mos con el medio ambiente

Nuestro aporte es fundamental,
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12

El CONTRATISTA debera entregar
periodicamente las grabaciones de llamadas al
CONTRATANTE, una vez efectuado esto El
CONTRATISTA no sera responsable por su
almacenamiento.

De acuerdo con reunion
de seguimiento
realizada el dia 29 de
juio de 2024, y
teniendo en cuenta la
obligacion No. 30 de la
fase 3 que se refiere al
backup mensual de las
transacciones 'y su
almacenamiento por un
periodo de 6 meses, se
acuerda  que  se
realizaran dos entregas
de las grabaciones, al
cumplirse 6 meses de
inicio del contrato y en
la finalizacion  del
contrato.

En el mes de diciembre
de 2024, se realiz6 la
entrega de las
grabaciones

correspondientes  al
periodo  comprendido
entre mayo y octubre
del mismo afio. La
entrega se efectud
mediante un disco duro,
el cual fue recibido por
la  Supervisora del
Contrato. La
verificacion y el control
de dichas grabaciones
se llevaran a cabo
dentro del periodo
correspondiente al
informe de diciembre,
con el fin de certificar el
cumplimiento.

No aplica

NO

OBLIGACIONES ESPECIFICACIONES
Fase 1 de inicio, implementacién y empalme

SOPORTE

Sefior ciudadano, para hacer seguimiento a su solicitud, la entidad le ofrece los siguientes

canales: www.sic.gov.co

018000910165 ~

Teléfono en Bogotd: 601 592 04 00 Linea gratuita a nivel naci

Bogotéd D.C.- Colombia ~ Teléfonos: 601 587 00 00 ~ e-mail: contactenos@sic.gov.co

Nuestro aporte es fundamental,
~ onal; < € ntri
5 al usar menos papel contribui-
Direccién: Cra. 13 #27 - 00 piso 3 ~ Radicaciones: Av. carrera 7 #31A-36,

mos con el medio ambiente

P st
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Entregar dentro de los cinco (5) dias habiles Erlocnoont::‘;'f;aeennt;?gsuz: Soportes que se pueden
siguientes a la suscripcion del acta de inicio, para se g detalla las validar en el siguiente link:
13 aprobacién del supervisor el plan de trabajo y actividades Cronograma
cronograma conforme se detalla en el Anexo 1: bI’ | Implementacion SIC.xIsx
Anexo Técnico BPO responsables y plazos
] para su cumplimiento.
De acuerdo con los S
. . soportes  presentados Para Ia_ yahdamon_de esta
Cutmt?lhr y con las a;:tlwd?:des y1 delta}llgls por EL CONTRATISTA, obllg?tmondlse re;nsan IosI
14 establecidos para la  Fase . nicio, | yurante el periodo de soportes .|sp.>ues 0S en e
implementacion y empalme en el Anexo 1: Anexo | . o ha dad siguiente link:
Técnico BPO. €jecucion se ha dado | \1av0 2024
cumplimiento a la Fase
1 del Contrato.
Entregar a la entidad el plan de capacitacién del Para e mes de
talento humano dentro de los diez (10) dias| .. . .
. , . diciembre no se realizé | No aplica
15 siguientes a la firma del contrato y actualizarlo actualizacion a la ruta
mensualmente conforme la necesidad de la L,
entidad. de capacitacion.
En la carpeta del contrato
1058 de 2024, se
El contratista aporto encuentra el soporte 1.
: " | Informe mensual
Capacitar a los Agentes segin modalidad de mf:rgfal d:n E);Lndaglgg Fomacion  Diciembre
16 acuerdo con los requisitos establecidos y en los encuentr’an ol detalle de 2024.pdf
horarios acordados con la Entidad. Y y
las capacitaciones . .
realizadas 16. Asistencias - Informe
Formacion __diciembre
2024.pdf
Disponer, al inicio del contrato, del equipo | El CONTRATISTA
transversal requerido en el Anexo 1 Sub anexo A | present6 base de datos
Recurso humano y entregar la Base de datos, con | con: (i) nombres Base de datos que se
las hojas de vida con sus correspondientes | completos, (i) nUMero | oo onira an ol siguiente
soportes y copia de los contratos suscritos, con | de identificacion, (i) | i
Io§ S|gment_es dg’;os: l(’I) nq_mbres completos,l ,(u) mvel de edggamon, Y[17. Listado de personal
17 numero de identificacion, (iii) nivel de educacion, | (iv) relacion de ~ -~
: P 0 : . campafia SIC Diciembre
(iv) relacién de experiencia laboral y actualizarlo | experiencia laboral del 2024 x]
conforme se requiera. En caso de requerirse | recurso humano | £2£2-XISX
modificaciones del equipo de trabajo estas |requerido para la
deberan ser aprobadas por el supervisor del | ejecucion del contrato
contrato, y deben cumplir con el perfil minimo
requerido en el anexo técnico.

Sefior ciudadano, para hacer seguimiento a su solicitud, la entidad le ofrece los siguientes

canales: www.sic.gov.co
018000910165 ~

Dir

~ Teléfono en Bogotd: 601 592 04 00 ~
eccion: Cra. 13 #27 - 00 piso 3 ~

Bogotéd D.C.- Colombia ~ Teléfonos: 601 587 00 00 ~ e-mail: contactenos@sic.gov.co

Linea gratuita a nivel nacional:
Radicaciones: Av. carrera 7 #31A-36,

R

P

Nuestro aporte es fundamental,
al usar menos papel contribui-
mos con el medio ambiente
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Disponer de los agentes debidamente
capapitados para la atencién de Ips canales, en En la carpeta del contrato
un tiempo no mayor a 15 dias calendario 1058 de 2024. se
contados a partir de la firma del acta de inicio, encuentra el soporté
para atender los requerimientos de la ciudadania; | Durante el mes de
18 la capaC|taC|o,n inicial del los agentes de (_Jontact diciembre  no  se 18. Informe Formacion
Center debera ser asumida por el contratista, de | generaron G N
tal forma que al momento de realizar la conexion | capacitaciones  para rupo UEvo
para la atencion de los canales, no se afecten los | asesores nuevos Noviembre de 2024.pdf
indicadores de calidad, las metas de los niveles
de servicio y eficacia y la informacién que se
brinde acorde con lo previamepte documentado.
N° OBLIGACIONES ESPECIFICACIONES | opqppyacioN SOPORTE
Fase 2 periodo de estabilizacion del servicio
El informe de
estabilizacion se
entregé en el mes de
agosto. En la carpeta del contrato
: L De igual forma se|1058 denominada
Cumplir con las actividades y detalles : o
. . gener6 un plan de|Obligaciones Fase 2, se
establecidos para la Fase 2 periodo de . , .
19 N - . mejoramiento el cual | encuentran el informe del
estabilizacion del servicio establecida sen el 9 . h
. - cuenta con aprobacion | periodo de estabilizacion:
Anexo 1: Anexo Técnico BPO.
por parte de la|8. Agosto 2024
Supervision del
contrato.
Se presenta el informe | £ 13 campeta del contrato
del mes de diciembre| 4058 denominada
en tdonde Ise Obligaciones Fase 2, se
Suministrar la informacion requerida por la zgﬁ\lljizgc;aez 3 encuentra el informe del
20 entidad para la verificacion del cumplimiento de desarrolladas  en el mes
los servicios establecidos en los anexos técnicos. mes 20. Informe de gestion
' Diciembre 2024.pdf

Sefior ciudadano, para hacer seguimiento a su solicitud, la entidad le ofrece los siguientes

canales: www.sic.gov.co
018000910165 ~

~ Teléfono en Bogotd: 601 592 04 00 ~
Direccién: Cra. 13 #27

00 piso 3 ~ Radicaciones: Av. carrera 7 #31A-36,

Bogotéd D.C.- Colombia ~ Teléfonos: 601 587 00 00 ~ e-mail: contactenos@sic.gov.co

Linea gratuita a nivel nacional:

R

P

Nuestro aporte es fundamental,
al usar menos papel contribui-
mos con el medio ambiente
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e Elcontratista
presenta el
seguimiento al
cumplimiento
de las
actividades
propuestas el
informe de
periodo de
estabilizacion, | EN la carpeta del contrato
_ para 1058 de 2024, se
Presentar informe de la fase 2 que contenga el . encuentra el soporte
o diciembre P
reporte de indicadores alcanzados y no SICloruta d
21 alcanzados, con la respectiva justificacion y ¢ oruta ? 21 Sequimiento
propuesta de mejoramiento para la operacion y su la excelencia ~ :
. ) . . acciones de mejora
dimensionamiento conforme sea requerido por el e Ruletadela Diciembre 2024 odf
supervisor. Empatia iclembre D
o Aprendizaje
Colaborativo
e Socialicemos
los criticos
o Talleres de
Calidad
e Dia coloquial
Ne OBLIGACIONES ESPECIFIEACIONES OBSERVACION SOPORTE
Fase 3 de Operacion
El contratista  ha|En la carpeta del contrato
Cumplir con las actividades detalles cumplido con las| 1058 de 2024, - se
par. y .. | actividades encuentra el soporte 22.
22 establecidos para la Fase 3 operacion, establecidas en la fase | Informe  de  gestién
establecidas en el Anexo 1 Anexo Técnico BPO'y 3. como consta en el | Diciembre 2024.odf
los Subanexos Ay B. .’ . iclembore D
informe  de  gestion
diciembre de 2024

Sefior ciudadano, para hacer seguimiento a su solicitud, la entidad le ofrece los siguientes
canales: www.sic.gov.co ~ Teléfono en Bogotd: 601 592 0400 ~ Linea gratuita a nivel nacional:
018000910165 ~ Direccion: Cra. 13 #27 - 00 piso 3 ~ Radicaciones: Av. carrera 7 #31A-36,
Bogotéd D.C.- Colombia ~ Teléfonos: 601 587 00 00 ~ e-mail: contactenos@sic.gov.co * s

Nuestro aporte es fundamental,
al usar menos papel contribui-
mos con el medio ambiente
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23

Contar con la total disponibilidad de las sedes del
contact center para la prestacion del servicio y de
la sede alterna en caso de presentarse alguna
contingencia.

Se presento
certificacion de
disponibilidad de la
sede alterna la cual se
encuentra ubicada en la

Av. El Dorado #81B-29

En la carpeta del contrato
1058 de 2024, se
encuentra el soporte

23. Certificacion
disponibilidad Sede
Alterna Noviembre 2024

pdf

24

Implementar las propuestas aprobadas por la
supervision para la operacion de los canales, su
seguimiento y medicién, e informar cuando se
presenten mejoramientos.

Para el mes de
diciembre ese continud
con el desarrollo de las
actividades
previamente
propuestas,
tanto,
presentaron
propuestas.

lo
se
nuevas

por
no

No aplica

25

Contar con soporte técnico que permita el
correcto  funcionamiento del software y el
hardware que hace parte de la plataforma
tecnoldgica del Centro de Contacto, el cual debe
estar disponible 24 horas al dia, 7 dias a la
semana, durante el tiempo de ejecucién del
contrato, garantizando un servicio de soporte
técnico que permita realizar un seguimiento y
manejo adecuado a los tickets generados hasta
su cierre, conforme se detalla en el Anexo 1: Sub
anexo B Especificaciones técnicas servicio y
operacion.

El contratista presento
certificado en el cual se
especifica que se contd
con el soporte técnico
que permitié el correcto
funcionamiento del
software y el hardware
que hace parte de la
plataforma tecnoldgica
del Centro de Contacto.

En la carpeta del contrato
1058 de 2024, se
encuentra el soporte

25. Certificacion soporte
servicios SIC Diciembre

2024 .pdf

Sefior ciudadano, para hacer seguimiento a su solicitud, la entidad le ofrece los siguientes
Linea gratuita a nivel nacional:
Direccién: Cra. 13 #27 - 00 piso 3 ~ Radicaciones: Av. carrera 7 #31A-36,

canales: www.sic.gov.co
018000910165 ~
Bogotd D.C.- Colombia

~ Teléfono en Bogotd: 601 592 04 00 ~

~ Teléfonos: 601 587 00 00 ~ e-mail: contactenos@sic.gov.co
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Realizar pruebas de seguridad a la infraestructura
al menos una (1) vez durante el periodo de
ejecucion del contrato, o conforme sea requerido
por el supervisor del contrato, para identificar las
vulnerabilidades en la infraestructura utilizada
para la prestacion de los Servicios BPO, segun
las definiciones estandar del mercado y adoptar
26 las medidas de seguridad sugeridas en las
pruebas para mitigar las vulnerabilidades y
presentar al supervisor certificacion suscrita por

Después de la visita
realizada el 14 de
noviembre, la OTI
solicita al proveedor el
dia 2 de diciembre la
entrega de informacion
como parte del proceso
de auditoria
relacionado con la
sequridad de los
proveedores.

La respuesta fue
entregada el 9 de
diciembre  remitiendo

En la carpeta del contrato
1058 de 2024, se
encuentran los siguientes

soportes:

26. Certificacion Analisis
de Vulnerabilidades
Globaltek para

Qutsourcing SAS Octubre
2024 .pdf

26. Certificacion Analisis
de Vulnerabilidades
Globaltek para
Outsourcing SAS Octubre

2024 .pdf
26. Gestion de

Incidentes.png
26. IT-L-001-  Politica

General de Seguridad de
la Informacién.pdf

26. IT-PO-017 - Politicas Y
Procedimientos De
Proteccion  De  Datos

el representante legal de la realizacion y |10 documentos Personales.pdf
resultado de dichas pruebas. En caso de | solicitados, como | e IT-PR-005 -
presentarse vulnerabilidades, presentar plan de [soporte en la ruta Procedimiento Plan de
mitigagiéq de las mismas para aprobacion de la| Contrato 1058 |/ Gestion de Continuidad del
supervision. Obligaciones. Negocio - Estandar.pdf
El informe final se 2%. IT-PR-005 i
encuentra pendiente de Procedimiento Plan_de
entrega por parte de la Gestion de Continuidad del
OTl. Negocio - Estandar.pdf
26. RV__ Auditoria de
proveedores 2024 - CTO
1058 -2024
OUTSOURCING
SERVICIOS
INFORMATICOS S.AS.
Bl.pdf
Sefior ciudadanp, para hacer seg}nimiento asu /solicityd. la entidad lg ofrece lqs siguientes v Nuestro aporte es fundamental,
canales: www.sic.gov.co ~ Teléfono en Bogotd: 601 592 0400 ~ Linea gratuita a nivel nacional: AL 1837 THenas panelcontrbi

018000910165 ~ Direccion: Cra. 13 #27 - 00 piso 3 ~ Radicaciones: Av. carrera 7 #31A-36
Bogotéd D.C.- Colombia ~ Teléfonos: 601 587 00 00 ~ e-mail: contactenos@sic.gov.co
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26. SC05-F07
COMPROMISO DE
CONFIDENCIALIDAD Y
SEGURIDAD.pdf
Reportar de manera inmediata a la supervision
del contrato cualquier tipo de interrupcion, falla o .
suspension de la operacion de Contac Center, y | El  contratista reporta
presentar dentro de los 5 dias habiles siguientes | diariamente  por el No aplica
27 a la ocurrencia, un informe o reporte detallado de | grupo de Whatsapp la
fallas que afectan la prestacion de los servicios, | funcionalidad de los
asi como el plan de contingencia implementado | canales y servicios.
para garantizar la continuidad y funcionamiento
del servicio.
El contratista aport6 1ESS|§ cag;eta gglzzontrastg
gzrtlflca:;or;d%gadondlg encuentran los soportes
se menta?:ién 28. Certificacién Control
Contar con un sistema de control de acceso al | >o9 o\ Y| Acceso SIC - Noviembre
.. | enrolamiento  de la
Centro de Contacto durante toda la operacion, iy 2024 .pdf
. i Operacién de la SIC,
28 que tenga puesto de control que permita validar y S
) -~ con las evidencias , ,
confirmar el acceso Unicamente del personal - 28. Evidencia _acceso
: fotograficas en el —
autorizado. control _ biométrico -
Contact Center — Sede Noviembre 2024.pdf
Caracas. '
En la carpeta del contrato
1058 de 2024, se
Atender los cambios solicitados por la Entidad, | El contratista aporto los | encuentra el soporte.
29 respecto a configuraciones de los servicios | audios solicitados por la
contratados (por ejemplo, cambios en el ment del | entidad y  fueron |29. Audios IVR SIC
IVR), en un plazo maximo de 5 dias habiles. dispuestos en el IVR | 04.12.2024-
202412047191335Z-
001.zip
Efectuar una copia de seguridad mensual de las | El contratista aport6 el En la carpeta del contrato
transacciones generadas en la operacion de la | soporte con la 1058 de 2024 se
entidad y disponer de wun sistema de|evidencia de la copiade ’
. . » . encuentra el soporte.
30 almacenamiento con la capacidad suficiente que | seguridad  de  las 30. Evidencia backup
permita el almacenamiento por un periodo de seis | transacciones. D"' bre 2024 odf
(6) meses y un sistema que garantice la Iciembre 2.
disponibilidad de la informacion en caso de fallas.

Sefior ciudadano, para hacer seguimiento a su solicitud, la entidad le ofrece los siguientes
Linea gratuita a nivel nacional:
Direccién: Cra. 13 #27 - 00 piso 3 ~ Radicaciones: Av. carrera 7 #31A-36,

canales: www.sic.gov.co

018000910165 ~

~ Teléfono en Bogotd: 601 592 04 00 ~

Bogotéd D.C.- Colombia ~ Teléfonos: 601 587 00 00 ~ e-mail: contactenos@sic.gov.co
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Durante el mes de
Aceptar los descuentos de acuerdo conalos ANS | diciembre, no  se .
31 . L No aplica.
pactados. presentd afectacién de
ANS
Cumplir con la demas que se deriven del objeto Dy_rante ol mes de
diciembre no  se .
32 contractual y todas aquellas que de acuerdo con - No aplica.
" presentaron solicitudes
la naturaleza del contrato se fijen por ley. adicionales

1.1 GERENTE DE CUENTA

EL CONTRATISTA presentd los documentos soporte del Gerente de Cuenta para acreditar el perfil requerido

CONCEPTO por la Entidad, los cuales CUMPLEN con lo dispuesto en el Anexo 1 Sub anexo A recurso humano.
JURIDICO:
En el periodo facturado no se realizaron novedades de ingresos respecto del talento humano.
Respecto del valor facturado, se encuentra razonable, toda vez que el precio corresponde a la oferta realizada
en la subasta inversa.
CONCEPTO . .
FINANCIERO: Respecto a la cantidad facturada en el mes de diciembre de 2024, obedece a 1 gerente de cuenta, conforme

a lo definido en el contrato.

Estado de ejecucidn razonable, la cual ascendié al 100% del total de los recursos de la vigencia 2024.

1.2 COORDINADO

R/JEFE DE OPERACIONES

EL CONTRATISTA presentd los documentos soporte de cada uno de los Coordinadores (Jefe de
Operaciones) para acreditar el perfil requerido por la Entidad, los cuales CUMPLEN con lo dispuesto en el

CONCEPTO Anexo 1 Sub anexo A recurso humano.
JURIDICO:
En el periodo facturado no se realizaron novedades de ingresos respecto del talento humano.
Respecto del valor facturado, se encuentra razonable, toda vez que el precio corresponde a la oferta realizada
en la subasta inversa y al acta N° 1 de justificacion y aprobacion del uso de la bolsa de recursos.
CONCEPTO : . ;
FINANCIERO: Respecto a la cantidad facturada en el mes de diciembre de 2024, obedece a 3 coordinadores, conforme a

lo definido en el contrato (2) y al uso de la bolsa de recursos disponible (1).

Estado de ejecucion razonable, la cual ascendi6 al 100% del total de los recursos de la vigencia 2024.

1.3 SUPERVISOR SERVICIOS BPO

EL CONTRATISTA presentd los documentos soporte de cada uno de los Supervisores para acreditar el perfil

SSI:EE:PJO requerido por la Entidad, los cuales CUMPLEN con lo dispuesto en el Anexo 1 Sub anexo A recurso humano.
' En el periodo facturado no se realizaron novedades de ingresos respecto del talento humano.
Respecto del valor facturado, se encuentra razonable, toda vez que el precio corresponde a la oferta realizada
CONCEPTO en la subasta inversa y al acta N° 1 de justificacion y aprobacion del uso de la bolsa de recursos.
FINANCIERO:

Respecto a la cantidad facturada en el mes de diciembre de 2024, obedece a 8 supervisores, conforme a lo
definido en el contrato (5) y al uso de la bolsa de recursos disponible (3).

Sefior ciudadano,
canales: www.sic

018000910165 ~
Bogotéd D.C.- Colombia ~ Teléfonos: 601 587 00 00 ~ e-mail: contactenos@sic.gov.co

, para hacer seguimiento a su solicitud, la entidad le ofrece los siguientes
gov.co ~ Teléfono en Bogotd: 601 5920400 ~
Direccion: Cra. 13 #27 - 00 piso 3 ~ Radicaciones: Av. carrera 7 #31A-36,

Nuestro aporte es fundamental,
al usar menos papel contribui-
mos con el medio ambiente
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Estado de ejecucidn razonable, la cual ascendié al 99,43% del total de los recursos de la vigencia 2024.

1.4 LIDER DE CALIDAD

EL CONTRATISTA presenté los documentos soporte de cada uno de los Lideres de Calidad para acreditar
el perfil requerido por la Entidad, los cuales CUMPLEN con lo dispuesto en el Anexo 1 Sub anexo A recurso

CONCEPTO humano.
JURIDICO:
En el periodo facturado no se realizaron novedades de ingresos respecto del talento humano.
Respecto del valor facturado, se encuentra razonable, toda vez que el precio corresponde a la oferta realizada
en la subasta inversa y al acta N° 1 de justificacion y aprobacion del uso de la bolsa de recursos.
CONCEPTO Respecto a la cantidad facturada en el mes de diciembre de 2024, obedece a 8 lideres de calidad conforme
FINANCIERO: a lo definido en el contrato (5) y al uso de la bolsa de recursos disponible (3).

Un agente se retiré el 31 de octubre y en noviembre no se reemplazd.

Estado de ejecucion razonable, la cual ascendié al 98,28% del total de los recursos de la vigencia 2024.

1.5 AGENTE MIN

ERO DE DATOS

EL CONTRATISTA presenté los documentos soporte de cada uno de los Agentes mineros de datos para
acreditar el perfil requerido por la Entidad, los cuales CUMPLEN con lo dispuesto en el Anexo 1 Sub anexo

CONCEPTO A recurso humano.
JURIDICO:
En el periodo facturado no se realizaron novedades de ingresos respecto del talento humano.
Respecto del valor facturado, se encuentra razonable, toda vez que el precio corresponde a la oferta realizada
en la subasta inversa y al acta N° 2 de justificacion y aprobacion del uso de la bolsa de recursos.
CONCEPTO : . .
FINANCIERO: Respecto a la cantidad facturada en el mes de diciembre de 2024, obedece 2 agentes mineros de datos,

conforme a lo definido en el contrato (1) y al segundo uso de la bolsa de recursos disponible (1).

Estado de ejecucion razonable, la cual ascendio6 al 96,92% del total de los recursos de la vigencia 2024.

1.6 FORMADOR

EL CONTRATISTA presento los documentos soporte de cada uno de los Formadores para acreditar el perfil

CONCEPTO requerido por la Entidad, los cuales CUMPLEN con lo dispuesto en el Anexo 1 Sub anexo A recurso humano.
JURIDICO:

En el periodo facturado no se realizaron novedades de ingresos respecto del talento humano.

Respecto del valor facturado, se encuentra razonable, toda vez que el precio corresponde a la oferta realizada

en la subasta inversa y las actas N° 1y N° 2 de justificacién y aprobacién del uso de la bolsa de recursos.
CONCEPTO Respecto a la cantidad facturada en el mes de diciembre de 2024, obedece a 6 formadores, conforme a lo
FINANCIERO: definido en el contrato (3), al primer uso de la bolsa de recursos disponible (2) y al segundo uso de la bolsa

de recursos disponible (1).

Estado de ejecucion razonable, la cual ascendié al 99,92% del total de los recursos de la vigencia 2024.

1.7 AGENTES PROFESIONALES EN DERECHO PRESENCIALES BOGOTA

Sefior ciudadano, para hacer seguimiento a su solicitud, la entidad le ofrece los siguientes
sic.gov.co
018000910165 ~
Bogotéd D.C.- Colombia ~ Teléfonos: 601 587 00 00 ~ e-mail: contactenos@sic.gov.co

canales: www

Nuestro aporte es fundamental,
al usar menos papel contribui-
mos con el medio ambiente

~ Teléfono en Bogotd: 601 592 04 00 ~ Linea gratuita a nivel nacional:

Direccion: Cra. 13 #27 - 00 piso 3 ~ Radicaciones: Av. carrera 7 #31A-36,
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EL CONTRATISTA presento los documentos soporte de cada uno de los Agentes Profesionales en Derecho
para acreditar el perfil requerido por la Entidad, los cuales CUMPLEN con lo dispuesto en el Anexo 1 Sub

CONCEPTO anexo A recurso humano.

JURIDICO:
En el periodo facturado no se realizaron novedades de ingresos respecto del talento humano.
Respecto del valor facturado, se encuentra razonable, toda vez que el precio corresponde a la oferta realizada
en la subasta inversa.

CONCEPTO : .

FINANCIERO: Respecto a la cantidad facturada en el mes de diciembre de 2024, obedece a 5 agentes, conforme a lo

definido en el contrato.

Estado de ejecucion razonable, la cual ascendié al 99,92% del total de los recursos de la vigencia 2024.

1.8 AGENTES PROFESIONALES EN CARRERAS ADMINISTRATIVAS

CONCEPTO
JURIDICO:

EL CONTRATISTA presenté los documentos soporte de cada uno de los Agentes Profesionales en Carreras
Administrativas para acreditar el perfil requerido por la Entidad, los cuales CUMPLEN con lo dispuesto en el
Anexo 1 Sub anexo A recurso humano.

En el periodo facturado no se realizaron novedades de ingresos respecto del talento humano.

CONCEPTO
FINANCIERO:

Respecto del valor facturado, se encuentra razonable, toda vez que el precio corresponde a la oferta realizada
en la subasta inversa y a las actas N° 1y N° 2 de justificacién y aprobacién del uso de la bolsa de recursos.

Respecto a la cantidad facturada en el mes de diciembre de 2024, obedece a 124,70 de los 125 agentes
profesionales en carreras administrativas conforme a lo definido en el contrato (78), al primer uso de la bolsa
de recursos disponible (42) y al segundo uso de la bolsa de recursos disponible (5), conforme al tiempo de
prestacién del servicio, presentando la novedad de un agente con retiro el 30 de noviembre y el reemplazo
ingreso el 10 de diciembre (21 dias de cupo del agente).

Estado de ejecucion razonable, la cual ascendié al 99,31% del total de los recursos de la vigencia 2024.

1.9 AGENTE CON

DOMINIO EN LENGUAJE DE SENAS COLOMBIANA (VIDEOLLAMADA)

EL CONTRATISTA presenté los documentos soporte del agente para acreditar el perfil requerido por la

CONCEPTO Entidad, los cuales CUMPLEN con lo dispuesto en el Anexo 1 Sub anexo A recurso humano.
JURIDICO:
En el periodo facturado no se realizaron novedades de ingresos respecto del talento humano.
Respecto del valor facturado, se encuentra razonable, toda vez que el precio corresponde a la oferta realizada
en la subasta inversa.
CONCEPTO : - -
FINANCIERO: Respecto a la cantidad facturada en el mes de diciembre de 2024, obedece a 1 agente con dominio en

lenguaje de sefias colombiana, conforme a lo definido en el contrato.

Estado de ejecucion razonable, la cual ascendio al 100% del total de los recursos de la vigencia 2024.

1.10 AGENTES TE

CNICOS EN CARRERAS ADMINISTRATIVAS

CONCEPTO
JURIDICO:

EL CONTRATISTA presenté los documentos soporte de cada uno de los agentes para acreditar el perfil
requerido por la Entidad, los cuales CUMPLEN con lo dispuesto en el Anexo 1 Sub anexo A recurso humano.

Sefior ciudadano,
canales: www.sic

018000910165 ~
Bogotéd D.C.- Colombia ~ Teléfonos: 601 587 00 00 ~ e-mail: contactenos@sic.gov.co

, para hacer seguimiento a su solicitud, la entidad le ofrece los siguientes
gov.co ~ Teléfono en Bogotd: 601 59204 00 ~ Linea gratuita a nivel nacional:
Direccion: Cra. 13 #27 - 00 piso 3 ~ Radicaciones: Av. carrera 7 #31A-36,
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En el periodo facturado no se realizaron novedades de ingresos respecto del talento humano.

CONCEPTO
FINANCIERO:

Respecto del valor facturado, se encuentra razonable, toda vez que el precio corresponde a la oferta realizada
en la subasta inversa y a las actas N° 1y N° 2 de justificacién y aprobacidn del uso de la bolsa de recursos.

Respecto a la cantidad facturada en el mes de diciembre de 2024, obedece a 64 agentes técnico en carreras

administrativas para el mes (40 definidos en el contrato, 20 al primer uso de la bolsa de recursos disponible
y 4 al segundo uso de la bolsa de recursos disponible).

Estado de ejecucion razonable, la cual ascendié al 98,16% del total de los recursos de la vigencia 2024.

1.11 AGENTES T

ECNICOS ENTIDAD EN CARRERAS ADMINISTRATIVAS

EL CONTRATISTA presenté los documentos soporte de cada uno de los agentes para acreditar el perfil

CONCEPTO requerido por la Entidad, los cuales CUMPLEN con lo dispuesto en el Anexo 1 Sub anexo A recurso humano.
JURIDICO:
En el periodo facturado no se realizaron novedades de ingresos respecto del talento humano.
Respecto del valor facturado, se encuentra razonable, toda vez que el precio corresponde a la oferta realizada
en la subasta inversa.
CONCEPTO Respecto a la cantidad facturada en el mes de diciembre de 2024, obedece a 3 agente técnicos en carreras
FINANCIERO:

administrativas en la entidad, conforme a lo definido en el contrato.

Estado de ejecucion razonable, la cual ascendié al 100% del total de los recursos de la vigencia 2024.

2.1 ENLACE DEDICADO ENTRE PUNTOS 20MBPS

Sin novedad, se presenta soporte 2.1 Certificacion enlaces - Diciembre 2024 en donde se certifica que se

CONCEPTO cuenta con el servicio de comunicaciones de voz a través de la red de telefonia para operacion en Call Center
TECNICO: para la entrada y salida de llamadas concurrentes.
Respecto del valor facturado, se encuentra razonable, toda vez que el precio corresponde a la oferta realizada
en la subasta inversa.
gmiﬁgggo Respecto a la cantidad facturada en el mes de diciembre de 2024, obedece a 2 enlace dedicado entre puntos,
* | conforme a lo definido en el contrato.
Estado de ejecucion razonable, la cual ascendié al 45,44% del total de los recursos de la vigencia 2024.
2.2 GRABACION ANUNCIOS IVR (INTERACTIVE VOICE RESPONSE) RESPUESTA DE VOZ INTERACTIVA
CONCEPTO Sin novedad, En el soporte 2.2 Grabacion anuncios IVR - Diciembre 2024 se relacionan los audios del mes
TECNICO: de diciembre y dispuestos en el IVR
Respecto del valor facturado, se encuentra razonable, toda vez que el precio corresponde a la oferta realizada
en la subasta inversa.
CONCEPTO ; o : ;
FINANCIERO: Respecto a la cantidad facturada en el mes de diciembre de 2024, obedece a 2 grabaciones de anuncios

IVR, que equivalen al 7% del servicio mensual definido en el contrato (30 grabacién anuncios IVR), el cual es
cobrado por el proveedor a demanda del servicio.

Sefior ciudadano, para hacer seguimiento a su solicitud, la entidad le ofrece los siguientes
canales: www.s
018000910165 ~
Bogotéd D.C.- Colombia ~ Teléfonos: 601 587 00 00 ~ e-mail: contactenos@sic.gov.co
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‘ Estado de ejecucion razonable, la cual ascendié al 93,33% del total de los recursos de la vigencia 2024.

2.3 MINUTO IVR (INTERACTIVE VOICE RESPONSE) - ENRUTADOR
CONCEPTO Sin novedad. En el soporte 2.3 Consumo IVR enrutador —Diciembre 2024, se evidencia que el consumo fue
TECNICO: acorde a los dias de operacién efectivamente prestados.
Respecto del valor facturado, se encuentra razonable, toda vez que el precio corresponde a la oferta realizada
en la subasta inversa.
CONCEPTO Respecto a la cantidad facturada en el mes de diciembre de 2024, obedece a 29.848 minutos que equivalen
FINANCIERO: al 75% del servicio mensual definido en el contrato (40.000 minutos IVR), el cual es cobrado por el proveedor
a demanda del servicio.
Estado de ejecucion razonable, la cual ascendio6 al 80,95% del total de los recursos de la vigencia 2024.
2.4 MINUTOS DE CONEXION OUTBOUND/INBOUND
Sin novedad. Se revisa el soporte 2.4 Consumo minutos outbound — Diciembre 2024, donde se evidencia el
CONCEPTO consumo de minutos acorde a los dias de operacién los cuales se utilizan para la gestion a los ciudadanos
TECNICO: de la plataforma SIC Facilita, gestion del buzon fuera de horario, marcacion de Call Back. Asi como gestiones
' especiales donde la entidad solicita comunicacion con ciudadanos que requieren acompafiamiento y el
desarrollo de la estrategia de cierre de ciclo para los resultados de las encuestas de satisfaccién
Respecto del valor facturado, se encuentra razonable, toda vez que el precio corresponde a la oferta realizada
en la subasta inversa.
CONCEPTO Respecto a la cantidad facturada en el mes de diciembre de 2024, obedece a 29.000 minutos que equivalen
FINANCIERO: al 73% del servicio mensual definido en el contrato (40.000 minutos de conexion), el cual es cobrado por el
proveedor a demanda del servicio.
Estado de ejecucion razonable, la cual ascendio al 76,46% del total de los recursos de la vigencia 2024.
2.5 MINUTO VIRTUAL HOLD
CONCEPTO Sin novedad, se revisa el soporte 2.5 Minuto Virtual Hold — diciembre 2024 donde se encuentran los minutos,
TECNICO: de acuerdo con la demanda del servicio
Respecto del valor facturado, se encuentra razonable, toda vez que el precio corresponde a la oferta realizada
en la subasta inversa.
CONCEPTO Respecto a la cantidad facturada en el mes de diciembre de 2024, obedece a 1 minuto que equivale al 0,33%
FINANCIERO: | del servicio mensual definido en el contrato (300 minutos virtual hold), el cual es cobrado por el proveedor a
demanda del servicio.
Estado de ejecucion razonable, la cual ascendié al 8,75% del total de los recursos de la vigencia 2024.
2.6 WEB CALLBACK
CONCEPTO Sin novedad, se reviso el soporte 2.6 Soporte licencias de WCB Diciembre, donde se evidencia el servicio
TECNICO: prestado de las licencias.
Respecto del valor facturado, se encuentra razonable, toda vez que el precio corresponde a la oferta realizada
CONCEPTO en la subasta inversa.
FINANCIERO:

Sefior ciudadano, para hacer seguimiento a su solicitud, la entidad le ofrece los siguientes
canales: www.sic.gov.co
018000910165 ~
Bogotéd D.C.- Colombia ~ Teléfonos: 601 587 00 00 ~ e-mail: contactenos@sic.gov.co

Nuestro aporte es fundamental,
al usar menos papel contribui-
mos con el medio ambiente

~ Teléfono en Bogotd: 601 59204 00 ~
Direccion: Cra. 13 #27 - 00 piso 3 ~ Radicaciones: Av. carrera 7 #31A-36,

Linea gratuita a nivel nacional:

R

P
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Respecto a la cantidad facturada en el mes de diciembre de 2024, obedece a 5 Web Callback, conforme a lo
definido en el contrato.

Estado de ejecucion razonable, la cual ascendio al 100% del total de los recursos de la vigencia 2024.

2.7 MAILING

Sin novedad. En el soporte 2.7 Mailing — Diciembre 2024, se reportan los correos que se envian para realizar
CONCEPTO las encuestas de satisfaccion del canal escrito y del servicio de agendamiento web, recordatorio de Chat SIC
TECNICO: Facilita, incumplimiento de proveedores de SIC Facilita.

Respecto del valor facturado, se encuentra razonable, toda vez que el precio corresponde a la oferta realizada

en la subasta inversa.

Respecto a la cantidad facturada en el mes de diciembre de 2024, obedece a 12.601 mailing que equivalen
gﬁiﬁgglgo al 114% del servicio mensual definido en el contrato (11.000 mailing), el cual es cobrado por el proveedor a

demanda del servicio.

Estado de ejecucion razonable, la cual ascendio al 100% del total de los recursos de la vigencia 2024.

2.8 MENSAJE SMS (SHORT MESSAGE SERVICE) SERVICIO DE MENSAJES CORTOS

Sin novedad. En el soporte 2.8 Mensaje SMS -Diciembre 2024, en donde se evidencia en envio de mensajes

'(r:ggpﬁglgro enviados para los consumidores de la plataforma SIC Facilita, de acuerdo con la demanda del servicio.
Respecto del valor facturado, se encuentra razonable, toda vez que el precio corresponde a la oferta realizada
en la subasta inversa.

CONCEPTO Respecto a la cantidad facturada en el mes de diciembre de 2024, obedece a 30.347 mensajes que equivalen

FINANCIERO: | al 508% del servicio mensual definido en el contrato (6.000 mensajes SMS), el cual es cobrado por el
proveedor a demanda del servicio.

Estado de ejecucidn razonable, la cual ascendié al 100% del total de los recursos de la vigencia 2024.

2.9 CHATBOT
Sin novedad. En el soporte 2.9 Chatbot Smart — Diciembre 2024 donde se encuentra el soporte de las

CONCEPTO interacciones del mes.

TECNICO:

Respecto del valor facturado, se encuentra razonable, toda vez que el precio corresponde a la oferta realizada
en la subasta inversa.

CONCEPTO Respecto a la cantidad facturada en el mes de diciembre de 2024, obedece a 7.700 Chatbot que equivalen al

FINANCIERO: 43% del servicio mensual definido en el contrato (18.000 Chatbot), el cual es cobrado por el proveedor a

demanda del servicio.

Estado de ejecucion razonable, la cual ascendio6 al 67,51% del total de los recursos de la vigencia 2024.

3.1 HORA DESARROLLO PARA INTEGRACIONES Y CANALES DIGITALES

CONCEPTO
TECNICO:

Este item fue facturado en el mes de noviembre.

Sefior ciudadano, para hacer seguimiento a su solicitud, la entidad le ofrece los siguientes
canales: www.sic.gov.co
018000910165 ~

d oy Nuestro aporte es fundamental,

~ Teléf > 4:601 5920400 ~ Linea gratuita a nivel nacional: | .
‘w.v.e.ronnt,'lgi)goh. t;(\_.'), 724“0 inea gr atuita lr;; € -hI_Z(‘OH!\ al usar menos papel contribui-

Direccion: Cra. 13 #27 - 00 piso 3 ~ Radicaciones: Av. carrera 7 #31A-36, mos con el medio ambiente

Bogotéd D.C.- Colombia ~ Teléfonos: 601 587 00 00 ~ e-mail: contactenos@sic.gov.co * s
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CONCEPTO Para el mes de diciembre de 2024 no se facturd el servicio 3.1 Horas de Desarrollo, toda vez que ya fue
FINANCIERO: facturado en los servicios del mes de noviembre conforme a las horas desarrolladas.

3.2 DISTINTIVO INSTITUCIONAL

CONCEPTO .

TECNICO: Este item fue facturado en el mes de octubre.

CONCEPTO Para el mes de diciembre de 2024 no se facturd el servicio 3.2 Distintivo institucional, toda vez que ya fue
FINANCIERO: facturado en los servicios del mes de octubre.

3.3 CERRAMIENTO AREA DE TRABAJO EN CENTRO DE CONTACTO (METRO CUADRADO)

CONCEPTO :
TECNICO: Este item fue facturado en el mes de octubre.
CONCEPTO Para el mes de diciembre de 2024 no se facturé el servicio 3.3 Cerramiento area de trabajo, toda vez que ya
FINANCIERO: fue facturado en los servicios del mes de octubre.
DOCUMENTOS PARA TRAMITE DE PAGO
No Documento Descripcion
Se valida el informe presentado por el proveedor
correspondiente al mes de diciembre de 2024,
L , . verificando las obligaciones establecidas dentro en
1 Informe gestién técnica y financiera . . .
el contrato y anexos técnicos, y se validan los items
contratados a fin de confirmar cumplimiento de
cada uno durante el mes.
Se efectu verificacion del Certificado de Aportes al
L , Sistema de Seguridad Social y de parafiscales,
2 Certlf!camon del pago al SGSSS y d? par_aflscales, firmado por Revisor Fiscal el 03 de diciembre de
suscrita por el representante legal o revisor fiscal. 2024 v Ia mi I | isitos de |
y la misma cumple con los requisitos de ley.
La certificacion remitida firmada por la jefe de
Relaciones Laborales refiere que el proveedor en el
mes de diciembre de 2024 “cumplio con el personal
3 Certificado de perfiles contratado de conformidad a los requerimientos del
' perfil establecidos en el anexo técnico del contrato
celebrado con la Superintendencia de Industria y
Comercio, con una dedicacion del 100% a la
gjecucion del proyecto. (...)”
CONCEPTO VIABILIDAD TRAMITE DE PAGO
CONCEPTO En el marco de mis obligaciones contractuales, se verificaron los soportes allegados por EL
JURIDICO: CONTRATISTA en el mes de diciembre de 2024, los cuales cumplen con lo dispuesto en el Contrato de
Prestacion de Servicios No. 1058 de 2024 y sus anexos

Sefior ciudadano,
canales: www.sic

018000910165 -

, para hacer seguimiento a su ‘SO‘ICthU:, la entidad le ofrece los siguientes Nuestro aporte es fundamental,
~ Teléf > 4:601 5920400 ~ Linea gratuita a nivel nacional: .

gov:}.o Teléfono (,?‘Hilgot 3: 601 _;). 2 ;fl 00 inea gratuita lr;: eln ;(‘on al al usar menos papel contribui-
Direccion: Cra. 13 #27 - 00 piso 3 ~ Radicaciones: Av. carrera 7 #31A-36, mos con el medio ambiente

Bogotéd D.C.- Colombia ~ Teléfonos: 601 587 00 00 ~ e-mail: contactenos@sic.gov.co * s
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CONCEPTO De acuerdo con los lineamientos establecidos y en el marco de las obligaciones contractuales a cargo, se

TECNICO: apoyo la validacion de los soportes e informes requeridos para dar cumplimiento a los servicios
correspondientes del mes, los cuales se encuentran sin novedad para el tramite de facturacion

CONCEPTO En el marco de mis obligaciones contractuales, se efectud verificacion de los valores y cantidades

FINANCIERO: | facturadas en el mes de diciembre de 2024, conforme a lo establecido en el contrato y anexos técnicos,
respecto a precios y capacidad maxima de los servicios contratados, presentandose razonabilidad, por
cuanto, se recomienda la aprobacion del tramite de pago No. 8 por valor de $1.624.455.249,15

MONITOREO DE RIESGOS
Materializacion del riesgo Si NO X
No. Riesgo Fecha Materializacion Evidencialenlace (nombre o enlace)
N/A N/A N/A
r// '
Jenny Noya Firma: (/ZQCW /%’7’74‘/3 :

Nombre: Jenny Carolina Moya Diaz Nombre: Johana Isleny Huertas Torres
Cargo: Contratista Cargo: Contratista
Dependencia: OSCAE Dependencia: Grupo Atencion Ciudadano

Firmam %q:O'\ZEL @0}1:

Nombre: Delby Tatiana Latorre Cruz
Cargo: Contratista
Dependencia: Grupo Atencion Ciudadano

Dado lo expuesto, la presente validacion de los servicios prestados se aprueba.

ald

AOLA ANDREA MEJIA HOYOS .
COORDINADORA DEL GRUPO DE TRABAJO DE ATENCION AL CIUDADANO
SUPERVISORA CONTRATO 1058 DE 2024

: WWW.SI - Teléf 5 $: 601 59 00 ~ Linea gratuita a nivel nacional: :
canﬁalcsA www.sic.gov.co vu.h.ror-:) (.';H;)go(a. 601 _:)7 ;M 00 L mt.:) gratuita ‘ir;;u,l'na;. onal: al usar menos papel contribui-
018000910165 ~ Direccion: Cra. 13 #27 - 00 piso 3 ~ Radicaciones: Av. carrera 7 #31A-36, rmos coh el medio ambiente

Sefior ciudadano, para hacer seguimiento a su solicitud, la entidad le ofrece los siguientes Q Nuestro aporte es fundamenta
Bogotéd D.C.- Colombia ~ Teléfonos: 601 587 00 00 ~ e-mail: contactenos@sic.gov.co * s
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Sefior ciudadano, para hacer seguimiento a su solicitud, la entidad le ofrece los siguientes

canales: www.sic.gov.co ~ Teléfono en Bogotd: 601 592 0400 ~ Linea gratuita a nivel nacional:

018000910 165 ~ Direccién: Cra. 13 #27 - 00 piso 3 ~ Radicaciones: Av. carrera 7 #31A-36,

Bogoté D.C.- Colombia ~ Teléfonos: 601 587 00 00 ~ e-mail: contactenos@sic.gov.co Pl

Nuestro aporte es fundamental,
al usar menos papel contribui-
mos con el medio ambiente
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Bogota D.C. Diciembre 16 de 2024

Sefores: SUPERINTENDENCIA DE INDUSTRIA Y COMERCIO
Oficina de Atencién al ciudadano

Dra. Paola Andrea Mejia Hoyos, Flor Marina Cifuentes
Carrera 13 # 27 - 00 piso 3

Referencia: Contrato 1058 de 2024
Asunto: Informes Diciembre 01 al 31 de 2024

Respetada Doctora,

Por medio del presente remitimos los informes que hacen parte del requerimiento
para la radicacién de la factura, correspondientes a la gestion realizada durante
el periodo del 1 al 31 de Diciembre de 2024, el cual contiene los siguientes
archivos:

Factura 1013334

Certificacion de pago Aportes seguridad social.

Certificado de perfiles.

Informe de Calidad

Informe de gestion del proveedor BPO.

Informe de ejecucion financiera y presupuestal Diciembre de 2024.
Informe de gestion técnica y Financiera Diciembre

Los soportes de personal y de consumos fueron enviados a la Entidad
previamente.

Agradecemos la atencidén prestada a este comunicado y quedamos atentos a
cualquier duda o inquietud que pueda surgir, confirmamos el compromiso
adquirido para el cumplimiento de los procesos.

Cordialmente,

Outsourcing S.A.S. BIC

Javier E Sanchez Martinez

Gerente de Cuenta campana SIC
jesanchezm@outsourcing.com.co
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Pagina 1 de 1
OUTSOURCING SERVICIOS INFORMATICOS S.A.S. BIC

il / N.L.T. 800.211.401-8
“ jourC,”ﬁ IVA REGIMEN COMUN - NO SOMOS AU'.I'OR}%ETENEDORES POR RESOLUCION

GRAN CONTRIBUYENTE - Resolucién No. 012220 del 26 de diciembre de 2022

Saolucion sl Primer Contacto® Resolucién DIAN Factura Electronica No. 18764075218732 - 17/07/2024 -
PBX + (57) 1 6000222 vigencia 18 meses - Rango:OSFE-1012776 a OSFE-1014000
Autorretenedor Especial en el Impuesto sobre la Renta y Complementarios Oficio DIAN
Cliente SUPERINTENDENCIA DE INDUSTRIAYY COMER 1245 07/10/2020 - Nimerales 1y 4 del Articulo 13 de la Resolucion DIAN 000042 del
N.L.T 800176089-2 05/05/2020 Tarifa 0,80% Autorretencion sobre Ingresos

Contacto Paola Andrea Mejia Hoyos

FACTURA DE VENTA ELECTRONICA

Direccién Carrera 13 # 27 - 00 No. OSFE - 1013334

Tel. 5870000 CODIGO ClIU: 8220 - SE LIQUIDA EL 9.66 POR MIL
Ciudad Bogota D.C. Fecha de Emision 16/12/2024
Fecha y Hora de 16/12/2024 222 pm. Fecha de Vencimiento 16/01/2025
generacion: CUFE: b90520d9027a20d3b82467c85bc1dbe51a7ae83f8a59658fd5e4b86b0d0629ad3d4db342db2aab045fddbf9afbc3191f
DESCRIPCION FECHA ENTREGA CANTIDAD VALOR UNITARIO VALOR TOTAL
1.1 - Gerente de Cuenta 31/12/2024 1,00 COP 7.826.153,78 COP 7.826.153,78
1.2 - Coordinador/Jefe de Operaciones 31/12/2024 3,00 COP 12.396.842,01 COP 37.190.526,03
1.3 - Supervisor Servicios BPO 31/12/2024 8,00 COP 7.065.779,83 COP 56.526.238,64
1.4 - Lider de calidad 31/12/2024 8,00 COP 6.577.870,59 COP 52.622.964,72
1.5 - Agente Minero de Datos 31/12/2024 2,00 COP 9.053.804,20 COP 18.107.608,40
1.6 - Formador 31/12/2024 6,00 COP 5.957.102,52 COP 35.742.615,12
1.7 - Agentes profesionales en Derecho Presenciales Bogota 31/12/2024 5,00 COP 6.245.607,56 COP 31.228.037,80
1.8 - Agentes Profesionales en carreras administrativas 31/12/2024 124,70 COP 6.308.410,08 COP 786.658.736,98
1.9 - Agente con dominio en lenguaje de sefias colombiana (videollamada) 31/12/2024 1,00 COP 6.990.677,31 COP 6.990.677,31
1.10 - Agentes Técnicos en carreras administrativas 31/12/2024 64,00 COP 4.693.458,82 COP 300.381.364,48
1.11 - Agentes Técnicos entidad en carreras administrativas 31/12/2024 3,00 COP 4.630.600,00 COP 13.891.800,00
2.1 - Enlace Dedicado entre puntos 20Mbps 31/12/2024 2,00 COP 1.701.842,86 COP 3.403.685,72
2.2 - Grabacion anuncios IVR (Interactive Voice Response) Respuesta de V 31/12/2024 2,00 COP 285.274,79 COP 570.549,58
2.3 - Minuto IVR (Interactive Voice Response) - Enrutador 31/12/2024 29.848,00 COP 5,04 COP 150.433,92
2.4 - Minutos de conexidn outbound/Inbound 31/12/2024 29.000,00 COP 21,01 COP 609.290,00
2.5 - Minuto Virtual Hold 31/12/2024 1,00 COP 45,38 COP 45,38
2.6 - Web Callback 31/12/2024 5,00 COP 1.691.696,64 COP  8.458.483,20
2.7 - Mailing 31/12/2024 12.601,00 COP 4,20 COP 52.924,20
2.8 - Mensaje SMS (Short Message Service) Servicio de Mensajes Cortos 31/12/2024 30.347,00 COP 4,20 COP 127.457,40
2.9 - Chatbot 31/12/2024 7.700,00 COP 590,76 COP  4.548.852,00

#$35-03-00;C1058-2024;pmejia@sic.gov.co#$

Importe en Letras
SON: Mil Seiscientos Veinticuatro Millones Cuatrocientos Cincuenta Y Cinco Mil Doscientos Cuarenta Y Nueve Pesos Con

Pagar a 2 N4
Banco Banco Davivienda S.A SUBTOTAL COP 1.365.088.444,66
Tipo de Cuenta Ahorros IVA COP 259.366.804,49
Nombre del Beneficiario Outsourcing S.A.S BIC
Namero de Cuenta 009700055917 TOTAL COP 1.624.455.249,15
PREPARADA PROYECTO

Javier Eduardo Sanchez 6105 SIC

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



‘l\_ T §| Narino y Asociados

Auditores Consultores

- Una compania de verdad

EL SUSCRITO REVISOR FISCAL DE OUTSOURCING SERVICIOS
INFORMATICOS S.A.S BIC NIT. 800.211.401-8

RF-00121-GA-0453

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 2024 por concepto de aportes a los sistemas de salud
y entre el 1 al 30 de Noviembre de 2024 a las demas entidades del Sistema de seguridad social
(Pensiones y Riesgos Laborales) y aportes parafiscales (Instituto Colombiano de Bienestar
Familiar ICBF. Aportes a Caja de Compensacion Familiar y al Servicio Nacional de
Aprendizaje — SENA) de conformidad con el articulo 50 de la ley 789 de 2002

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

Periodo No Planilla Valor Pagado Fecha de Pago

Noviembre de 2024 82266892 $3.369.359.500 03 Diciembre 2024

La presente certificacion se expide a los 03 dias del mes de Diciembre de 2024, con destino
a SUPERINTENDENCIA DE INDUSTRIAY COMERCIO

Atentamente,

ENRYXARINO ROCHA

iser Fiscal

Tarjeta Profesional No. 34.793-T

Miembro de Narifio y Asociados Auditores Consultores S.A.

Cra. 13#90-17 PBX 256 19 68. Celular (318) 5693316. Bogota D.C.
www.narinoyasociados.com E-mail : hnauditores@narinoyasociados.com




ADMIMNISTRATIVA

oo JUNTA CENTRAL @1
=seec. DE CONTADORES

Certificado No:

POOOHEROODEBOOHEOE®® @

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

CERTIFICA A:
QUIEN INTERESE

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

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

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

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

Dado en BOGOTA a los 4 dias del mes de Diciembre de 2024 con vigencia de (3) Meses, contados
a partir de la fecha de su expedicion.

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

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

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


http://192.68.0.10:80/pls/apex/f?p=112:1:::::P1_CERTIFICADO:20542DDEB36CF370

) . CERTIFICADO DE APORTES AL
.i:compensor I miplanilla.com SISTEMA DE PROTECCION SOCIAL

La empresa OUTSOURCING SERVICIOS INFORMATICOS SA OUTSOURCIN, identificada con NI nimero
800211401, aporté por JAVIER EDUARDO SANCHEZ MARTINEZ identificado(a) con CC numero 79987868 quien se

encuentra registrado(a) a la fecha por concepto de aportes obligatorios al sistema General de Seguridad Social mediante la
Planilla Integrada de Liquidacién de aportes, para los periodos de pension comprendidos entre 11 - 2024 y 12 - 2024 de la
siguiente forma.

o < Q
= [a] =
w z > < o 2 8
= N[R!I B el 1) B 1 s R A 2 ZlE g & o S
['4 U o
CODIGO  punoMBRE 0w 8 N EDADASSLGMAVC g eoRTE 5 kS &5 PERIODO  NUMERO DE 8 i
S kel i (] [E1 (B4 (B 121 i i) [EY ) fel [RY i 4 g 2 “a < g
= x
& °© ) 3 = 2 a
w
CCF21  Cafam Caja de 1 X 0 5 $1,920486 0.04000 $76,900 $0 SO Noviembre- = 82266892  03/12/2024  No
Compensacion Fliar 2024
CCF21  Cafam Caja de 1 X 0 25  $12,31383 0.04000  $492,600 $0 SO Noviembre- = 82266892  03/12/2024 = No
Compensacion Fliar 3 2024
147 Cia. de Seguros Bolivar 1 X 0 5 | $2,248,084 0.00000 $0 30 $0 Noviembre- = 82266892  03/12/2024  No
SA. 2024
147 Cia. de Seguros Bolivar 1 X 0 25 $12,313,83 0.00522 $64,300 $0 $0 Noviembre- = 82266892  03/12/2024  No
SA. 3 2024
230201  Proteccion (ING + 1 X 0 5 $2,248,084 0.16000  $359,700 $11,300 $11,300 Noviembre- = 82266892 = 03/12/2024 = No
Proteccion) 2024
230201  Proteccion (ING + 1 X 0 25  $12,31383 0.16000  $1,970,300 $61,600 $61,600 Noviembre- = 82266892 = 03/12/2024 = No
Proteccion) 3 2024
EPS005  Sanitas EPS 1 X 0 5 $2,248,084 012500 $281,100 30 SO Diciembre - = 82266892  03/12/2024 = No
2024
EPS005  Sanitas EPS 1 X 0 25  $12,31383 0.12500  $1,539,300 $0 SO Diciembre - = 82266892  03/12/2024  No
3 2024

El presente certificado se expide a los 3 dias del mes Diciembrede 2024

Este documento esta clasificado como privado por parte de Compensar Operador de Informacion.



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

03 oCompensar | miplanilla.com REPORTE DE LA PLANILLA DE AUTOLIQUIDACION DE APORTES PRG_ 1 de
DATOS DEL APORTANTE DATOS DE LA PLANILLA
TIPO | NUMERO | NOMBRE RAZON SOCIAL | DIRECCION | TELEFONO | FAX PERIODO LIQUIDACION
EXONERADO SE ACOGE A LOS
NI 800211401 OUTSOURCING SERVICIOS calle 80 N 55 15 6000222 penson, RiEscos s, | o | rechapaco | novero NER) BENEFICIOS DE LEY
INFORMATICOS SA OUTSOURCIN SALUD CAJA, SENA, ICBF PLANILLA | (DIAMES ARO) | RADICACION |PARAFISCALES Y | 1429 DE 2010 A CAIAS
el It
FORMAPRESENTACIONl CLASE APORTANTE | NOMBRE SUCURSAL CODIGO | DEPARTAMENTO | CIUDAD / MUNICIPIO MES | ARO | MES ARO
s A PRINCIPAL 001 BOGOTA D.C. BOGOTA, D.C. 12 2024 11 2024 E 03122024 82266892 Si No
CENTRO DE TRABAJO Todos NUMERO DE EMPLEADOS 232 NIT EMPRESA CONVENIO Todos
1] cc 1000001776 e LOUILAR ERIKA 1] o si| oo 1 30| 30| 30| 30|ePsoor | $2.605000|  4.00% $104,200| 230201 | $2,605,000| 16.00% $416,800 $0
2| cc 1000362051 R SORPETA EDUIN 1] o si| oo 1 30| 30| 30| 30|ePsooz2 | $2.605000|  4.00% $104,200| 230301 | $2,605,000| 16.00% $416,800 $0
3] cc 1000601783 gi'ﬁlgﬁf SALAMANCA 1] o si| oo 1 30| 30| 30| 30|ePsoos | $2.605000|  4.00% $104,200| 230201 | $2,605,000| 16.00% $416,800 $0
4] cc 1000625009 T ANESPARDO KAREN 1] o si| oo 1 30| 30| 30| 30|ePsoo2 | $2.605000|  4.00% $104,200 230201 | $2,605,000| 16.00% $416,800 $0
5] cc 1000685908 R DEZ ROJAS LINA 1] o si| oo 1 30| 30| 30| 30|ePsoos | s2.605000|  4.00% $104,200| 230301 | $2,605,000| 16.00% $416,800 $0
6] cc 1000054300 R R 1] o si| oo 1 30| 30| 30| 30|ePso17 | $2.605000  4.00% $104,200| 230201 | $2,605,000| 16.00% $416,800 $0
7|cc 1001045230 |soTorevEs LAURASOFIA| 1 | o si|] o1 | 11 30| 30| 20| 30|ePsoo2 | s2.605.000|  4.00% $104,200 | 230301 | $2.605000] 16.00% $416,800 $0
8| cc 1001054702 ComEr CUARTAS 1] o si| oo 1 X 30| 30| 30| 30|ePsoos | $5.195000|  4.00% $207,800 | 230201 | $5,195.000| 16.00% $831,200 $0
9] cc 1001112494 O aniE? HERNANDEZ 1] o si| oo 1 30| 30| 30| 30|ePsoos | $3.900000|  2.00% $156,000 | 230301 | $3,900,000 16.00% $624,000 $0
10] cc 1001326940 e Z [ OPEZANGIE 1] o si| oo 1 30| 30| 30| 30|ePso17 | $3.900000|  4.00% $156,000 | 230301 | $3,900,000 16.00% $624,000 $0
11] cc 1005676047 AN 1] o si| oo 1 30| 30| 30| 30|ePso17 | s2.605000|  4.00% $104,200| 230201 | $2,605,000| 16.00% $416,800 $0
12| cc 1007107187 A ENZUELA 1] o si| oo 1 | x 11| 11] 12] 11]|epsoos | sess167|  4.00% $38,300 | 230201 $955,167|  16.00% $152,900 $0
13| cc 1007296600 R SOMEL 1] o si| oo 1 30| 30| 30| 30|ePsoio | $2.605000|  4.00% $104,200| 230201 | $2,605,000| 16.00% $416,800 $0
14] cc 1007678222 MAraTAR CLBIRUCO 1] o si| oo 1 30| 30| 30| 30|ePsoar | s2.605000  4.00% $104,200| 230301 | $2,605,000| 16.00% $416,800 $0
15| cc 1007703383 PIQUCIIARCELO ANDREA | 4 | g si| oo1 11 30| 30| 30| 30|ePsoos | $2.605000|  4.00% $104,200| 230301 | $2,605,000| 16.00% $416,800 $0
16| cc 1010104220 SERRANOTORRESDARLIN | 9 | o si| oo 1 X 9| 9] 9| o|epsoos | s1170000]  4.00% $46,800 | 25-14 $1,170,000|  16.00% $187,200 $0
17| cc 1010104220 SERRANOTORRESDARLIN | 9 | o si| oo 1 21| 21] 21| 21|epsoos | $2.730,000]  4.00% $109,200 | 25-14 $2,730,000|  16.00% $436,800 $0
18| cc 1010174508 |RiOS LIBERATO NATALY 1| o si|] o1 | 11 30| 30| 20| 30|ePsoos | s2.605.000|  4.00% $104,200 | 230201 | $2,605000] 16.00% $416,800 $0
19| cc 1010210201 o e HECO LINDA 1] o si| oo 1 30| 30| 30| 30|ePsoi0 | $3.900000|  4.00% $156,000 | 231001 | $3,900,000| 16.00% $624,000 $0
20| cc 1010219613 PR ILLf PELARZ DIEGO 1] o si| oo1 1 30| 30| 30| 30|ePsoos | $3.900000|  4.00% $156,000 | 230201 | $3,900,000| 16.00% $624,000 $0
21|cc 1012318576 |LETRADO CAROLANDREA | 1 | 0 si|] o1 | 11 30| 30| 20| 30|epsoos | $3.900000|  4.00% $156,000 | 230201 | $3.900000] 16.00% $624,000 $0
22| cc 1012326730 o INCONLUISA 4 | o si| oo1 1 30| 30| 30| 30|ePso17 | $5.200000|  4.00% $208,000| 230201 | $5,200000 16.00% $832,000 $26,000
23| cc 1012328220 RO ReREoA 1] o si| oo 1 X 4| 4] 4| a|epsoos | $1.213334]  4.00% $48,600| 230201 | $1.213,334| 16.00% $194,200 $6,100
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03 oCompensar | miplanilla.com REPORTE DE LA PLANILLA DE AUTOLIQUIDACION DE APORTES
No | DocumenTo | APELLIDOS Y NoMBRES | FSP cé;gfo BCARL |TARIFA | CLASE | ApoRTE ARL COC%EO Beccer | TARIEA | aporte cor | TARIFA | AporTE sena |TARIPA | apoRTE IcBF
1] cc 1000001776 e LOUILAR ERIKA $0|14-7 $2,605,000| 0.52% $13,600 | ccF21 $2,605,000|  4.00% $104,200|  0.00% s0| o0.00% $0
2| cc 1000362051 R SORPETA EDUIN $0|14-7 $2,605,000| 0.52% $13,600 | ccF21 $2,605,000|  4.00% $104,200|  0.00% s0| o0.00% $0
3| cc 1000601783 gi'ﬁlgﬁf SALAMANCA $0|14-7 $2,605,000| 0.52% $13,600 | ccF21 $2,605,000|  4.00% $104,200|  0.00% s0| o0.00% $0
4| cc 1000625099 T ANESPARDO KAREN $0|14-7 $2,605,000| 0.52% $13,600 | ccF21 $2,605,000[  4.00% $104,200|  0.00% s0| o0.00% $0
5| cc 1000685908 R DEZ ROJAS LINA $0|14-7 $2,605,000| 0.52% $13,600 | ccF21 $2,605,000[  4.00% $104,200|  0.00% s0| o0.00% $0
6| cc 1000954300 R R $0|14-7 $2,605,000| 0.52% $13,600 | ccF21 $2,605,000[  4.00% $104,200|  0.00% s0| 0.00% $0
7|cc 1001045230 |s0TO REYES LAURA SOFIA $0[14-7 $2,605,000| 0.52% $13,600 | ccF21 $2,605,000|  4.00% $104,200  0.00% $o| 0.00% $0
8| cc 1001054702 ComEr CUARTAS $0|14-7 $5,195,000] 0.52% $27,200 | ccra1 $5,195,000[  4.00% $207,800|  0.00% s0| o0.00% $0
9] cc 1001112404 O aniE? HERNANDEZ $0|14-7 $3,900,000| 052% $20,400 | ccra1 $3,900,000[  4.00% $156,000| 0.00% s0| o0.00% $0
10| cc 1001326940 e Z [ OPEZANGIE $0|14-7 $3,900,000| 052% $20,400 | ccF21 $3,900,000[  4.00% $156,000|  0.00% s0| o0.00% $0
11| cc 1005676047 AN $0|14-7 $2,605,000| 0.52% $13,600 | ccF21 $2,605,000[  4.00% $104,200|  0.00% s0| o0.00% $0
12| cc 1007107187 A ENZUELA $0|147 $955,167| 0.52% $5,000 | CCF21 $955,167 |  4.00% $38,300|  0.00% s0| o0.00% $0
13| cc 1007296600 R SOMEL $0[14-7 $2,605,000| 052% $13,600 | ccra1 $2,605,000[  4.00% $104,200|  0.00% s0| o0.00% $0
14| cc 1007678222 MAraTAR CLBIRUCO $0|14-7 $2,605,000| 052% $13,600 | ccF21 $2,605,000[  4.00% $104,200|  0.00% s0| o0.00% $0
15| cc 1007703383 FQOC I ARCELO ANDREA $0[14-7 $2,605,000| 052% $13,600 | ccF21 $2,605,000[  4.00% $104,200|  0.00% s0| o0.00% $0
16| cc 1010104220 SERRANO TORRES DARLIN $0[14-7 $1,170,000| 0.00% $0|ccra1 $1,170,000|  4.00% $46,800|  0.00% s0| o0.00% $0
17| cc 1010104220 SERRANO TORRES DARLIN $0|147 $2,730,000| 0.52% $14,300 | ccra1 $2,730,000|  4.00% $109,200|  0.00% s0| o0.00% $0
18| cc 1010174508 |RiOS LIBERATO NATALY $0[14-7 $2,605,000| 0.52% $13,600 | ccF21 $2,605,000|  4.00% $104,200  0.00% $0| 0.00% $0
19| cc 1010210201 o e HECO LINDA $0|147 $3900,000| 052% $20,400 | ccra1 $3,900,000[  4.00% $156,000|  0.00% s0| o0.00% $0
20| cc 1010219613 PR ILLf PELARZ DIEGO $0|147 $3900,000| 052% $20,400 | ccra1 $3,900,000[  4.00% $156,000|  0.00% s0| o0.00% $0
21|cc 1012318576  |LETRADO CAROL ANDREA $0[14-7 $3,900000| 0.52% $20,400 | ccF21 $3,900,000|  4.00% $156,000  0.00% $0| 0.00% $0
22| cc 1012326730 o INCON LUISA $26,000 | 14-7 $5,200,000] 0.52% $27,200 | ccra1 $5,200000|  4.00% $208,000| 0.00% s0| o0.00% $0
23| cc 1012328220 LANCHEROS CEPEDA $6,100 | 14-7 $1,213,334| 0.00% $0|ccra1 $1,213333|  4.00% $48,600| 0.00% s0| o0.00% $0

Este documento esta clasificado como PRIVADO por parte de Compensar Operador de Informacion
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c
mro|suB | lcoL | §] coo |coo |olmlululalelas]lslzlulslelelsla]le]alz]y]conco TARIFA CODIGO TARIFA FSP
pocumento | apeLibos voweres | o2t Sor [ S [ 21 Won [ oee |2 &) e E 5|2 2]F|E 2|52 | & &[5 ]2 8| Ers [ moers | TEps" | Aromteees |SORRC | meare | TR | APORTEARP | oojigarigas
cC1012328220 | ANCHEROS CEREDA 1] o si|] o | 1 26| 26| 26| 26|EPsoos | $7.886.667|  4.00% $315,500| 230201 | $7.886,667| 16.00%|  $1,261,900 $39,500
cci1012359279  |ALVAREZ CABALLERO 1] o si|] o | 1 30| 30| 30| so|epsoo2 | s3900000|  4.00% $156,000| 230201 | $3,900,000| 16.00% $624,000 $0

SANDRA LORENA

o

MOUR AMORTEGUI "
CC 1012439904 KAROLAY DAYANNA 1 0 Si 001 11 30] 30| 30] 30| EPS005 $3,900,000 4.00% $156,000 | 230301 $3,900,000 16.00% $624,000 $0

X

@

©

s

i)

@

CC 1012445443 ?gﬁlggggl\%ERRgEALA 1 0 Si 001 11 30] 30| 30] 30| EPS008 $3,900,000 4.00% $156,000 | 230301 $3,900,000 16.00% $624,000 $0
CC 1013578441 géfERllll;:o PINTO PAOLA 1 0 Si 001 11 30] 30| 30] 30| EPS005 $2,605,000 4.00% $104,200 | 230301 $2,605,000 16.00% $416,800 $0
CC 1013594828 gﬁggﬁﬁ‘iRUIZ DIANA 1 0 Si 001 11 30] 30| 30] 30| EPS010 $3,900,000 4.00% $156,000 | 230301 $3,900,000 16.00% $624,000 $0
CC 1013617488 Egéé:is BEDOYA LAURA 1 0 Si 001 11 30] 30| 30] 30| EPS005 $3,900,000 4.00% $156,000 | 230201 $3,900,000 16.00% $624,000 $0
CC 1013627351 I};LAJ('?SEFI;EIIEISZ JENNY 1 0 Si 001 11 X 11 11| 11) 11| EPS037 $955,167 4.00% $38,300 | 230301 $955,167 16.00% $152,900 $0
CC 1013628915 -priI(E)LLiZ RAMIREZ YESICA 1 0 Si 001 11 30] 30| 30] 30| EPS008 $2,605,000 4.00% $104,200 | 230201 $2,605,000 16.00% $416,800 $0
CC 1013668848 EESEiﬁgAAPRUN MARIA 1 0 Si 001 11 30] 30| 30] 30| EPS002 $3,900,000 4.00% $156,000 | 230201 $3,900,000 16.00% $624,000 $0

CUCHIVAQUE DIAZ

ccioizeesasr | SUCHIVAQUEDIAZ 1| o si|] o1 | 11 30| 30| 30| s0|ePsoos | $2.605000]  4.00% $104,200 | 230301 | $2.605000] 16.00% $416,800 $0

CC 1013687089 R DO RUZVIVIAN 1] o si| oo 1 30| 30| 30| s0|ersoos | $3.900,000]  4.00% $156,000 [ 231001 | $3,900,000 16.00% $624,000 $0
6| cc 1014181804 MONTES COHECHADIANA | 4 | o si| oo 1 30| 30| 30| s0|epso17 | s3.900,000]  4.00% $156,000 | 230201 | $3,900,000 16.00% $624,000 $0
7| cc 1014103442 ENCISO BETANCOURT 1| o si|] oo | 11 |x 1] 21| 11] 11|epso17 | sossae7|  a00% $38,300 | 230201 $955,167|  16.00% $152,900 $0
8|cc 101420630 | CASTANEDA SALDANA 1| o si|] o1 | 11 X 1| 1| 1] 1]epsoos | s130000|  2.00% $5,200| 25-14 $130,000|  16.00% $20,800 $0
o|cc 101420630 | CASTANEDA SALDANA 1| o si|] o1 | 11 29| 20| 20| 20| ePsoos | $3,770.000|  4.00% $150,800 | 25-14 $3,770,000|  16.00% $603,200 $0

cc1014230628 | SAMARGO VELANDIA 1| o si|] o1 | 11 30| 30| 30| s0|ePsoio | s2.605000]  4.00% $104,200 | 230301 | $2.605000] 16.00% $416,800 $0
1]|cc 1014230030 | RAMOS ESCOBAR JUAN 1 |o si|] o1 | 11 30| 30| 30| s0|ePsoos | s2.605000]  4.00% $104,200 | 230201 | $2.605000] 16.00% $416,800 $0
2|cc101azs67es  |FOREROHERRERAYESICAL 4 | o si|] o1 | 11 30| 30| 30| s0|ePsoos | $3.900000]  4.00% $156,000 | 230301 | $3.900000] 16.00% $624,000 $0
3|cc 1014267300 | QRTIZ SANDOVALDANIEL |y | g si|] o1 | 11 30| 30| 30| s0|ePsoos | $3.900000]  4.00% $156,000 | 25-14 $3,900,000|  16.00% $624,000 $0

cc1014477316 | SUZMAN ALARCON IVON 1| o si|] o1 | 11 30| 30| 30| s0|ePsoos | s2.605000]  4.00% $104,200 | 25-14 $2,605,000|  16.00% $416,800 $0

cci015a6a350 [ FORERO GALINDO JOSE 1| o si|] o1 | 11 30| 30| 30| s0|ePso17 | $3.900000]  4.00% $156,000 | 230201 | $3.900000| 16.00% $624,000 $0
6|cc 1015002463 | VALENCIANEIRA 1| o si|] o1 | 11 30| 30| 30| s0|ePsoos | s2.605000]  4.00% $104,200 | 230301 | $2.605000] 16.00% $416,800 $0
7|cc 1016040547 | IZUM! SANCHEZ CINDY 1| o si|] o1 | 11 30| 30| 30| s0|ePsoos | $3.900000]  4.00% $156,000 | 230301 | $3.900000] 16.00% $624,000 $0
8| cc 1016060242 MORENO TAPIERODANIEL | 3 | o si|] o1 | 11 30| 30| 30| s0|ePso17 | s2.605000]  4.00% $104,200 | 230201 | $2.605000] 16.00% $416,800 $0
o|cc 1016002275 | VILLEGAS OBREGON 1| o si|] o1 | 11 30| 30| 30| s0|ePsoio | s2.605000]  4.00% $104,200 | 230201 | $2.605000] 16.00% $416,800 $0

CC 1018412287 NINO RODRIGUEZ LUISA 1| o si|] o1 | 11 30| 30| 30| s0|ePso17 | $3.900000]  4.00% $156,000 | 25-14 $3,900,000|  16.00% $624,000 $0
1|cc 1018456408 |NARANJO CULMAEDISON | | si|] o1 | 11 30| 30| 30| s0|ePso17 | s2.605000]  4.00% $104,200 | 230301 | $2.605000] 16.00% $416,800 $0

HERNEY

Este documento esta clasificado como PRIVADO por parte de Compensar Operador de Informacion
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Fsp CODIGO TARIFA | cLASE CODIGO TARIFA TARIFA TARIFA
No | DOCUMENTO | APELLIDOSYNOMBRES | g PSP | CODIGO | g Al |TARIA | CLASE | aporTE ARL | CDIS Bccer | TARIEA | aporTE cor | TARVA | AporTE sena |TARIFA | ApoRTE IcBF
2a|cc1012328220 [ ANCHEROS CEPEDA $39,500 | 14-7 $7,886,667| 0.52% $41,200 | coF21 $7,886,667|  4.00% $315500|  0.00% $0| 0.00% $0
25|cc 1012350270 | ALVAREZ CABALLERO $0[14-7 $3,900,000| 0.52% $20,400 | coF21 $3,900,000[  4.00% $156,000  0.00% $0| 0.00% $0
26|cc 101243090 | MOUR AMORTEGUL $0[14-7 $3,900,000| 0.52% $20,400 | coF21 $3,900,000[  4.00% $156,000  0.00% $0| 0.00% $0
27|cc 1012445043 |SERDUCO CERRA | $0[14-7 $3,900,000| 0.52% $20,400 | coF21 $3,900,000[  4.00% $156,000  0.00% $0| 0.00% $0
28|cca01ss78aa1 | GARRILLO PINTO PAOLA $0[14-7 $2,605,000 0.52% $13,600 | coF21 $2,605,000|  4.00% $104,200  0.00% $0| 0.00% $0
29|cc 1013504828 | SASERES RUIZ DIANA $0[14-7 $3,900,000| 0.52% $20,400 | coF21 $3,900,000[  4.00% $156,000  0.00% $0| 0.00% $0
30|cc1013617a88 | EOLANOS BEDOYALAURA $0[14-7 $3,900000| 0.52% $20,400 | coF21 $3,900,000[  4.00% $156,000  0.00% $0| 0.00% $0
st|ccioisearasy | KOSQ PEREZ JENNY $0[14-7 $955,167| 0.52% $5,000| ccra1 $955,167 | 4.00% $38,300 0.00% s0| 0.00% $0
32|cco1se2s015 | LECLEZ RAMIREZ YESICA $0[14-7 $2,605,000| 0.52% $13,600 | coF21 $2,605,000|  4.00% $104,200|  0.00% $0| 0.00% $0
33|cc 1013668848 | FEREZ SEMPRUN MARIA $0[14-7 $3,900000| 0.520% $20,400 | coF21 $3,900,000[  4.00% $156,000  0.00% $0| 0.00% $0
3a|cc1013685281 | SpoRAQE DIAZ $0[14-7 $2,605,000| 0.52% $13,600 | coF21 $2,605,000|  4.00% $104,200|  0.00% so| 0.00% $0
35|cc 101368708 | S DO RUZVIVIAN $0[14-7 $3,900,000| 0.520% $20,400 | coF21 $3,900,000[  4.00% $156,000  0.00% $0| 0.00% $0
36|CC 1014181808 | MONTES COHECHA DIANA $0[14-7 $3,900,000| 0.520% $20,400 | coF21 $3,900,000[  4.00% $156,000  0.00% $0| 0.00% $0
37| cc 1014103442 ENCISO BETANCOURT $0[14-7 $955,167| 0.52% $5,000 | ccra1 $955,167 | 4.00% $38,300| 0.00% so| 0.00% $0
38|cC 1014206300 | SASTANEDA SALDANA $0[14-7 $130,000| 0.00% $0|ccra1 $130,000|  4.00% $5,200|  0.00% s0| 0.00% $0
39| cc 1014206340 ChITANEDA SALDANA $0|14-7 $3,770,000| 0.52% $19,700 | ccFa1 $3,770,000|  4.00% $150,800|  0.00% s0| 0.00% $0
40| cc 1014230628 RSO NEANDIA $0|14-7 $2,605,000| 052% $13,600 | ccF21 $2,605,000|  4.00% $104,200|  0.00% s0| 0.00% $0
a1|cc 1014230039 |RANOS ESCOBAR JUAN $0|14-7 $2,605,000| 0.52% $13,600 | coF21 $2,605,000|  4.00% $104,200  0.00% $0| 0.00% $0
a2|cc 1014256783 || ORERO HERRERAYESICA $0[14-7 $3,900,000| 0.52% $20,400 | cCF21 $3,900,000[  4.00% $156,000  0.00% $0| 0.00% $0
a3|cc 1014267300 | QXTI SANDOVAL DANIEL $0|14-7 $3,900,000| 0520 $20,400 | cCF21 $3,900,000[  4.00% $156,000  0.00% $0| 0.00% $0
as|cc 1014477316 | SIZMAN ALARCON IVON $0|14-7 $2,605,000| 0.520% $13,600 | coF21 $2,605,000|  4.00% $104,200  0.00% $0| 0.00% $0
a5|cc101sa6a350 | ORERO GALINDO JOSE $014-7 $3,900000| 0.52% $20,400 | coF21 $3,900,000[  4.00% $156,000  0.00% $0| 0.00% $0
a6|cc 1015002463 | VALENCIA NEIRA $014-7 $2,605,000| 0.520% $13,600 | coF21 $2,605,000|  4.00% $104,200  0.00% $0| 0.00% $0
a7|cc10160a95a7 |12 0] SANCHEZ CINDY $0[14-7 $3,900000| 0.52% $20,400 | cCF21 $3,900,000[  4.00% $156,000  0.00% $0| 0.00% $0
48| cc 1016060242 o, TAPIERO DANIEL $0[14-7 $2,605,000| 0.52% $13,600 | coF21 $2,605,000|  4.00% $104,200  0.00% $0| 0.00% $0
as|cc 1016002275 | IRLECHS OBREGON $014-7 $2,605,000| 0.52% $13,600 | coF21 $2,605,000|  4.00% $104,200  0.00% $0| 0.00% $0
50| cc 1018412287 S RODRIGUEZ LUISA $014-7 $3,900000| 0.52% $20,400 | cCF21 $3,900,000[  4.00% $156,000  0.00% $0| 0.00% $0
s1|cc 1018456498 | NARANJIO CULMA EDISON $014-7 $2,605,000| 0.520% $13,600 | coF21 $2,605,000|  4.00% $104,200  0.00% $0| 0.00% $0

HERNEY
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]
TIPOfSuB | |coL | o] coD cob lolmletels|eislstlatwlsleiesloclel2lslz2]ls CODIGO TARIFA CODIGO TARIFA FSP

DOCUMENTO APELLIDOS Y NOMBRES cort | cot i EXT ﬁ MUN pep | 2| B E '<_( E '<_( g g ale E <>( <>( g 3 W L E 8 EPS IBC EPS EPS APORTE EPS AFP IBC AFP AFP APORTE AFP Solidaridad

2 | CC 1018474483 $8§IZLAIIZ‘E$':'ERNANDEZ 1 0 Si 001 11 30] 30| 30] 30| EPS005 $4,550,000 4.00% $182,000 | 25-14 $4,550,000 16.00% $728,000 $0
3| CC 1018511155 :\:/IEB'T:'%‘ES ALAPE EDWIN 1 0 Si 001 11 30] 30| 30) 30| EPS037 $3,900,000 4.00% $156,000 | 230301 $3,900,000 16.00% $624,000 $0
CC 1019008965 :;’IAASF:DO URBINA JULIET 1 0 Si 001 11 30] 30| 30] 30| EPS005 $2,605,000 4.00% $104,200 | 25-14 $2,605,000 16.00% $416,800 $0
CC 1019010227 B/EII:I‘ISEALDO SORIANO JOSE 1 0 Si 001 11 X 1] 1} 1| 1]EPS010 $86,834 4.00% $3,500 | 230201 $86,834 16.00% $13,900 $0

6| CC 1019010227 B/EII:I‘ISEALDO SORIANO JOSE 1 0 Si 001 11 291 29| 29] 29| EPS010 $2,518,167 4.00% $100,800 | 230201 $2,518,167 16.00% $403,000 $0
7| CC 1019015508 gggffs LOZANO TERRY 1 0 Si 001 11 30] 30| 30] 30| EPS008 $3,900,000 4.00% $156,000 | 230301 $3,900,000 16.00% $624,000 $0
8 | CC 1019049628 mﬁ’_gﬁxo PARDO ANA 1 0 Si 001 11 30] 30| 30) 30| EPS017 $2,605,000 4.00% $104,200 | 230201 $2,605,000 16.00% $416,800 $0
9] CC 1019079392 GUZMAN MORENO LEIDY 1 0 Si 001 11 30] 30| 30] 30| EPS005 $3,900,000 4.00% $156,000 | 231001 $3,900,000 16.00% $624,000 $0
CC 1019088637 BUITRAGO CAMARGO 1 0 Si 001 11 30] 30| 30] 30| EPS002 $3,900,000 4.00% $156,000 | 230201 $3,900,000 16.00% $624,000 $0

BRYAN SAID

2

RIANO RODRIGUEZ "
CC 1019092572 CHRISTIAN JOSE 1 0 Si 001 11 30] 30| 30) 30| EPS017 $3,900,000 4.00% $156,000 | 25-14 $3,900,000 16.00% $624,000 $0

N

CC 1019108488 gIAA'I'ZH\//k?_FNiAS MELISSA 1 0 Si 001 11 30] 30| 30) 30| EPS008 $4,550,000 4.00% $182,000 | 230301 $4,550,000 16.00% $728,000 $0

(2]

CC 1019121008 \l\jlfli?\lis PINEDA ANGIE 1 0 Si 001 11 30] 30| 30] 30| EPS010 $2,605,000 4.00% $104,200 | 230201 $2,605,000 16.00% $416,800 $0

CHAVES DELGADO "
CC 1020743488 ANDRES CAMILO 1 0 Si 001 11 30| 30| 30] 30| EPSO017 $2,605,000 4.00% $104,200 | 230201 $2,605,000 16.00% $416,800 $0

CC 1020788134 ﬁggliz GARAVITO AURA 1 0 Si 001 11 30| 30| 30] 30]EPS010 $3,900,000 4.00% $156,000 | 230201 $3,900,000 16.00% $624,000 $0

>

SOTO RODRIGUEZ "
CC 1022339204 JEISSON ANDRES 1 0 Si 001 11 30| 30| 30| 30|EPS008 $3,900,000 4.00% $156,000 | 230201 $3,900,000 16.00% $624,000 $0

GAMBOA ROJAS JUNIOR

7 | CC 1022348970 EDUARDO 1 0 Si 001 11 X 3] 3] 3| 3|EPso08 $416,000 4.00% $16,700 | 230201 $416,000 16.00% $66,600 $0
8 | CC 1022348970 ESL’\JAESSOROJAS JUNIOR 1 0 Si 001 11 27) 27| 27) 27| EPS008 $3,744,000 4.00% $149,800 | 230201 $3,744,000 16.00% $599,100 $0
9| CC 1022353017 Egga:o GIRALDO DIANA 1 0 Si 001 11 30] 30| 30] 30| EPS005 $3,900,000 4.00% $156,000 | 230301 $3,900,000 16.00% $624,000 $0

CC 1022361487 EI?S:;'EA BRICENO ANDRES 1 0 Si 001 11 30] 30| 30] 30| EPS010 $3,900,000 4.00% $156,000 | 231001 $3,900,000 16.00% $624,000 $0
1] CC 1022372056 iég:}zﬁi CHACON LUZ 1 0 Si 001 11 30] 30| 30) 30| EPS017 $2,605,000 4.00% $104,200 | 230301 $2,605,000 16.00% $416,800 $0
2| CC 1022398860 gﬁeg"\f ENCISO JILVER 1 0 Si 001 11 30] 30| 30) 30| EPS017 $2,605,000 4.00% $104,200 | 230201 $2,605,000 16.00% $416,800 $0
3| CC 1022401244 EASQEBZE'?.SNDON 1 0 Si 001 11 30] 30| 30] 30| EPS005 $2,605,000 4.00% $104,200 | 25-14 $2,605,000 16.00% $416,800 $0

CC 1022437566 [SJ:EABZA’\SA%X,[‘OYA JUAN 1 0 Si 001 11 30] 30| 30) 30| EPS017 $3,900,000 4.00% $156,000 | 230201 $3,900,000 16.00% $624,000 $0

CC 1022941449 LINARES LINARES VIVIANA 1 0 Si 001 11 30] 30| 30) 30| EPS017 $2,605,000 4.00% $104,200 | 230301 $2,605,000 16.00% $416,800 $0
6| CC 1022958523 (S:EIASRrIT,iAOLARTE NORMA 1 0 Si 001 11 30] 30| 30) 30| EPS017 $3,900,000 4.00% $156,000 | 230301 $3,900,000 16.00% $624,000 $0
7] CC 1022959753 ;Egﬁmggx\‘TERo 1 0 Si 001 11 30] 30| 30) 30| EPS017 $3,900,000 4.00% $156,000 | 230301 $3,900,000 16.00% $624,000 $0
8| CC 1022967304 EgégsuﬁgRTEs DIANA 1 0 Si 001 11 30] 30| 30) 30| EPS037 $3,900,000 4.00% $156,000 | 230301 $3,900,000 16.00% $624,000 $0
9] CC 1022981736 CERON RINCON LEIDY 1 0 Si 001 11 30] 30| 30] 30| EPS010 $3,900,000 4.00% $156,000 | 230201 $3,900,000 16.00% $624,000 $0

PAOLA
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Fsp CODIGO TARIFA | cLASE CODIGO TARIFA TARIFA TARIFA
No | DOCUMENTO | APELLIDOSYNOMBRES | g PSP | CODIGO | g Al |TARIA | CLASE | aporTE ARL | CDIS Bccer | TARIEA | aporTE cor | TARVA | AporTE sena |TARIFA | ApoRTE IcBF
52|cC 1018474083 | GORLEZ HERNANDEZ $0[14-7 $4,550,000| 0.52% $23,800 | coF21 $4,550,000|  4.00% $182,000  0.00% $0| 0.00% $0
53|CC 1018511155 | MorAL ES ALAPE EDWIN $0[14-7 $3,900,000| 0.52% $20,400 | coF21 $3,900,000[  4.00% $156,000  0.00% $0| 0.00% $0
54| CC 1019008965 |{act e DO URBINA JULIET $0[14-7 $2,605,000| 0.52% $13,600 | coF21 $2,605,000|  4.00% $104,200  0.00% $0| 0.00% $0
55| cc 1019010227 Dk o/ DO SORIANOG JOSE $0[14-7 $86,834| 0.00% $0|ccra1 $86,833|  4.00% $3500] 0.00% $0| 0.00% $0
56| cC 1010010227 Dk o/ DO SORIANOG JOSE $0[14-7 $2,518167| 052% $13,200 | coF21 $2,518167|  4.00% $100,800|  0.00% $0| 0.00% $0
s57|cc 1010015508 | [ORRES LOZANO TERRY $0[14-7 $3,900,000| 0.52% $20,400 | coF21 $3,900,000[  4.00% $156,000  0.00% $0| 0.00% $0
58|cC 1010040628 | MORENO PARDO ANA $0[14-7 $2,605,000| 0.52% $13,600 | coF21 $2,605,000|  4.00% $104,200|  0.00% $0| 0.00% $0
59|cc 1010079392 | GUZMAN MORENO LEIDY $0[14-7 $3,900000| 0.52% $20,400 | coF21 $3,900,000[  4.00% $156,000  0.00% $0| 0.00% $0
60| cc 1010088637 DTRG0 SAMARGO $0[14-7 $3,900000| 0.52% $20,400 | coF21 $3,900,000[  4.00% $156,000  0.00% $0| 0.00% $0
61|cc1010002572 | RYNORODRIGUEZ $0[14-7 $3,900000| 0.520% $20,400 | coF21 $3,900,000[  4.00% $156,000  0.00% $0| 0.00% $0
62| cc 1010108488 DIz ARCAS MELISSA $0|14-7 $4,550,000| 0.52% $23,800 | ccra1 $4,5550,000|  4.00% $182,000|  0.00% so| 0.00% $0
63|cc1010121008 | YARSHS PINEDAANGIE $0[14-7 $2,605,000| 0.52% $13,600 | coF21 $2,605,000|  4.00% $104,200|  0.00% $0| 0.00% $0
64|cc 1020743088 | SHAVES DELGADO $0[14-7 $2,605,000| 0.52% $13,600 | coF21 $2,605,000|  4.00% $104,200  0.00% $0| 0.00% $0
65|cc 102078813 | SOMEZ GARAVITO AURA $0[14-7 $3,900,000| 0.520% $20,400 | cCF21 $3,900,000[  4.00% $156,000]  0.00% so| 0.00% $0
66 | cC 1022339204 SO ROPRICUEZ $0|14-7 $3900,000| 0.52% $20,400 | ccFa1 $3.900,000|  4.00% $156,000|  0.00% s0| 0.00% $0
67| cc 1022348070 P IROIAS JUNIOR $0|14-7 $416,000| 0.00% s0|ccra1 $416,000|  4.00% $16,700|  0.00% $0| 0.00% $0
68 | cc 1022348970 P IROIAS JUNIOR $0|14-7 $3,744,000| 052% $19,600 | ccF21 $3,744,000|  4.00% $149,800|  0.00% s0| 0.00% $0
69| cc 1022353017 ROBAYO GIRALDO DIANA $0|14-7 $3,900,000| 0.52% $20,400 | coF21 $3,900,000[  4.00% $156,000  0.00% $0| 0.00% $0
70| cc 1022361487 ROCHA BRICENO ANDRES $0[14-7 $3,900,000| 0.52% $20,400 | cCF21 $3,900,000[  4.00% $156,000  0.00% $0| 0.00% $0
71|cc 1022372056 | RAMIREZ CHACON LUZ $0|14-7 $2,605,000 0.52% $13,600 | coF21 $2,605,000|  4.00% $104,200  0.00% $0| 0.00% $0
72|cC 1022308860 | MEDINA ENCISO JILVER $0|14-7 $2,605,000| 0.520% $13,600 | coF21 $2,605,000|  4.00% $104,200  0.00% $0| 0.00% $0
73|cc 1022401240 | MUDOZ RONDON $014-7 $2,605,000| 0.520% $13,600 | coF21 $2,605,000|  4.00% $104,200  0.00% $0| 0.00% $0
7a|cC 1022437566 | Sz MORNTOYA JUAN $014-7 $3,900000| 0.52% $20,400 | coF21 $3,900,000[  4.00% $156,000  0.00% $0| 0.00% $0
75| CC 1022941449 |LINARES LINARES VIVIANA $0[14-7 $2,605,000| 0.52% $13,600 | coF21 $2,605,000|  4.00% $104,200  0.00% $0| 0.00% $0
76|cC 1022058523 | SoAREZ OLARTE NORMA $0[14-7 $3,900000| 0.52% $20,400 | cCF21 $3,900,000[  4.00% $156,000  0.00% $0| 0.00% $0
77]cc 1022050753 | JOVAR QUINTERC $014-7 $3,900000| 0.52% $20,400 | cCF21 $3,900,000[  4.00% $156,000  0.00% $0| 0.00% $0
78]CC 1022067308 |ROIAS CORTES DIANA $014-7 $3,900000| 0.52% $20,400 | cCF21 $3,900,000[  4.00% $156,000  0.00% $0| 0.00% $0
79| cc 1022081736 | SERON RINCON LEIDY $014-7 $3,900000| 0.52% $20,400 | coF21 $3,900,000[  4.00% $156,000  0.00% $0| 0.00% $0

PAOLA
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c
mro|suB | lcoL | §] coo |coo |olmlululalelas]lslzlulslelelsla]le]alz]y]conco TARIFA CODIGO TARIFA FSP
pocumento | apeLibos voweres | o2t Sor [ S [ 21 Won [ oee |2 &) e E 5|2 2]F|E 2|52 | & &[5 ]2 8| Ers [ moers | TEps" | Aromteees |SORRC | meare | TR | APORTEARP | oojigarigas
CC 1022084503 | AMES MARTINEZYEIMMY | 4 | g si|] o | 1 30| 30| 30| s0|epsoos | s2.605000]  4.00% $104,200| 230201 | $2,605,000| 16.00% $416,800 $0
1|cc 1023001005 |MANCILLAPENAJILBERT | ) | ¢ si|] o | 1 30| 30| 30| so|epso17 | s2.605000]  4.00% $104,200| 230201 | $2,605,000| 16.00% $416,800 $0

ANDREY

N

GUEVARA CHILATRA "
CC 1023865848 JUNETH VIVIANA 1 0 Si 001 11 30] 30| 30] 30| EPS008 $2,605,000 4.00% $104,200 | 230201 $2,605,000 16.00% $416,800 $0

@

SALAZAR CALDERON "
CC 1023867451 MAYRA CAROLINA 1 0 Si 001 11 30] 30| 30] 30| EPS005 $3,900,000 4.00% $156,000 | 25-14 $3,900,000 16.00% $624,000 $0

CC 1023884634 gi;gfé\”?chARA MARA 1 0 Si 001 11 30] 30| 30] 30| EPS010 $2,605,000 4.00% $104,200 | 231001 $2,605,000 16.00% $416,800 $0

CC 1023901283 ECR)II;I'DI'IC/)R’;‘\ITD?A@EDRO 1 0 Si 001 11 30] 30| 30) 30| EPS017 $2,605,000 4.00% $104,200 | 230201 $2,605,000 16.00% $416,800 $0

&

MARTINEZ LOPEZ JENNY

Q

CC 1023905582 CAROLINA 1 0 Si 001 11 30] 30| 30] 30| EPS008 $2,605,000 4.00% $104,200 | 230301 $2,605,000 16.00% $416,800 $0
CC 1024512445 EQENEEINEDA EDWARD 1 0 Si 001 11 30] 30| 30] 30| EPS005 $3,900,000 4.00% $156,000 | 230301 $3,900,000 16.00% $624,000 $0

CHACON BARRETO YENI

8|cc 1024579749 | SHACO 1| o si|] o1 | 11 30| 30| 30| s0|ePso17 | $3.900000]  4.00% $156,000 | 230301 | $3.900000] 16.00% $624,000 $0
o|cc 1024580251 | ROMERO ESPITIA LINDA 1| o si|] o1 | 11 30| 30| 30| s0|ePsos7 | s2.605000]  4.00% $104,200 | 25-14 $2,605,000|  16.00% $416,800 $0
CC 1026253314 RAMIREZ ARIAS WILMER 1] o si| oo 1 30| 30| 30| s0|ersoos | $3.900,000]  4.00% $156,000 [ 230201 | $3,900,000 16.00% $624,000 $0

CAMILO

=2

NORENA RODRIGUEZ "
CC 1026270402 NATALIA MILENA 1 0 Si 001 11 30] 30| 30] 30| EPS005 $3,900,000 4.00% $156,000 | 230201 $3,900,000 16.00% $624,000 $0

RAMIREZ CALDERON LEIDY

2| CC 1026281011 CATHERINE 1 0 Si 001 11 30| 30| 30] 30]EPS008 $6,500,000 4.00% $260,000 | 230301 $6,500,000 16.00% $1,040,000 $32,500
3| CC 1030521966 gtzﬁkng?AOMEZ MARIA 1 0 Si 001 11 X 4| 4] 4| 4]|EPS037 $520,000 4.00% $20,800 | 230201 $520,000 16.00% $83,200 $0
CC 1030521966 GIRALDO GOMEZ MARIA 1 0 Si 001 11 26| 26| 26| 26| EPS037 $3,380,000 4.00% $135,200 | 230201 $3,380,000 16.00% $540,800 $0

ALEJANDRA

MONCADA CORREDOR "
CC 1030522516 JOHANNA ROCIO 1 0 Si 001 11 30| 30| 30| 30|EPSO001 $3,900,000 4.00% $156,000 | 230201 $3,900,000 16.00% $624,000 $0

=3

CC 1030532375 REYES FLOREZ JULIETH 1 0 Si 001 11 30] 30| 30] 30| EPS002 $2,605,000 4.00% $104,200 | 230201 $2,605,000 16.00% $416,800 $0

N

CC 1030549327 EE‘;@TSNAONB:SE;ILLO 1 0 Si 001 11 30] 30| 30] 30| EPS008 $3,900,000 4.00% $156,000 | 230201 $3,900,000 16.00% $624,000 $0

@

RODRIGUEZ FRANCO o
CC 1030566354 GIOVANNY MAURICIO 1 0 Si 001 11 L 5] 5] 5

[

EPS037 $434,167 4.00% $17,400 | 230301 $434,167 16.00% $69,500 $0

©

RODRIGUEZ FRANCO o
CC 1030566354 GIOVANNY MAURICIO 1 0 Si 001 11 25] 25| 25] 25| EPS037 $2,170,834 4.00% $86,900 | 230301 $2,170,834 16.00% $347,400 $0

ROJAS GARCIA JUAN

0 | CC 1030579409 CAMILO 1 0 Si 001 11 30] 30| 30] 30| EPS008 $3,900,000 4.00% $156,000 | 230201 $3,900,000 16.00% $624,000 $0
1| CC 1030580902 BELLO SOSA KATHERIN 1 0 Si 001 11 30] 30| 30] 30| EPS005 $3,900,000 4.00% $156,000 | 230201 $3,900,000 16.00% $624,000 $0
2 | CC 1030596990 EIA%ULIIEI\TAA VELOZA LIZETH 1 0 Si 001 11 30] 30| 30] 30| EPS010 $3,900,000 4.00% $156,000 | 230201 $3,900,000 16.00% $624,000 $0
3| CC 1030628912 POVEDA CASTELLANOS 1 0 Si 001 11 30] 30| 30] 30| EPS002 $3,900,000 4.00% $156,000 | 230201 $3,900,000 16.00% $624,000 $0

JULIETH PAOLA

CC 1030652115 .'?S.Igcj\‘io‘ms SHARIFSS 1 0 Si 001 11 30] 30| 30] 30| EPS010 $5,200,000 4.00% $208,000 | 230301 $5,200,000 16.00% $832,000 $26,000

G

CC 1030662046 S%%TQT&?BELOMERO 1 0 Si 001 11 30] 30| 30] 30| EPS002 $3,900,000 4.00% $156,000 | 230201 $3,900,000 16.00% $624,000 $0

=3

CC 1030699340 EiYRESVARGAS MARIA DEL 1 0 Si 001 11 30] 30| 30] 30| EPS008 $3,900,000 4.00% $156,000 | 230201 $3,900,000 16.00% $624,000 $0

N1

CC 1031158310 EE?;E:EIZO MIRA DIANA 1 0 Si 001 11 30] 30| 30] 30| EPS002 $2,605,000 4.00% $104,200 | 230301 $2,605,000 16.00% $416,800 $0
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Fsp CODIGO TARIFA | cLASE CODIGO TARIFA TARIFA TARIFA
No | DOCUMENTO | APELLIDOSYNOMBRES | g PSP | CODIGO | g Al |TARIA | CLASE | aporTE ARL | CDIS Bccer | TARIEA | aporTE cor | TARVA | AporTE sena |TARIFA | ApoRTE IcBF
80|CC 1022084503 | AMES MARTINEZ YEIMMY $0[14-7 $2,605,000| 0.52% $13,600 | coF21 $2,605,000|  4.00% $104,200  0.00% $0| 0.00% $0
81|cc 1023001905 | MANCILEA PENA JILBERT $0[14-7 $2,605,000| 0.52% $13,600 | coF21 $2,605,000|  4.00% $104,200  0.00% $0| 0.00% $0
82|cc 1023se58as | SLEVARA CHILATRA $0[14-7 $2,605,000| 0.52% $13,600 | coF21 $2,605,000|  4.00% $104,200  0.00% $0| 0.00% $0
83|ccaoaagerast | SAMZAR CALDERON $0[14-7 $3,900,000| 0.52% $20,400 | coF21 $3,900,000[  4.00% $156,000  0.00% $0| 0.00% $0
8a|cc1023ssaczs | GEDEDA DIJCUARAMARA $0[14-7 $2,605,000 0.52% $13,600 | coF21 $2,605,000|  4.00% $104,200  0.00% $0| 0.00% $0
85|cc 1023001283 |RONDON ROVERO $0[14-7 $2,605,000 0.52% $13,600 | cCF21 $2,605,000|  4.00% $104,200|  0.00% $0| 0.00% $0
86|cc 1023005582 | MARTINEZ LOPEZ JENNY $0[14-7 $2,605,000| 0.52% $13,600 | coF21 $2,605,000|  4.00% $104,200|  0.00% $0| 0.00% $0
87|cC 1024512405 | SAENZ PINEDA EDWARD $0[14-7 $3,900000| 0.52% $20,400 | coF21 $3,900,000[  4.00% $156,000  0.00% $0| 0.00% $0
88|cc 1024570749 | SHACON BARRETO YENI $0[14-7 $3,900000| 0.52% $20,400 | coF21 $3,900,000[  4.00% $156,000  0.00% $0| 0.00% $0
89|cC 1024580251 | ROMERO ESPITIA LINDA $0[14-7 $2,605,000| 0.52% $13,600 | coF21 $2,605,000|  4.00% $104,200|  0.00% $0| 0.00% $0
90|cc 1026253314 |RAMIREZ ARIAS WILMER $0[14-7 $3,900000| 0.520% $20,400 | coF21 $3,900,000[  4.00% $156,000  0.00% so| 0.00% $0
a1 cc 1026270402 e RODRISUEZ $0[14-7 $3,900,000| 0.520% $20,400 | coF21 $3,900,000[  4.00% $156,000  0.00% $0| 0.00% $0
92|cca026281011 | RATIRES CALDERONLEIDY $32,500 | 14-7 $6,500,000| 0.52% $34,000 | coF21 $6,500,000|  4.00% $260,000  0.00% $0| 0.00% $0
93|cc 1030521066 | 5/ LD0 COMEZ MARIA $0[14-7 $520,000| 0.00% $0|ccra1 $520,000|  4.00% $20800|  0.00% so| 0.00% $0
9a|cc 1030521066 | 5/RLD0 COMEZ MARIA $0[14-7 $3,380,000| 0.52% $17,700 | coF21 $3,380,000|  4.00% $135200  0.00% $0| 0.00% $0
95 | cc 1030522516 o SRREDOR $0|14-7 $3900,000| 0.52% $20,400 | ccra1 $3.900,000|  4.00% $156,000|  0.00% s0| 0.00% $0
96|cc 1030532375  |REYES FLOREZ JULIETH $014-7 $2,605,000| 0.52% $13,600 | CCF21 $2,605,000|  4.00% $104,200  0.00% $0| 0.00% $0
97| cc 1030549327 A A $0|14-7 $3,900,000| 0.52% $20,400 | coF21 $3,900,000[  4.00% $156,000  0.00% $0| 0.00% $0
98|cc 1030566350 | RODRIGUEZ FRANCO $0[14-7 $434,167| 0.00% $0|ccra1 $434,167|  4.00% $17,400  0.00% s0| 0.00% $0
99|cc 1030566350 | RODRIGUEZ FRANCO $0|14-7 $2,170,834| 052% $11,400 | coF21 $2170833|  4.00% $86,900|  0.00% $0| 0.00% $0
100|CC 1030579409 | ROIAS GARCIAJUAN $0|14-7 $3,900000| 0.52% $20,400 | cCF21 $3,900,000[  4.00% $156,000  0.00% $0| 0.00% $0
101 | cc 1030580002 BELLO SOSA KATHERIN $014-7 $3,900000| 0.52% $20,400 | coF21 $3,900,000[  4.00% $156,000  0.00% $0| 0.00% $0
102|cC 1030596900 [HSIERAVELOZA LIZETH $014-7 $3,900000| 0.52% $20,400 | coF21 $3,900,000[  4.00% $156,000  0.00% $0| 0.00% $0
103|cc 1030628012 | OVEDA CASTELLANOS $0[14-7 $3,900000| 0.52% $20,400 | cCF21 $3,900,000[  4.00% $156,000  0.00% $0| 0.00% $0
104]CC 1030652115 |RO0AS ROJIAS SHARIFSS $26,000 | 14-7 5,200,000 0.52% $27,200 | coF21 5,200,000  4.00% $208,000  0.00% $0| 0.00% $0
105|cC 1030662046 | SOTOMAVOR ROMERO $014-7 $3,900000| 0.52% $20,400 | cCF21 $3,900,000[  4.00% $156,000  0.00% $0| 0.00% $0
106|CC 1030699340 | RETES VARGAS MARIA DEL $014-7 $3,900000| 0.52% $20,400 | cCF21 $3,900,000[  4.00% $156,000  0.00% $0| 0.00% $0
107|cc 1031158310 | RESTREPO MIRA DIANA $014-7 $2,605,000| 0.520% $13,600 | coF21 $2,605,000|  4.00% $104,200  0.00% $0| 0.00% $0
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c
mpofsus | ]co | §] cop |cop |alGlulula]lelalslzlulsle]lelslale]s]z]y|conco TARIFA CODIGO TARIFA Fsp

pocumento | apetiibos vnomsres | eo2 | 2or | | B | 2] on [oee |2 | EE|E[=1E[ 2] 8|5 2|2 C B E|E[Z]5[Es"| merrs | "Es APORTEEPS |COPICO | igcarp | TARIEA | aporTEAFP | o PSP
8|cc 1032363725 | VALPERRAMA TOBACIAS 1| o si|] o1 | 11 30| 30| 30| s0|ePsoos | $3.900000]  4.00% $156,000 | 230201 | $3.900000] 16.00% $624,000 $0
o|cc 1032364173 |soToGraciacrisnaveeL| 1 | o si|] o1 | 11 30| 30| 30| s0|ePsoos | $3.900000]  4.00% $156,000 | 230201 | $3.900000] 16.00% $624,000 $0
o|ccoszarsers | LOPEZ HERNANDEZ 1| o si|] o1 | 11 30| 30| 30| s0|ePsoos | $3.900000]  4.00% $156,000 | 230301 | $3.900000| 16.00% $624,000 $0
1|cc 10242135 | MONTERO ARIAS DIANA 1| o si|] o1 | 11 X 1| 1| 1] 1]epsoos | s130000|  2.00% $5,200 | 230301 $130,000  16.00% $20,800 $0
2|cc 1032424033 | RONDEROS MORENO 1| o si|] o1 | 11 30| 30| 30| s0|ePsoos | $3.900000]  4.00% $156,000 | 230301 | $3.900000| 16.00% $624,000 $0
3|cc 1032424860 | VANEGAS VERDUGOHEIDY |y | o si|] o1 | 11 30| 30| 30| s0|ePsoos | $3.900000]  4.00% $156,000 | 230301 | $3.900000] 16.00% $624,000 $0
cc10s2426763 | SASTILLO MORALES 1| o si|] o1 | 11 30| 30| 30| s0|ePsoos | $3.900000]  4.00% $156,000 | 230201 | $3.900000| 16.00% $624,000 $0
5|cc1032aa0a14 | SOMIEZ VARGAS JUAN 1| o si|] o1 | 11 30| 30| 30| s0|ePsoos | $3.900000]  4.00% $156,000 | 25-14 $3,900,000|  16.00% $624,000 $0
6|cc 1032473235 | DIAZ MANCERAANGIE 1| o si|] o1 | 11 30| 30| 30| s0|ePsoos | s2.605000]  4.00% $104,200 | 230301 | $2,605000] 16.00% $416,800 $0
7| cc 1032480022 FOPEZRODRIGUEZLAURA | | o si|] o1 | 11 30| 30| 30| s0|ePsoos | $3.900000]  4.00% $156,000 | 231001 | $3.900,000] 16.00% $624,000 $0
8| cc 1032485337 2 QT A BECERRA 1] o si| oo 1 30| 30| 30| s0|ersoi0 | $3.900,000]  4.00% $156,000 [ 230201 | $3,900,000 16.00% $624,000 $0
o|cc10s2a0aa0z  |RIVERAMANCILLASERGHY L | o si|] o1 | 11 30| 30| 30| s0|ePsos7 | s2.605000]  4.00% $104,200 | 25-14 $2,605,000|  16.00% $416,800 $0
o|cciosazarars  |HERRERA GUERRERO 1| o si|] o1 | 11 X 1| 1| 2] 1]epsooz $57,892|  4.00% $2,400 | 230201 $57,892|  16.00% $9,300 $0
1|cc1ossrazars | HERRERA GUERRERO 1| o si|] o1 | 11 20| 20| 20| 20| ePsoo2 | s2.518167|  4.00% $100,800 | 230201 | s2.518167| 16.00% $403,000 $0
2| cc 1033731237 PARRARODRIGUEZSANDY | | si|] o1 | 11 30| 30| 30| s0|epso17 | s2.605.000|  4.00% $104,200 | 230201 | $2.605000] 16.00% $416,800 $0

PAOLA

w0

SANCHEZ RAMIREZ "
CC 1033770958 YURANY ASTRID 1 0 Si 001 11 30| 30| 30| 30| EPS002 $3,900,000 4.00% $156,000 | 230301 $3,900,000 16.00% $624,000 $0

CC 1033773542 \étgy\g”%éfl_iUBURUCO 1 0 Si 001 11 30] 30| 30) 30| ESsc24 $3,900,000 4.00% $156,000 | 25-14 $3,900,000 16.00% $624,000 $0

PINEDA ROJAS GERSON

5| CC 1033779744 CALEB 1 0 Si 001 11 30] 30| 30] 30| EPS010 $2,605,000 4.00% $104,200 | 230301 $2,605,000 16.00% $416,800 $0
6 | CC 1037643549 :‘SO;’BEETA RAMIREZ ANA 1 0 Si 001 05 30] 30| 30] 30| EPS010 $3,900,000 4.00% $156,000 | 230301 $3,900,000 16.00% $624,000 $0
7| CC 1045694605 MONTERROSA 1 0 Si 001 11 30] 30| 30] 30| EPS010 $3,900,000 4.00% $156,000 | 230201 $3,900,000 16.00% $624,000 $0

HERNANDEZ NAYDUTH

MONTOYA OCHOA

8 | CC 1047403690 KAROLINA ISABEL 1 0 Si 001 13 X 5] 5] 5] 5]CCFC33 $650,000 4.00% $26,000 | 25-14 $650,000 16.00% $104,000 $0
9 | CC 1047403690 ’}\(/IAOFL\gSlxﬁ I%iHBgf 1 0 Si 001 13 25| 25| 25] 25) CCFC33 | $3,250,000 4.00% $130,000 | 25-14 $3,250,000 16.00% $520,000 $0
0 | CC 1051336546 g;Q\Y/[C)) MORALES JEISSON 1 0 Si 001 11 30] 30| 30) 30| EPS037 $2,605,000 4.00% $104,200 | 230201 $2,605,000 16.00% $416,800 $0
1| CC 1051669856 mﬁg;ggfﬁ HERRERA 1 0 Si 001 11 30] 30| 30] 30| EPS005 $3,900,000 4.00% $156,000 | 230201 $3,900,000 16.00% $624,000 $0
2 | CC 1053791481 JCSS;EKJE,OANOII_‘ENDONO 1 0 Si 001 11 30] 30| 30] 30| EPS002 $3,900,000 4.00% $156,000 | 230301 $3,900,000 16.00% $624,000 $0
3| CC 1055272787 QE:AA’\Q%%FAJARDO WILLIAN 1 0 Si 001 11 30] 30| 30] 30| EPS002 $3,900,000 4.00% $156,000 | 230201 $3,900,000 16.00% $624,000 $0

CC 1056612269 2|I_AEZ)<§[EJ)|§’|\EAENARES JOHN 1 0 Si 001 11 30] 30| 30) 30| EPS017 $3,900,000 4.00% $156,000 | 230301 $3,900,000 16.00% $624,000 $0
5| CC 1063946352 RAMIREZ TORRES CARLOS 1 0 Si 001 11 30] 30| 30) 30| EPS037 $3,900,000 4.00% $156,000 | 230201 $3,900,000 16.00% $624,000 $0

FRANCISCO
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Fsp CODIGO TARIFA | cLASE CODIGO TARIFA TARIFA TARIFA
No | DOCUMENTO | APELLIDOSYNOMBRES | g PSP | CODIGO | g Al |TARIA | CLASE | aporTE ARL | CDIS Bccer | TARIEA | aporTE cor | TARVA | AporTE sena |TARIFA | ApoRTE IcBF
108|cc 1032363725 ||/FLOERRANMA TOBACIAS $0[14-7 $3,900,000| 0.52% $20,400 | coF21 $3,900,000[  4.00% $156,000  0.00% $0| 0.00% $0
100|cc 1032364173 | SOTO GRACIA CRISNAYREL $0[14-7 $3,900,000| 0.52% $20,400 | coF21 $3,900,000[  4.00% $156,000  0.00% $0| 0.00% $0
110|cc 1032375873 | SO 2 HERNANDEZ $0[14-7 $3,900,000| 0.52% $20,400 | coF21 $3,900,000[  4.00% $156,000  0.00% $0| 0.00% $0
111]cc 1032421350 | MIONTERO ARIAS DIANA $0[14-7 $130,000| 0.52% $700 | coF21 $130,000|  4.00% $5,200| 0.00% so| 0.00% $0
112|cC 1032424033 |RONDEROS MORENO $0[14-7 $3,900,000| 0.52% $20,400 | coF21 $3,900,000[  4.00% $156,000  0.00% $0| 0.00% $0
113|CC 1032424860 | AN VERPUGO HEIDY $0[14-7 $3,900,000| 0.52% $20,400 | coF21 $3,900,000[  4.00% $156,000  0.00% $0| 0.00% $0
114|cc 1032426763 |SROTILC MORALES $0[14-7 $3,900000| 0.52% $20,400 | coF21 $3,900,000[  4.00% $156,000  0.00% $0| 0.00% $0
115|CC 1032449414 | SOMEZVARGAS JUAN $0[14-7 $3,900000| 0.52% $20,400 | coF21 $3,900,000[  4.00% $156,000  0.00% $0| 0.00% $0
116|cC 1032473235 |DSZ MANCERAANGIE $0[14-7 $2,605,000| 0.52% $13,600 | coF21 $2,605,000|  4.00% $104,200|  0.00% $0| 0.00% $0
117 | cc 1032480022 PPEZ RODRIGUEZ LAURA $0[14-7 $3,900000| 0.520% $20,400 | coF21 $3,900,000[  4.00% $156,000  0.00% $0| 0.00% $0
118|CC 103245337 |AMEEQUTA BECERRA $0[14-7 $3,900000| 0.520% $20,400 | coF21 $3,900,000[  4.00% $156,000  0.00% so| 0.00% $0
119|CC 1032494402 | VERAMANCILLA SERGHY $0[14-7 $2,605,000| 0.52% $13,600 | coF21 $2,605,000|  4.00% $104,200|  0.00% $0| 0.00% $0
120|cc 1033717273 |HERRERA GOERRERO $0[14-7 $57,892| 0.00% $0|ccra1 $57,802| 0.00% so| o0.00% $0| 0.00% $0
121|cc10sa7a7ars |HERRERA GOERRERO $0[14-7 $2,518167| 052% $13,200 | coF21 $2,518167|  4.00% $100,800  0.00% so| 0.00% $0
122] cc 1033731237 PR RODRIGUEZ SANDY $0|14-7 $2,605,000| 0.52% $13,600 | ccFa1 $2,605,000|  4.00% $104,200|  0.00% s0| 0.00% $0
123] cc 1033770958 N RAINEZ $0|14-7 $3900,000| 0.52% $20,400 | ccra1 $3.900,000|  4.00% $156,000|  0.00% s0| 0.00% $0
124] cC 1033773542 VLLAMIZAR CUBURUCO $0|14-7 $3900,000| 052% $20,400 | ccF21 $3.900,000|  4.00% $156,000|  0.00% s0| 0.00% $0
125|cc 1033770740 | PINEDAROIAS GERSON $0|14-7 $2,605,000| 0.52% $13,600 | coF21 $2,605,000|  4.00% $104,200  0.00% $0| 0.00% $0
126|cc 1037643549 | LOPERARAMIREZ ANA $0[14-7 $3,900,000| 0.52% $20,400 | cCFO4 $3,900,000[  4.00% $156,000  0.00% $0| 0.00% $0
127|cc10ase0a605 | MONTERROSA o $0|14-7 $3,900,000| 0520 $20,400 | cCF21 $3,900,000[  4.00% $156,000  0.00% $0| 0.00% $0
128 cc 1047403600 | MONTOYA OCHOA $0|14-7 $650,000| 0.00% $0| ccros $650,000|  4.00% $26,000] 0.00% s0| 0.00% $0
129|CC 1047403690 [T OYA OCHOA $014-7 $3,250,000| 0.52% $17,000 | ccFos $3,250,000|  4.00% $130,000{  0.00% $0| 0.00% $0
130|cc 1051336546 | orv O MORALES JEISSON $014-7 $2,605,000| 0.520% $13,600 | coF21 $2,605,000|  4.00% $104,200  0.00% $0| 0.00% $0
131|CC 1051660856 |pan N HERRERA $0[14-7 $3,900000| 0.52% $20,400 | cCF21 $3,900,000[  4.00% $156,000  0.00% $0| 0.00% $0
132|cc 1053791481 | SASTRILON LONDONO $0[14-7 $3,900000| 0.52% $20,400 | cCF21 $3,900,000[  4.00% $156,000  0.00% $0| 0.00% $0
133|CC 1055272787 | AROMES FAIARDO WILLIAN $014-7 $3,900000| 0.52% $20,400 | cCF21 $3,900,000[  4.00% $156,000  0.00% $0| 0.00% $0
13a|cC 106612260 | o5 SOLMENARES JOHN $014-7 $3,900000| 0.52% $20,400 | cCF21 $3,900,000[  4.00% $156,000  0.00% $0| 0.00% $0
135 | cc 1063946352 RAMIREZ TORRES CARLOS $014-7 $3,900000| 0.52% $20,400 | coF21 $3,900,000[  4.00% $156,000  0.00% $0| 0.00% $0
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TIPO e Sl coo [coo |olglululalzlaslslzlulzslelelslaele]la]z]y|conco TARIFA CODIGO TARIFA FSP

No DOCUMENTO APELLIDOS Y NOMBRES | 07 3 Sl won [oee | 21822 E] 2] 2 alzlelzllzlelzla]]z|8]| Bs IBC EPS e APORTE EPS s IBC AFP arp | APORTEARP | o L on

136 | cc 1065596019 CASTILLA FERREIRA 1 si| oo1 11 30| 30| 30] 30]EPS002 | $3,900,000 4.00% $156,000| 230301 | $3,900,000| 16.00% $624,000 $0
ANDRES FELIPE

137 cc 1065617996 ﬁlé:_"l‘gii%gﬁENTEs 1 001 11 71 7| 7| 7|epsoos | $1,213,334 4.00% $48,600| 230301 | $1,213:334| 16.00% $194,200 $0

138 | cc 1065620524 EggNE/_’\EE%ADO OSCAR 1 001 11 30| 30| 30] 30]EPS002 | $5,200,000 4.00% $208,000| 231001 | $5,200,000| 16.00% $832,000 $26,000
VEGA MARTINEZ

139 | cc 1065642067 JACQUELINE ANDREA 1 001 20 30| 30| 30] 30]EPS002 | $3,900,000 4.00% $156,000 | 230201 | $3,900,000| 16.00% $624,000 $0

140 | cc 1065840320 Xﬁggﬁ,\%sm'\‘o 1 001 11 30| 30| 30| 30]EPS037 | $2,605,000 4.00% $104,200| 230301 | $2,605,000| 16.00% $416,800 $0

141 | cc 1067885573 séggﬁipAEz PAOLA 1 001 11 30| 30| 30] 30]EPS002 | $3,900,000 4.00% $156,000| 231001 | $3,900,000| 16.00% $624,000 $0

142 | cc 1067900821 g"gﬁ;r'\"‘,‘\‘iz ARIAS KELLY 1 001 13 30| 30| 30] 30]EPS002 | $2,605,000 4.00% $104,200 | 25-14 $2,605,000| 16.00% $416,800 $0

143 | cc 1067912568 RUIZ RUEDA RICHARD 1 001 11 30| 30| 30| 30]EPs010 | $3,900,000 4.00% $156,000 | 25-14 $3,900,000|  16.00% $624,000 $0
RODRIGUEZ MORENO

144 | cc 1069584729 MARTHA GARGLINA 1 001 11 30| 30| 30] 30| EPS005 | $3,900,000 4.00% $156,000 | 230301 | $3,900,000| 16.00% $624,000 $0

145 | cc 1070973011 iLfS‘SEiAMORA PAOLA 1 001 11 30| 30| 30| 30]EPs008 | $3,900,000 4.00% $156,000 | 230301 | $3,900,000| 16.00% $624,000 $0

146 | cc 1070988839 PARRA MONTENEGRO 1 001 11 30| 30| 30| 30|EPs017 | $3,900,000 4.00% $156,000 | 230301 | $3,900,000| 16.00% $624,000 $0
LIZETH VALERIA

147 | cc 1072749499 EEE%SLLVA NAYRA 1 001 11 30| 30| 30| 30|EPS017 | $2,605,000 4.00% $104,200| 230201 | $2,605,000| 16.00% $416,800 $0

148 | cc 1073154271 HERNANDEZ RODRIGUEZ 1 001 11 30| 30| 30| 30|EPs017 | $3,900,000 4.00% $156,000 | 230201 | $3,900,000| 16.00% $624,000 $0
JANNY YILLIBETH

149 | cc 1073157835 ifgf:,\‘sD‘éoAMEz JENNIFER |4 001 11 3| 3| 3| 3|epsoi7 $455,000 4.00% $18,200 | 25-14 $455,000|  16.00% $72,800 $0

150 | cc 1073157835 ifgf:,\‘sD‘éoAMEz JENNIFER |4 001 11 27| 27| 27| 27|EPso17 | $4,095,000 4.00% $163,800 | 25-14 $4,095,000  16.00% $655,200 $0

151 | cc 1073512436 Egb’;"gg%“ SILVALUIS 1 001 11 1| 1| 1| 1|epsoi? $86,834 4.00% $3,500 | 230301 $86,834|  16.00% $13,900 $0

152 | cc 1073512436 Egb’;"gg%“ SILVALUIS 1 001 11 29| 29| 29| 29| EPs017 | $2,518,167 4.00% $100,800 | 230301 | $2,518,167| 16.00% $403,000 $0
TORRES SANCHEZ

153 | cc 1073706304 TATIANA ANDRER. 1 001 11 30| 30| 30| 30|EPs008 | $2,605,000 4.00% $104,200| 230301 | $2,605,000| 16.00% $416,800 $0
HOMEN MONTIEL

154 | cc 1075222518 P ERINZON VADIR 1 001 11 30| 30| 30] 30]EPs005 | $3,900,000 4.00% $156,000| 230301 | $3,900,000| 16.00% $624,000 $0

155 | cc 1075311062 Yg\ﬁfN\LALLEJO LEIDY 1 001 11 30| 30| 30] 30]EPs005 | $3,900,000 4.00% $156,000 | 25-14 $3,900,000 16.00% $624,000 $0
QUINTERO SANABRIA y

156 | cc 1077864693 CARLOS ANDRES 1 001 76 30| 30| 30] 30]EPs005 | $3,900,000 4.00% $156,000 | 25-14 $3,900,000 16.00% $624,000 $0

157 | cc 1078372399 BE@%MORENO NELSON 1 001 11 30| 30| 30] 30]EPs005 | $3,900,000 4.00% $156,000 | 230201 | $3,900,000| 16.00% $624,000 $0

158 | cc 1082880388 I"QIE@ HERNANDEZ MALKA | 4 001 11 30| 30| 30] 30]EPs010 | $3,900,000 4.00% $156,000| 231001 | $3,900,000| 16.00% $624,000 $0

159 | cc 1082926071 ?L'J‘I\_ITA%‘ZCE“S MARTHA 1 001 11 30| 30| 30| 30]EPS002 | $3,900,000 4.00% $156,000 | 230201 | $3,900,000| 16.00% $624,000 $0
BETANCOURT DUARTE

160 | cc 1090469028 RINBERLY NATALIA 1 001 11 30| 30| 30| 30]EPS037 | $3,900,000 4.00% $156,000 | 230201 | $3,900,000| 16.00% $624,000 $0

161 | cc 1093218643 CARDOZO YUCO ADRIANA | 1 001 66 30| 30| 30] 30]EPs010 | $3,900,000 4.00% $156,000 | 25-14 $3,900,000  16.00% $624,000 $0
VILLARRAGA ARANGO

162 | cc 1097398396 ANDREA ESTEEANIA 1 001 11 s| s| s| s|epsoio $866,667 4.00% $34,700 | 25-14 $866,667|  16.00% $138,700 $4,400
VILLARRAGA ARANGO

163 | cc 1097398396 ANDREA ESTEEANIA 1 001 11 25| 25| 25| 25|EPSO10 | $4,333,:334 4.00% $173,400 | 25-14 $4,333,334|  16.00% $693,400 $21,700
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Fsp CODIGO TARIFA | cLASE CODIGO TARIFA TARIFA TARIFA
No | DOCUMENTO | APELLIDOSYNOMBRES | g PSP | CODIGO | g Al |TARIA | CLASE | aporTE ARL | CDIS Bccer | TARIEA | aporTE cor | TARVA | AporTE sena |TARIFA | ApoRTE IcBF
136|CC 1065506019 | SASTILAPERREIRA $0[14-7 $3,900,000| 0.52% $20,400 | coF21 $3,900,000[  4.00% $156,000  0.00% $0| 0.00% $0
137]|cc 1065617996 |2\ TEROFOENTES $0[14-7 $1,213334] 0520% $6,400 | ccF21 $1,506,110|  4.00% $63,900|  0.00% $0| 0.00% $0
138|CC 1065620524 | s DELOADO OSCAR $26,000 | 14-7 5,200,000 0.520% $27,200 | coF21 $5,200000|  4.00% $208,000  0.00% $0| 0.00% $0
139 | cc 1065642067 S’Eggu"’éﬁmé’“f,\‘zDREA $0[14-7 $3,900,000| 0.52% $20,400 | cCF15 $3,900,000[  4.00% $156,000  0.00% $0| 0.00% $0
140|CC 1065840320 | WSS CASTANO $0[14-7 $2,605,000 0.52% $13,600 | coF21 $2,605,000|  4.00% $104,200  0.00% $0| 0.00% $0
141|CC 1067885573 |SAREAS PAEZ PAOLA $0[14-7 $3,900,000| 0.52% $20,400 | coF21 $3,900,000[  4.00% $156,000  0.00% $0| 0.00% $0
142|cc 1067900821 [WERTINEZ ARIAS KELLY $0[14-7 $2,605,000| 0.52% $13,600 | cCFo8 $2,605,000|  4.00% $104,200|  0.00% $0| 0.00% $0
143|cc 1067912568 | RUIZ RUEDA RICHARD $0[14-7 $3,900000| 0.52% $20,400 | coF21 $3,900,000[  4.00% $156,000  0.00% $0| 0.00% $0
144|CC 1069584729 |RODRIGUEZ MORENO $0[14-7 $3,900000| 0.52% $20,400 | coF21 $3,900,000[  4.00% $156,000  0.00% $0| 0.00% $0
145]|cc 070073011 |RANNO ZAMORAPACLA $0[14-7 $3,900000| 0.520% $20,400 | coF21 $3,900,000[  4.00% $156,000  0.00% $0| 0.00% $0
146|CC 1070088830 |ARRAMONIENEGRO $0[14-7 $3,900000| 0.520% $20,400 | coF21 $3,900,000[  4.00% $156,000  0.00% so| 0.00% $0
147]|CC 1072740490 |RUBIO SIVANAYRA $0[14-7 $2,605,000| 0.52% $13,600 | coF21 $2,605,000|  4.00% $104,200|  0.00% $0| 0.00% $0
148|ccio7a1sazza | HERNANDEZ RODRIGUEZ $0[14-7 $3,900,000| 0.520% $20,400 | coF21 $3,900,000[  4.00% $156,000  0.00% $0| 0.00% $0
wo|cco7aisrass | RORRAS COMEZ JENNIFER $0[14-7 $455,000| 0.00% $0|ccra1 $455,000|  4.00% $18,200] 0.00% so| 0.00% $0
150 | cc 1073157835 PR A IEZ JENNIFER $0|14-7 $4,005,000| 0.52% $21,400 | ccFa1 $4,095000|  4.00% $163,800| 0.00% s0| 0.00% $0
151] cc 1073512436 SALANACA SILVALUIS $0|14-7 $86,834| 0.00% s0|ccra1 $86,833|  4.00% $3500| 0.00% s0| 0.00% $0
152 cc 1073512436 SALANACA SILVALUIS $0|14-7 $2518,167| 052% $13,200 | ccFa1 $2518,167|  4.00% $100,800|  0.00% s0| 0.00% $0
153|cc 1073706304 [TORRES SANCHEZ $0|14-7 $2,605,000| 0.52% $13,600 | coF21 $2,605,000|  4.00% $104,200  0.00% $0| 0.00% $0
154|cc 1075222518 | HOMEN MONTIEL $0[14-7 $3,900,000| 0.52% $20,400 | cCF21 $3,900,000[  4.00% $156,000  0.00% $0| 0.00% $0
155|cc 1075311062 | VIVAS VALLEIO LEIDY $0|14-7 $3,900,000| 0520 $20,400 | cCF21 $3,900,000[  4.00% $156,000  0.00% $0| 0.00% $0
156 cc107786a608 | IUNTERO SANABRIA $0|14-7 $3,900000| 0.52% $20,400 | CCF56 $3,900,000[  4.00% $156,000  0.00% $0| 0.00% $0
157|cc 1078372309 |PEREZ MORENO NELSON $014-7 $3,900000| 0.52% $20,400 | coF21 $3,900,000[  4.00% $156,000  0.00% $0| 0.00% $0
158|CC 1082880388 ||AFSA HERNANDEZ MALKA $014-7 $3,900000| 0.52% $20,400 | coF21 $3,900,000[  4.00% $156,000  0.00% $0| 0.00% $0
159|cC 1082026071 |RUNTIGA CELIS MARTHA $0[14-7 $3,900000| 0.52% $20,400 | cCF21 $3,900,000[  4.00% $156,000  0.00% $0| 0.00% $0
160 cC 1000460028 | ANCOURT DUARTE $0[14-7 $3,900000| 0.52% $20,400 | cCF21 $3,900,000[  4.00% $156,000  0.00% $0| 0.00% $0
161 cc 1003218643 | cARDOZO YUCO ADRIANA $014-7 $3,900000| 0.52% $20,400 | CCFa4 $3,900,000[  4.00% $156,000  0.00% $0| 0.00% $0
162|cc 1007308306 [ YILLARRAGA ARANGO $4,400 | 14-7 $866,667 | 0.00% $0|ccra1 $866,667 |  4.00% $34,700|  0.00% s0| 0.00% $0
163|cc 1007308306 | VILLARRAGA ARANGO $21,700 | 14-7 $4,333334] 0520% $22,700 | coF21 $4,333333|  4.00% $173.400|  0.00% $0| 0.00% $0

ANDREA ESTEFANIA
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c
TIPO £ S|l coo [coo |olelululalalalc]lzlulslolels]lalo]la] =]y |conco TARIFA CODIGO TARIFA Fsp
w w N .

No | DOCUMENTO | APELLIDOSYNOMBRES |CFO = e A H A HHEHEEEEHHEHHHHH RS Bl S APORTEEPS |COPICO | igcarp | TARIEA | aporTEAFP | o PSP
164]cc 1008728337 | O2EDA MUNOZ NAYETH 1 si|] o1 | 11 30| 30| 30| 30|EPsoo2 | s2.605000]  4.00% $104,200| 230301 | s2,605,000| 16.00% $416,800 $0
165|CC 1099203607 | GARZON ROJAS ISMAEL 1 o1 | 1 30| 30| 30| 30|EPsoos | $3.900000]  4.00% $156,000| 230201 | $3.900,000| 16.00% $624,000 $0
166|cc1110as5208 | OSPINABARRAGAN JORGE | -y o1 | 1 30| 30| 30| 30|EPsoos | $3.900000]  4.00% $156,000| 230301 | $3.900,000| 16.00% $624,000 $0
167|ccan10s57727 | SODOY BARREROKARENT | -y o1 | 1 al a| 4| a|epsooz | ss20000]  4.00% $20,800 | 230301 $520,000|  16.00% $83,200 $0
168|cc 1110557727 | SODOY BARREROKARENT | -y o1 | 1 26| 26| 26| 26]EPsoo2 | $3:380000]  4.00% $135,200| 230301 | $3,380,000| 16.00% $540,800 $0
160 cc 1121866684 |4RAS RAMIREZ ANYEE 1 o1 | 1 30| 30| 30| 30|epsoos | $3.900000]  4.00% $156,000| 231001 | $3,900,000| 16.00% $624,000 $0
170| cc 1128045045 | MORALES ARRIETA 1 001 | 20 30| 30| 30| 30|Epsoos | $3.900000]  4.00% $156,000| 230201 | $3.900,000| 16.00% $624,000 $0

SANDRA PAOLA

PUENTES CANTILLO
1m1|ccanzeseazze | PUENTES CANTL 1 o1 | 1 30| 30| 30| 30|Epsoor | $3.900000]  4.00% $156,000| 230301 | $3,900,000| 16.00% $624,000 $0

GAMEZ WALTEROS
172|cc11a0ms7esr | SAMEZWALTEROS 1 oo1 | o8 30| 30| 30| s0|ePsoos | $1,300000]  4.00% $52,000| 230201 | $1.300,000| 16.00% $208,000 $0
178|cc 11a3a65a8a | PABAHERNANDEZ ZULAY -y o1 | 1 30| 30| 30| s0|Epso17 | s3.900000]  4.00% $156,000| 230201 | $3,900,000| 16.00% $624,000 $0
174|cc1si100114 | FERALTAPACHECOMARIA |y o1 | 1 30| 30| 30| s0|ePsoo2 | $3.900000]  4.00% $156,000| 231001 | $3,900,000| 16.00% $624,000 $0
175 | cc 1193380693 NERANIO JAIMES KAREN 1 001 1 30| 30| 30| s0|epso17 | s3900,000]  4.00% $156,000 230201 | $3,900,000 16.00% $624,000 $0
176|cc 1233606546 | RODRIGUEZ ROJASERIKA | -y o1 | 1 30| 30| 30| s0|EPso17 | s2.605000]  4.00% $104,200| 230201 | s2,605,000| 16.00% $416,800 $0
177|cc 1233011870 | REYES MOLINALAURA 1 o1 | 1 30| 30| 30| 30|Epso17 | s3.900000]  4.00% $156,000| 230201 | $3.900,000| 16.00% $624,000 $0
178| cc 13068187 VASQUEZ ROSERO JAIME | 1 o1 | 1 30| 30| 20| s0|epsoos | $3.900000|  4.00% $156,000| 230201 | $3.900,000| 16.00% $624,000 $0
179| cc 20023772 ORJVELA GOMEZ LUZ 1 o1 | 1 30| 30| 30| s0|epso17 | $5.200000]  4.00% $208,000| 230201 | $5.200,000| 16.00% $832,000 $26,000
180 cc 26477996 B s RIVERA 1 o1 | 1 30| 30| 30| s0|EPso17 | s2.605000]  4.00% $104,200| 231001 | $2,605,000| 16.00% $416,800 $0
181 | cc 35450525 VELANDIA SARMIENTO 1 o1 | 1 30| 30| 30| 30|EPsoos | $3.900000]  4.00% $156,000| 231001 | $3,900,000| 16.00% $624,000 $0

LISETH JOHANA
182 cc 38210832 GARCIA RUIZ DIANA 1 o1 | 11 al a| 4| a|epsoos | se93334|  a00% $27,800 | 231001 $693,334|  16.00% $111,000 $3,500
183| cc 38210832 GARCIA RUIZ DIANA 1 o1 | 11 26| 26| 26| 26| EPsoos | sas06667|  4.00% $180,300| 231001 | s4.506,667| 16.00% $721,100 $22,600
184 cc 39560111 RINCKOARREVES SOVIET | o1 | 1 30| 30| 30| 30|EPsoos | $3.900000]  4.00% $156,000 | 25-14 $3,900,000|  16.00% $624,000 $0
185 | cc 39578266 MADRIGAL TIQUE MARISOL | 1 o1 | 1 30| 30| 30| s0|ePsoio | $3.900000]  4.00% $156,000 | 25-14 $3,900,000|  16.00% $624,000 $0
186 | cC 39581432 HERNANDEZ ISAZADIANA |y o1 | 1 30| 30| 30| 30|EPsoos | $3.900000]  4.00% $156,000 | 25-14 $3,900,000|  16.00% $624,000 $0
187 cc 40042616 GOMEZ SUAREZ NEGIA 1 o1 | 1 30| 30| 30| 30|Epsoor | $3.900000]  4.00% $156,000| 230201 | $3,900,000| 16.00% $624,000 $0
188| cc 41957300 PIAZ AGUIRRE JOHANNA 1 001 | 63 30| 30| 30| 30|EPsoos | $3.900000]  4.00% $156,000 | 25-14 $3,900,000|  16.00% $624,000 $0
189 cC 46378154 VARGAS SIERRA SANDRA [ 4 o1 | 1 30| 30| 30| 30|EPsoos | $3.900000]  4.00% $156,000| 230201 | $3,900,000| 16.00% $624,000 $0
100| cc 52153590 BECERRA GARCIA CLAUDIA | 1 o1 | 1 30| 30| 30| 30|EPsoos | $3.900000]  4.00% $156,000 | 25-14 $3,900,000|  16.00% $624,000 $0
101 | cc 52256579 DUENAS PACHECOROCIO |y o1 | 1 30| 30| 30| 30|EPsoos | $3.900000]  4.00% $156,000| 230301 | $3,900,000| 16.00% $624,000 $0
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Fsp CODIGO TARIFA | cLASE CODIGO TARIFA TARIFA TARIFA
No | DOCUMENTO | APELLIDOSYNOMBRES | g PSP | CODIGO | g Al |TARIA | CLASE | aporTE ARL | CDIS Bccer | TARIEA | aporTE cor | TARVA | AporTE sena |TARIFA | ApoRTE IcBF
164|CC 1008728337 | SIEDAMUNOZ NAYETH $0[14-7 $2,605,000| 0.52% $13,600 | coF21 $2,605,000|  4.00% $104,200  0.00% $0| 0.00% $0
165 cC 1009203607 | GARZON ROJAS ISMAEL $0[14-7 $3,900,000| 0.52% $20,400 | coF21 $3,900,000[  4.00% $156,000  0.00% $0| 0.00% $0
166|CC 1110455208 | ST I BARRAGAN JORGE $0[14-7 $3,900,000| 0.52% $20,400 | coF21 $3,900,000[  4.00% $156,000  0.00% $0| 0.00% $0
167 cc 1110557727 | SODOY BARRERO KARENT $0[14-7 $520,000| 0.00% $0|ccra1 $520,000|  4.00% $20800| 0.00% so| 0.00% $0
168|cc 110857727 | SODOY BARRERO KARENT $0[14-7 $3,380,000| 0.52% $17,700 | coF21 $3,380,000[  4.00% $135200|  0.00% $0| 0.00% $0
169|cC 1121866684 | GRS RAMIREZ ANYEE $0[14-7 $3,900,000| 0.52% $20,400 | coF21 $3,900,000[  4.00% $156,000  0.00% $0| 0.00% $0
170|CC 1128045045 | Mo n s AR A $0[14-7 $3,900000| 0.52% $20,400 | CCF15 $3,900,000[  4.00% $156,000  0.00% $0| 0.00% $0
171|cc 1120568322 |PUENTES CANTILLO $0[14-7 $3,900000| 0.52% $20,400 | coF21 $3,900,000[  4.00% $156,000  0.00% $0| 0.00% $0
172|cc 1140857881 | SAMEZWALTEROS o $0[14-7 $1,300,000| 0.00% $0| ccror $1,300,000[  0.00% so| o0.00% $0| 0.00% $0
1738|CC 1143465484 | DOBA HERNANDEZ ZULAY $0[14-7 $3,900000| 0.520% $20,400 | coF21 $3,900,000[  4.00% $156,000  0.00% $0| 0.00% $0
174|cC 1151190114 |PERALTA PACHECO MARIA $0[14-7 $3,900000| 0.520% $20,400 | coF21 $3,900,000[  4.00% $156,000  0.00% so| 0.00% $0
175|CC 1103380603 | NARENIO JAIMES KAREN $0[14-7 $3,900,000| 0.520% $20,400 | coF21 $3,900,000[  4.00% $156,000  0.00% $0| 0.00% $0
176|CC 1233606546 | o0 UEZ ROIAS ERIKA $0[14-7 $2,605,000| 0.52% $13,600 | coF21 $2,605,000|  4.00% $104,200  0.00% $0| 0.00% $0
177|cC 1233011870 | REFES MOLINALAURA $0[14-7 $3,900,000| 0.520% $20,400 | cCF21 $3,900,000[  4.00% $156,000]  0.00% so| 0.00% $0
178| cc 13068187 VASQUEZ ROSERO JAIME $0[14-7 $3,900,000| 0.520% $20,400 | cCF21 $3,900,000|  4.00% $156,000  0.00% $0| 0.00% $0
179 | cc 20923772 L GOMEZ LUZ $26,000 | 14-7 $5,200,000| 0.52% $27,200 | ccra1 $5200,000|  4.00% $208,000| 0.00% s0| 0.00% $0
180 | cC 26477996 B ADRAVERA $0|14-7 $2,605,000| 052% $13,600 | ccF21 $2,605,000|  4.00% $104,200|  0.00% s0| 0.00% $0
181 | cc 35450525 VEAIIDIA SARMIENTO $0|14-7 $3,900,000| 0.52% $20,400 | coF21 $3,900,000[  4.00% $156,000  0.00% $0| 0.00% $0
182 cc 38210832 GARCIA RUIZ DIANA $3,500 [ 14-7 $693,334| 0.00% $0|cera1 $693:333|  4.00% $27,800|  0.00% s0| 0.00% $0
183 ] cc 38210832 R oIz DIANA $22,600 | 14-7 $4,506,667| 052% $23,600 | ccra1 $4,506,667|  4.00% $180,300|  0.00% s0| 0.00% $0
184 cc 39560111 Ry REYES SOVIET $0|14-7 $3,900000| 0.52% $20,400 | cCF21 $3,900,000[  4.00% $156,000  0.00% $0| 0.00% $0
185 | cc 39578266 MADRIGAL TIQUE MARISOL $014-7 $3,900000| 0.52% $20,400 | coF21 $3,900,000[  4.00% $156,000  0.00% $0| 0.00% $0
186 | cc 39581432 HERNANDEZ ISAZA DIANA $014-7 $3,900000| 0.52% $20,400 | coF21 $3,900,000[  4.00% $156,000  0.00% $0| 0.00% $0
187 | cc 40042616 S OMEZ SUAREZ NEGIA $0[14-7 $3,900000| 0.52% $20,400 | cCF21 $3,900,000[  4.00% $156,000  0.00% $0| 0.00% $0
188 | cc 41957300 PIAZ SIGUIRRE JOHANNA $0[14-7 $3,900000| 0.52% $20,400 | CCFa3 $3,900,000[  4.00% $156,000  0.00% $0| 0.00% $0
189 | cc 46378154 VARGAS SIERRA SANDRA $014-7 $3,900000| 0.52% $20,400 | cCF21 $3,900,000[  4.00% $156,000  0.00% $0| 0.00% $0
190 | cc 52153590 BECERRA GARCIA CLAUDIA $014-7 $3,900000| 0.52% $20,400 | cCF21 $3,900,000[  4.00% $156,000  0.00% $0| 0.00% $0
101 | cc 52256579 DUENAS PACHECO ROCIO $014-7 $3,900000| 0.52% $20,400 | coF21 $3,900,000[  4.00% $156,000  0.00% $0| 0.00% $0

ELIANA
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TIPO = S| cob |cop |olslwlulalalalelzlulslolelslalo]a] =]y |copco coDIGO TARIFA FSP
w w N .
No DOCUMENTO APELLIDOS Y NOMBRES | o7 % Zl won | oer | 2| & slelelzlelelzlelzlglzle]e]|als]E]s e IBC EPS APORTE EPS e IBC AFP A Solidaridad
192 | CC 52379409 TORRES RINCON YASMID 1 si| oo1 11 30| 30| 30| 30| EPS008 | $3,900,000 $156,000 | 230201 | $3,900,000| 16.00% $0
CONSTANZA
193 | CC 52483922 EEEQ&SS GARZON MARIA |4 001 11 30| 30| 30| 30| EPS005 | $4,550,000 $182,000 | 25-14 $4,550,000|  16.00% $0
194 | CC 52495850 EQ“T"LRLIE,\‘ZAOCAMPO MARCIA | 4 001 11 30| 30| 30| 30| EPS005 | $3,900,000 $156,000 | 231001 | $3,900,000| 16.00% $0
195 | CC 52587798 ES%&AL"ARADO BETSY 1 001 11 1| 1] 2] 1|ersoos $130,000 $5,200 | 230301 $130,000| 16.00% $0
196 | CC 52663854 ﬁia‘&f_’i ROMERO YENNY | 001 11 30| 30| 30| 30| EPs008 | $2,605,000 $104,200 | 231001 | $2,605,000] 16.00% $0
197 | cC 52708115 PINZON SAENZ CATHERINE | 1 001 11 30| 30| 30| 30| EPsoor | $3,900,000 $156,000 | 230901 | $3,900,000| 16.00% $0
198 CC 52711688 FQIEF;LIN CIFUENTES GINA 1 001 11 30| 30| 30| 30| EPs017 | $3,900,000 $156,000 | 231001 | $3,900,000| 16.00% $0
CABEZAS CASTEBLANCO
199 | CC 52744159 PAULA ANDREA 1 001 11 30| 30| 30| 30| EPs017 | $3,900,000 $156,000 | 230201 | $3,900,000| 16.00% $0
200 | CC 52744275 gg;ﬁ’giﬁng MENDIVELSO | 001 11 30| 30| 30| 30| EPso10 | $2,605,000 $104,200 | 230301 | $2,605,000] 16.00% $0
RODRIGUEZ BOHORQUEZ
201 | CC 52754850 RUTH AMPARO 1 001 11 s| s| s| s|epsoio $434,167 $17,400 | 231001 $434,167| 16.00% $0
RODRIGUEZ BOHORQUEZ
202 | CC 52754850 RUTH AMPARO 1 001 11 25| 25| 25| 25| EPSO10 | $2,170,834 $86,900 | 231001 | $2,170,834| 16.00% $0
FANDINO GUALTEROS
203 | CC 52792854 JENNY TATIANA 1 001 11 30| 30| 30| 30| EPS008 | $2,605,000 $104,200 | 231001 | $2,605,000] 16.00% $0
STERNBERG RUBIANO
204 | CC 52809711 CISELLE ALEXANDRA 1 001 11 30| 30| 30| 30| EPs017 | $3,900,000 $156,000 | 230201 | $3,900,000| 16.00% $0
205 | CC 52885676 E:#ZR’I*SEA SANDRA 1 001 11 30| 30| 30| 30| EPS005 | $2,605,000 $104,200 | 230301 | $2,605,000] 16.00% $0
206 | CC 52930257 éig‘gﬁk‘f NAVAS DIANA 1 001 11 30| 30| 30| 30|EPS017 | $3,900,000 $156,000 | 230301 | $3,900,000| 16.00% $0
QUINTERO MANRIQUE
207 | CC 52934395 SULIETH VIVIANA 1 001 11 30| 30| 30| 30|EPS017 | $3,900,000 $156,000 | 230301 | $3,900,000| 16.00% $0
FORERO FONSECA
208 | CC 52935000 AMERICA YOLANDA 1 001 11 30| 30| 30| 30| EPS005 | $3,900,000 $156,000 | 231001 | $3,900,000| 16.00% $0
ZAMORA MONCADA
209 | CC 52975247 ANDREA JINNETH 1 001 11 1| 1] 1| 1|ersoos $151,667 $6,100 | 231001 $151,667| 16.00% $0
210 CcC 52975574 -Prg'?RRIE?ATRUJILLO DIANA 1 001 11 30| 30| 30| 30| EPS002 | $4,550,000 $182,000 | 25-14 $4,550,000|  16.00% $0
211| CC 52988574 gﬁgg’é‘dﬁ‘g'\‘o DEVIA 1 001 11 30| 30| 30| 30| EPS008 | $3,900,000 $156,000 | 231001 | $3,900,000| 16.00% $0
212 CC 53007511 fggg;fz ABELLASANDRA | 4 001 11 30| 30| 30| 30| EPS008 | $3,900,000 $156,000 | 230201 | $3,900,000| 16.00% $0
213| CC 53011591 ¥5§§Q$A NAGLES 1 001 11 30| 30| 30| 30| EPs017 | $3,900,000 $156,000 | 25-14 $3,900,000| 16.00% $0
214 | CC 53041325 m#ﬂiua"‘ GARCIA 1 001 11 30| 30| 30| 30| EPS008 | $3,900,000 $156,000 | 230201 | $3,900,000| 16.00% $0
215 CC 53077181 SZ'OA\L’ES PUENTES DIANA 1 001 11 30| 30| 30| 30| EPs017 | $3,900,000 $156,000 | 230301 | $3,900,000| 16.00% $0
NAVAS VILLALOBOS
216 | CC 53095135 STEFAN! MARCELA 1 001 11 30| 30| 30| 30| EPS008 | $3,900,000 $156,000 | 25-14 $3,900,000|  16.00% $0
217 CC 53140927 Eﬁgr’éﬂDEz MENDEZ LUZ 1 001 11 30| 30| 30| 30| EPs017 | $3,900,000 $156,000 | 231001 | $3,900,000| 16.00% $0
218 CcC 5819162 ifgS'S%CARVAJAL DIEGO 1 001 73 30| 30| 30| 30| EPS002 | $3,900,000 $156,000 | 25-14 $3,900,000| 16.00% $0
219 | CC 63544531 PIEDRAHITA MUNOZ KAREN| 1 001 11 30| 30| 30| 30| EPS041 | $2,605,000 $104,200 | 230201 | $2,605,000] 16.00% $0
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Fsp CODIGO TARIFA | cLASE CODIGO TARIFA TARIFA TARIFA
No | DOCUMENTO | APELLIDOSYNOMBRES | g PSP | CODIGO | g Al |TARIA | CLASE | aporTE ARL | CDIS Bccer | TARIEA | aporTE cor | TARVA | AporTE sena |TARIFA | ApoRTE IcBF
192 | cc 52379400 R rUICON YASMID $0[14-7 $3,900,000| 0.52% $20,400 | coF21 $3,900,000[  4.00% $156,000  0.00% $0| 0.00% $0
103| cc 52483922 PENAGOS GARZON MARIA $0[14-7 $4,550,000| 0.52% $23,800 | coF21 $4,550,000|  4.00% $182,000  0.00% $0| 0.00% $0
104 | cc 52495850 L OCAMPO MARCIA $0[14-7 $3,900,000| 0.52% $20,400 | coF21 $3,900,000[  4.00% $156,000  0.00% $0| 0.00% $0
105 | cc 52587798 ROAS ALVARADO BETSY $0[14-7 $130,000| 0.52% $700 | coF21 $130,000|  4.00% $5,200| 0.00% so| 0.00% $0
196 | cc 52663854 L0 ROMERO YENNY $0[14-7 $2,605,000 0.52% $13,600 | coF21 $2,605,000|  4.00% $104,200  0.00% $0| 0.00% $0
107 | cc 52708115 PINZON SAENZ CATHERINE $0[14-7 $3,900,000| 0.52% $20,400 | coF21 $3,900,000[  4.00% $156,000  0.00% $0| 0.00% $0
108 | cc 52711688 IPARTIN CIFUENTES GINA $0[14-7 $3,900000| 0.52% $20,400 | coF21 $3,900,000[  4.00% $156,000  0.00% $0| 0.00% $0
199 | cc 52744150 B ZAS on S EBLANCO $0[14-7 $3,900000| 0.52% $20,400 | coF21 $3,900,000[  4.00% $156,000  0.00% $0| 0.00% $0
200 | cc 52744275 e CHE MENDIVELSO $0[14-7 $2,605,000| 0.52% $13,600 | coF21 $2,605,000|  4.00% $104,200|  0.00% $0| 0.00% $0
201 | cc 52754850 RO RIGUEZ SOHORQUEZ $0[14-7 $434,167| 0.00% $0|ccra1 $434,167|  4.00% $17,400|  0.00% s0| 0.00% $0
202 | cc 52754850 R % BOHORQUEZ $0[14-7 $2,170,834] 052% $11,400 | coF21 $2170833|  4.00% $86,900|  0.00% so| 0.00% $0
203| cc 52792854 B T A EROS $0[14-7 $2,605,000| 0.52% $13,600 | coF21 $2,605,000|  4.00% $104,200|  0.00% $0| 0.00% $0
204 | cc 52800711 SIERNBERG R BN $0[14-7 $3,900,000| 0.520% $20,400 | coF21 $3,900,000[  4.00% $156,000  0.00% $0| 0.00% $0
205 | cc 52885676 Rz REIZA SANDRA $0[14-7 $2,605,000| 0.52% $13,600 | cCF21 $2,605,000|  4.00% $104,200|  0.00% so| 0.00% $0
206 | cc 52930257 ARG iy NAVAS DIANA $0|14-7 $3900,000| 0.52% $20,400 | ccFa1 $3.900,000|  4.00% $156,000|  0.00% s0| 0.00% $0
207 | cc 52934305 R R QUE $0|14-7 $3900,000| 0.52% $20,400 | ccra1 $3.900,000|  4.00% $156,000|  0.00% s0| 0.00% $0
208 cc 52935000 VAR $0|14-7 $3900,000| 052% $20,400 | ccF21 $3.900,000|  4.00% $156,000|  0.00% s0| 0.00% $0
200 | cc 52075247 R MOeAoA $0|14-7 $151,667| 0.52% $800 | coF21 $151,667|  4.00% $6,100|  0.00% s0| 0.00% $0
210| cc 52075574 R oA/ RUIILLO DIANA $0[14-7 $4,550,000| 0.52% $23,800 | coF21 $4,550,000|  4.00% $182,000  0.00% $0| 0.00% $0
211| cc 52088574 e InNO DEVIA $0|14-7 $3,900,000| 0520 $20,400 | cCF21 $3,900,000[  4.00% $156,000  0.00% $0| 0.00% $0
212| cc 53007511 SANCHEZ ABELLA SANDRA $0|14-7 $3,900000| 0.52% $20,400 | cCF21 $3,900,000[  4.00% $156,000  0.00% $0| 0.00% $0
213| cc 53011501 VERGARANAGLES $014-7 $3,900000| 0.52% $20,400 | coF21 $3,900,000[  4.00% $156,000  0.00% $0| 0.00% $0
214| cc 53041325 VArENZJELA GARCIA $014-7 $3,900000| 0.52% $20,400 | coF21 $3,900,000[  4.00% $156,000  0.00% $0| 0.00% $0
215 | cc 53077181 ChAVES PUENTES DIANA $0[14-7 $3,900000| 0.52% $20,400 | cCF21 $3,900,000[  4.00% $156,000  0.00% $0| 0.00% $0
216 | cc 53095135 R OBOS $0[14-7 $3,900000| 0.52% $20,400 | cCF21 $3,900,000[  4.00% $156,000  0.00% $0| 0.00% $0
217 | cc 53140027 B RIUDEZ MENDEZ LUZ $014-7 $3,900000| 0.52% $20,400 | cCF21 $3,900,000[  4.00% $156,000  0.00% $0| 0.00% $0
218] cc 819162 SLPRIN CARVAIAL DIEGO $014-7 $3,900000| 0.52% $20,400 | CCF50 $3,900,000[  4.00% $156,000  0.00% $0| 0.00% $0
219 | cc 63544531 PIEDRAHITA MUNOZ KAREN $014-7 $2,605,000| 0.520% $13,600 | coF21 $2,605,000|  4.00% $104,200  0.00% $0| 0.00% $0
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c
TIPO I Sl coo |coo |alglululalelelslzlulslele]lslalela]lz]y]conco TARIFA CODIGO TARIFA Fsp

No | DOCUMENTO APELLIDOS Y NOMBRES | 102 % g W | o 28| =| =) 2| 2|38 2 s]2 S &| 5| E[2]8] Es" | Beers A aporTEEPS | OISO | B Are | TARIEA | APoRTEAFP | o PSP
220 | cc 65800035 JIMENEZ RUIZ CAROLINA 1 si] o1 | 1 30| 30| 30| s0|ePsoos | s2.605000]  4.00% $104,200 | 230201 | $2.605000] 16.00% $416,800 $0
221 | cc 79635870 B ng CRRESLUIS 1 o1 | 1 30| 30| 30| s0|ePsoos | $3.900000]  4.00% $156,000 | 25-14 $3,900,000|  16.00% $624,000 $0
222| cc 79686738 Rz PINEDA JOSE 1 o1 | 1 30| 30| 30| s0|ePsoos | $3.900000]  4.00% $156,000 | 25-14 $3,900,000|  16.00% $624,000 $0
223| cc 79743227 CES T MEJIA JAIME 1 o1 | 1 2| 2| 2| 2|epsoi7 | ss0s33a|  2.00% $12,200 | 230301 $303,334|  16.00% $48,600 $0
224| cc 79743227 CES T MEJIA JAIME 1 o1 | 1 28| 28| 28] 28| EPso17 | $a.246667|  4.00% $169,900 | 230301 | 4,246,667 16.00% $679,500 $0
225 | cc 79787555 S GaLEZ CESAR 1 o1 | 1 30| 30| 30| s0|ePsos7 | s2.605000]  4.00% $104,200 | 230001 | $2.605000] 16.00% $416,800 $0
226 | cc 79886144 ACOSTAARIAS JUAN 1 o1 | 1 30| 30| 30| s0|ePsoio | $9,100000]  4.00% $364,000 | 25-14 $9,100,000|  16.00% $1,456,000 $45,500
227| cc 79900356 RS CARRION JOHN 1 o1 | 1 30| 30| 30| s0|ePso17 | $a,030000]  4.00% $161,200 | 25-14 $4,030,000|  16.00% $644,800 $0
228| cc 79903305 Ay DEZ GALINDO 1 o1 | 1 s| s| 5| s|epsoio | s2sease|  2.00% $11,600 | 230201 $289,450|  16.00% $46,400 $0
229 | cc 79903305 Ay DEZ GALINDO 1 o1 | 1 25| 25| 25| 25|ePsoi0 | $2.170.834]  4.00% $86,900| 230201 | $2.170,834| 16.00% $347,400 $0
230 | cc 79997840 PR DEGAVIDES JOSE | 4 o1 | 1 30| 30| 30| s0|ePsoo2 | $2.605000]  4.00% $104,200 | 230301 | $2.605000] 16.00% $416,800 $0
231 | cc 80009361 MOYANO GARCIA FABIAN | 1 o1 | 1 30| 0| 30| s0|ePso17 | $3.900000]  4.00% $156,000 | 230301 | $3.900000] 16.00% $624,000 $0
232| cc 80020106 R CONZAMORA 1 001 1 30| 30| 30| s0|ersoos | $3.900,000]  4.00% $156,000 | 25-14 $3,900,000| 16.00% $624,000 $0
233| cc 80112385 SOMEZ ROZ0 WILMER 1 o1 | 1 30| 0| 30| s0|ePso17 | $3.900000]  4.00% $156,000 | 25-14 $3,900,000|  16.00% $624,000 $0
234] cc 80117519 A0 SARCIA JUAN 1 o1 | 1 30| 30| 30| s0|epsoos | s2.605.000|  4.00% $104,200 | 230201 | $2.605000] 16.00% $416,800 $0
235 | cc 80142776 RIVERA LOZANO OSCAR 1 o1 | 1 1| 1| 1] 1]epsoos | s17333a|  2.00% $7,000 | 230301 $173,334|  16.00% $27,800 $900
236 | cc 80142776 RIVERA LOZANO OSCAR 1 o1 | 1 20| 20| 20| 20| ePsoos | $5.026667|  4.00% $201,100 230301 | $5.026.667| 16.00% $804,300 $25,200
237| cc 80152307 ROPEZ PENUELA OSCAR 1 o1 | 1 30| 30| 30| s0|ePsoos | $9,100000]  4.00% $364,000 | 25-14 $9,100,000|  16.00% $1,456,000 $45,500
238| cc 80172662 COMEZ PIZA FABIAN 1 o1 | 1 30| 30| 30| s0|ePsoos | $3.900000]  4.00% $156,000 | 231001 | $3.900000] 16.00% $624,000 $0
239 | cc 80190414 SARZONBRICENO ROBERT| 4 o1 | 1 30| 30| 30| s0|ePsoos | s2.605000]  4.00% $104,200 | 231001 | $2.605000] 16.00% $416,800 $0
240 | cc 80225134 RODRIGUEZ REYES JUAN | 4 o1 | 1 30| 30| 30| s0|ePsos7 | $3.900000]  4.00% $156,000 | 25-14 $3,900,000|  16.00% $624,000 $0
241 cc 80769858 EOPEZ GARCIA JHON 1 o1 | 1 2| 2| 2| 2|epsoos | si73342|  2.00% $7,000 | 231001 $173,342|  16.00% $27,800 $0
242| cc 80769858 EOPEZ GARCIA JHON 1 o1 | 1 28| 28| 28| 28| EPsoos | $3.640000]  4.00% $145,600 | 231001 | $3.640000] 16.00% $582,400 $0
243| cc sososs21 RGO SaRGO 1 o1 | 1 30| 30| 30| s0|ePso17 | $3.900000]  4.00% $156,000 | 231001 | $3.900000] 16.00% $624,000 $0
244| cc 80818596 ONORORENO CARLOS 1 o1 | 1 30| 30| 30| s0|ePsoos | $3.900000]  4.00% $156,000 | 230201 | $3.900000 16.00% $624,000 $0
245 | cc 80830112 R REZ ROMERO SERGIO |4 o1 | 1 s| s| 5| s|epsoos | sses.ee7|  2.00% $34,700 | 230201 $866,667|  16.00% $138,700 $4,400
246 | cc 80830112 R OREZ ROMERO SERGIO |4 o1 | 1 25| 25| 25| 25| ePsoos | $4,333334|  4.00% $173,400 230201 | $4,333334] 16.00% $693,400 $21,700
247 | cc sosase69 A 1 o1 | 1 30| 30| 30| s0|ePsoos | $a550000]  4.00% $182,000 | 231001 | $4,550,000] 16.00% $728,000 $0

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




QD . )
.compensclr I miplanilla.com

REPORTE DE LA PLANILLA DE AUTOLIQUIDACION DE APORTES

Fsp CODIGO TARIFA | cLASE CODIGO TARIFA TARIFA TARIFA
No | DOCUMENTO | APELLIDOSYNOMBRES | g PSP | CODIGO | g Al |TARIA | CLASE | aporTE ARL | CDIS Bccer | TARIEA | aporTE cor | TARVA | AporTE sena |TARIFA | ApoRTE IcBF
220 | cc 65800035 JIMENEZ RUIZ CAROLINA $0[14-7 $2,605,000| 0.52% $13,600 | coF21 $2,605,000|  4.00% $104,200  0.00% $0| 0.00% $0
221 | cc 79635870 B ng CRRESLUIS $0[14-7 $3,900,000| 0.52% $20,400 | coF21 $3,900,000[  4.00% $156,000  0.00% $0| 0.00% $0
222| cc 79686738 Rz PINEDA JOSE $0[14-7 $3,900,000| 0.52% $20,400 | coF21 $3,900,000[  4.00% $156,000  0.00% $0| 0.00% $0
223| cc 79743227 CES T MEJIA JAIME $0[14-7 $303,334| 0.00% $0|ccra1 $303,333|  4.00% $12200|  0.00% $0| 0.00% $0
224| cc 79743227 CES T MEJIA JAIME $0[14-7 $4,246,667| 0.52% $22,200 | coF21 $4,246,667|  4.00% $169,900  0.00% $0| 0.00% $0
225 | cc 79787555 S GaLEZ CESAR $0[14-7 $2,605,000 0.52% $13,600 | cCF21 $2,605,000|  4.00% $104,200|  0.00% $0| 0.00% $0
226 | cc 79886144 ACOSTAARIAS JUAN $45,500 | 14-7 $9,100,000| 0.52% $47,600 | cCF21 $9,100,000|  4.00% $364,000  0.00% $0| 0.00% $0
227| cc 79900356 RS CARRION JOHN $0[14-7 $4,030,000| 0.52% $21,100 | coF21 $4,030,000[  4.00% $161,200]  0.00% $0| 0.00% $0
228| cc 79903305 HERNANDEZ GALINDO $0[14-7 $289,450| 0.00% $0|ccra1 $289.450|  0.00% so| o0.00% s0| 0.00% $0
229 | cc 79903305 Ay DEZ GALINDO $0[14-7 $2,170,834] 052% $11,400 | coF21 $2170833|  4.00% $86,900|  0.00% $0| 0.00% $0
230 | cc 79997840 PR DREOAVIDES JOSE $0[14-7 $2,605,000| 0.52% $13,600 | coF21 $2,605,000|  4.00% $104,200|  0.00% so| 0.00% $0
231 | cc 80009361 MOYANO GARCIA FABIAN $0[14-7 $3,900,000| 0.520% $20,400 | coF21 $3,900,000[  4.00% $156,000  0.00% $0| 0.00% $0
232| cc 80020106 R CONZAMORA $0[14-7 $3,900,000| 0.520% $20,400 | coF21 $3,900,000[  4.00% $156,000  0.00% $0| 0.00% $0
233| cc 80112385 SOMEZ ROZ0 WILMER $0[14-7 $3,900,000| 0.520% $20,400 | cCF21 $3,900,000[  4.00% $156,000]  0.00% so| 0.00% $0
234] cc 80117519 A0 SARCIA JUAN $0|14-7 $2,605,000| 0.52% $13,600 | ccFa1 $2,605,000|  4.00% $104,200|  0.00% s0| 0.00% $0
235 cc 80142776 RIVERA LOZANO OSCAR $900 | 14-7 $173,334| 0.00% $0|ccra1 $173,333|  4.00% $7,000| 0.00% s0| 0.00% $0
236 | cc 80142776 RIVERA LOZANO OSCAR $25,200 | 14-7 $5,026,667| 052% $26,300 | CCF21 $5026,667|  4.00% $201,100  0.00% $0| 0.00% $0
237| cc 80152307 ROPEZ PENUELA OSCAR $45,500 | 14-7 $9,100,000| 0.52% $47,600 | coF21 $9,100,000|  4.00% $364,000  0.00% s0| 0.00% $0
238| cc 80172662 COMEZ PIZA FABIAN $0[14-7 $3,900,000| 0.52% $20,400 | cCF21 $3,900,000[  4.00% $156,000  0.00% $0| 0.00% $0
239 cc 80190414 SARZON BRICENO ROBERT $0|14-7 $2,605,000 0.52% $13,600 | coF21 $2,605,000|  4.00% $104,200  0.00% $0| 0.00% $0
240 | cc 80225134 ROIIGUEZ REYES JUAN $0|14-7 $3,900000| 0.52% $20,400 | cCF21 $3,900,000[  4.00% $156,000  0.00% $0| 0.00% $0
241 cc 80769858 EOPEZ GARCIA JHON $014-7 $173,342| 0.00% $0|ccra1 $173.342|  0.00% so| o0.00% $0| 0.00% $0
242| cc 80769858 EOPEZ GARCIA JHON $014-7 $3,640,000| 0.52% $19,100 | coF21 $3,640,000|  4.00% $145,600  0.00% $0| 0.00% $0
243| cc sososs21 RGO SaRGO $0[14-7 $3,900000| 0.52% $20,400 | cCF21 $3,900,000[  4.00% $156,000  0.00% $0| 0.00% $0
244| cc 80818596 ONORORENO CARLOS $0[14-7 $3,900000| 0.52% $20,400 | cCF21 $3,900,000[  4.00% $156,000  0.00% $0| 0.00% $0
245 | cc 80830112 R e % ROMERO SERGIO $4,400 | 14-7 $866,667 | 0.00% $0|ccra1 $866,667 |  4.00% $34,700|  0.00% s0| 0.00% $0
246 | cc 80830112 R e % ROMERO SERGIO $21,700 | 14-7 $4,333334] 0520% $22,700 | coF21 $4,333333|  4.00% $173.400|  0.00% $0| 0.00% $0
247 | cc sosase69 MALAVER MORENO $014-7 $4,550,000| 0.52% $23,800 | coF21 $4,550,000|  4.00% $182,000  0.00% $0| 0.00% $0
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No | DOCUMENTO | APELLIDOSYNOMBRES |Too = L% ol e B E EHE HEEEHE EHEHEHEEEHE S EES APORTEEPS [CODIGO | jgcarp | TARIFA | aporteAre | o PSP
248 | CC 80864392 CRUZ SUAREZ ALEXANDER 1 Si 001 11 30| 30 30| 30| EPS005 $3,900,000 $156,000 | 230201 $3,900,000 16.00% $624,000 $0
249 CC 80865762 ?BEEI(YEESZDSAUNAS 1 001 11 30| 30 30| 30| EPSO017 $3,900,000 $156,000 | 230201 $3,900,000 16.00% $624,000 $0
250 | CC 80919223 iﬁggLELSOE‘EgﬁliBRIODNO 1 001 11 30| 30 30| 30| EPS008 $3,900,000 $156,000 | 230301 $3,900,000 16.00% $624,000 $0
251 | CC 80927254 EESEENBDROAVO PAUL 1 001 11 30| 30 30| 30| EPS005 $6,500,000 $260,000 | 230201 $6,500,000 16.00% $1,040,000 $32,500
252 | CC 98562114 ’I\DAIAERGENEZ QUINTERO 1 001 05 30| 30 30| 30| EPSO010 $3,900,000 $156,000 | 230201 $3,900,000 16.00% $624,000 $0

$33,193,800 $132,760,800  $410,000
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No | DpocumeENTO APELLIDOS Y NOMBRES | ¢ PSP C?PFLEO BCARL |TARIFA | CLASE | APORTE ARL C%Dégo Bccer | TARIEA | aporTE cor | TARVA | AporTE sena |TARIFA | ApoRTE IcBF
248 cc 80864392 CRUZ SUAREZ ALEXANDER $0|14-7 $3,900,000| 0.52% $20400|ccra1 | s3.900000] 4.00% $156,000|  0.00% so| 0.00% $0
249 | cc 80865762 RODRIGUEZ SALINAS $0|14-7 $3,900,000| 0.52% $20400|ccra1 | s3.900000] 4.00% $156,000|  0.00% so| 0.00% $0
250| cc 80910223 ESCALLON BARBON. $0|14-7 $3,900,000| 0.52% $20400|ccra1 | s3.900000] 4.00% $156,000|  0.00% so| 0.00% $0
251 cc 80927254 PARDO BRAVO PAUL $32,500 | 14-7 $6,500,000| 0.52% 1 $34000|ccra1 | ses00000| 4.00% $260,000|  0.00% so| 0.00% $0
252| cc 98562114 MARTINEZ QUINTERO $0|14-7 $3,900,000| 0.52% 1 $20400|ccroa | $3.900000] 4.00% $156,000|  0.00% s0| 0.00% $0

$410,000 $4,282,700 $33,136,100 $0 $0

Este documento esta clasificado como PRIVADO por parte de Compensar Operador de Informacion
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LA JEFE DE RELACIONES LABORALES DE
OUTSOURCING S.A.S. BIC
NIT 800.211.401-8

CERTIFICA

Que, durante el mes de diciembre del ano 2024, en la
campana SUPERINTENDENCIA DE INDUSTRIA Y COMERCIO (SIC), se
cumplié con el personal contratado de conformidad a los requerimientos
del perfil establecidos en el anexo técnico del contrato celebrado
con la Superintendencia de Industria y Comercio, con una dedicacién del
100% a la ejecucién del proyecto.

La anterior certificacidn se expide por solicitud del interesado (a) con
destino a QUIEN INTERESE, en la ciudad de Bogota a los dieciseis (16)
dias del mes de diciembre de 2024.

Para verificar y corroborar la certificacion, lo podra hacer a través del correo
maya@outsourcing.com.co o al PBX 6000-222 ext. 2300.

Cordialmente

MARIA DEL PILAR AYA
JEFE DE RELACIONES LABORALES
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1. OBJETIVO

Dar a conocer los resultados obtenidos en el mes de diciembre del afio 2024, segun la
gestion realizada por parte de calidad, teniendo como insumo los monitoreos realizados
por el area. Este procedimiento se sustenta en los hallazgos identificados en las
diversas auditorias y actividades llevadas a cabo en los canales de atencion con los
que cuenta la Superintendencia de Industria y Comercio.
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Graf. 1. Indicadores generales de calidad por segmento SIC
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Graf. 2. Indicadores generales de calidad por coordinador SIC

En el mes de diciembre se revisaron ciento noventa (190) transacciones, las cuales
fueron atendidas por medio de los diferentes canales de atencion con los que cuenta la
Entidad a nivel nacional. Los monitoreos se realizaron tanto a los canales virtuales,
como en los canales de voz y presenciales de la Superintendencia.

Las muestras se realizaron con el fin de evaluar la calidad y eficacia de la atencion
brindada a los ciudadanos. Asimismo, el procedimiento llevado a cabo facilitd la
identificacion de debilidades y amenazas, la identificacion de errores y puntos de
mejora, asi como la comprobacién del cumplimiento de los procedimientos y protocolos
establecidos para los diversos segmentos de atencion.

La gestion realizada también permitié evaluar la calidad de forma individual y grupal en
cada canal; de igual manera, sirvi6 para mejorar la satisfaccion de los usuarios,
interviniendo de manera oportuna en situaciones en las que se requeria
implementacion de planes de mejora; en otros casos, cuando se requirié corregir
alguna situacion que no estuviera acorde a la inquietud o consulta de los ciudadanos,
alcanzando de esta manera un incremento en los niveles de satisfaccion tanto para los
clientes internos como externos.
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La accidn llevada a cabo por parte del area, se centré en proporcionar herramientas a
los asesores con el proposito de ofrecer una mejor experiencia y atencidén a los
ciudadanos, promoviendo confianza en la informacion y orientacion brindada sobre los
tramites que pueden o estan adelantando ante la Entidad, y poderlos dirigir cuando la
consulta no era competencia de la SIC, haciéndolos sentir apoyados en sus procesos,
aclarando dudas, brindando solucién a sus inconvenientes, lo cual permitié generar una
experiencia amigable con la comunicacion que realizaron a la entidad.

2.1 CANAL TELEFONICO

Con el propésito de evaluar la calidad y eficacia de las interacciones atendidas por este
canal, durante el mes diciembre se analizaron sesenta y uno (61) transacciones. Las
auditorias realizadas ayudaron a identificar errores comunes, oportunidades de mejora
y asegurar el cumplimiento de las normas, los protocolos establecidos y las directrices
de calidad.

La gestion que se realizé6 también buscd mejorar tanto la experiencia del ciudadano
como la del asesor.

Los monitores incluyeron, ademas del canal telefonico, los servicios de virtual hold, web

call back, dialogo social, orientador juridico, outbound SIC Facilita, outbound general,
llamada en linea y devolucion de llamadas.
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2.1.1 Error No Critico
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. . 1 1 1
Emplea Nunca utiliza Acuerda Sigue la Transmte El agente Escucha de Informa Personaliza la
muletillas (mas formas tiempos de  estructurade seguridadal escuchay maneraactiva tiempos de llamada al
de 3 veces verbales y espera la llamada brindar la analizala yentendiendo consulta(2 menos 3vez
durante un  pronombres (Maximo 2 informacién  informacion la situacion del veces por durante el
contacto) del singular minutos) y suministrada  ciudadano semana) y contactoy lo
"ta", asicomo agradece los por el dedicandole  canales de llama por su
tampoco utiliza tiempos de ciudadano completa consulta (Chat, nombre
palabras espera evitando atencion  Video llamada
coloquiales. anticiparse y y pagina Web).

presuponer.

=== CANTIDAD ——%

Graf. 3. Indicadores de ENC proceso Linea de atencion

En diciembre se identificaron treinta y dos (32) oportunidades de mejora en errores no
criticos, las cuales estuvieron relacionadas con la forma de comunicarse, escucha
activa y el uso de los guiones.

Los hallazgos identificados no afectaron la solucién en primer contacto; sin embargo,
desmejoran un poco la imagen y el servicio prestado. Las situaciones mas relevantes
se dieron por:

El item que mas se afectd fue: "Emplea muletillas (mas de 3 veces durante un
contacto)", en ocho (8) ocasiones los asesores hicieron uso de vocablos o expresiones
de forma reiterada durante la atencion, tales como: este, directamente, ok. Bueno, de
acuerdo, entre otros.

En segundo lugar, tenemos: “Nunca utiliza formas verbales y pronombres del singular
"t0", asi como tampoco utiliza palabras coloquiales. Se identificd que, en algunos casos
el asesor tuteo o utilizé diminutivos.

En tercer lugar, tenemos: “Acuerda tiempos de espera (Maximo 2 minutos) y agradece
los tiempos de espera”, con cuatro (4) hallazgos, debido a que los asesores no
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informaron el tiempo que se iban a tomar para realizar la consulta, o porque al retomar
la llamada no agradecieron el tiempo en espera.

2.1.2 Error Critico

—

2
[ ‘
—

Suministrar informacion Abandono de la interaccion por Realizar preguntas de sondeo Ingresar los datos requeridos
completa, correcta y necesaria tiempos de espera prolongados para clarificar la informaciony  de manera correcta en los
paradar solucién al usuario omalacuerdo de espera responder puntualmente su sistemas de informaciény
final. requerimiento realizarlo antes de finalizar la
interaccion.

== CANTIDAD =%
Graf. 4. Indicadores de EC Proceso Linea de atencion

En este mes se identificaron trece (13) oportunidades de mejora de error critico. Los
hallazgos se centraron en temas relacionados con la orientacion brindada, los tiempos
de respuesta y la claridad en las preguntas realizadas.

Al igual que los meses anteriores, se mantuvo la tendencia en relacion con la
afectacion mas significativa, la cual corresponde a: “Suministrar informacién completa
necesaria para dar solucion al usuario final”, con una participacion del 53,8% vy siete (7)
afectaciones.

Acorde a los monitoreos que se realizaron, se evidenciaron situaciones donde no se
brindé informacion exacta, completa y correcta para la solucién lo que requeria el
ciudadano, en temas como: informaciéon sobre el procedimiento a seguir para un
proceso jurisdiccional, cdmo realizar el registro en la plataforma sitio para las partes,
informacion sobre el uso y manejo de las diferentes plataformas — RNBD, registro de
productores e importadores, SIC Facilita, orientacion en temas relacionados con los
términos de los recursos que se deben presentar para agotar la via administrativa y
llevar a cabo el registro de una marca.
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Por otra parte, el segundo item con mayor afectacion corresponde a: “Abandono de la
interaccién por tiempos de espera prolongados o mal acuerdo de espera”. En tres (3)
ocasiones los asesores no retomaron la llamada dentro de los dos (2) minutos
siguientes al momento en que se dejo en espera.

Seguidamente se ubicd: “Realizar preguntas de sondeo para clarificar la informacion y
responder puntualmente su requerimiento”, porque se no se le indagd de forma
correcta o se hicieron las preguntas adecuadas para resolver la inconformidad del
ciudadano.

2.2 VIDEO LLAMADA

Para el mes de diciembre se examinaron diecinueve (19) interacciones, con el
propésito de escuchar la conversacion entre los agentes y los ciudadanos, y esta forma
evaluar la calidad de sus interacciones y estrategias de comunicaciéon utilizadas;
ademas, validar que los protocolos de servicio, atencién y orientacion se estuvieran
cumpliendo.

La informacion previa resultd util para implementar las mejoras a que hubiera lugar.
Aparte de la atencion, orientacion y registro de informacion en los sistemas, también se
reviso la presentacion y procedimientos establecidos.

Como resultado del proceso de monitoreo, se identificaron tres (3) oportunidades de
mejora, dos hallazgos no criticos y otra por el ingreso de la informacion en los
sistemas, en este caso no se ingresaron los datos de la transaccién.

2.2.1 Error No Critico

Informa tiempos de consulta (2 veces Nunca utiliza formas verbales y
por semana) y canales de consulta pronombres del singular "tu", asi como
(Chat, videollamada y pagina Web). tampoco utiliza palabras coloquiales.

mmm CANTIDAD —— 0

Graf. 5. Indicadores de ENC proceso Videollamada
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En una ocasion se afectaron los items: “Informa tiempos de consulta (2 veces por
semana) y canales de consulta (Chat, videollamada y pagina Web)”, debido a que no
se le informd al ciudadano que debia estar consultado el estado de su proceso
periddicamente, y tampoco se le indicé porque medio hacerlo, y “Nunca utiliza formas
verbales y pronombres del singular "tu", asi como tampoco utiliza palabras coloquiales”.
En el segundo caso, el hallazgo se dio porque en una parte de la interaccion se tuteo al
ciudadano.

2.2.2 Error Critico
1

Ingresar los datos requeridos de manera
correcta en los sistemas de informacidon y
realizarlo antes de finalizar la interaccion.

mmm CANTIDAD  —#=%

Graf. 6. Indicadores de EC proceso Videollamada

En una de las video llamadas auditadas, se evidencio que el asesor, pese a que
atendié de forma correcta al usuario, brindd la orientacion que requeria el ciudadano,
no registré los datos de esta en los sistemas de informacién. Por lo anterior, se afectd
al asesor con error critico de negocio.

2.3 CHAT

Para garantizar la calidad del servicio, identificar fallas, oportunidades de mejora y velar
por el cumplimiento de los lineamientos y protocolos de atencidn; asi como guiar y
brindar herramientas a los asesores frente a las falencias identificadas, en el mes de
diciembre se revisaron diecisiete (17) interacciones. Con el proceso de auditoria se
buscé verificar que la informacion que se enviaba fuera clara y de facil comprension,
ademas, de validar que el registro de esta en los sistemas se hiciera de forma correcta
y dentro del tiempo estipulado.
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2.3.1 Error No Critico

77,8%
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. 1 1 1

Presenta hasta 3 Tutea de forma Personaliza la Se realizan los Sigue la estructura
errores de ortografia adecuada, atencion al menos 3 intentos de contacto de la interaccion
y/o redaccion. relacionando vez durante el segln el proceso
correctamente las  contacto y lo llama establecido.
frases, evitando por su nombre.
"ustear".
mmm CANTIDAD -0

Graf. 7. Indicadores de ENC proceso chat

En el mes de diciembre se identificaron nueve (9) oportunidades de mejora de error no
critico, las cuales estan relacionadas con la claridad de la informacién, los guiones
establecidos.

Al igual que el mes anterior, el hallazgo no critico que mas se afecté a los indicadores,
fue: “Presenta hasta 3 errores de ortografia y/o redaccion”, con cuatro (4) afectaciones,
la cuales se generaron por el uso inadecuado de las tildes y la redaccion. Teniendo en
cuenta que corresponde a una gestion escrita se debe asegurar el correcto uso de
signos ortograficos, la redaccion de los mensajes y que la informacion sea clara y de
facil comprension para todos los tipos de ciudadano.

El otro item que impact6 los indicadores de calidad fue: “Tutea de forma adecuada,
relacionando correctamente las frases, evitando "ustear™, debido a que en una parte
del chat el asesor no tuteo o lo hizo de forma incorrecta, situacidon que esta
contemplada para este canal.
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2.3.2 Error Critico
1 1 1

Suministrar informacion Ingresar los datos requeridos Presenta mas de 3 errores de
completa, correcta y necesaria de manera correcta en los ortografia, la redaccion es
para dar solucion al usuario  sistemas de informaciony coherente y con claridad en el
final. realizarlo antes de finalizar la mensaje al ciudadano.
interaccion.

mmm CANTIDAD  =t=,

Graf. 8. Indicadores de EC proceso chat

En este mes, los hallazgos se generaron por situaciones relacionadas con la respuesta
y orientacién que se brindd, el ingreso y la actualizacion de la informacion en los
sistemas y la claridad de los mensajes.

En igual numero de oportunidades se afectaron los items mostrados anteriormente. Los
hallazgos se dieron porque la orientacion que se brindé no fue la adecuada. En otro
caso, porque a pesar de que la orientacién y la informacion fueron las adecuadas, en el
sistema no registro la informacion de esta consulta, y el otro caso, porque en el chat se
identificaron mas de tres errores de ortografia.

2.4REDES SOCIALES - RRSS

En diciembre, conforme al proceso de auditoria, se revisaron seis (6) respuestas dadas
por medio de las diferentes redes sociales con las que cuenta la Entidad; estas fueron
generadas por medio de X, Facebook e Instagram. Las atenciones correspondieron a
solicitudes de informacién hechas por los usuarios que utilizaron este canal como
principal medio de contacto.

Para este mes los indicadores mejoraron en razén a que no evidenciaron
oportunidades de mejora.
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Las respuestas que se revisaron se tomaron segun el muestreo aleatorio que se llevo a
cabo a comienzo de mes. Teniendo en cuenta las respuestas del canal y la solucién de
estas.

Cantidades por red:

X: 4
Facebook: 1
Instagram: 1

Lo anterior muestra que la gestion realizada por parte de los asesores se hizo
cumpliendo con los procedimientos y protocolos establecidos.

2.5 BACK OFFICE

En diciembre se auditaron cincuenta y cinco (55) respuestas dadas por los asesores,
que permitieron evaluar el tramite adelantado. La actividad que se llevd a cabo permitid
identificar oportunidades de mejora con respecto a los lineamientos establecidos;
ademas, sirvid para evaluar el tiempo de respuesta, la calidad de la informacion
brindada, los tiempos en que se realizaron los traslados externos e internos con sus
respectivos adjuntos; asimismo, verificar que el registro de la informacion en los
sistemas se hubiera realizado de forma correcta; también se revis6 que estuvieran
haciendo uso de las nuevas plantillas y que los enlaces enviados funcionaran de forma
correcta.

2.5.1 Error No critico

2

Presenta hasta 2 errores de La estructuray presentacion del
ortografia y/o redaccién. documento son acordes, con letra
entendible (Arial 12)

mmm CANTIDAD ——"

Graf. 10. Indicadores de ENC proceso BackOffice

Pagina 14 de 88



6

Superintendencia de 5 “! )
Industria y Comercio jaﬁ‘lrffnf
Sohucadn al Prvmes Cortacte

Como ha sido constante en los ultimos meses, los hallazgos se dieron por situaciones
relacionadas con la redaccion y ortografia, la presentacién de los documentos, al igual
que la estructura y forma de los mismos.

En este mes, al igual que el mes de diciembre, se afectd el item: “Presenta hasta 2
errores de ortografia y/o redaccion”, con siete (7) hallazgos y una participacion de 78%,
las afectaciones se dieron porque en las respuestas analizadas se identificaron entre
uno y dos errores, especialmente por el uso inadecuado de tildes, signos de
puntuacion, palabras que quedaron mal escritas y falta de conectores.

Por no regirse a los parametros establecidos para la presentacion de los documentos,
en dos (2) oportunidades se afectd el item: “La estructura y presentacion del
documento son acordes, con letra entendible (Arial 12)”, porque la presentacion de la
respuesta no estaba bien justificada o habia espacios o interlineados que no eran
necesarios.

2.5.2 Error Critico

Suministrar Identifica la Presenta mas de dos Realiza los traslados
informacion respuesta conel errores de ortografia internos dentrode
completa, correctay ciudadanoy y/o redaccion los 3 dias habiles.

necesaria para dar proveedor correcto.
solucién al usuario
final.
== CANTIDAD —a—%

Graf. 11. Indicadores de EC proceso BackOffice

Al igual que el mes anterior, la afectacion que mas impactd el indicador fue:
“Suministrar informacidén completa necesaria para dar solucion al usuario final”, con
siete (7) hallazgos y una participacion del 70%. Las afectaciones se generaron debido a
la falta de personalizacion, porque se brindé SIC Facilita en situaciones donde por las
restricciones del proveedor no atiende ese tipo de casos por la plataforma, entre otras,
porque la respuesta que se emiti se hizo de forma incorrecta o incompleta, con
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relacion a la situacién o consulta expuesta por parte del ciudadano y la solucion
buscada, y porque en algunos casos, no se tuvo en cuenta la informacion que
suministro el ciudadano.

2.6 SIC PRESENCIAL

En este mes de diciembre en diez (10) oportunidades se acompafié la gestion realizada
por parte de los asesores del canal presencial. Con ello se buscdé verificar que los
lineamientos establecidos para el segmento se estuvieran cumpliendo; ademas,
constatar que la orientacion, el trato hacia el ciudadano, la presentacién y la
informacion brindada fueran la adecuada.

Los monitoreos se realizaron al lado del asesor, escuchando directamente la inquietud
del ciudadano y la respuesta dada por el agente. Con lo anterior se evalu6 en vivo la
gestion, permitiendo corregir en el momento las situaciones que pudieran afectar la
satisfaccion del ciudadano y la solucion en primer contacto.

De acuerdo con las visitas realizadas, se observo, entre otros aspectos, la presentacion
personal, su postura, la entonacion, la calidad en la atencion, la orientacion e
informacion suministrada, el porte del carné; asi como la solicitud de calificar la
encuesta de atencién y el ingreso de la informacién en los sistemas de registro.

Realizadas las visitas y la auditoria a las mismas, se evidencié que la gestion la labor
realizada por los asesores se hizo de forma correcta, no se observaron falencias en las
atenciones realizadas. Como resultado de su gestidon, los indicadores generales
cerraron en el 100%.

No se identificaron oportunidades de mejora criticas y no criticas. La gestidon realizada
por los asesores se hizo dentro del respecto, buen trato y orientacion adecuada,
cumpliendo con los protocolos establecidos. Para el cierre del mes, el indicador de
error critico general cerré en el 100%.

Pagina 16 de 88



6

Superintendencia de 5 “/ )
Industria y Comercio jaﬂ‘lrffnﬁ

Salusade al Prmes Comtactos

2.7 SIC FACILITA

En diciembre se analizaron dieciocho (18) tramites realizados por parte de los
mediadores. La labor ejecutada buscé verificar que la gestidon llevada a cabo por cada
uno de los facilitadores se realizara de acuerdo con la norma y a los procedimientos
establecidos; ademas, comprobar el cumplimiento de lo estipulado en la matriz de
calidad. Asimismo, evaluar aspectos como imparcialidad del mediador, puntualidad,
claridad en la informaciéon suministrada, cierres oportunos, registro de informacién en
los sistemas, actitud de servicio, cumplimiento de protocolos, entre otros.

Asi mismo, como se hace en los demas canales, el area de calidad realizo las
muestras de manera aleatoria, con el fin de que el proceso fuera lo mas objetivo y claro
posible. Con la gestidn ejecutada se analizé la calidad en los procesos ejecutados, se
examinaron los cierres que se generan en el canal, como son: mediaciones con
acuerdo y sin acuerdo, cierres previos, aceptacion de pretensidon, contrapropuestas,
reprogramaciones, cierres por inasistencia, no gestionables y traslados, con el objetivo
de identificar el cumplimiento de los parametros establecidos para el segmento.

2.7.1 Error no Critico

d 100%
00
1 1
Presenta hasta 3 errores de Es congruente con las Se presenta y saluda de Personaliza la mediacion,
ortografia y/o redaccién.  intervenciones que realiza manera empatica a las llamando al ciudadano por
dentro de la mediacion. partes. su nombre.

mmm CANTIDAD e/

Graf. 13 indicadores de ENC proceso SIC Facilita

Con una participacién del 50%, el item que mas se afectd fue: “Presenta hasta 3
errores de ortografia y/o redaccion”, debido a que no se hizo un uso adecuado de las
reglas de ortografia. En las mediaciones se identificaron palabras sin tilde, sin espacio;
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también, algunos parrafos a los que les faltaban signos de puntuacion y algunos textos
que la redaccién no era clara.

Seguido, se ubicé el item: “Es congruente con las intervenciones que realiza dentro de
la mediacion.” Porque las intervenciones que se realizaron en el chat no estuvieron
acorde al desarrollo de este, o porque se solicitd varias veces la misma informacion.

2.7.2 Error Critico

Solicita la informacion que se El contrato de transaccion Presenta errores de
requiera a las partes parala contiene la informacion de  ortografia, utiliza de manera
correcta y completa modo, tiempo y lugar que adecuada los signos de
elaboracion del contrato de finalmente se acordo dentro puntuacion y genera
transaccion. de la mediacion. redaccion adecuada y

comprensible.
mmm CANTIDAD =—#=—%

Graf. 14 indicadores de EC proceso SIC Facilita

Los items mostrados en la grafica anterior se afectaron en una sola situacion, esto se
dio por situaciones como:

e Por no Indagar por la informacién que sea necesaria para dejar claras las
condiciones y compromisos dentro del contrato de transaccion.

e Porque los datos que se ingresaron dentro del contrato de transaccion no
contenian la misma informacién que se acordd dentro de la mediacion,

e Porque no se hizo un uso adecuado de las reglas ortograficas.

2.8 SIC CHATBOT

En diciembre se revisé una (1) respuesta de las que estan cargadas en la plataforma,
se verifico el correcto funcionamiento de la herramienta, la calidad de la informacién, la
coherencia y la claridad de las respuestas emitidas por la herramienta. Se realizé una
consulta sobre la plataforma de SIC Facilita.
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El proceso también permitié corroborar que las consultas se gestionaran de manera
oportuna, rapida, que tuvieran coherencia con lo consultado, que brindaran informacion
de valor, confiable y actualizada, de acuerdo con la solicitud de los ciudadanos.

2.9 SIC CIUDADES

El proceso de monitoreos para este canal se realizé con la ayuda de las herramientas
de Zoom y Teams. El area de Calidad llevo a cabo la gestién de auditoria a los
asesores que se encuentran en algunas ciudades del pais.

La diligencia se realizé conforme a las medidas establecidas, generando escucha en
vivo de las atenciones tramitadas, analizando la gestion y la orientacion que brindo
cada asesor, el trato que dio a los ciudadanos y el registro en los sistemas de
informacion.

En diciembre se auditaron cuatro (4) atenciones. Como resultado de la labor realizada
por parte de calidad se identificaron dos (2) oportunidades de mejora.

2.9.1 Error no Critico

Usa technicismos, Invita alciudadano a
extranjerismos, frases calificar el servicio
coloquiales, diminutivos, brindado

muletillas y onomatopeyas.

m CANTIDAD ==@=0p

Graf. 15 indicadores de ENC proceso Ciudades

En una ocasion en la orientacion que suministrd el asesor utilizé un lenguaje muy
técnico, que no era de facil comprension para el ciudadano.
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En otra de las atenciones se logré identificar que el asesor, una vez finalizada la
atencion no solicité al ciudadano que calificara su servicio.

2.9.2 Error Critico

Suministra la informacion completa necesaria
para dar soluciéon al usuario final

 CANTIDAD e— O

Graf. 13 indicadores de EC proceso Ciudades

En el monitoreo que se realizd a la asesora de la ciudad de Cartagena, se evidencio
una oportunidad de mejora, debido a que no le informd al ciudadano que, para poder
solucionar su inconveniente, podia ante la SIC iniciar un el proceso de demanda.

En el momento del monitoreo se le solicitd a la asesora que se tomara un tiempo,

mientras se le realizaba la retroalimentacién, para que le brindara la orientacidon
correcta al ciudadano.
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3. RESULTADOS ENCUESTAS

1) Resultados encuesta canal telefénico.

Primera pregunta:
A la pregunta: ;Cudl es su satisfaccion con la atencién recibida? Si esta muy
satisfecho marque (5), satisfecho (4), regular (3), insatisfecho (2), Nada Satisfecho (1).

(" . . . s . s )
éCual es su satisfaccion con la atencion

recibida?
2,61% ~ 1,19%

3,71%

12,37% - .

W Muy Satisfecho
M Satisfecho

¥ Nada Satisfecho
M Regular

M Insatisfecho

. J

De las encuestas que respondieron los ciudadanos, el 80.12% generaron una
calificacion de “Muy satisfecho” sobre la atencion recibida y el 12.37% como
“satisfecho”, lo anterior, significa que el 92.49% de las encuestas son satisfactorias; por
otro lado, de manera insatisfecha, se consolidé el 7.51% que se refiere a ciudadanos
que entregaron calificacion negativa.

e ™
CANTIDAD
9.668
.814 1.507
280 229 59 155 27 439 g4
-—4 L
Muy satisfecho Satisfecho Regular Insatisfecho Nada Satisfecho
W Noviembre M Diciembre
N /
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MES M uy Satisfecho Regular Insatisfecho
satisfecho
Noviembre 9.668 1.507 229 155
Diciembre 1.814 280 59 27
Variacion -7.854 -1.227 -170 -128
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Nada
Satisfecho UL
439 11.998
84 2.264
-355 -9.734

Para el mes analizado se recibieron en total 2.264 encuestas, la mayor proporcion se

observa en la valoracion “Muy Satisfecho”.

" B
PORCENTAIJE
80,58%,12%
12,56%12,37%
[ | 1,91% 2,61%  1,29%.,19% 3,66% 3,71%
Muy satisfecho Satisfecho Regular Insatisfecho  Nada Satisfecho
W Noviembre M Diciembre
o S
Muy . . Nada
MES satisfecho Satisfecho Regular Insatisfecho Satisfecho TOTAL
Noviembre 80,58% 12,56% 1,91% 1,29% 3,66% 0,00%
Diciembre 80,12% 12,37% 2,61% 1,19% 3,71% 0,00%
Variacion -0,46% -0,19% 0,70% -0,10% 0,05% 0,00%

El nivel de satisfaccion noviembre fue de 93.14%, para diciembre se ubica en 92.49% lo que

representa una disminucién de 0.65%.

Segunda pregunta:

A la pregunta: ¢ Considera que el asesor fue amable y proactivo durante la llamada? Si

lo fue marque (1) de lo contrario marque (2).
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é¢Considera que el asesor fue amable y
proactivo durante la llamada?
1,77%
msl
HMNO
98,23%
\ J

El 98.23% de los ciudadanos consideraron que los asesores fueron amables y
proactivos durante la interaccion que se les brindd, en tanto que, el 1.77% calificaron
de manera desfavorable la atencion.

4 2
CANTIDAD
10.155
1.942
I_' 223 35
]| . o NO
B Noviembre M Diciembre
. /
MES Sl NO TOTAL
Noviembre 10.155 223 10.378
Diciembre 1.942 35 1.977
Variacion - 8.213 - 188 | - 8.401

En la segunda pregunta, se observa en total que se obtuvieron 1.977 respuestas
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PORCENTAIE
97,85% 98,23%
2,15% 1,77%
Sl i ..
B Noviembre M Diciembre
- S
MES Sl NO TOTAL
Noviembre 97,85% 2,15% 100%
Diciembre 98,23% 1,77% 100%
Variacion 0,38% -0,38% 0%

Se observa que el 98.23% de los ciudadanos que respondieron la encuesta,
consideraron amables a los asesores del canal.

Tercera pregunta:

A la pregunta: ¢ La asesoria recibida contribuye en la solucién de su requerimiento? Si

fue asi marque (1), de lo contrario marque (2).

e ™)

¢éLa asesoria recibida contribuye en la
solucidn de su requerimiento?

7,15%

ms|
MNO

92,85%

\ J

El 92.85% de los ciudadanos encuestados, consideran que la asesoria recibida en la
interaccién si contribuyd en la solucidén de su requerimiento, mientras que el 7.15%
indicd que, con la asesoria brindada no fue posible dar solucién a su inquietud.
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' ™
0231 CANTIDAD
1.766
|_l 690 136
== .
Sl NO
\ M Noviembre M Diciembre )
MES Sl NO TOTAL
Noviembre 9.231 690 9.921
Diciembre 1.766 136 1.902
Variacion - 7.465 - 554 | - 8.019

Con relacién a si la asesoria recibida contribuye en la solucion, hay un total de 1.902
repuestas.

93,05% 92,35%PORCENTAJES

6,95% 7,15%

el [
sl M Noviembre M Diciembre NO
. /
MES SI NO TOTAL
Noviembre 93,05% 6,95% 100%
Diciembre 92,85% 7,15% 100%
Variacion -0,20% 0,20% 0%

La respuesta positiva corresponde al 92.85% del total de respuestas obtenidas.

Cuarta pregunta:
A la pregunta: ¢ El tiempo de espera para ser atendido por el asesor fue oportuno? Si

fue oportuno marque (1) de lo contrario marque (2).
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s N

¢El tiempo de espera para ser atendido
fue oportuno?
2,55%
|
MNO
97,45%
\. J

El 97.45% de los ciudadanos encuestados consideraron que, el tiempo de espera para
ser atendido por un asesor fue oportuno, en tanto que, al 2.55% respondié que no fue
oportuno.

s N
9.336 CANTIDAD

1.799

| I 237 a7

Sl NO
M Noviembre # Diciembre
A /
MES Sl NO TOTAL
Noviembre 9.336 237 9.573
Diciembre 1.799 47 1.846
Variacion - 7537 | - 190 | - 7.727

En esta pregunta se evidencia que la mayor cantidad corresponde a la respuesta
positiva con un total de 1.799.
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s ™
PORCENTAIE
97,52% 97,45%
2,48% 2,55%
Sl M Noviembre M Diciembre NO
. .J
MES S NO TOTAL
Noviembre 97,52% 2,48% 100%
Diciembre 97,45% 2,55% 100%
Variacion -0,07% 0,07% 0%

Se observa que el 97.45% de las respuestas obtenidas corresponden a la opcién “SI”.

Quinta pregunta:

A la pregunta: En una escala de 0 a 9, donde 9 es “la recomendaria completamente” y
0 es “No la recomendaria”, s qué tan probable es que recomiende la linea de atencion
de atencién de la Superintendencia de Industria y Comercio a algun familiar o

conocido?
4 : - . . )
é¢Qué tan probable es que recomiende la linea de
atencion de la Superintendencia de Industria y
Comercio a algtin familiar o conocido?
10,62%
M Promotores
[ Pasivos
W Detractores
. J

El 84.87% de los ciudadanos se proyectan como promotores con 1.464 respuestas
entre las opciones 9 y 8, el 3.52% se consideran pasivos con 60 respuestas en las
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opciones 7 y 6; por ultimo, el 10.62% de los ciudadanos se consideran detractores
consolidando 181 respuestas en las opciones 5, 4, 3,2, 1y 0.

4 I
CANTIDAD
6.909
218 702 541 148
LI -146 46 6914 13235 282 16 1 17 2 -123 | 18
9 Prom 8 Prom 7 Pas 6 Pas 5D 4D 3D 2D 1D oD

. v
MES 9 Prom 8 Prom 7 Pas 6 Pas 5D 4D 3D 2D 1D oD TOTAL
Noviembre | 6.909 702 244 69 132 28 16 17 541 | 148 | 8.806
Diciembre | 1.318 146 46 14 35 2 1 2 123 18 1.705
Variacion | -5.591 -556 -198 -55 -97 -26 -15 -15 | -418 | -130 | -7.101

Se observa que la mayor cantidad corresponde a la respuesta 9 (Promotores) con un

total de 1.318.

~ ™
PORCENTAIES
86,43%85,87%
355% 3.52% 10,02% 10,62%
— |
Promotores Pasivos Detractores
M Noviembre  Diciembre
AN J
MES Promotores Pasivos Detractores TOTAL
Noviembre 86,43% 3,55% 10,02% 100%
Diciembre 85,87% 3,52% 10,62% 100%
Variacion -0,6% 0,0% 0,6% 0%

De acuerdo con las cantidades analizadas, los promotores del canal constituyen el

85.87% de los encuestados.
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2) Resultados encuesta chat

Primera pregunta:
A la pregunta: ;Cual es su satisfaccion con la atencion recibida? (5) Excelente, (4)
Bueno, (3) Regular, (2) malo, (1) muy malo

s . : - . ~
éCual es su satisfaccion con la atencion
recibida?
0,00%
11,11%
3,70%
W Muy Satisfecho
M Satisfecho
11,11%
M Regular
M Nada satisfecho
M Insatisfecho
74,07%
. J

El 74.07% de los ciudadanos encuestados respondieron “Muy satisfecho” a la
satisfaccion general del servicio prestado en el chat, seguido del 11.11% que
respondieron “Satisfecho”, lo anterior corresponde al 85.19% de las encuestas; por otra
parte, el 14.81% respondié de manera negativa.

4 N\
CANTIDAD
172
Muy satisfecho Satisfecho Regular Insatisfecho Nada Satisfecho
M Noviembre M Diciembre
L J
Muy . . Nada
MES satisfecho Satisfecho | Regular Insatisfecho Satisfecho TOTAL
Noviembre 172 20 3 3 12 210
Diciembre 20 3 1 - 3 27
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Variacion || - 152 17 2 - 3 9 183

Para el mes se observa que la opcién “Muy Satisfecho” es la que recibié la mayoria de

respuestas.
4 N
PORCENTAJE
81,9%
74,1%
9,5%11,1% 1,4%3,7% 14% 0.0% 5,7% 11,1%
Muy satisfecho Satisfecho Regular Insatisfecho Nada Satisfecho
M Noviembre M Diciembre
\ J
Muy : n Nada
MES satisfecho Satisfecho Regular | Insatisfecho Satisfecho TOTAL
Noviembre 81,9% 9,5% 1,4% 1,4% 57% 100%
Diciembre 74,1% 11,1% 3,7% 0,0% 11,1% 100%
Variacion -7,83% 1,59% 2,28% -1,43% 5,40% 0%

El nivel de satisfaccion noviembre fue del 91.4%, para diciembre se ubica en 85.19%, Corresponde
a una disminucion del 6.2%

Segunda pregunta:

A la pregunta: ;Considera que el asesor fue amable y proactivo durante la
videollamada? Si se solucioné marque 1, de lo contrario marque 2.
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éConsideras que el asesor fue amable y A
proactivo durante el chat?

3,70%

msl

MNO

96,30%
\_

J/
El 96.3% de los ciudadanos encuestados, calificaron que el asesor si fue amable y

proactivo durante la interaccion, mientras que el 3.7% considera que el asesor que les
atendio no lo fue.

d R
CANTIDAD
198
26
12
I—' | !
sl NO
\_ M Noviembre M Diciembre )
MES Sl NO TOTAL

Noviembre 198 12 210
Diciembre 26 1 27
Variacion - 172 1_1 - 183

Para la pregunta, se evidencia que la repuesta “SI” es la que presenta el mayor
impacto.
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/ D
PORCENTAIJES
94,29% 96,30%
5,71% 3,70%
[ | —
sl NO
M Noviembre # Diciembre
. /
MES S NO TOTAL
Noviembre 94,29% 5,71% 100%
Diciembre 96,30% 3,70% 100%
Variacion 2,01% -2,01% 0%

Se evidencia que el 96.3% del total de ciudadanos respondieron “Sl”.

Tercera pregunta:
A la pregunta ¢ La asesoria recibida contribuye en la solucién de su requerimiento? Si

lo fue marque (1) de lo contrario marque (2)
~

~
éLa asesoria recibida contribuye en la
solucién de tu requerimiento?

S|
MNO

\_ J

Para esta pregunta, el 81.48% de los ciudadanos encuestados, consideran que la
asesoria que recibio del servicio si contribuyd en la solucién de su requerimiento; por
otra parte, del total de usuarios que respondieron la encuesta, el 18.52% lo hizo de

forma negativa.
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e ™
CANTIDAD
191
22 19 5
= |
SI NO
W Noviembre M Diciembre
. J
MES Sl NO TOTAL
Noviembre 191 19 210
Diciembre 22 5 27
Variacion - 169 - 14 || - 183

Sobre la contribucion de la asesoria recibida en el chat virtual para la solucion de los
requerimientos de los ciudadanos, se observa que respondieron de manera afirmativa

22 personas del total de encuestados.

e N
PORCENTAIJE
90,95%
81,48%
18,52%
9,05%
= |
SI NO
B Noviembre M Diciembre
o Y
MES SI NO TOTAL
Noviembre 90,95% 9,05% 100%
Diciembre 81,48% 18,52% 100%
Variacion -9,47% 9,47% 0

El indicador se ubica en el 81.48% de ciudadanos que considerd que la orientacién

brindada le ayudd a resolver sus requerimientos.

Cuarta pregunta:

A la pregunta: ¢ El tiempo de espera para ser atendido fue oportuno? Si lo fue marque

(1) de lo contrario marque (2)
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e ~
¢El tiempo de espera para ser atendido fue
oportuno?
m Sl
M NO
96,30%
\ y,

En cuanto al tiempo de espera en el proceso de atencion encontramos que, el 96.3%
quedaron satisfechos, por otra parte, el 3.7% percibié que el tiempo de atencién fue

demorado.
e R
CANTIDADES
197
Sl NO
M Noviembre M Diciembre
\. v
MES S NO TOTAL

Noviembre 197 13 210
Diciembre 26 1 27
Variacion - 171 - 12 || - 183

Para esta pregunta, se observan que 26 ciudadanos respondieron de manera
afirmativa.

Pagina 34 de 88



1 Superintendencia de .f “_/ :
%7 Industria y Comercio jﬂﬂ’ffﬂﬂ

Salusade al Prmes Comtactos
' N
PORCENTAIJE
93,81% 96,30%
6,19%  3,70%
s NO

\ M Noviembre M Diciembre Y,
MES Sl NO TOTAL
Noviembre 93,81% 6,19% 100%
Diciembre 96,30% 3,70% 100%

Variacion 2,49% -2,49% 0%

Quinta pregunta:

A la pregunta: En una escala de 0 a 9, donde 9 es “la recomendaria completamente” y
0 es “No la recomendaria”, squé tan probable es que recomiende el chat virtual de la
Superintendencia de Industria y Comercio a algun familiar o conocido?

4 . . ™
éQué tan probable es que recomiende el chat de la
Superintendencia de Industria y Comercio a algun familiar

o conocido?

® Promotores
m Pasivos
M Detractores

85,19%
" v

Para la pregunta, el 85.19% de los ciudadanos se proyectan como promotores con 23
respuestas entre las opciones 9 y 8, y el 14.81% de los ciudadanos se consideran
detractores con 4 respuestas en las opciones 5, 4, 3,2, 1y 0.
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- ™~
CANTIDAD
@
] k] = o
wn - ' -, wn o0, - o, M, o
o = — —_ —_ —_ -
9Prom 8Prom 7 Pas 6 Pas 5D 4D 3D 2D 1D oD
\_ M Noviembre y,

MES 9 Prom | 8 Prom 7 Pas 6 Pas 5D 4D 3D 2D 1D oD TOTAL
Noviembre | 453 | 4g 14 1 5 | 3| - 3 3 | 10 | 210
Diciembre 18 5 ) ) ) ) ) ) ) 4 o7
Variacion | 445 13 14 1 5 | 3 ; 3 3 6 183

Para el mes analizado se observa que la mayor proporcion de respuestas las recibio

la opcidén “9”.
e a\
PORCENTAIJES
81,4% 8°.2%
7.1% 11,4% 14.8%
i [ .
Promotores Pasivos Detractores
M Noviembre M Diciembre
L J
MES Promotores Pasivos | Detractores TOTAL
Noviembre 81,4% 7,1% 11,4% 100%
Diciembre 85,2% 0,0% 14,8% 100%
Variacion 3,8% -7,1% 3,4% 0,0%

Se observa que el 85.2% los ciudadanos se consideran como promotores, una

mejora de 3.8% en comparacién con el mes anterior; mientras que, los detractores
corresponden al 14.8%
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Primera pregunta:

OIAA onreing

Salusade al Prmes Comtactos

A la pregunta: ;Cual es su satisfaccion con la atencion recibida? (5) Excelente, (4)
Bueno, (3) Regular, (2) malo, (1) muy malo

\.

éCual es su satisfaccion con la atencion

recibida?
0,00%

>

0,00%
2,20%

S

W Muy Satisfecho
M Satisfecho

M Nada satisfecho
M Regular

M Insatisfecho

~

J/

El 91.21% de los ciudadanos encuestados respondieron “Muy satisfecho” a la
satisfaccion general del servicio prestado en la video llamada, seguido del 6.59% que
respondieron “Satisfecho”, lo anterior corresponde al 97.80% de las encuestas; por otra
parte, el 2.20% respondié de manera negativa.

e ™
CANTIDADES
333
83
17 6 3 0 3 0 16 5
Muy satisfecho Satisfecho Regular Insatisfecho Nada Satisfecho
M Noviembre #Diciembre
. J
Muy . . Nada
MES satisfecho Satisfecho Regular | Insatisfecho Satisfecho TOTAL
Noviembre 333 17 3 3 16 372
Diciembre 83 6 0 0 2 91
Variacion -250 -1 -3 -3 -14 -281
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Para el mes se observa que la opcidén “Muy Satisfecho” es la que recibié en la mayoria
de respuestas.

e ™
PORCENTAIE
89,52% 91,21%
4,57%6,59% o, 4,30% o
—d 0,81%0,00% 9:81%0,00% . 2,20%
Muy satisfecho Satisfecho Regular Insatisfecho Nada Satisfecho
M Noviembre M Diciembre
- S/
Muy . . Nada
MES satisfecho Satisfecho Regular | Insatisfecho Satisfecho TOTAL
Noviembre 89,52% 4,57% 0,81% 0,81% 4,30% 100%
Diciembre 91,21% 6,59% 0,00% 0,00% 2,20% 100%
Variacion 1,69% 2,02% -0,81% -0,81% -2,10% 0,00%

El nivel de satisfaccion para noviembre se alcanzé el 94.09%, en diciembre se ubica en 97.8%. Se
observa una mejora de 3.2%.

Segunda pregunta:
A la pregunta: ;Considera que el asesor fue amable y proactivo durante la
videollamada? Si se solucioné marque 1, de lo contrario marque 2.

e N
éConsidera que el asesor fue amable y

proactivo durante la videollamada?

1,10% ‘

mSi

M No

98,90%
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El 98.9% de los ciudadanos encuestados, calificaron que el asesor si fue amable y

proactivo durante la interaccion, mientras que el 1.1% considera que el asesor que les
atendié no lo fue.

- A
CANTIDAD
359
90
|_I 13 1
Si NO
M Noviembre M Diciembre
\. J
MES sl NO TOTAL
Noviembre 359 13 372
Diciembre a0 1 91
Variacion -269 -12 -281
Para la pregunta, se evidencia que la repuesta “SI” es la que presenta el mayor
impacto.
e N
PORCENTAIJE
96,51% 98,90%
3,49% 1,10%
3t W Noviembre M Diciembre No
. J
MES Sl NO TOTAL
Noviembre 96,51% 3,49% 100%
Diciembre 98,90% 1,10% 100%
Variacion 2,40% -2,40% 0%

Se evidencia que el 98.9% del total de ciudadanos respondieron “SI”.

Tercera pregunta:

A la pregunta ¢ La asesoria recibida contribuye en la solucién de su requerimiento? Si
lo fue marque (1) de lo contrario marque (2)
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)

™

éLa asesoria recibida contribuye en la
solucién de su requerimiento?

mSi

M No

J/

.
Para esta pregunta, el 95.6% de los ciudadanos encuestados, consideran que la
asesoria que recibié del canal si contribuy6 en la solucion de su requerimiento; por
otra parte, del total de usuarios que respondieron la encuesta, el 4.4% lo hizo de

forma negativa.

s ™
CANTIDAD
351
87
X 5
_— R
Sl NO
M Noviembre M Diciembre
N J/
MES Sl NO TOTAL
Noviembre 351 21 372
Diciembre 87 4 91
Variacion -264 -17 -281

Sobre la contribucion de la asesoria recibida en la videollamada para la soluciéon de
los requerimientos de los ciudadanos, se observa que respondieron de manera
afirmativa 87 personas del total de encuestados.
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' ™
PORCENTAIJE
94,35% 95,60%
5.65%  4,40%
sl NO
M Noviembre i Diciembre
o J
MES Sl NO TOTAL
Noviembre 94,35% 5,65% 100%
Diciembre 95,60% 4,40% 100%
Variacion 1,25% -1,25% 0%

El indicador se ubica en el 95.6% de ciudadanos que consideré que la orientacion
brindada le ayudé a resolver sus requerimientos.

Cuarta pregunta:
A la pregunta: ¢ El tiempo de espera para ser atendido fue oportuno? Si lo fue marque
(1) de lo contrario marque (2)

s ™
¢El tiempo de espera para ser atendido fue

oportuno?

2,20%

W Si

M No

97,80%

\ J/

En cuanto al tiempo de espera en el proceso de atencion encontramos que, el 97.8%
quedaron satisfechos, por otra parte, el 2.2% percibié que el tiempo de atencién fue
demorado.
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Ve I
CANTIDADES
361
89
L G
Si NO
M Noviembre M Diciembre
N J
MES S NO TOTAL
Noviembre 361 11 372
Diciembre 89 2 91
Variacion =272 -9 -281
Para esta pregunta, se observan que 89 ciudadanos respondieron de manera
afirmativa.
e ™
PORCENTAIJE
97,04% 97,80%
2,96%  2,20%
Sl NO
M Noviembre M Diciembre
N J
MES Sl NO TOTAL
Noviembre 97,04% 2,96% 100%
Diciembre 97,80% 2,20% 100%
Variacion 0,76% -0,76% 0%

Quinta pregunta:

A la pregunta: En una escala de 0 a 9, donde 9 es “la recomendaria completamente” y
0 es “No la recomendaria”, ;qué tan probable es que recomiende la videollamada de la
Superintendencia de Industria y Comercio a algun familiar o conocido?
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¢Queé tan probable es que recomiende la videollamada de
la Superintendencia de Industria y Comercio a algun
3,30% \fa\miliar o conocido?
® Promotores
Hm Pasivos
M Detractores
. J

Para la pregunta, el 90.1

1% de los ciudadanos se proyectan como promotores con 82

respuestas entre las opciones 9 y 8, el 6.59% se consideran pasivos con 6

respuestas en las opci

ones 7 y 6; por ultimo, el 3.3% de los ciudadanos se

consideran detractores con 3 respuestas en las opciones 5, 4, 3,2, 1y 0.

[

~
CANTIDAD
302
77

195 154 42 10 91 30 00 30 163
- || N — J— I |

9Prom 8Prom 7Pas  GRES,icmS® mDZBnbre 30 2D 1D 0D

o J/

MES 9Prom 8Prom 7Pas 6Pas 5D 4D 3D 2D 1D 0D  TOTAL
Noviembre | 302 19 15 4 1 | 9| 3 0 3 16 | 372
Diciembre 77 5 4 2 0 1 0 0 0 2 91
Variacion -225 -14 -11 -2 -1 -8 -3 -3 -14 -281

Para el mes analizado se observa que la mayor proporcion de respuestas las recibio

la opcion “9”.
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' I
PORCENTAIJES
86,3% 201%
5,1% 6,6% 86% 3 39
[
Promotores Pasivos Detractores
M Noviembre M Diciembre
. 4
MES Promotores Pasivos | Detractores TOTAL
Noviembre 86,3% 5,1% 8,6% 100%
Diciembre 90,1% 6,6% 3,3% 100%
Variacion 3,8% 1,5% -5,3% 0,0%

Se observa incremento del 3.8% en la cantidad de promotores que se ubica en
90.1%; mientras que, los detractores corresponden al 3.3%

3). Resultados encuesta Presencial.

Primera pregunta:
A la pregunta: ¢Cual es su satisfaccion con la atencion recibida? Muy satisfecho,
Satisfecho, Regular, Insatisfecho, Poco satisfecho

¢Cual es su satisfaccion con la atencion

gcibida?
0,00% . [ 0,00%

4

W Muy Satisfecho
M Satisfecho

M Nada satisfecho
M Regular

M Insatisfecho

87,05%
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Se observa que el 87.05% de los usuarios se consideraron muy satisfechos con la
atencion; en tanto que, el 12.23% respondieron con la opcion satisfecho.

e N
CANTIDADES
621
121
59 17 L
=
Muy satisfecho Satisfecho Regular Insatisfecho Nada Satisfecho
W Noviembre B Diciembre
. J
Muy . . Nada
MES satisfecho Satisfecho Regular Insatisfecho Satisfecho TOTAL
Noviembre 621 59 1 - - 681
Diciembre 121 17 1 - - 139
Variacion | - 500 | - 42 - - - - 542
Para el mes de diciembre fueron recibidas 139 respuestas a la encuesta de
satisfaccion.
e ™
PORCENTAIJE
91,19% 87,05%
8,66%12,23%
| 0,15%0,72% 0.00%0,00%  0,00% 0,00%
Muy satisfecho Satisfecho Regular Insatisfecho Nada Satisfecho
H Noviembre M Diciembre
. J
MES My Satisfecho Regular | Insatisfecho LECE TOTAL
satisfecho Satisfecho
Noviembre 91,19% 8,66% 0,15% 0,00% 0,00% 100%
Diciembre 87,05% 12,23% 0,72% 0,00% 0,00% 100%
Variacion -4,14% 3,57% 0,57% 0,00% 0,00% 0,00%

El nivel de satisfaccion para noviembre fue 99.85%, en diciembre se ubica en 99.28%, representa
una disminucion de 0.57%.
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Segunda pregunta:
A la pregunta s, Considera que el asesor fue amable y proactivo durante la atencién? Sl
/ NO

éConsidera que el asesor fue amable y
proactivo durante la atenciéon?

0,00%

WS

M No

100,00%
N J

Con respecto a la segunda pregunta, se observa que el 100% de los ciudadanos
consideré que la atencion de los asesores fue amable y cordial.

r N
CANTIDAD

681

139

-

sl NO
M Noviembre M Diciembre
. S
MES | NO TOTAL
Noviembre 681 - 681
Diciembre 139 - 139
Variacion - 542 - - 542

Encontramos que un total de 139 personas respondieron de manera afirmativa
indicando de esta manera que consideran amables a los asesores.
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4 I
PORCENTAIJE
100,00% 100,00%
0,00% 0,00%
si NO
M Noviembre M Diciembre
o /
MES Sl NO TOTAL

Noviembre 100,00% 0,00% 100%

Diciembre 100,00% 0,00% 100%

Variacion 0,00% 0,00% 0%

Para el mes de octubre el 100% de los ciudadanos entregd una respuesta positiva.

Tercera pregunta:
A la pregunta: ;La asesoria recibida contribuye en la solucion de su requerimiento?

SI/NO

éLa asesoria recibida contribuye en la
solucién de su requerimiento?

WS

MNo

J

.

Para este mes se observa que el 99.28% de los ciudadanos encuestados considera
que la informacion recibida le ayuda a solucionar sus inquietudes.
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e 2
CANTIDAD

678

138

|_| 3 1

sl NO
M Noviembre B Diciembre
A S
MES | NO TOTAL
Noviembre 678 3 681
Diciembre 138 1 139
Variacion - 540 - 2 - 542

En total 138 ciudadanos respondieron de manera positiva cuando se les consulté si
consideran que la asesoria ayudo a solucionar sus inquietudes.

PORCENTAIJE

99,56% 99,28%

0,44% 0,72%

Sl NO
M Noviembre M Diciembre
. /
MES Si NO TOTAL
Noviembre 99,56% 0,44% 100%
Diciembre 99,28% 0,72% 100%
Variacion -0,28% 0,28% 0%

La respuesta positiva del mes fue del 99.28%.

Cuarta pregunta:
A la pregunta: ¢ El tiempo de espera para ser atendido fue oportuno? SI/NO
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e ~\
¢El tiempo de espera para ser atendido fue

oportuno?
0,00%

W Si

M No

100,00%
\. J

Para el mes de octubre el 100% de los usuarios considera que el tiempo para ser
atendido fue adecuado.

e ™
CANTIDADES
678
139
(| ’
Sl NO
M Noviembre M Diciembre
o /
MES Si NO TOTAL

Noviembre 678 3 681

Diciembre 139 - 139

Variacion - 539 - 3 - 542

Un total de 139 personas encuestadas indico una respuesta positiva.
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4 ™
PORCENTAIJE
99,56%100,00%
0,44% 0,00%
sl NO
W Noviembre M Diciembre
AN 4
MES Si NO TOTAL

Noviembre 99,56% 0,44% 100%

Diciembre 100,00% 0,00% 100%

Variacion 0,44% -0,44% 0%

Quinta pregunta:

A la pregunta: En una escala de 0 a 9, donde 9 es “la recomendaria completamente” y
0 es “No la recomendaria”, ;Qué tan probable es que recomiende la atencion
presencial de la Superintendencia de Industria y Comercio a algun familiar o conocido?

e ™
éQué tan probable es que recomiende la atencidn del
punto presencial de la Superintendencia de Industriay
Comercio a algtin familiar o conocido?
0,00%
® Promotores
Hm Pasivos
M Detractores
. J

Se observa que la mayor proporcion de usuarios se considera promotor del servicio de

atencion presencial.
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4 N
CANTIDAD
639
24
3310 54 11 - - 2 - 1-
9Prom 8Prom 7Pas 6 Pas 5D 4D 3D 2D 1D oD
M Noviembre M Diciembre

. /

MES 9 Prom 8 Prom 7 Pas 6 Pas 5D 4D | 3D 2D 1D 0D | TOTAL
Noviembre 639 33 5 1 - 2 1 - - - 681
Diciembre 124 10 4 1 - - - - - - 139
Variacion | g5 23 1 - - 2 | 1 - - - 542

Para este mes se evidencia incremento que la mayor proporcion de ciudadanos calificd
con la opcion “9” considerandose promotores del servicio

' ™\
PORCENTAIJES
98,7% 96,4%
0,0% 3,6% 0,4% 0,0%
Promotores Pasivos Detractores
i Noviembre M Diciembre
_ J
MES Promotores Pasivos Detractores TOTAL
Noviembre 98,7% 0,9% 0,4% 100%
Diciembre 96,4% 3,6% 0,0% 100%
Variacion -2,3% 2,7% -0,4% 0,0%

El 96.4% de los usuarios son considerados promotores y pasivos encontramos el 3.6%.
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4. EVIDENCIAS DEL PROCESO DE MONITOREO

4.1 Auditoria canal Telefonico

e Se realiza sobre la base de agentes activos que remite la operacion respecto al
canal Telefénico, de acuerdo con la distribucion del canal, se monitorea al total de
los agentes y segun el Skills asignado operativamente.

CEDULA NOMBRE SEGMENTO LOGUIN COORDINADOR LIDER DE CALIDAD
1099203607 ISMAEL GARZON ROJAS LINEA 17869 Ricardo Trujillo | Andres Malaver
1022339204 JEISON ANDRES SOTO RODRIGUEZ LINEA 17936 Ricardo Trujillo | Andres Malaver

53077181 DIANA PAOLA CHAVES PUENTES LINEA 17935 Ricardo Trujillo | Andres Malaver
1001112494 DAYANA GONZALEZ LINEA 17809 Ricardo Trujillo | Andres Malaver

79686738 JOSE ANTONIO GARZON PINEDA LINEA 17861 Ricardo Trujillo | Andres Malaver

80020106 ERNESTO CHACON ZAMORA LINEA 17864 Ricardo Trujillo | Andres Malaver
1143465484 ZULAY EUGENIA PABA HERNANDEZ LINEA 17810 Ricardo Trujillo | Andres Malaver

46378154 SANDRA MILENA VARGAS SIERRA LINEA 17857 Ricardo Trujillo | Andres Malaver
1030532375 JULIETH REYES FLOREZ LINEA 19598 Ricardo Trujillo | Andres Malaver

39578266 MARISOL MADRIGAL TIQUE LINEA 17825 Ricardo Trujillo | Andres Malaver
1020743488| ANDRES CAMILO CHAVES DELGADO LINEA 17822 Ricardo Trujillo | Jaime Castillo

39581432 DIANA PAOLA HERNANDEZ ISAZA LINEA 15785 Ricardo Trujillo Jaime Castillo
1013668848 MARIA FERNANDA PEREZ LINEA 17913 Ricardo Trujillo Jaime Castillo
1075311062 LEIDY JOHANA VIVAS VALLEJO LINEA 17907 Ricardo Trujillo | Jaime Castillo
1019015508 PAOLA TORRES LOZANO LINEA 17942 Ricardo Trujillo Jaime Castillo
1013594828 DIANA CAROLINA CACERES RUIZ LINEA 15835 Ricardo Trujillo Jaime Castillo
1014186121 DAISSY CAROLINA CASTILLO MARTINEZ LINEA 17315 Ricardo Trujillo Jaime Castillo

80030934 IVAN ENRIQUE CRISTANCHO PENA LINEA 17314 Ricardo Trujillo Jaime Castillo

79787555 CESAR AUGUSTO GONZALEZ LINEA 15845 Ricardo Trujillo Jaime Castillo

53140927 LUZ ENEIDA BERMUDEZ MENDEZ LINEA 17852 Ricardo Trujillo Patricia Torres

80864392 ALEXANDER CRUZ SUAREZ LINEA 17821 Ricardo Trujillo Patricia Torres

52587798 BETSY ELIANA ROJAS ALVARADO LINEA 17899 Ricardo Trujillo Patricia Torres
1012420666 DAVID STEVEN MORA SUAREZ LINEA 17920 Ricardo Trujillo Patricia Torres

52744159 | PAULA ANDREA CABEZAS CASTEBLANCO LINEA 19633 Ricardo Trujillo Patricia Torres

52975247 ANDREA JINNETHZAMORA MONCADA LINEA 17906 Ricardo Trujillo Patricia Torres
1012318576 CAROL ANDREA LETRADO LINEA 15840 Ricardo Trujillo Patricia Torres
1078372399 NELSON DUVAN PEREZ MORENO LINEA 17898 Ricardo Trujillo Patricia Torres
1067912568 RICHARD RUIZ RUEDA LINEA 15844 Ricardo Trujillo Patricia Torres

80117519 JUAN CARLOS UNIBIO GARCIA LINEA 17826 Ricardo Trujillo Patricia Torres
1016092275 MAIRA YICETH VILLEGAS OBREGON LINEA 17836 Ricardo Trujillo Patricia Torres

e Para realizar la busqueda de la interaccion a auditar se debe ingresar a la
grabadora AVAYA Workforce Engagement, luego se debe ingresar el usuario y
la contrasefa, seguido a ello se da clic en la opcién “INICIO”, luego clic en
“Interacciones”, en la parte superior se ingresa por la opcién “Monitorizar
empleados”, luego se da clic en “‘BUSQUEDA”, seguidamente clic en “Busqueda
Avanzada”, luego en la pestaina “Busqueda” se selecciona el asesor, ya sea por
nombre o apellido.
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Una vez seleccionado el asesor a monitorear, apareceran dos ventanas. Se
debe dar clic en la flecha que va hacia la derecha. En la parte inferior de la
ventana que se abrié anteriormente, aparecera un mensaje que dice: “Rango de
datos de interaccion”, se debe dar clic para que dé la opcion de buscar la
llamada filtrando por fechas.

INTERACCIONES

Sa . INFORMES DEANALEIS

WA B L - Lo ]

(esiin de inlegraciia
(Geshin de organizaciin

sl i LrSUcs

Busqueda Avanzada

Buscar IntEracChones -

CRITERIOS DE EMPLEADOS

BUSQUEDA

Empleados
- @ (-]

L a ¥ _'I‘_‘-
Rango de fechas = =
Todos los actuakes: - | =
Interaccionas
Contactos i a ©

Datos personalizados A ACOSTAVALBUENA DIEGO FERNAN.. B

_I_ ADAMES FAJARDD  WILLIAN RICARDO

Grabadoras
& ALEJO AGUILAR, ERIKA YERALDIM o
Conmutadores
4 ALVAREZ ANDRADE, IVAN DAVID o Organizaciones/grupos seleccionados
A ALVAREZ CABALLERC, SANDRA LOR
L AMEZOUITA BECERRA, MICOLAS DA
L APONTE, VIVIAMN NATHALLA
A AREVALO, CRISTIAN DAVID
£ ARIAS YEMIFER MAILIN
Buscar Interacciones Banon de dates de inleraccibn:  Uitemos 7 dias
Booar todos 0 pardmatros Busqueda Guardar Garardar como Cancelar
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e Se selecciona la interaccion de acuerdo con la macro de aleatoriedad y se

reproduce en la grabadora, aqui se debera ingresar a los diferentes aplicativos
dispuestos para la SIC, los cuales se encuentran en el numeral 4.7, con el fin de
comprobar la informacion brindada por el agente en los diferentes casos.

Dentro de las auditorias al canal, se deben revisar temas como:

a. Guiones.

b. Estructura de la llamada.

c. Protocolos de atencion.

d. Informacién brindada de manera clara y veridica.

e. Aplicativos y herramientas de consulta.

f. Atributos de la voz.

g. Tipificacion y registro de informacion.

e Todo lo anterior complementado con las matrices dispuestas para la auditoria
del canal.

e Durante el proceso de auditoria, se diligencia el formato de evaluacién que
despliega la herramienta Kairos (KAIROS | Outsourcing S.A.S BIC).

e Se ingresa por medio de la opcion modulo evaluador, opcidn: *Segmento —
Linea de atencion.

e Se procede a realizar la respectiva calificacion de atributos, los cuales pueden
ser tanto criticos como no criticos, permitiendo al evaluador consignar las
respectivas observaciones de la evaluacion generada.

KAIR S 2
o
| EemEEese O 2}
= ZES '
= S e | o | ) |
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4.2 Auditoria canal Video llamada

Se realiza sobre la base de agentes activos de la operacion del canal
Videollamada, de acuerdo con la distribucion del canal.

CEDULA NOMBRE SEGMENTO LOGUIN COORDINADOR LIDER DE CALIDAD
1032363725 LUIS ALEJANDRO VALDERRAMA TOBACIAS | VIDEO LLAMADA 17937 Ricardo Trujillo[ Patricia Trujillo
1033770958 YURANI ASTRID SANCHEZ RAMIREZ VIDEO LLAMADA 17916 Ricardo Trujillof Jaime Castillo
808657621 JAIME YESID RODRIGUEZ SALINAS VIDEO LLAMADA 17870 Ricardo Trujillo[ Patricia Trujillo
1022348970 JUNIOR EDUARDO GAMBOA ROJAS VIDEO LLAMADA 15831 Ricardo Trujillo[ Jaime Castillo
1013617488 LAURA LORENA BOLANOS BEDOYA VIDEO LLAMADA 17973 Ricardo Trujillo| Patricia Trujillo

Para realizar la busqueda de la interaccion a auditar se debe ingresar al aplicativo
https://lyaco-outsourcing.calltechsa.com/, opcion: Call center. Donde se realiza la

autenticacion con el usuario y contrasefia asignados.
= -

Yoce

Ingrese a su cuenta

En la parte izquierda se despliega una barra de herramientas y opciones, para
nuestro caso se selecciona la opcion historial de llamadas, alli nos trae todas las
videollamadas que se han tenido, organizandolas por orden descendente respecto
a la hora de ingreso, siendo la mas vigente la interaccion que se muestra de
primeras.
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En la parte superior se tiene la opcion — Buscar, esta nos permite realizar una
busqueda puntual de la atencion, la cual se puede generar por fecha y/o numero
de documento del agente.

Seleccionar compafia

3

BUSCAR REINICIAR

OOOOOOOOOUOOB'.'.'.'.

-

*

e Dentro de las auditorias al canal, se deben revisar temas como:

@ ™0 a0 oo

Guiones.

Estructura de la llamada.

Escucha activa.

Informacién brindada de manera clara y veridica.
Aplicativos verificados para brindar la informacion.
Tono, Ritmo y Pronunciacion.

Tipificacion.
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e Se ingresa a la herramienta Kairos con el fin de ingresar la evaluacion realizada,

para lo cual es importante escoger la opcion: *Segmento — Videollamada.
KAIRJS = g

Médulo Evaluador

0%
22-07-2023 LUIS ALEJANDRO VALDERRAMA TOBACIAS fgn019@gmail.com
sic sic Video llamada
RICARDO EDIXON TRUJILLO DIANA CAROLINA GARCIA JAVIER SANCHEZ o

HECTOR FABIAN MARTINEZ

e Durante el proceso de auditoria, se diligencia el formulario establecido en la
herramienta Kairds para el segmento de videollamada, calificando cada uno de
los atributos asignados para este proceso.

KAIROS o
Médulo Evaluador
O
=—
30%
PESO PONDERADO PESO ATRIBUTO PRECISION ASUNTO
=
.

. .| | —

- (o)
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4.3 Auditoria canal Chat

e Se realiza sobre la base de agentes activos de la operacién del canal
Videollamada, de acuerdo con la distribucion del canal.

CEDULA NOMBRE SEGMENTO LOGUIN COORDINADOR LIDER DE CALIDAD
1030672895| JEFFERSON ANDRES RAMOS CORREDOR CHAT 17881 Ricardo Trujillo| Andres Malaver

53007511 SANDRA LORENA SANCHEZ ABELLA CHAT 17832 Ricardo Trujillo| Andres Malaver
1030699340 MARIA DEL MAR REYES VARGAS CHAT 17879 Ricardo Trujillo| Andres Malaver
1030596990 LIZETH PAULINA HIGUERA VELOZA CHAT 17828 Ricardo Trujillo| Andres Malaver
1070978043 NATALIA VANNESSA ROCHA GARCIA CHAT 17862 Ricardo Trujillo| Andres Malaver
1010210208 HEIDY DANIELA PATINO ROJAS CHAT 17876 Ricardo Trujillo| Patricia Trujillo

e Para realizar la busqueda de la interaccion a auditar se debe ingresar al aplicativo
YSocia.net, desplegar la opcion — reportes y seleccionar el item “detallado de
casos’.

K cAsos

00:00 v

asta: | 24/04/2024 | 2330 v

: | Todos los servicios

Powered by \/OIZ

e Se realiza la busqueda por la opcion, “grupo de agente”, donde se despliegan los
nombres de los agentes activos en este segmento. A la vez es importante tener en
cuenta el filtro de fecha, logrando de esta manera realizar la busqueda de la
interaccion en un intervalo determinado de tiempo.
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= =
+
® -0 -
= e: |23/04/202t | 00:00 v
d
i 24/04/2024 | 2330 v
B
Busc
Cola: [Todas las colas
Usuarios de la Lista de Perfiles VIP:  Todos
Parfil o Usvario de Red Social:  Ingrese el nombre del usuario de red socia
Datos de negocio: | Datos de negocio
Estado: Todos
Cerrado por:  Todos
Etiquetas:
Etiquetas importantes:
Estado de
Cantidagffe agentes:  Indistinto
ente: [HEIDY DANIELA PATINO ROJAS (hdpatinon)
o) entes: | Filtro: (o )
| ndistinto
CARLOS ANDRES GIL MORENO (cagilm)
2 ) GONZALEZ HERNANDEZ (dgonzalezh)
B Cédigo de Caso: Juir espac ).
HEIDY DANIELA PATRORO
= ISMAEL GARZON ROJAS (garzonr)
Incluir C4digo de caso:
3 JEFFERSON ANDRES RAMOS CORREDOR fiaramosc)
n Incluir Fechas:

Para la verificacion de los datos de la interaccion a auditar, se debe ingresar al
aplicativo OCM, en donde se encontrard un campo para ingresar el numero de
identificacion que indicé el ciudadano.

= OUTSOURCING ©
Ve [——— P Industria y Comercio Agente: SERGIO MAURICIO
l)‘ﬂljaﬂrff”f ,ludpumi:(;uucu RAMIREZ

Informacién General Histdrico

i Informacién ciudadano

Tipo documento: Hro documento:
Nombre:

Direccion: Ciudad:
Departamento: Teléfono:
Celular: Correo:

Una vez se ingrese el documento indicado por el ciudadano, se podran
evidenciar los datos que el asesor ingresé o actualizo.
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Histdrico

i Informacién cludadano

Nro documento:

Cédula de ciudadania ——

SERGIC MAURICIC Apetlidor RAMIREZ

ireccién: Ciudad:

NA BOGOTA,D.C.

Teléfono:

BOGOTA 0003000

Correo:

e — g miail.com

¢ Una vez aqui, se ingresa a la pestafia “Histérico”, se encontrara la causal y sub
causal de la interaccion al igual que las observaciones ingresadas por el asesor.
e Con esta informacion, se debe revisar lo siguiente:
1. Que la informacién brindada corresponda con el requerimiento del ciudadano y
sea veridica.
2. La ortografia utilizada durante la interaccion.
3. El tiempo de inicio y finalizacién de chat, incluyendo los tiempos intermedios de
respuesta.
4. Protocolos de atencion — el agente debe ser cordial.
5. En caso de ser necesario, quien finaliza el chat (ciudadano o agente).
6. Que desarrolle el chat conforme a los lineamientos y protocolos establecidos.
e Una vez se ingresa a la herramienta Kairos, se debe tener en cuenta escoger la
opcion: *Segmento — Chat.
e Se realiza sobre la base de agentes activos de la operacion del canal
Videollamada, de acuerdo con la distribucion del canal.
CEDULA NOMBRE SEGMENTO LOGUIN COORDINADOR LIDER DE CALIDAD
1030672895| JEFFERSON ANDRES RAMOS CORREDOR CHAT 17881 Ricardo Trujillo| Andres Malaver
53007511 SANDRA LORENA SANCHEZ ABELLA CHAT 17832 Ricardo Trujillo| Andres Malaver
1030699340 MARIA DEL MAR REYES VARGAS CHAT 17879 Ricardo Trujillo| Andres Malaver
1030596990 LIZETH PAULINA HIGUERA VELOZA CHAT 17828 Ricardo Trujillo| Andres Malaver
1070978043 NATALIA VANNESSA ROCHA GARCIA CHAT 17862 Ricardo Trujillo| Andres Malaver
1010210208 HEIDY DANIELA PATINO ROJAS CHAT 17876 Ricardo Trujillo| Patricia Trujillo

Para realizar la busqueda de la interaccion a auditar se debe ingresar al aplicativo

YSocia.net, desplegar la opcidn — reportes y seleccionar el item “detallado de
casos”.
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2x
R CAsOS
Sl R
@ Reportes @
Tiempo Real
Colas

Ultima actualizacién ®
00:00 v
asta: | 26/06/2024 | 2330 v
: | Todos los servicios
ar por: | Cola
ola: |Todas las colas
: Todos

Ing

Da

Detallado de Chats

Detallado de Encuestas juetas importantes:

Cédigo identificador del caso. Separados por comas si hay mds de uno (sin incluir espacios ni nuevas linea:

Powered by /017

e Se realiza la busqueda por la opcion, “grupo de agente”, donde se despliegan los
nombres de los agentes activos en este segmento. A la vez es importante tener en
cuenta el filtro de fecha, logrando de esta manera realizar la busqueda de la

interaccion en un intervalo determinado de tiempo.

s
@® ®
= le:  23/04/2024 00:00 v
&
cha hdgta:  24/04/2024  23:30 v
B
Cola: Todas las colas
Usuarios de la Lista de Perfiles VIP: Todos
o
JELA PATING ROJAS (hdpatinon)
Gro| )
NDRES GIL MORENO (cagilm)
g A GONZALEZ HERNANDEZ (dgonzalezh)
® Cédigo de Caso:
= ISMAEL GARZON ROJAS
Incluir Cédigo de caso:
L3 JEFFERSON ANDRES RAMOS CORREDOR (iaramosc)
M Incluir Fechas:

o. Separados por comas si hay mas de uno (sin incluir espacios ni nuevas linea:

e =l

e Para la verificacion de los datos de la interaccidén a auditar, se debe ingresar al
aplicativo OCM, en donde se encontrard un campo para ingresar el numero de

identificacion que indico el ciudadano.
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OUTSOURCING

/ SO Coneact Ceneer P Industria y Comercio Agente: SERGI0 MAURICIO
] 0(4"(!‘19  BUPERTNTERDENTIA RAMIREZ

i Informacitn ciudadano

Tipe documento: Nro documento:

Nombre:

Departamento: Teléfono:

Celular:
Correor

e Una vez se ingrese el documento indicado por el ciudadano, se podran
evidenciar los datos que el asesor ingresé o actualizé.

i Informacién cludadano

Infermacidn General Histdrico

Tipo doc nto: . . - Nro doc nto:
1o documents Cédula de dudadania ro documento —

Hombre: SERGIC MAURICIC Apetlidor RAMIREZ

Direccion: i Ciudad: BOGOTA, D.C.

Departamento: — Teléfono: 0000000

— Correo: ;
— g miail.com

¢ Una vez aqui, se ingresa a la pestafia “Historico”, se encontrara la causal y sub
causal de la interaccion al igual que las observaciones ingresadas por el asesor.

e Con esta informacion, se debe revisar lo siguiente:

7. Que la informacion brindada corresponda con el requerimiento del ciudadano y
sea veridica.

8. La ortografia utilizada durante la interaccion.

9. El tiempo de inicio y finalizacién de chat, incluyendo los tiempos intermedios de
respuesta.

10. Protocolos de atencion — el agente debe ser cordial.

11.En caso de ser necesario, quien finaliza el chat (ciudadano o agente).

12.Que desarrolle el chat conforme a los lineamientos y protocolos establecidos.

e Una vez se ingresa a la herramienta Kairos, se debe tener en cuenta escoger la
opcion: *Segmento — Chat.
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4.4 Auditoria canal RRSS

e Se realiza sobre la base de agentes activos de la operaciéon del canal
Videollamada, de acuerdo con la distribucion del canal.

CEDULA NOMBRE SEGMENTO LOGUIN COORDINADOR LIDER
1073154271 | JANNY YILLIBETH HERNANDEZ RODRIGUEZ | REDES SOCIALES 17807 Ricardo Trujillo| Andres Malaver
1032426763 ANGELA MARIA CASTILLO MORALES REDES SOCIALES 17914 Ricardo Trujillo| Patricia Trujillo
1030579409 JUAN CAMILO ROJAS GARCIA REDES SOCIALES 15846 Ricardo Trujillo| Jaime Castillo

e Para las auditorias realizadas al canal de RRSS, se utiliza el aplicativo Social

Gateway.
-~ax »©O0

< C & sicuper.socialgateway.netfwehsite/index_es.htm|

- SocialGateway

signin'|

4 MONITOREA ACTIVIDAD == CENTRALIZA GESTIONES Il ANALIZA LA INFORMACION

Monitorear actividad relevante en redes
soclales y sitios web a eleceidn

Centralizar la gastion de las interaccionss  Analizar la informacion obtenida,
web de una empresa con la comunidad generanda métricas y reportes
configurables

e Para este caso, se ingresa con el usuario y contraseia asignada, una vez generado
el ingreso, se debe registrar la palabra SIC y dar clic en la lupa en el buscador de
la parte derecha de la pantalla, importante no tocar las opciones de la pestafia Mi

Estado:

[ == S e e e e
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e Para realizar la busqueda de las interacciones, se deben seleccionar las

opciones como Canal (Facebook, Twitter, Instagram), Estado, De: (Usuario del
asesor a auditar), intervalo de fecha y tipo de interaccion “respondido”, se da clic

en buscar, posteriormente dar clic sobre la interaccién a auditar.

Search i =]1F

Ocultar Opciones Avanzadas Guardar como Carpeta

O, Buscar | [sic yiags

Campaiia: v Estado: v Desde: | 22/04/2024

Canal: |Facebook, Twitter, Insta v De: | jahernandez v Hasta: | 23/04/2024

A CRAL .

Privacidad:

Casos (74407) Col toe {0
¥ #1038424 #Nacional |_La SIC(@SicSuper) otorgd al @MinSaludCol la licencia por "razones de interés 2Dabr-24 7:28pm
iblico” sobre la patente del Dolutegravir (medicamento para tratar el VIH). Afidro(@Afidro colombia oomo Editarial

f#1038205 Resuelve tu deuda solo juega con la gente los demandan y no pasa nada antes dicen en las 23-Abr-24 11:47am

5
o] audiencias los jueces de la sic que obran bien y... Jose David Moya Leon
() Negativo| | {* Asuntos Jurisdiccionales | | 1% Informacién Accién Proteccion al Consumidor
32 | f#1038204 Cc 1026296832 24-Abr-24 1:48pm
f“ © Neutro| | {7 Asuntos Jurisdiccionales| | % Informacidn Accidn Proteccién al Consumidor Wilmer Herrera
o
- Ww#1038186 Seifiores @MovistarCo @sicsuper realicé la compra de un equipe celular desde su portal web y 24-Abr-24 12:59pm
i nunca lo recibi, me comunico con ustedes y me dicen que no hay registro de la compra pero en addi si Oscar Delgadilla
b () Negativo | | Asuntos Jurisdiccionales | | T Plataforma SIC Facilita

@sicsuper esta gente me cobra tres valores diferentes para una misma factura y lo hay quien de razon. Mario &lejandro Correa
(&) Negativo {j Telecomunicaciones v Servicios Postales ﬁ‘bP\EtaforT.a SIC Facilita

g W #1038184 Seiiores @ClaroColombia @ClaroTeAyuda cual de los tres valores de la factura debo pagar? 24-Abr-24 12:5%pm

EEE 41020178 Cafinrac @laeaTalunds Anc camanss nars harae nnnc aeeanlnc da intamat v ciamnea |2 svenes 94.8he74 17:450m

Pagina |1 de2977 | b b | 2 Mostrando 1 - 25 de 74407

e Con esta informacion, se debe revisar lo siguiente:

a. Que la informacion brindada corresponda con el requerimiento del ciudadano y

sea veridica.
b. La ortografia utilizada durante la interaccion.
Que se el agente sea amable cordial.
d. Que desarrolle la respuesta conforme a los lineamientos y protocolos
establecidos.
e. Que los cddigos Bitly correspondan con lo informado

o

e Durante el proceso de auditoria, se diligencia la herramienta Kairos por medio de

la opcion: *Segmento — Redes Sociales.
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KAIROS = ) . Andres Franisco Mataver
Médulo Evaluador
 Votvera Gesiones
Redes sociales
o%
£ EvAwADoR
) Documento:
Caldad v CEDULA CIUDADANIA v 1073154271
26112018 JANNY YILLIBETH HERNANDEZ RODRIGUEZ jannyhemandez03@gmil.com
sic sic Redes sociales

e Para el caso de este segmento, el diligenciamiento por medio de la herramienta
permite escoger la red social que se esta evaluando.

Soportes Monitoreo

ADICIONALES

1RRSS ()

Seleccione una opcién ..

e Se procede a realizar la respectiva calificacion, en la matriz asignada para este
segmento, relacionando los atributos evaluados y generando las observaciones
del caso.
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I
9

KAIRJS

Médulo Evaluador

Médulo Evaluador

30%

£ MATRZ

R s M““
VARIABLE
auons D

so
=0

Personsizs comectamer

FEE BN B A

H
@
8
g
§

AR 0 B B

4.5 Auditoria canal SIC Facilita

e SIC Facilita, es una herramienta virtual en donde la Superintendencia de Industria y
Comercio — SIC, actua como facilitadora para que consumidores y proveedores
alcancen acuerdos sobre reclamaciones relacionados con derechos del
consumidor, en la cual participan el consumidor y el proveedor con el
acompanamiento de la SIC a través de un mediador.

e El objetivo Resolver controversias relativas a los derechos del consumidor, entre
los intervinientes, de manera pacifica, rapida y eficaz, sin que se haga necesario
acudir a instancias judiciales.

e Para realizar el proceso de auditoria del Canal de SIC Facilita, se debe verificar la

base de agentes activos del canal, con esta informacion se realiza el plan de
monitoreos mensual.
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CEDULA AGENTE LIDER
40942616 NEGIA MAGRET GOMEZ SUAREZ Sharifss Rojas
1033773542 RUBY STELLA VILLAMIZAR CUBURUCO | Sharifss Rojas
52934395| JULIETH VIVIANA QUINTERO MANRIQUE | Sharifss Rojas
1045694605| NAYDUTH MONTERROSA HERNANDEZ | Sharifss Rojas
1030549327| SERGIO ANDRES BEJARANO CASTILLO | Sharifss Rojas
1073157835| JENNIFER ALEXANDRA PORRAS GOMEZ| Sharifss Rojas
1032375873 SLENDY JOHANNA LOPEZ HERNANDEZ | Sharifss Rojas
1063946352| CARLOS FRANCISCO RAMIREZ TORRES| Sharifss Rojas
1019092572| CHRISTIAN JOSE RIANO RODRIGUEZ | Sharifss Rojas
53041325 NATALIA VALENZUELA GARCIA Sharifss Rojas
52930257 DIANA CAROLINA ARGUELLO NAVAS Sharifss Rojas
52935000/ AMERICA YOLANDA FORERO FONSECA | Sharifss Rojas
79903305 FERNEY HERNANDEZ GALINDO Sharifss Rojas

e Una vez se tengan los agentes a monitorear, se debe tener en cuenta el archivo
enviado al correo de manera diaria, con el cierre de interacciones por parte de los
mediadores, al abrir el archivo se encontrara el listado de los agentes con la
cantidad de mediaciones generadas a la fecha.

7

R .

L)M/JOIA"CMj

Solucion al Primer Contacto®

Gestion por mediador
Causal = %
Nayduth Monterrosa Hernandez 276 8,80%
Diana Carolina Arguello Navas 272 8,68% Z
Ruby Stella Villamizar Cuburuco 267 8,52%
Christian Jose Riafio Rodriguez 267 8,52%
Sergio Andres Bejarano Castillo 265  8,45%
Julieth Viviana Quintero Manrique 264 8,42%
Carlos Francisco Ramirez Torres 262 8,36%
Slendy Johanna Lopez Hernandez 261 8,33%
Natalia Valenzuela Garcia 256 8,17%
Jennifer Alexandra Porras Gomez 251 8,01%
Negia Magret Gomez Suarez 248 7,91% o "
el America Yolanda Forero Fonseca 246 7,85%

Total general 3136 100,00% & CEE—

e Al dar clic sobre la cantidad se abrira una tabla con el detallado de las interacciones
y los numeros de radicado de los procesos, sobre el cual se tomara el que se va a
auditar.
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| Fecha Mes Hora_inicial Il Hora_final Bl Nombre_asesor Bl HoraGestion B Proovedor B Radicado &l Consumidor K@l Observaciones B causal [l subcausal B Modulo K Hora
"342646 24/04/2024 Abril 7:00:00a. m. 8:00:00a. m. Nayduth Monterro: ##i#HH# ETB 24-180862-0 NICOLAS ANDR Validado el dia 24 Cerrado por Ingreso médi Garantia 7
342520 23/04/2024 Abril 3:00:00 p. m. 4:00:00 p. m. Nayduth Monterro: #i########i#### MERCADOLIBI 24-177324-0 YOHANY LOPEZ Cerrado por No Ge¢ Cerrado por No cumple re Garantia 15
'342433 23/04/2024 Abril 11:00:00 a. m. ##H#H###H###H# Nayduth Monterro: #it#itiHHi### RAPPI 24-103301-0 NICOLAS ANTO Cerrada por inasis Cerrada por i Inasistencia ¢ Garantia 11
"342373 23/04/2024 Abril 9:00:00 a. m. #it#HH#H#HH###E Nayduth Monterro: ##H##it####H#H### RAPICREDIT - 24-155645-0 GABRIELJAIME Chat mediacién re Reprograma: Inasistencia ( Garantia 9
"342354 23/04/2024 Abril 8:00:00a. m. 9:00:00a. m. Nayduth Monterro: #####H## RAPPI 24-142701-0 SERGIO EDELBEI Chat mediacién re Reprogramar Inasistencia ( Garantia 8
"342547 23/04/2024 Abril 4:00:00 p. m. 00 p. m. Nayduth Monterro: #######H####### UNE 24-143156-0 SONIA PAOLA C Chat iacion re ia ( 16
"342531 23/04/2024 Abril 3:00:00 p. m. p. m. Nayduth Monterro: ######i#H#### ALKOSTO - KT 24-116628-0 LUZ MARINA EV Cerrada mediacié Cerrada med Equipo Fuera Garantia 15
"342486 23/04/2024 Abril 2:00:00 p. m. p. m. Nayduth Monterro: ############# CLARO MOVIL 24-132206-0 MAURICIO ANC Cerrada por inasis Cerrada por Inasistencia ¢ Garantia 14
foa2573 23/04/2024 Abril 5:00:00 p. m. 6:00:00 p. m. Nayduth Monterro: #######t#### SPORTLINE AP 24-158347-0 IVON NATALIA Cerrada - aceptd ¢ Cerrada - aceptd pretensic Garantia 17

e Una vez se ha seleccionado la mediacién a evaluar, se ingresa al sistema de
tramites de la Superintendencia y se digita el nimero del radicado a auditar.

e Ya seleccionado el caso a evaluar se da clic sobre la lupa para que se despliegue
la informacion del radicado y poder verificar la informacion que este contiene.

SUPERINTENDENCIA DE INDUSTRIA Y COMERCIO
SISTEMA DE TRAMITES-CONSULTA DE TRAMITES*
Miercoles 24 de Abril de 2024

oot

[osmmwr] g |

VA
. €2 T
I} =

e Dentro de la evaluacion para este segmento se debe tener en cuenta:

Que se inicie la hora establecida

Que se presente con nombres y apellidos

Que indique las reglas de la mediacion

Que se el agente sea amable cordial

Que sea imparcial

Que desarrolle el chat conforme a los lineamientos y protocolos establecidos
Que los cierres de las quejas, se haga de acuerdo con los tipos de cierres
previos.

@ ™0 a0 oo
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e Ademas, si la mediacion termina con acuerdo entre las partes se debe auditar el

contrato de transaccion, el cual debe contener todo lo acordado dentro del chat de
mediacion.

VIDA SICFACLTA) ([ sy comen

CONTRATO DE TRANSACCION No. 337483

Hoy 22 de abril de 2024, entre kos suscritns MARLA CAMILA LOPEZ ACEVEDO identificada con cédula de ciudadania Mo.
1020475451 y SAMSUNG ELECTRONICS COLOMBIA S_A. identificado con NIT. 83002893215, hemos celebrado el siguiente
contrato de fransaccidn. de conformidad con lo dispuesto en el articulo 4 de la Ley 1480 de 2011, asi como &l articulo 2460 v
siguientes del Cadigo Givil.

ANTECEDENTES

Producio: Mevera Samsung no frost modelo RT28K57 1158 con dos puertas con ispensador de agua.

La nevera empezo presentando un fuerte sonido por lo que lame a solicitar la garantia, viene un tecnico la
revisa y nos indica que el fuerte sonido de la nevera es por un desnivel le indico que ese sonio no podia ser
de un simple desnivel mueve la nevera y la deja sin el sonido el mismo dia en horas de la noche inicio
nuevaments el sonido por lo que vuelvo y llamo 2 dias despues y la garantia ya

Pretensidn: Que se cumpla con la garantia otorgada o con la garantia legalmente exigible

No.Radicacidn: 24-105998-0

Inconformidad:

ACUERDAN

PRIMERO: SAMSUNG ELECTRONICS COLOMBIA 5.A. se compromete en favor de MARIA CAMILA LOPEZ ACEVEDO, a
realizar la reparacion del producto objeto de reclamo de referencia RT20KS5T1JS8/C0 0AZZABATTO03S5K, a tiulo de cortesia
comercial, la cual consistird en el reemplazo de la pieza que esta presentado la falla (compresor), sin costo alguno asociado a
|a mano de obra, 8 més tardar el dia (4 de junio de 2024, en |a camera 63a # 72a - 128 segundo piso, Villas del Sol, en Bello
Antioguia.

Pardgrafo: SAMSUNG ELECTRONICS COLOMBIA S.A. manifiesta dentro de la mediacién lo siguiente: (i) la mano de obra y
&l compresor no tendran costo, sin embargo, insumoes y transporte de la pieza tendrén que ser asumidos por la por la sefiora
Maria Camila Lopez Acevedo; (i) la garantia legal del producto mencionado en la presente déusula vencid el dia 11 de
septiembre de 2023; (jii) la pieza (compresor) cuenta con una garantia de 10 afos a partir del vencimients de la garantia legal,
el cual fue el dia 11 de septiembre de 2023, (iv) la garantia de la mano de obra cormesponde a nuevos eventos que se
presenten con el producto en relacién con la reparacién; (v) el término de la garantia de la mano de obra serd de 3 meses y
empezarén & regir una vez se enfregue el producto reparado, es decir, mas tardar el dia 04 de junio de 2024; {vi) el producto
objeto de reclamo esta bajo la custodia de |a sefiora Maria Camila Lopez Acevedo.

SEGUNDO: Para que se dé cumplimiento al presente contrato de transaccion MARIA CAMILA LOPEZ ACEVEDO se
compromete en favor de SAMSUNG ELECTROMNICS COLOMBIA S_A_, a realizar el pago de trasporte y los insumos asociados
8 la reparacién mencionada an |a cléusula primara; &l valor 2 pagar y el medio para realizar el pago coresponde & las tarfas y
medios que manejan bos centros de servicio autorizados.

Paragrafo: SAMSUNG ELECTRONICS COLOMBIA S.A. manifiesta lo siguienta: (i) el mecanismo iddneo para buscar los
cenfros de servicio técnico aulunzacbs por Samsung donde puede llevar los productos en garantia para la reparacion es a
través del link hitp: tiservice-center! donde puede verificar cudles son los centros autorizados;
(ii} no» @s posible indicar el valor de Ios insumos y el trasporte porque no se tiene injerencia en las tarifas que manejan los
centros de servicio autorizados.

TERCERO: MARIA CAMILA LOPEZ ACEVEDO s& compromete 8 no presentar ninguna demanda de cardcter judicial por los
mismas hechos objeto del presente contrato de transaccién.

CUARTO: Las partes acuerdan gue el presente contrato de transaccién hace trénsito a cosa juzgada, acorde con lo dispuests
en &l articulo 2.483 del Codigo Civil.

Actud como faciitadora de |a Superintendencia de Industria y Comercio, NAYDUTH MONTERROSA HERMANDEZ.

Pagina 69 de 88



1 Superintendencia de .f “‘/ .
L)' Industria y Comercio j&ﬂﬂf‘fﬂﬁ

Salusade al Prmes Comtactos

e Cuando en el chat de mediacién no se logre un acuerdo entre las partes, se debe
auditar la constancia de no acuerdo, la cual debe contener los datos de la queja
presentada por el ciudadano.

| (@ SICACLTY Indusiy Comeri

CONSTANCIA DE NO ACUERDO No. 338265

Hoy 23 de abril de 2024, concumen a la presente diigencia mediante el uso de la i dnica de

habilitada por la Superintendencia de Industria y Comercio y en el marco del programa SIC Facilita LUZ MARINA
EVANGELISTA GONZALES con identificacion No 51845767 y COLOMBIANA DE COMERCIO S A/CORBETA S.A YO
ALKOSTO 5 A identificado con NIT. 890900943, a fin de intentar un arregle directo sobra:

Producto: maquina de afeitar para caballero ekéctrica marca Kalley
|la maguina dejo de funcionar repentinamente y por ello se llevo a garantia ya que cuando se compro tenia un
Inconformidad: 212 de garantia pero no me quieren responder por ello por gue se utilizo segin ellos un cargador diferents
" requiero que cumplan con |a garantia ya que compre mi producio con ellos disque por que cumplen con las
garantias por dafio dsea es publicidad engafosa?gracias
Pretensidn:  Que se cumpla con la garantia otorgada o con la garantia legalmente exigible

Mo
Radicacién 24-116628-0
Luego de exponer sus posici =8 deja ia de la i ibili de Begar a un arreglo directo por los intervinientes.

Actud como faciitadora de la Superintendencia de Industria y Comercio, NAYDUTH MONTERROSA HERMNANDEZ, del grupo
de trabajo de Atencidn al Ciudadano.

Agotada de esta manera el objeto de |a presente actuacion se firma por quienes en ella intervinieron en sefial de asentimiento
con su texto.

El consumidor Productor o proveedor

COLOMBIANA DE COMERCIO S.A/CORBETA 5.A Y/O
LUZ MARINA EVANGELISTA GONZALES ALKOSTO S.A

e En los casos en que el consumidor o el proveedor, o los dos no se presenten, se
debe verificar que el agente, inicie a la hora establecida, que se presente con
nombres y apellidos, ademas, que dentro del chat indique que el mismo va a ser
reprogramado y el motivo.

e Si es necesario reprogramar la mediacién porque en el tiempo estipulado para la
misma no se logré un acuerdo, y que se evidencie que las partes estan
interesadas en acordar una solucion; se verifica que el agente cumpla, con la hora
de inicio, que se presente con nombres y apellidos, que indique las reglas de la
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mediacidén, que se el agente sea amable cordial, que sea imparcial y que
desarrolle el chat conforme a los lineamientos y protocolos establecidos.

e En los casos en que se lleve a cabo el chat de mediacién, ya sea que se llegue o
no a un acuerdo, el agente debe verificar en el sistema de tramites que se haya
generado la lupa del proceso.

e Se procede a realizar la respectiva evaluacidon de la interaccion en la
herramienta Kairos, seleccionando en el campo *Segmento, Facilita.

KAIRJS = Q) -t et

Médulo Evaluador

e De acuerdo con el proceso de auditoria, se realiza la seleccion de atributos en la
matriz, relacionando las respectivas observaciones.

) Campana:

nnnnnnn

mmmmmmmmmmmmmmmmm

LI I B BN |

i
{
H
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Este canal se encarga de dar respuesta por escrito a los derechos de peticion y
solicitudes hechas por los ciudadanos a través de los canales dispuestos por la

Entidad.

Se realiza sobre la base de agentes activos de la operacién del canal de los Back
Office, de acuerdo con la distribucion del canal y conforme a la matriz de

aleatoriedad.
Documento Nombres Segmento Rol actual Lider de calidad
1032424033 ANDREA RONDEROS MORENO BO Michael Merchan Andres Malaver
80919223 ANDRES LEONARDO ESCALLON BORBON BO Michael Merchan Andres Malaver
52153590 CLAUDIA BECCERRA GARCIA BO Michael Merchan Andres Malaver
1014181804 DIANA ROCIO MONTES COHECHA BO Michael Merchan Andres Malaver
1010219613 DIEGO ALBERTO PRADILLA PELAEZ BO Michael Merchan Andres Malaver
1033770677 EDWAR GIOVANNI RAMIREZ FRANCO BO Michael Merchan Andres Malaver
52711688 GINA IBETH MARTIN CIFUENTES BO Michael Merchan Andres Malaver
1065642067 JACQUELINE ANDREA VEGA MARTINEZ BO Michael Merchan Andres Malaver
1056612269 JOHN ALEXANDER DIAZ BO TECNICO | Michael Merchan Andres Malaver
80225134 JUAN CAMILO RODRIGUEZ REYES BO TECNICO 365| Michael Merchan Andres Malaver
1065637795 KRISTAL CARDENAS ROMERO BO Michael Merchan Jaime Castillo
35450525 LISETH JOHANA VELANDIA SARMIENTO 365 Michael Merchan Jaime Castillo
1082926071 MARTHA JULIANA RIATIGA CELIS BO Michael Merchan Jaime Castillo
1070973011 PAOLA ANDREA RIANO ZAMORA BO Michael Merchan Jaime Castillo
39560111 SOVIET SOCORRO RINCKOAR REYES BO Michael Merchan Jaime Castillo
1010104220 YURANY VERGARA NAGLES BO TECNICO | Michael Merchan Jaime Castillo
1032449414 JUAN CAMILO GOMEZ VARGAS BO TECNICO | Michael Merchan Jaime Castillo
1052409050 PAULA ANDREA BERDUGO BENITEZ | BOTECNICO | Michael Merchan Jaime Castillo
80818596 CARLOS ANDRES GIL MORENO BO TECNICO | Michael Merchan Jaime Castillo
80808521 RAFAEL RICARDO CAMARGO CAMARGO BO TECNICO | Michael Merchan Jaime Castillo
80769858 JHON FREDY LOPEZ GARCIA BO TECNICO | Michael Merchan Jaime Castillo
52809711 GISELLE STERNBERG BO TECNICO | Michael Merchan Jaime Castillo
1090469028 KINBERLY NATALIA BETANCOURT DUARTE BO Michael Merchan Patricia Trujillo
1019008732 LEYDY MARCELA MARTINEZ OROZCO BO Michael Merchan Patricia Trujillo
1012332523 LUIS FERNANDO MARTIN TRIANA BO Michael Merchan Patricia Trujillo
1030560758 MAYRA ALEJANDRA PARRA LEON SIP Michael Merchan Patricia Trujillo
1128045945 SANDRA PAOLA MORALES ARRETA BO Michael Merchan Patricia Trujillo
1024579749 YENI PAOLA CHACON BARRETO BO Michael Merchan Patricia Trujillo
1110557727 KARENT JOHANNA GODOY BARRERO | BOTECNICO | Michael Merchan Patricia Trujillo
1018412287 LUISA FERNANDA NINO RODRIGUEZ BO TECNICO | Michael Merchan Patricia Trujillo
1065645916 NATALY LORAINE CASTILLO NIEVES | BOTECNICO | Michael Merchan Patricia Trujillo
52754850 UTH AMPARO RODRIGUEZ BOHORQUE| BO TECNICO | Michael Merchan Patricia Trujillo
1016049547 CINDY ALEJANDRA 1ZUMI SANCHEZ BO Michael Merchan Patricia Trujillo
52256579 ROCIO ELIANA DUENAS PACHECO BO TECNICO | Michael Merchan Patricia Trujillo
1007296600 |YENNIFER TATIANA CARVAJAL GOMEZ| BOTECNICO | Michael Merchan Patricia Trujillo

Para validar las gestiones realizadas, actualmente se realiza un descargue de
informacion de la herramienta OCM — opcidén, consulta de casos.
https://portalos.outsourcing.com.co:9574/Aplication/Pages/Public/Index.aspx.
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%X  OUTSOURCING ©

ra lmm...._m. (P industrin y Comercio Agente: ANDRES FRANCISCO
— —— L)a Jourcing ) S MALAVER MORENG
Dashboard #neicecon

-
08:10 == T
- Adic .

Administracién

Consulta Casos

£ Calendario de casos

Usuarios it
Abril2024 o

Conmutador

Consulta SIC Facilita

Proveedores

e Se procede a realizar el registro de datos para la busqueda, como bien lo es
diligenciar los filtros de fecha, para finalizar con el botén “Buscar”.

=  OUTSOURCING (]

- /rm(mmr.m. (P Indusirla y Comercio Agentz: ANDRES FRANCISCO MALAVER
: P Indusiria y Comerci
l)lﬂ jﬂﬂ(f‘fl”ﬁ § Qe MORENO

Filtros aplicables

Numero De Caso Numero De Caso Fechas De Busqueda 04/23/2024 - 04/23/2024
Conmutader
Fechas ueda
Conmut
Identificacién Del Identificacion Usuario Il
Ciudadano Escalado Creacion
Estado [ set o)
| seteccione una opcién v | causal | setec: | subcausal [ sel v

2 opcisn

Lista de resultados

i 0oz o s =E QA

1. coto | Mamardertiacien | o anibcon | Nomr Cludacon oot Cainiro| st | oo et o 40 [ciwid | Oircin T o _|
J 1

1016074044 Cédula de ciudadania ANGIE PAOLA TRIVIFO 8058393 00DOOO00D

noaplica o BOGOTA - BOGOTA, D.C. NOAPLICA CALLCENTER ASUNTOS JURISDICCH
01 1owsomos Cédula de ciudadania ANGIE PADLA TRIIRO BOGOTA-BOGOTA,DC.  NOAPLICA CALLCENTER ASUNTOS JURISDICC
0 1 1016074044 Cédula de ciud: 2 ANGIE PAOLA TRIVINO BOGOTA - BOGOTA, D.C. NOARLICA CALLCENTER ASUNTOS JURISDICCH

Mo

e Posterior, se da las opciones: “Exportar - Reporte consolidado” y “procesos de
exportacién - descarga”, luego de esto la base se descargara en un archivo Excel
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=  OUTSOURCING (

Filtros aplicables

Humero De Caso Numero De Caso Fechas be Busqueda A

Lista de resultados

e e ertcin

1016074044

1016074044 NOAPLICA

1016074044

NOAPLICA

15325124 BOGOTA

=  OUTSOURCING (

e !mﬁmﬂm P Lutustin s Comerc Agente: ANDRES FRANCISCO MALAVER
L)f/l jaﬁlfflnﬁ , SUr TR IATERCEREIn MORENO
Filtros aplicables Procesos De Exportacién =
e \ woore. N | s o \
- \ \
‘ entificacién Usuaric ‘ ‘ ‘
Escalado
‘ Estado (
] causal [ seteccioneuna opeién ] subcausal [ seleceione unaopcién )
Lista de resultados i © F o & = R

e Con esta informacion, se debe revisar lo siguiente:

a. Que la informacion brindada corresponda con el requerimiento del ciudadano y
sea veridica.

La ortografia utilizada durante la interaccion.

Que se el agente sea amable cordial.

Que realice los traslados de forma correcta

Que dé respuesta dentro del tiempo establecido

Que dé respuesta a los correos devueltos

Que las direcciones y nombres de notificacion sean correctas.

@ "0 oo00T

e Una vez se ingresa a la herramienta Kairos, se elige la opcién, Segmento* -
BackOffice.
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KAIRJS =

MENU
Dasnboard

. [0 evawaoor
Moculo Bvaluador E

) Cients
sic
0%
£3 EVALUADOR
A QUIEN MONITOREQ?
) Area que Monitores:
Calidad v

{9 Fecha Ingreso:

26-11-2018

9 Cuenta:

sic

(%) Coordinador Asignador

MICHAEL STEVENMERCHAN ORTIZ

() Coordinador de Calidad:

HECTOR FABIAN MARTINEZ

QUE VOY A MONITOREAR?

) Campafia:

si Back office
) Tipo Document to:

CEDULA CIUDADANIA v

) Nombres y Apelidos:

ANDRES LEONARDO ESCALLON BARBON

) Compofic:

sic

* Formador Asignado:

DIANA CAROLINA GARCIA

C)(AA onreing

) . Anires Francisco Maaver
<

) Documento:
80919223
(*) Correo:
alescallon@outsourcing.com.co
) Segmento:
Back office
(¥ Director:

JAVIER SANCHEZ

e Se procede a realizar el diligenciamiento de los campos requeridos y en relacion
de la informacion del agente y la interaccion, para pasar a generar la calificacion
de atributos establecidos para este segmento.

KAIROS =

MENU
Médulo Evaluador

L) EVALUADOR

—0 24

(1) Campara:

£ MATRIZ

ATENGON 000 500

nnnnn

Nocamco

NOGRITED

NEGOCIO

00 o oo 0O ooo o

<
ramites - pigina web, Providenc
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4.7 Auditoria canal Presencial

Este canal se encarga de atender y brindar orientacién a los ciudadanos en las
instalaciones de la Entidad de forma fisica.

Se realiza sobre la base de agentes activos de la operacion del canal de
Presencial, de acuerdo con la distribucion del canal y conforme a la matriz de
aleatoriedad.

Do cumen to Nombres Segmento Rol actual Uder de calldad
1065620524 O5CAR LEOMARDO DIAZ DELGADD Sagas Manual Lancharas For aslgnaclan
1018474483 Yurl Lizeth Gonzalez Hernandez Sogat For aslgnaclén

3

10530522516 Johanna Roclo Moncada Corredor Saga For aslgnaclén

1013088637 Eryan Sald Bultrago Camargo Bago For aslgnaclén

1010210201 Linda Katherine Ibarra Pacheco Saga For aslgnaclan
fufal

m

1030628312 PUUETH FADLS POWEDA CASTELLANDY For aslgnaclon

Este monitoreo se realiza a lado del agente, en presencia del ciudadano haciendo
uso del formato de monitoreo al lado, el cual es impreso y al finalizar la auditoria,
firmado por parte del agente, aceptando la evaluacién generada y las
oportunidades de mejora para los casos donde se evidencien.
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Con esta informacion, se debe revisar lo siguiente:

a.

b.
C.
d.

Que la informacion brindada corresponda con el requerimiento del ciudadano

y sea veridica.

Que la informacién que ingrese corresponda al caso.

Que se el agente sea amable cordial.
Presentacion personal y porte del carné

Se procede a generar la evaluacién a través de la herramienta Kairos, donde se

debe seleccionar el campo *Segmento — Presencial.
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KAIRJS = s

Médulo Evaluador

zzzzzzz

seome
sic s
%
2A QUIEN MONITOREO?
" Tipo Documentor
Calidad v CEDULA CIUDADANIA v 1018474483
01-08-2022 'YURI LIZETH GONZALEZ HERNADEZ lizethgonzalezabogados@sic gov.co
 Cuenta ) Compati
sic sic
MANUEL FERNANDO LANCHEROS CEPEDA DIANA CAROLINA GARCIA JAVIER SANCHEZ o
2 <l

HECTOR FABIAN MARTINEZ

e lLuego se habilita la matriz asignada para este canal, donde se deben
seleccionar los atributos a calificar, generando a la vez olas observaciones
correspondientes del caso.

KAIRJS = e

Médulo Evaluador

.........
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4.8 Auditoria canal Chatbot

Se realiza sobre la informaciéon suministrada por parte de operacién identificando a
el agente quien tiene a cargo la revision de informacion que se carga a esta
herramienta.

Para realizar la busqueda de la interaccion a auditar se debe ingresar por medio de
la web de la entidad, costado derecho ubicar la opcion de Chatbot.

< c 23 sedeelectronica.sic.gov.co/servicios e =5 G. :
®'GOovV.CO Ir a GovCo

e Superir!tendencia qe Buscar contenido e
\Y) Industria y Comercio

Transparencia y acceso ala  Atencidn y servicios a la

Inicio 4 formacion publica ciudadania

Participa  Servicios  Noticias  MNuestra entide

ZNecesitas ayuda?

Inicio Servicios de La Superintend... Hols, soy Gaby tu Asesor Virtusl de la SIC _

Servicios de la Superintendencia de Industria y Comercic  senveniot)es un gusto esera ta senvico. Te bindare

la informacion que necesites.
Mostrando 8 de 28 resultados For favor completa los siguientes datos para continuar,

No olvides que las peticiones de informacion y orientacion
En esta seccidn, te ofrecemos un completo catalogo de servicios para resolver tus solicitudes y brindart o trémites y servicios de la SIC se realizan de

Estamos listos para ayudarte con tus requerimiento. Confia en nuestra atencién dedicada y transparent  manera gratuita en cualquiera de nuestros canales
comprometidos con el bienestar de la ciudadania.

806800

Tipo Documento v

Filtrar por palabra clave

Er N -

Seleccione un departamento,

Certificaciones Contractuales Consulta de Empre:

Se realiza la consignacion de informacién requerida por el formulario, para luego
proceder a generar la consulta segun las opciones que brinda el Chatbot, y en
relacion con la informacién de la entidad.

Dentro de las auditorias al canal, se deben revisar temas como:

a. Guiones.
b. Estructura
c. Tiempos de respuesta
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d. Informacién brindada de manera clara y veridica.
e. Redaccion y ortografia
f. Enlaces.

e Al finalizar la consulta a través del Chatbot, se realiza la consignacion de la
evaluacion en la herramienta Kairos, seleccionando la opcion *Segmento —
Chatbot.

KAIROS = @ - s

Médulo Evaluador 'S aua |

Médulo Evaluador

EEEEEEE

) Campaia:

CEDULA CIUDADANIA

26-11-2018 JANNY YILLIBETH HERNANDEZ RODRIGUEZ jannyhernan

") Campaia ) Segmento:

JAVIER SANCHEZ o

RICARDO EDIXON TRUJILLO DIANA

HECTOR FABIAN MARTINEZ

e Se procede a realizar el diligenciamiento de los datos requeridos donde se
identifique a el agente y la informaciéon del caso para posterior pasar a la
calificacion de atributos establecidos para este segmento y segun la matriz,
consignando las observaciones del caso.
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5. INFORME DE QUEJAS RECIBIDAS

Es de resaltar que en lo transcurrido del mes de diciembre no se han presentado o
radicado quejas en ningun canal de atencion.

6. PROCESO DE CALIBRACION

Para el mes de diciembre el proceso de calibracién esta programado los dias 17 y 20,
esto con el fin evaluar la gestion desarrollada en los canales: telefénico, video llamada,
RRSS, SIC Facilita, chat y el canal Escrito. La actividad sera liderada por parte de
Calidad, y estan citados el cliente, los lideres de los respectivos canales a calibrar, los
coordinadores, el area de formacién y el gerente de la campafia.

En la calibracién se manejara un formato de calificacion individual por cada uno de los
canales, analizando una interaccién por canal, posteriormente se hara la calificacion
individual. Una vez finalizada, se realizara la socializacion de los hallazgos
evidenciados, donde se tendra en cuenta los argumentos de cada participante, asi
como, los comentarios del cliente y el gerente.
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7. ACCIONES REALIZADAS POR EL AREA DE CALIDAD

Segun el procedimiento de Calidad establecido para la campafia de la
Superintendencia de Industria y Comercio y sus diferentes canales de atencion al
ciudadano, se realizaron las siguientes actividades durante el mes de diciembre.

Validacion y Respuesta de quejas: Se revisan y analizan las PQR que radican
los ciudadanos y que tienen que ver con la atencion y servicio prestado por los
asesores de los diferentes canales de atencion.

e Seguimientos especiales — Revision de encuestas: Analisis a requerimientos, en
los que solicitaron validacidon de interacciones y analisis especial de las
transacciones atendidas por los canales de atencion.

e Actualizacion de informacion de agentes: Creacion de usuarios y roles en Kairos,
con el objetivo de tener al dia informacion de valor que permitiera ser puntuales
en la remision de informes que genera el area.

e Actualizacion de coordinadores: Realizar los cambios en Kairos, cuando a los
asesores les cambian de canal.

e Solicitud de muestras, grabaciones y chats: Envio de grabaciones y solicitudes
hechas por la Superintendencia de Industria y Comercio.

e Apoyo en piso: Responder dudas e inquietudes de los asesores de la operacion.
Distribucidn que se realizé por franjas horarias, o que ha permitido en tiempo
real aclarar las inquietudes presentadas, con relacion a informacién y procesos
internos que se manejan en la campafa. Asimismo, el equipo de calidad
participa en un grupo de trabajo por WhatsApp apoyando a los asesores del
canal de back office.

e Monitoreos en tiempo real y al lado: Se generaron monitoreos en tiempo real en
los canales telefonico y videollamada, al igual que se iniciaron los monitoreos al
lado a los asesores del canal Backoffice.

e Proceso de calibracion: Actividad liderada por parte de Calidad, donde se buscdo
alinear las politicas y normas de cada uno de los procesos que hacen parte de la
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campana. Buscando identificar oportunidades de mejora, generando espacios
que permitan implementar estrategias de intervencion, dirigidas a la mejora
continua.

Alarmas generales: Ademas; de las alarmas generadas a los asesores, el area
de calidad también realizé6 recomendaciones generales a la operacion, buscando
mejorar y corregir falencias identificadas, con el fin de evitar que se siga
incurriendo en estas conductas, que pudieran afectar la calidad del servicio.

Mentoring: Este proceso se realizd con los asesores nuevos que ingresaron a la
operacion, donde se identificaron oportunidades mejora, las cuales fueron
puestas en conocimiento de los coordinadores encargados y del area de
formacion, esta actividad se realizd antes de entrar a calificar la gestion del
asesor y generar alarmas, buscando elevar de manera activa la curva de
aprendizaje.

Capacitaciones: Asistencia a las capacitaciones programadas por parte de la
Superintendencia y de Outsourcing.

Reuniones: Acudir a las reuniones que se citan por parte de la operacion, area
de Calidad, Outsourcing y la SIC.

Informes: Realizacién de informes quincenales y mensuales (Word y Excel), en
los cuales se muestran los resultados periddicos y las acciones realizadas por
parte del area

Retroalimentaciones individuales

En todas las alarmas que se generaron, se envidé correo a la operacion con la
interaccion atendida por el asesor, el respectivo formato de alarma, el cual debia ser
diligenciado por el lider respectivo con las acciones y retroalimentaciones generadas a
los asesores.
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Por otra parte, la informacion de las alarmas se envié también al area de formacion con
el fin de brindar insumo para refuerzos y/o talleres.
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8. ACCIONES PARA REALIZAR EN ENERO DE 2025

Ademas de la gestidn diaria de monitoreos, para el mes de noviembre el area de
Calidad ejecutara las siguientes acciones:

Reunion validacion quejas recibidas: Proceso donde se consolidaran los
conceptos de los lideres operativos, de formaciéon y calidad segun los criterios.
evidenciados en el analisis de las interacciones y causales de las quejas
radicadas, con el fin de generar una respuesta concreta que permita atender la
inconformidad del ciudadano. De esta reunién saldran los planes de accion a
implementar.

Seguimiento a Mentoring: Se continuara con este proceso a los asesores nuevos
que ingresen a la operacion; con el fin de brindar apoyo en aspectos que puedan
mejorar su desempefio, los cuales pueden ser, tanto criticos como no criticos.

Respuesta a seguimientos: Dar respuesta de manera puntual a las solicitudes
hechas por parte de las diferentes areas de apoyo, o bien los propuestos por el
area de calidad.

Monitoreos en tiempo real o al lado: Se generaron monitoreos en tiempo real en
los canales telefonico y videollamada, al igual se generara los monitoreos al lado
a los asesores del canal Backoffice.

Participacion de forma activa de las actividades: Seguiremos participando
activamente en cada una de las actividades programadas por parte de la SIC,
las areas de apoyo y Outsourcing.

Proceso de calibracion: Actividad que se realiza todos los meses en conjunto con
las areas de formacion, operaciones, calidad y/o cliente, en la cual se busca
unificar conceptos, evaluar el proceso que se esta llevando a cabo en cada uno
de los segmentos e identificar oportunidades de mejora.

e Asistencia a capacitaciones citadas por parte de la Superintendencia y de

Outsourcing.
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e Reuniones: Acudir a las reuniones que se citan por parte de la operacion, area
de Calidad, Outsourcing y la SIC.

e Informes: Realizacion de informes quincenales y mensuales (Word y Excel), en
los cuales se muestran los resultados periodicos y las acciones realizadas por
parte del area

e Se llevaran a cabo actividades con el fin de implementar acciones de mejora
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9. PROCESO DE MUESTREO

El objetivo de la aleatoriedad es garantizar que la metodologia utilizada para
seleccionar las transacciones en el momento de ser auditadas no esté sesgada y
asegurar la utilizacion de un método que permita establecer criterios de horario y
frecuencias de aleatoriedad (Diario, semanal, quincenal o mensual), actividad que se
realiza por medio de una macro configurada de aleatoriedad, la cual arroja las
frecuencias a tomar a cada asesor; cabe aclarar que esta sujeta a novedades de los
asesores como incapacidades, vacaciones, calamidades, cambio de canal, entre otras.

En el caso de SIC Facilita por los tipos de cierre y del canal Back Office por el tipo de
respuestas y traslados que se realizan, se deben hacer ajustes a la programacion.

Es preciso indicar que, para tomar la cantidad de muestras a generar de un asesor, al
inicio de mes se realiza la distribucion de muestras por segmento segun la calculadora
muestral, de acuerdo con las solicitudes que genere la entidad o de acuerdo con la
participacion de atenciones recibidas y asesores asignados a cada canal. Al inicio del
mes se envia la muestra sugerida a la Coordinacion del Grupo de Atencion al
Ciudadano para validacion y recomendaciones o ajustes a que haya lugar.
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ATENCIONES

N
— Atenciones diciembre de 2024 por origen de solicitud
Region . o %Var Nov-Dic % Part Dic
Octubre loviembr Diciembre 2% 2% 2%
Bogota D.C. 22.815| 20.709 4.228 -80% 41% 3%
Antioquia 6.681 6.158 1.288 -79% 12%
No Registra 7.030| 6.557 1.314 -80% 13% .
Valle Del Cauca 4225 3.812 763 -80% 7% 41%
Cundinamarca 2.711 2.432 466 -81% 4%
Atlantico 1.761] 1.501 334 -78% 3%
Santander 1.553| 1.438 296 -79% 3%
Bolivar 1.089 908 187 -79% 2%
Tolima 1.042 905 170 -81% 2% 13%
Risaralda 915 857 163 -81% 2%
Otros 7.035| 6.143 1.214 -80% 12%
Subtotal 49.822| 45.277 9.209 -80% 88% 12%
Total 56.857| 51.420 10.423 -80% 100%
= Bogota D.C. = Antioquia = No Registra Valle Del Cauca = Cundinamarca
= Atlantico = Santander = Bolivar = Tolima = Risaralda
\_ Y,
Ao Mes Total . L. . .
2024| Mayo 74,208 En lo corrido de diciembre, en cuanto a las atenciones por origen de
2024/Junio 69.223 solicitud, no todo lo que recibe el centro de atencion al ciudadano es
;gifg'im o susceptible de determinar el municipio o departamento de origen, caso
2024/Septiembre | 87.107 redes sociales, entre otros. Ahora bien, Bogota concentra el 41% de las
2024) Octubre 20.507 solicitudes, seguido de Antioquia con el 12% y Valle del Cauca con el 7%.
2024|Noviembre 75.035
2025|Diciembre 15.035

Ve . .
. . M Vidas,
JM/JOW’CM? | NTestroCo ar]nsp r omiso



Servicio

2024

ATENCIONES

%Var Nov-Dic

Octubre Noviembre Diciembre
BackOffice 23.392 19.549 3.629 -81,4%
Llamadas de entrada 21.347 19.076 3.690 -80,7%
Redes Sociales 17.527 12.805 2.099 -83,6%
Chatbot 8.595 6.863 1.535 -77,6%
SIC Facilita 10.676 9.308 2.642 -71,6%
Presencial-Sedes 3.439 2.871 529 -81,6%
Servicio de devolucién de llamada 2.317 1.795 359 -80,0%
Chat 1.316 1.036 189 -81,8%
Videollamada 904 707 151 -78,6%
Llamada en Linea 598 644 149 -76,9%
Buzén FDH 106 156 20 -87,2%
Dialogo Social 143 138 27 -80,4%
Virtual Hold 85 47 5 -89,4%
Orientacién Juridica 62 40 11 -72,5%
Total 90.507 75.035 15.035 -80,0%

Orientacion Juridica
Virtual Hold
Dialogo Social
Buzon FDH
Llamada en Linea
Videollamada

Chat

Servicio de devolucion de llamada
Presencial-Sedes
SIC Facilita

Chatbot

Redes Sociales

R
2

| 448

1 436
=B
=

Llamadas de entrada |l LG, 31317
r— S S R T R

BackOffice

0 5.000

m 2024 Diciembre

10.000 15.000

W 2024 Noviembre — m 2024 Octubre

20.000 25.000

Respecto a las atenciones por servicio, se puede evidenciar que el servicio BackOffice concentra el 24,1% de
las interacciones para lo corrido de diciembre de 2024, seguido del servicio de llamadas de entrada con el
24,5%, y SIC Facilita con el 17,6% y Redes Sociales con el 14,0%.
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COMPORTAMIENTO

e = A
25.000 9@ % 100,0% 99,9% 102,0%
98,9% g 99,0% g o 98,7% 100,0%
o, r
20.000 aA 96,8% 98,0%
s 98,3% 96,0%
15.000 ? 91,7% 96,3% 36.7% 94,0%
92,0%
92,9%
10.000 91,6% 521% o
oo 88,0%
- o 87,8% © © © © 86,0%
5.000 m < m m o 0,
e 23 S8, . 85, 22 i i
— <R -3 ] N - = o lm = =N 82,0%
0 - — - — - - 80,0%
CHAT LiNEA VIDEOLLAMADA CHAT LiNEA VIDEOLLAMADA CHAT LiNEA VIDEOLLAMADA
Octubre Noviembre Diciembre
2024
Ofrecidas. N Atendidas. I Abandonadas. Nivel de atencion e Nivel de servicio
. J

Dada la particularidad de los canales que brinda el centro de atencién al ciudadano,
(escrito, virtual, telefonico y presencial), no todos manejan indicadores de nivel de
atencion, servicio y abandono. Es por esto por lo que para el analisis se tuvo en
cuenta el comportamiento de los servicios llamadas de entrada, Chat y Videollamada.
Para lo corrido de diciembre se tiene un nivel de atencion del 99,9% y de servicio del
98,2%. En cuanto al abandono el indicador es del 0,1%. En promedio, los niveles de
atencion y de servicio son de 99,6% y 96,9% respectivamente.
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SERVICIO DE DEVOLUCION DE LLAMADAS

Gestion Web Call Back Assist Outbound

Estado Cantidad % de participacion
Contactado 42 70,0%
No contesta 11 18,3%
Apagado/Errado 7 11,7%
Total general 60 100,0%

Se presenta una contactabilidad del 70,0%, de igual
manera el 18,3% de ciudadanos no contestan y el 7,5%
tienen los teléfonos fuera de servicio o apagados.
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ORIENTACION JURIDICA

Orientacion Juridica

Estado Cantidad

En lo corrido de diciembre De las 12

AtE I'IE“CIEI 11 orientaciones juridicas agendadas, se atendio
el 87,1% de los ciudadanos y el 12,9% fueron
Cancelads 1 agendas no atendidas.
Total 12
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DIALOGO SOCIAL

Dialogo social

| Dislogosocial Poblacién  Cantidad
Estado Cantidad Adulto Mayor 23

Dialogo social

Atendida 27 Discapacidad 7
No Atendida 4 Menor de edad 1
Total 31 Total 31

De las citas agendadas, en lo corrido de diciembre el
87,1% fueron atendidas y el 12,9% fueron no atendidas.
El 74,2% de las personas orientadas corresponde al
grupo etario de adulto mayor.

Ve . .
. . M V ,
¢ J“AOQ"CI""? | NTstro Cl)derlnspromiso




REDES SOCIALES

4 N\
Comportamiento Redes Sociales ultimos tres meses
18.000 16.561
16.000
14.000 12.103
12.000
10.000
8.000
6.000
4.000 2.028
2.000 810 593
; — 156 — 109 - 51 20
Octubre Noviembre Diciembre . .
. En lo corrido de diciembre X concentra el
mX mfacebook minstagram 97% de todas las solicitudes en el servicio,
. J

seguido de Facebook con el 2%. La cantidad
de solicitudes en el canal se mueven en el

rango de 10.000 a 15.000.

X 2.028
Facebook 51
Instagram 20
Total 2.099
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SIC FACILITA

M Cerrada - aceptd pretension
® Cerrada mediacion sin acuerdo
® Reprogramado
Cerrado por No Gestionable en SIC Facilita
B Cerrada mediacion con acuerdo
m Cerrada acuerdo previo
m Cerrada desistimiento
M Cerrada por inasistencia al chat
M Cerrada por duplicidad

m Cerrada Contrapropuesta Aceptada

Para el servicio de SIC Facilita en lo
corrido de diciembre de 2024 se
realizaron 978 reclamos, de los cuales el
37,42% fueron cerradas con aceptacion
de pretension, 16,05% a cerrada con
mediacion sin acuerdo, 12,58% a
reprogramaciones, 8,79% a cerradas por
no gestionables en SIC Facilita y el
8,69% cerradas con acuerdo previo,
concentrando estas cinco el 83,54% de
los procesos realizados en SIC Facilita.
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PRESENCIAL

Ciudades Atenciones Radicaciones Totales
Bogota 348 - 348
Medellin 15 - 15
Cali 21 - 21
Armenia 69 - 69
Dosquebrada 16 - 16
Ibagué 24 24
Cartagena 7/ - 7

Total 500 - 500

En el canal Presencial en lo corrido de diciembre se han realizado 500 atenciones.
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CANAL ESCRITO

~
Jaze] | 1165
938 I%‘
B72 —
s
0
1-dic 2-dic 3-dic A-dic 5-dic
—— FNTRADAS SALIDAS
Y,
Noviembre Diciembre
Entradas 25.977 4.310 | -83%
Salidas 23.392 3.629 [ -84%
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ENCUESTAS DE SATISFACCION

3,71%

M Muy Satisfecho
M Satisfecho

I4 Nada Satisfecho
M Regular

M Insatisfecho

Canal Telefonico

De las encuestas que respondieron los ciudadanos, En
lo corrido de diciembre el 80.12% generaron una
calificacion de “Muy satisfecho” sobre la atencion
recibida y el 12.37% como “satisfecho”, lo anterior,
significa que el 92.49% de las encuestas son
satisfactorias; por otro lado, de manera insatisfecha, se
consolidé el 7.51% que se refiere a ciudadanos que
entregaron calificacion negativa.

MES satilzlil’je )::ho - Satisfecho Regular Insatisfecho Sat':;fgzho - TOTAL
Noviembre ~ 81% 3% 2% % 4% 0%
_Diciembre ~ 80%  12% 3% 1% 4% 0%

Variacion 0% | 0% | 1% 0% 0% 0%
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ENCUESTAS DE SATISFACCION

11,11%

0,00%

M Satisfecho

I4 Regular

M Insatisfecho

M Muy Satisfecho

M Nada satisfecho

Servicio Chat

En lo corrido de diciembre ElI 74.07% de los
ciudadanos encuestados respondieron “Muy satisfecho”
a la satisfaccion general del servicio prestado en el
chat, seguido del 11.11% que respondieron
“Satisfecho”, lo anterior corresponde al 85.19% de las
encuestas; por otra parte, el 14.81% respondié de
manera negativa.

J
~ Muwy , : Nada
MES e Satisfecho Regular Insatisfecho Satisfecho TOTAL
_Noviembre  81,90% 952%  143% 143% 5/M1% 100%
_Diciembre  74,07%  1111%  3,70% 000% . 1111%  100% |
Variacion -8% 2% 2% -1% 5% 0%
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ENCUESTAS DE SATISFACCION

(" 0,00% 0,00% A
Servicio Videollamada
M Muy Satisfecho .
m Satisfecho En lo corrido de diciembre El 91.21% de los ciudadanos
\ANada satisfecho encuestados respondieron “Muy satisfecho” a la
B Regular satisfaccion general del servicio prestado en la video
M Insatisfecho llamada, seguido del 6.59% que respondieron
“Satisfecho”, lo anterior corresponde al 97.80% de las
encuestas; por otra parte, el 2.20% respondié de
manera negativa.
. J
: Muy | . i ~ Nada
MES  satisfocho | Satisfecho | Regular Insatisfecho Satisfecho | TOTAL
Noviembre ~ 90% 5% 1% 1% 4% 100%
Diciembre 91% 7% 0% 0% 2% 100%
Variacion 2% 1 2% -1% -1% -2% 0%
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ENCUESTAS DE SATISFACCION

4 N
,00%
B Muy Satisfecho
M Satisfecho
4 Nada satisfecho
M Regular
M Insatisfecho
\_ J

Canal Presencial

En lo corrido de diciembre se observa que el 87.05%
de los usuarios se consideraron muy satisfechos con la
atencién; en tanto que, el 12.23% respondieron con la
opcion satisfecho

MES satiI::e )::ho Satisfecho Regular Insatisfecho Satr:saf:Zho - TOTAL
Noviembre = 912% 8,7% 0,1% : 0,0% 0,0% ~100,0%
_______ Diciembre ~ 871%  122%  07%  00%  00%  1000%
Variacion -4.1% 3,6% 0,6% 0,0% 0,0% 0,0%
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CALIDAD

INDICADORES GENERALES DICIEMBRE 2024

100,00%

96,44%
91,54%
89,38%
85,02%

Precision Error Critico Precision Critico Usuario Final Precisidn Critico de Negocio Precision de Cumplimiento Precision Error No Critico

En lo corrido de diciembre se estudiaron ciento noventa (190) transacciones, de los canales de atencion con los que
cuenta la Superintendencia de Industria y Comercio. Para este mes la precision mas afectada es la de error no
critico con 89,38% mostrando una mejora con relacién al indicador del mes anterior de un 8,76%, por otra parte, en
las precisiones de error critico, la de usuario final fue la que mas impactoé tuvo cerrando con el 91,54%, seguido de
la de negocio con el 96,44%, como resultado la precision de error critico general finalizé en 85,02% y la de
cumplimiento finalizé al 100%, en general el indicador de error critico finalizé con una leve disminucion.
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CALIDAD

INDICADORES GENERALES POR CANAL DICIEMBRE 2024
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ES
CIUDADES CHAT TELEFONICO ESCRITO VIDEOLLAMADA RRSS PRESENCIAL CHATBOT
B Precision de error critico General H Precision de error critico usuario final Precision de error critico de negocio
Precision de error critico cumplimiento Precision de error no critico

Los canales que presentaron mayor afectacion en la precision de errores criticos corresponden al canal chat, finalizando
la precision de error critico con el 85,4% estableciendo una desmejora del 0,7% con respecto al mes anterior, en segundo
lugar, el canal telefonico finalizé con el 85,4% representando una desmejora del 0,59% en relacion al mes anterior, por
ultimo, en tercer lugar, el canal escrito con el 90,9% desmejorando el indicador en un 3,1% frente al mes anterior, se
evidencia une leve mejora en algunos canales de atencion, en especial en la videollamada, el cual para este mes salio de
top de los 3 mas afectados.
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CALIDAD

COMPARATIVOS TRIMESTRALES CALIDAD SIC GENERAL

100,00%

X
o
o

2
o
=1
-

86,91%
88,47%
85,02%
91,34%
92,15%
91,54%
96,44%
100,00%
82,58%
80,62%
89,38%

Precision Error Critico Precision Critico Usuario Final Precision Critico de Negocio  Precision de Cumplimiento Precision Error No Critico

EHOCTUBRE m NOVIEMBRE DICIEMBRE
. J/

Para lo corrido de diciembre , la precision mas afectada es la de error critico con 85,02%, representando una desmejora
del 3,45% con relacion a noviembre y del 1,89% con respecto a octubre, dentro de las precisiones criticas, en la de
usuario final se evidencia que hay una leve disminucion del indicador, finalizando en con el 91,54%, disminuyendo en un
0,11% con relacion a noviembre, sin embargo, estuvo por encima en un 0,20% con respecto al indicador de octubre, la
precision de error no critico termin6 en 89,38% generando una mejora del indicador en un 8,76% respecto a noviembre y
de 6,8% en relacion a octubre.
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CALIDAD

INDICADORES SIC FACILITA DICIEMBRE 2024

100,00% 100,00%

94,44%

88,89%

87,00%

Precision Error Critico Precision Critico Usuario Final Precision Critico de Negocio Precision de Cumplimiento Precision Error No Critico

(. /

La precisién de error critico del segmento SIC Facilita finalizé en el 87% representando para lo corrido de
diciembre un impacto negativo, desmejorando en el indicador en un 9,23%, se evidencia un impacto
principalmente en la precision de error critico de usuario final terminando con el 88,89%, representando una
desmejora sustancial en el indicador del 8,92%, para este mes la precisidon de negocio terminé en 94,44%
generando una mejora del 1,74% con respecto al mes anterior.
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CALIDAD

COMPARATIVOS TRIMESTRALES CALIDAD SICFACILITA
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Precision Error Critico Precision Critico Usuario Final Precision Critico de Negocio  Precision de Cumplimiento Precision Error No Critico
B OCTUBRE m NOVIEMBRE m DICIEMBRE
. /

Para lo corrido de diciembre la precision de error critico finaliza con el 87% desmejorando frente a noviembre
en un 9,23% y en un 4,24% frente a octubre, la precision de negocio termind en el 94,44% generando una
mejora del 2,73% con respecto a noviembre y del 1,74% con respecto a octubre, por ultimo, la precision de
usuario final finalizé en el 88,89%, disminuyendo en un 10,17% respecto a noviembre y en un 8,92% con
relacion a octubre.
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SICloruta de la

excelencia

Actividad del area de
Formacion que
fomenta el trabajo en
equipo y fortalece los
conocimientos.

ACTIVIDADES PROYECTADAS

Para el mes de diciembre se realizaran las
siguientes actividades

Ruleta de la
Empatia

Actividad en la que se
trabajara habilidades
blandas, inteligencia

emocional y manejo de
situaciones dificiles.

Inf ngrafias\_‘

Se disefiaran Infografias
como mecanismo de
recordacion y
profundizacion del
conocimiento

3“*‘

4

4"-1..

SIC Experienc;\-

Se generaran SIC
Experience para los
temas de ompactoy

novedades que deban
conocer los asesores.
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INFORME EJECUCION FINANCIERA Y PRESUPUESTAL

Prestacion de servicios de un centro de contacto (contact center) o servicios BPO (BUSINESS PROCESS OUTSOURCING) para los
canales de atencion al ciudadano de la Superintendencia de Industria y Comercio.

Tipo CONTRATO 1058 DE 2024 Fecha de Suscripcion 4 de abril de 2024
Nombre Proveedor OUTSOURCING S.A. Identificacion 800.211.401 Fecha de Inicio 1 de mayo de 2024
Periodo de Informe Diciembre de 2024 Fecha vencimiento 31 de diciembre de 2024
BALANCE FINANCIERO VIGENCIA 2024 TOTAL

VALOR INICIAL $13.111.587.628,00 $13.111.587.628,00

(mas)  ADICIONES $0,00

(menos) REDUCCIONES $913.173.248,00

VALOR ORDEN DE COMPRA (a) Fecha del desembolso $13.111.587.628,00 $12.198.414.380,00

PAGO 1 (May 2024) 29/08/2024 1.053.204.900,70 1.053.204.900,70

PAGO 2 (Jun 2024) 29/08/2024 1.038.522.431,77 1.038.522.431,77

PAGO 3 (Jul 2024) 20/09/2024 1.500.027.226,40 1.500.027.226,40

PAGO 4 (Ago 2024) 22/10/2024 1.537.385.501,95 1.537.385.501,95

PAGO 5 (Sep 2024) 30/10/2024 1.612.217.494,13 1.612.217.494,13

PAGO 6 (Oct 2024) 29/11/2024 1.678.495.889,81 1.678.495.889,81

PAGO 7 (Nov 2024) 0,00

PAGO 8 (Dic 2024) 0,00

TOTAL PAGOS (b) $ 8.419.853.444,76 $ 8.419.853.444,76

TOTAL EJECUCION ACUMULADA (c) $11.772.205.976,16 | $11.772.205.976,16

PENDIENTE POR PAGAR (c-b) $ 3.352.352.531,40 $ 3.352.352.531,40

SALDO POR EJECUTAR (a-c) $ 1.339.381.651,84 $ 426.208.403,84

BALANCE PRESUPUESTAL POR SERVICIO

iTEM DESCRIPCION DEL SERVICIO VALOR CTO TOTAL EJECUCION VALOR X EJECUTAR
11 Gerente de Cuenta $62.609.230,24 $62.609.230,24 $0,00
1.2 Coordinador/Jefe de Operaciones $272.730.524,42 $272.730.524,41 $0,01
13 Supervisor Servicios BPO $409.815.230,17 $ 407.483.522,80 $2.331.707,37
14 Lider de calidad $ 381.516.494,19 $ 374.938.623,63 $6.577.870,56
15 Agente Minero de Datos $ 108.645.650,41 $105.295.742,85 $ 3.349.907,56
16 Formador $238.284.100,81 $ 238.105.387,72 $178.713,09
17 Agentes profesionales en Derecho Presenciales Bogota $ 249.824.302,40 $249.636.934,17 $187.368,23
1.8 Agentes Profesionales en carreras administrativas $5.652.335.432,78 $5.613.412.541,48 $ 38.922.891,30
1.9 Agente con dominio en lenguaje de sefias colombiana (videollamada) $55.925.418,48 $55.925.418,48 $0,00
1.10 Agentes Técnicos en carreras administrativas $2.140.217.222,40 $2.100.932.971,59 $ 39.284.250,81
1.11 Agentes Técnicos entidad en carreras administrativas $111.134.400,00 $ 111.134.400,00 $0,00
21 Enlace Dedicado entre puntos 20Mbps $27.229.485,76 $12.372.397,59 $14.857.088,17
22 Grabacién anuncios IVR (Interactive Voice Response) Respuesta de Voz Interactiva $8.558.243,70 $7.987.694,12 $ 570.549,58
23 Minuto IVR (Interactive Voice Response) - Enrutador $1.612.800,00 $1.305.511,20 $ 307.288,80
24 Minutos de conexion outbound/Inbound $6.723.200,00 $5.140.726,80 $1.582.473,20
25 Minuto Virtual Hold $108.912,00 $9.529,80 $99.382,20
2.6 Web Callback $ 67.667.865,60 $ 67.667.865,60 $0,00
27 Mailing $ 369.600,00 $ 369.600,00 $0,00
28 Mensaje SMS (Short Message Service) Servicio de Mensajes Cortos $201.600,00 $201.600,00 $0,00
29 Chatbot $ 85.069.440,00 $57.428.961,12 $ 27.640.478,88
31 Hora desarrollo para Integraciones y canales digitales $316.136.113,68 $93.867.814,08 $ 222.268.299,60
32 Distintivo Institucional $5.930.097,41 $5.930.097,36 $0,05
3.3 Cerramiento érea de trabajo en Centro de Contacto (metro cuadrado) $48.123.022,11 $48.122.968,96 $53,15
Valor sin IVA $10.250.768.386,56 $9.892.610.064,00 $ 358.158.322,56
IVA $1.947.645.993,44 $1.879.595.912,16 $ 68.050.081,28
Subtotal $12.198.414.380,00 $11.772.205.976,16 $ 426.208.403,84
BOLSA DE RECURSOS $0,00 $0,00 $0,00
Total $12.198.414.380,00 $11.772.205.976,16 $ 426.208.403,84

Nombre:  JAVIER EDUARDO SANCHEZ MARTINEZ

Gerente del Proyecto
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INFORME DE GESTION TECNICA Y FINANCIERA
CONTRATO 1058 de 2024
PERIODO: DICIEMBRE 2024

INDICE O TABLA DE CONTENIDO

INFORMACION GENERAL DEL CONTRATO
Objeto.

1.2. Plazo de ejecucion.

1.3. Supervisor designado.

2. INFORME DE EJECUCION TECNICA
2.1. Informe estado avance obligaciones.
2.2.  Andlisis ejecucion por servicio.

2.3. Gestion por canal de atencion.

24.  Indices del servicio.

3. AFECTACION ANS

4, DOCUMENTOS ADJUNTOS

1. INFORMACION GENERAL ORDEN DE COMPRA

1.1 Objeto:
Prestacion de servicios de un Centro de Contacto (Contact Center) o Servicios BPO (Business Process Outsourcing) que
permita gestionar de manera eficaz y eficiente el servicio de atencion al ciudadano, por medio de los canales telefonico,
virtual y escrito, asi como el presencial en los diferentes puntos de atencién ciudadana ofrecidos por la Superintendencia de
Industria y Comercio en Bogota y a nivel nacional

1.2 Plazo de ejecucion:
Fecha de inicio: 1 de Mayo de 2024
Fecha de vencimiento: 31 de diciembre de 2024

1.3 Supervisor designado:
La supervisién del contrato sera ejercida por el Coordinador del Grupo de Atencién al Ciudadano adscrito a la Oficina de
Servicio al Consumidor. Actualmente la supervision se encuentra a cargo de la Dra. Paola Mejia, Coordinadora del Grupo de
Atencién al Ciudadano.



Superintendencia de
Industria y Comercio

2. INFORME DE EJECUCION TECNICA

OM/JOW*C/M

Solucién al Primer Contacto®

21 Informe Estado Avance Obligaciones
OBLIGACIONES GENERALES
No. Obligacién Actividad Desarrollada.para. ’dar cumplimiento a la Productos
obligacién
Suscribir el contrato que resulte
1.1 del proceso de seleccion Cargar imagen y almacenarla en carpeta compartida. | El documento se encuentra en la ruta:
adelantado. MAYO 2024
Constituir las garantias requeridas
dentro de los plazos establecidos
1.2 | afavor de la entidad, teniendoen | Cargar imagen y almacenarla en carpeta compartida | El documento se encuentra en la ruta:
cuenta el valor, amparos y MAYO 2024
vigencia que corresponda.
Prestar los servicios de acuerdo o
con el objeto a contratar, y las Se genera informe de gestidn correspondiente al mes Enla ruta qutrato 1058/ Obl|gacpnes
1.3 . . - generales diciembre 2024, se adjunta
especificaciones establecidas de diciembre documento 1.3. Informe de gestion
dentro de los anexos técnicos. diciembre 2024.
inf/;:)r:taecr;grrf:n?;uzgzaaré? a Se lleva a cabo reunion en la que se define que Enla rulta C[;?nltrat(t)) 1028 2/ fbligac(:jipnet:s
14 . g . p_ . Outsourcing entregara certificacion firmada por el Oficial generales Liciembre s S€ adjunta
Entidad para cualquier fin distinto de P on de d | documento, se adjunta “1.4 Certificado
a la ejecucion del contrato. & Proteccion de datos personales Seguridad de la Informacion Diciembre
2024
Responder ante la Entidad y ante
terceros en caso de verse o
necesario, por la divulgacion Se lleva a cabo reunion en la que se define que En la ruta Contrato 1058 / Obligaciones
o o . e e . . | generales Diciembre 2024, se adjunta
1.5 indebida o el manejo inadecuado | Outsourcing entregara certificacion firmada por el Oficial . . o
. -, L documento, se adjunta “1.5 Certificado
de la informacién entregada por la de Proteccién de datos personales Seguridad de la Informacion Diciembre
Entidad para el desarrollo de las 2024"
actividades contratadas.
Informar a la entidad cualquier
cambio en la persona que
reprgsgnta .a’I cont.r atlstglen 12 Para Diciembre de 2024 no se presentd cambio en el
1.6 administracion y ejecucion del . N/A
. . Representante Legal de Outsourcing SAS BIC
contrato, y a quien deben dirigirse
las comunicaciones y
notificaciones de ahi en adelante.



https://its2sicgov.sharepoint.com/:f:/r/sites/GestinAtencinalCiudadano/Documentos%20compartidos/General/Contrato%201058%202024/Obligaciones%20generales/MAYO%202024?csf=1&web=1&e=l1dyS9
https://its2sicgov.sharepoint.com/:f:/r/sites/GestinAtencinalCiudadano/Documentos%20compartidos/General/Contrato%201058%202024/Obligaciones%20generales/MAYO%202024?csf=1&web=1&e=l1dyS9
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No. Obligacién Actividad Desarrollada.para? ,dar cumplimiento a la Productos
obligacién
Cumplir con las obligaciones o
derivadas de la Ley 1581 de 2012 N o o 5 Enlaruta Co.n.trato 1058/ Obllgacpnes
) Solicitar certificacion de cumplimiento de la Politica de | generales Diciembre 2024, se adjunta
1.7 en su calidad de encargado del . X P o
. Tratamiento de Datos Personales documento, se adjunta “1.7 Certificado
tratamiento de los datos Seguridad de la Informacion Diciembre
personales. 2024”
Documentar toda la gestion
asociada a la operacién con
relacién especifica al
levantamiento de informacién,
definiciones de indicadores, La obligacion fue cumplida en los meses de septiembre
1.8 métricas, reportes, flujos de y octubre con la aprobacion recibida de parte dela | Los documentos se encuentran en las
trabajo, campafias y demés Supervision del Contrato. rutas: Septiembre 2024 y Octubre 2024
necesidades especificas de la
entidad, y adicional realizar
Backup de dicha informacién para
entregar a la entidad.
Activarlos servicios de Se realiza revisién de la asignacion de usuarios en las i0aci
licenciamiento de software en el : g Enlaruta anltrato 1058/ Obl|gaC|pnes
. . diferentes plataformas del Contact Center y de los generales Diciembre 2024, se adjunta
1.9 momento requerido y estipulado . . . . «
| contrat r puestos de trabajo en las instalaciones de Outsourcing | documento, base en Excel “1.9. Base
en el contrato y por el ikmpo SAS BIC de usuarios y puestos de trabajo
definido. asignados Diciembre 2024”.
Remitir a la Entidad los soportes
que certifiquen que se encuentra En la ruta Contrato 1058 / Obligaciones
110 al dia con las obligaciones de Se aportan los documentos que corresponden al pago | generales Diciembre 2024, se adjunta
' pago de los aportes al sistema de realizado. documento, 1.10 Soporte pago
seguridad social y aportes Sgguridad Social 'y parafiscales
parafiscales. Diciembre 2024
Realizar actividades de promocion
y prevencion tales como: pausas
activas, dotacién elementos o
puesto de trabajo, entrega de . o o . Enlaruta Co.n.trato 1058/ Ob||ga0|9nes
- Se realiza recopilacion de evidencias de las diferentes | generales Diciembre 2024, se adjunta
1.11 | elementos de proteccién personal . ) : . «
ividades de bienest i actividades realizadas durante el mes. documento, se adjunta informe “1.11
y actividades de bienestar entre Actividades de Bienestar Diciembre
otros; al recurso humano que 2024”
vincule para la prestacion del
servicio.
1 Cumplir con la normatividad legal | Actualizacion de la certificacion correspondiente al mes | En la ruta Contrato 1058 / Obligaciones
‘ vigente relacionada con la de Diciembre . generales Diciembre 2024, se adjunta
modalidad de teletrabajo si la documento, certificacién firmada por la



https://its2sicgov.sharepoint.com/sites/GestinAtencinalCiudadano/Documentos%20compartidos/Forms/AllItems.aspx?ga=1&id=%2Fsites%2FGestinAtencinalCiudadano%2FDocumentos%20compartidos%2FGeneral%2FContrato%201058%202024%2FObligaciones%20generales%2F9%2E%20SEPTIEMBRE%202024&viewid=20cba04f%2Db9ef%2D48b5%2Db8b9%2Db1ba9bc9328a
https://its2sicgov.sharepoint.com/sites/GestinAtencinalCiudadano/Documentos%20compartidos/Forms/AllItems.aspx?ga=1&id=%2Fsites%2FGestinAtencinalCiudadano%2FDocumentos%20compartidos%2FGeneral%2FContrato%201058%202024%2FObligaciones%20generales%2F10%2E%20OCTUBRE%202024&viewid=20cba04f%2Db9ef%2D48b5%2Db8b9%2Db1ba9bc9328a
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Actividad Desarrollada para dar cumplimiento a la

No. Obligacion N Productos
obligacién
Entidad no requiere agentes en las Jefe de relaciones laborales de
instalaciones de la Entidad. Outsourcing.  “1.12  Certificado  de

cumplimiento de normas laborales
Diciembre 2024”

OBLIGACIONES TRANSVERSALES.

L, Actividad Desarrollada para dar cumplimiento a la
No. Obligacion .p . P Productos
obligacion
Suscribir el Acta de inicio en donde
- C . El documento se encuentra en la ruta
1 se establezca el inicio de la fase 1 Publicacién en carpeta compartida MAYO 2024
y de la fase 3. E—
Cumplir con la propuesta de | En lo corrido de diciembre se realiza la medicion de los ~ Enlaruta Contrato 1058 /
indicadores de gestion | indicadores acordados entre la SIC y Outsourcing SAS Ob||g§a0|ones trgnsversalgs Diciembre,
2 . . . se adjunta archivo consolidado con los
presentados para la prestacion del BIC y como soporte se actualiza archivo resultados de los indicadores
servicio. correspondiente. establecidos para la campafia. “2.
Indicadores — Diciembre 2024”.
Cumplir las condiciones y los ANS En la ruta Contrato 1058 / Obligaciones
establecidos de acuerdo con los | Se realiza actualizacién del Informe de ANS incluyendo transyersales D|C|9mbre, se adjuntan
3 . - . i . archivos  consolidado  con  los
servicios solicitados y a los niveles resultados de lo corrido del mes de diciembre. resultados de los ANS establecidos
de servicio establecidos. para la campafia.
“3. ANS - Diciembre 2024
Contar y ejecutar en los casos que
sea necesario con los planes de
contingencia establecidos para Para lo corrido de diciembre no se han presentado
4 garantizar la continuidad del | situaciones que requieran la aplicacién de planes de N/A
servicio a la entidad y contar con un contingencia.
plan de continuidad que garantice
la prestacion del servicio.
En la ruta Contrato 1058 /
Asistr  a  las  reuniones Obligacioggs ttranstve(rjsales D[ci;ambre/
q | fidad o se adjunta acta de reuni6 de
5 prggrama as. eon ?, enicad y Actas de los seguimientos semanales seguimiento realizada en el mes de
brindar la informacién que se Diciembre:
requiera por esta. 5. ACTA No. 16 Acta reunion de
seguimiento operacién contact center 4
de diciembre de 2024
6 Atender las visitas de campo y Para el mes de diciembre n.olf,e presentaron visitas por A
demas requerimientos o solicitudes parte de la Supervision del Contrato. .
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No.

Obligacion

Actividad Desarrollada para dar cumplimiento a la
obligacion

Productos

de la supervisién con el fin de
verificar el cumplimiento de lo
contrato.

Presentar los soportes e informes
mensuales requeridos por la
entidad para el respectivo pago de
la factura mensual, en los plazos
establecidos, descritos en el aparte
denominado reportes, indicadores
e informes.

Informes de actividades realizadas mensual
(administrativo y financiero)

En la ruta Contrato 1058 /
Obligaciones transversales Diciembre/
7. SOPORTES FACTURACION, se
adjuntan soportes definidos para cada
item de facturacion

Recibir del contratista actual, en un
término no mayor a un (1) mes,
toda la informacion relacionada con
la operacién del servicio, de lo cual
se dejara acta suscrita entre el
contratista anterior, el contratista
adjudicatario y el supervisor del
contrato.

No aplica pues el proveedor Outsourcing es el mismo
que venia prestando los servicios.

N/A

Entregar dentro del mes siguiente a
la finalizacion del plazo de
ejecucion del contrato al nuevo
adjudicatario toda la informacion
relacionada con la operacién del
servicio, de lo cual se dejara acta
suscrita entre el contratista
anterior, el contratista adjudicatario
y el supervisor del contrato,
atendiendo las disposiciones de la
ley 1581 de 2012.

No aplica pues el proveedor Outsourcing es el mismo
que venia prestando los servicios.

N/A

10

Utilizar la bolsa de recursos
disponibles para atender los
requerimientos de servicios por
contingencias aprobadas por la
supervision con el fin de garantizar
la continuidad del servicio.

Para el mes de Diciembre no se realiza utilizacion de la
bolsa de recursos disponibles.

N/A

11

Implementar  los planes de
contingencia aprobados por el
supervisor para mitigar los riesgos
generados en la ejecucion del

Para el mes de diciembre no se aplica, el seguimiento
se realiz6 en los comités quincenales.

En la ruta Contrato 1058 /
Obligaciones transversales Diciembre
| se deposita el documento: 11. ACTA

No. 16 Acta reunion de seguimiento




Superintendencia de
Industria y Comercio

OM/JOW*C/M

Solucién al Primer Contacto®

No. Obligacién Actividad Desarrollada.para? ,dar cumplimiento a la Productos
obligacién
contrato para garantizar la operacion contact center 4 de
continuidad en la prestacion del diciembre de 2024
servicio.
De acuerdo a reunién de seguimiento realizada el dia 29
de julio de 2024, y teniendo en cuenta
la obligacién No. 30 de la fase 3 que se refiere al
El CONTRATISTA deberé entregar backup mensual de las transacciones y su
periodicamente las grabaciones de | almacenamiento por un periodo de 6 meses, se acuerda
llamadas al CONTRATANTE, una| duese realizaran dos entregas de las grabaciones:
12 |vez efectuado esto gl al cumplirse 6 meses de inicio del contrato v, Como soporte en la ruta Contrato
e al finalizar el contrato. 1058 / Obligaciones transversales
CONTRATISTA no sera Diciembre / se deposita el documento:
responsable por su 12. Acta de entrega Disco Duro SIC
almacenamiento Para dar cumplimiento a la obligacion, el dia 11 de
diciembre se hace entrega de Disco Duro que contiene
las interacciones y videollamadas atendidas en el
periodo de mayo a octubre de 2024 que corresponde a
los primeros 6 meses de contrato 1058 de 2024.
OBLIGACIONES FASE |
No. Obligacién Actividad Desarrollada_parall 'dar cumplimiento a la Productos
obligacion
Entregar dentro de los cinco (5)
dias hébiles siguientes a la
suscripcion del acta de inicio, para El Plan de trabajo y cronograma aprobado por la La evidencia se encuentra en la ruta
13 aprobacién del supervisor el plan supervision fue entregado durante la etapa de Contrato 1058 / Obligaciones Fase |
de trabajo y cronograma conforme implementacion. Mayo, “13. Acta Fase | - inicio
se detalla en el Anexo 1: Anexo implementacion y empalme contrato”
Técnico BPO.
La Programacion de las actividades de implementacion | |a evidencia se encuentra depositada
se entregd durante la fase en que se implement? el la ruta Contrato 1058 / Obligaciones
contrato. Fase | Mayo, “14. Cronograma
) . Implementacién SIC”
Cumplir con las actividades y . =
detalles establecidos para la Fase Durante la etapa de implementacion del contrato se La evidenci ra d ad
L L realizd la programacién de la contratacion con el listado a evidencia se encuentra oepositada
14 1 Inicio, implementacién y de los Agentes v personal vinculado a a operacion. en la ruta Contrato 1058 / Obligaciones
empalme en el Anexo 1: Anexo s d gf ype t | aop y ’ Fase | Mayo, se adjunta “14. BASE
Técnico BPO. as aos Tases equipo trasversal y equipo operativo. MAESTRA MIGRACION SIC”
La evidencia se encuentra depositada
Se dio cumplimiento a la obligacion durante la la ruta Contrato 1058 / Obligaciones
. - s Fase | Mayo, se adjunta: “14. Lista de
implementacion del contrato pues se realizd
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Superintendencia de
Industria y Comercio

00!1400!/’(/747

Solucién al Primer Contacto®

No.

Obligacion

Actividad Desarrollada para dar cumplimiento a la
obligacion

Productos

programacion refuerzo de capacitaciones SIC y tramites
— servicios.

asistencia - Refuerzos GN"y “14.
Fotos evidencias refuerzos”

Realizar curso de induccion SIC con Formacion SIC,
generacion accesos.

De acuerdo con lo informado por la
supervision del contrato, Se realiza
gestion con Talento Humano de la
SIC, en donde se informa que no se
cuenta actualmente con cursos de
induccion para contratistas, sin
embargo se solicita al lider de
Formacion de Outsourcing que
coordine la participacion de los
agentes del Contact Center para que
realicen los cursos virtuales de la
plataforma de la SIC — Formacién
(Campus virtual).

Realizar cursos disponibles plataforma moodle de
Formacion.

Para dar cumplimiento a la obligacion,
en la ruta Contrato 1058 /
Obligaciones Fase 1 Mayo, se adjunta
informe “14. Informe mensual
Formacién Mayo de 2024"
Adicionalmente, en la misma ruta se
deposita el archivo “14. Asistencias -
Informe Mayo 2024"

Capacitar a los asesores del Contact Center en temas
del SIGI.

Se dio cumplimiento a la actividad mediante
capacitacion recibida durante el mes de agosto.

En la ruta Contrato 1058 /
Obligaciones Fase 1 Agosto “14.
Evidencia Capacitacion SIGI Agosto
2024

Durante el mes de mayo se programé la reunion entre
las Oficinas de Tecnologia de la entidad y el Contratista.

En la ruta Contrato 1058 /
Obligaciones Fase 1 Mayo, se adjunta
“14. Acta No 3. Mesa de trabajo
Tecnologia Contact Center - OSCAE”

Programar los accesos y conectividad entre la entidad y
el Contratista.

Se genero archivo que registra los usuarios asignados
del Sistema de Tramites y la plataforma SIC Facilita.

En la ruta Contrato 1058 /

Obligaciones Fase 1 Mayo, se adjunta

archivo que relaciona usuarios del

sistema de tramites y SIC Facilita (14.

Usuarios Sistema de trémites y SIC
Facilita — Mayo 2024)

No aplica pues se mantiene el mismo
proveedor y no es necesario realizar
nuevo desborde de las lineas de

atencion.
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No.

Obligacion

Actividad Desarrollada para dar cumplimiento a la
obligacion

Productos

Programar la migracién de las lineas de atencién y
desborde de estas.

Programar entrega de informes previstos para cada
pago y cronograma de facturacion.

Durante el mes de mayo se realizé reunion para definir

los documentos que se entregarian como soporte para

la facturacion y para demostrar el cumplimiento de las
obligaciones contractuales.

En el mes de julio se realiz6 reunion de seguimiento
para verificar los documentos que se entregan como
soporte de facturacién y cumplimiento de obligaciones.

En la ruta Contrato 1058 /
Obligaciones Fase 1 Mayo, se adjunta
“14. Acta No 1. Definicion entregables

obligaciones y facturaciéon”

Se realizé seguimiento a los temas
pendientes en el Acta No 1, dejando

como soporte el Acta No 4.
Seguimiento entregables obligaciones
y facturacion con fecha del 29/07/2024
El acta se encuentra depositada en la

ruta Contrato 1058 / Obligaciones

Fase 1 Julio. “14. Acta No 4.
Seguimiento entregables obligaciones
y facturacién.pdf’

En la etapa de implementacién definida desde el inicio
del contrato hasta el 30 de abril de 2024, el Contratista
debe contar con la conectividad requerida para el inicio
de la operacion, cubrir todos los perfiles, realizar todos
los desarrollos descritos en el Anexo 1.5 Desarrollos
para la operacion y efectuar la capacitacion inicial de los
agentes, conforme al cronograma de trabajo aprobado
por la supervision, para el adecuado inicio de la
operacion.

En las actividades anteriores se valida
conectividad, los perfiles y la
capacitacion inicial de los agentes
(actividades cumplidas para el inicio
de la operacion)

Propuesta de los KPIs o indicadores de gestion del
proceso, de los canales de atencion, pardmetros de
calidad, para revisién de la entidad.

Se remite documento a la Entidad con la propuesta de
ANS e indicadores que podrian ser aplicados en la
campafia, posteriormente se lleva a cabo reunion para
definir los ANS e indicadores que seran medidos en los

diferentes canales y servicios de la campafia.

En la ruta Contrato 1058 /

Obligaciones Fase 1 Mayo, se adjunta

“14. Acta No 2. Definicién metas
indicadores y ANS”

Propuesta de manual de calidad para la prestacion del
servicio, el cual debe incluir los parametros del servicio
y las definiciones de errores criticos de usuario y de

negocio, este manual podra ajustarse las veces que sea
necesario durante la ejecucion del contrato, ya sea por

El Manual de Calidad fue actualizado

en el mes de septiembre, se

encuentra depositado en la ruta En la

ruta Contrato 1058 / Obligaciones

Fase 1 Septiembre 14. Manual de
Calidad
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Actividad Desarrollada para dar cumplimiento a la

No. Obligacion S Productos
obligacion
parte de la Entidad o a solicitud por parte del
Contratista.
Para el mes de diciembre no se realizaron
modificaciones en el Manual de Calidad de la campafia.
Propuesta del plan de continuidad y los planes de
contingencia, que contengan el conjunto de
dimient tividades alternati I
proce .|n.1|en os y actividades alterna |vos.a. a En la ruta Contrato 1058 /
operatividad normal de cada canal y servicio. Obligaciones Fase 1 Julio, se deposito
. , . to “14. Protocolo d
Se hizo entrega del Protocolo de Contingencia documecr;gtin en (;(;“OCO ode
actualizado que aplica para los diferentes canales y
servicios de la campaiia.
Propuesta de migracion del servicio, incluido el recurso N/A pues no se presentd cambio de
o proveedor.
humano y tecnolégico.
En la ruta Contrato 1058 /
Obligaciones Fase 1 Mayo, se adjunta
i “14. Acta No 2. Definicion metas
Una vez entregadas las propuestas la entidad, indicadores y ANS’
procedera a su verificacion y aprobacion para la
respectiva implementacion. Adicionalmente, se definirén | El dia 15 de agosto se realizd reunion
los mecanismos de reporte de indicadores y tramite de de seguimiento, Contrato 1058 /
ANS como esté establecido en el presente anexo. Obligaciones Fase 1 Agosto, se
encuentra depositada el “Acta No 5.
Seguimiento metas indicadores y
ANS’
Entregar a la entidad el plan de
capacitacion del talento humano
los diez (10) di . W .
. qentro de 0? diez (10) dias Para diciembre el plan de capacitacién de la campafia
15 | siguientes a la firma del contrato y Lo .
. no presenté ningdn cambio. N/A
actualizarlo mensualmente
conforme la necesidad de la
entidad.
Capacitar a los Agentes segun En la ruta Contrato 1058 /
16 modalidad de acuerdo con los Durante el mes de diciembre se llevaron a cabo Obligaciones Fase 1 Diciembre, se

requisitos establecidos y en los

horarios acordados con la Entidad.

capacitaciones que abordaron tanto temas de producto
como habilidades blandas.

adjunta informe actualizado “16.
Informe formacién mensual diciembre
2024"
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Obligacion

Actividad Desarrollada para dar cumplimiento a la
obligacion

Productos

Adicionalmente, en la misma ruta se
deposita el archivo “16. Asistencias -
Informe Formacion diciembre 2024”

17

Disponer, al inicio del contrato, del
equipo transversal requerido en el
Anexo 1 Sub anexo A Recurso
humano y entregar la Base de
datos, con las hojas de vida con
sus correspondientes soportes y
copia de los contratos suscritos,
con los siguientes datos: (i)
nombres completos, (i) nimero de
identificacion, (iii) nivel de
educacion, (iv) relacion de
experiencia laboral y actualizarlo
conforme se requiera. En caso de
requerirse modificaciones del
equipo de trabajo estas deberan
ser aprobadas por el supervisor
del contrato, y deben cumplir con
el perfil minimo requerido en el
anexo técnico.

Se realiza actualizacion de la base de personal.

Es importante indicar en la ruta correspondiente se
deposita la hoja de vida del asesor profesional que
cambia de perfil a Lider de Calidad.

En la ruta Contrato 1058 /
Obligaciones Fase 1, se encuentra
carpeta “Hojas de vida contrato 1058”

Asi mismo, en la ruta Contrato 1058 /
Obligaciones Fase 1 Diciembre, se
adjunta documento “17. Listado de
personal campafia SIC Diciembre”

18

Disponer de los agentes
debidamente capacitados para la
atencion de los canales, en un
tiempo no mayor a 15 dias
calendario contados a partir de la
firma del acta de inicio, para
atender los requerimientos de la
ciudadania; la capacitacién inicial
de los agentes de Contact Center
deberéa ser asumida por el
contratista, de tal forma que al
momento de realizar la conexion
para la atencion de los canales, no
se afecten los indicadores de
calidad, las metas de los niveles
de servicio y eficacia y la
informacion que se brinde acorde
con lo previamente documentado.

Durante el mes de diciembre no se han generado
capacitaciones para asesores nuevos

N/A
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OBLIGACIONES FASE i
No. Obligacién Actividad Desarrollada.para. ’dar cumplimiento a la Productos
obligacion
En cumplimiento de la obligacién para el mes de agosto
se entrega informe correspondiente al periodo de En laruta AGOSTO 2024 se
, - estabilizacion que permite visualizar el resultado encuentran “Informe periodo de
Cumplrr con las actividades y obtenido en Iosi\NS 2 indicadores pactados; asi como estabilizacion Contrato 1058 de 2024”,
detalles establecidos para la Fase | i izad las 4 p. | ’ g | “Propuesta mejores practicas”,
19 2 periodo de estabilizacion del a ggs |on. realizada por as~ areas Involucraas €n €|« stomer Journey Map SIC Agosto
senvicio establecidas en el Anexo | funcionamiento de la campafia. 2024", “Plan de actividades de
. Acni mejoramiento y Cronograma” y “Re
1 Anexo Técnico BPO. De igual forma se genera plan de mejoramiento el cual In{‘orme perioxcgo de eftabmzaﬁién
cuenta con aprobacion por parte de la Supervision del Contrato 1058 2024”
contrato.
Para suministrar a la Entidad la informacién que permita
Suministrar la informacion verificar el cumplimiento de los servicios establecidos,
requerida por la entidad para para el mes de diciembre se hace entrega del informe
20 | e o e . En la ruta Contrato 1058 /
a verificacion del cumplimiento de de gestién mensual el cual incluye los resultados — -
o " ) o Obligaciones Fase 2 Diciembre se
los servicios estableqdos en los obtemdog en tod.os los canales y servicios; asi como la adjunta:” 20. Informe de gestion
anexos técnicos gestion realizada por las areas de apoyo de la Diciembre 2024”
campafia.
Para dar cumplimiento a la obligacién se da continuidad
Presentar informe de la fase 2 que a las actividades incluidas en la propuesta de
contenga el reporte de indicadores mejoramiento:
alcanzados y no alcanzados, con '
o1 la respectiva justificacion y e SlCloruta de la excelencia En la ruta Contrato 1058 /
propuesta de mejoramiento para la * Ruleta de la Empatia Obligaciones Fase 2 Diciembre se
operacion y su dimensionamiento e  Aprendizaje Colaborativo adjunta:” 21. Seguimiento acciones de
conforme sea requerido por el e Socialicemos los criticos mejora Diciembre 2024
supervisor. e Talleres de Calidad
e Dia coloquial
OBLIGACIONES FASE I
No. Obligacion Productos
9 Cumplir con las actividades y detalles establecidos para la Fase 3 operacion, En la ruta Contrato 1058 / Obligaciones Fase 3
establecidas en el Anexo 1 Anexo Técnico BPO y los Subanexos Ay B. Diciembre, se adjunta “22. Informe de gestion
Diciembre 2024”
23 Contar con la total disponibilidad de las sedes del contact center para la prestacion En la ruta Contrato 1058 / Obligaciones Fase 3
del servicio y de la sede alterna en caso de presentarse alguna contingencia. Diciembre, se adjunta “23. Certificacion
disponibilidad Sede Alterna Diciembre 2024”.
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No. Obligacion Productos
Implementar las propuestas aprobadas por la supervision p | de diciemb t
., L C ara el mes de diciembre no se presentaron
24 | para la operacién de los canales, su seguimiento y medicion, e informar cuando se P

presenten mejoramientos.

mejoramientos ni se implementaron nuevas
propuestas.

Contar con soporte técnico que permita el correcto funcionamiento del software y el
hardware que hace parte de la plataforma tecnolégica del Centro de Contacto, el cual
debe estar disponible 24 horas al dia, 7 dias a la semana, durante el tiempo de

En la ruta Contrato 1058 / Obligaciones Fase 3

25 ejecucion del contrato, garantizando un servicio de soporte técnico que permita Dici . o . e
, o , , ) iciembre, se adjunta certificado “25. Certificacion
realizar un seguimiento y manejo adecuado a los tickets generados hasta su cierre, soporte servicios SIC Diciembre 2024”
conforme se detalla en el Anexo 1: Sub anexo B Especificaciones técnicas servicio y
operacion.
El dia 2 de diciembre se recibe solicitud por parte
de la SIC en la que solicitan a Outsourcing la
entrega de informacién como parte del proceso de
auditoria relacionado con la seguridad de los
proveedores realizada el dia 14 /11 /2024.
La respuesta fue entregada el 9 de diciembre
remitiendo los documentos solicitados, como
soporte en la ruta Contrato 1058 / Obligaciones
Realizar pruebas de seguridad a la infraestructura al menos una (1 vez durante el Fase 3 diciembre, se adjunta:
periodo de ejecucion del contrato, o conforme sea requerido por el supervisor del | 26. RV_Auditoria de proveedores 2024 - CTO
contrato, para identificar las vulnerabilidades en la infraestructura utilizada para la 1058 -2024 OUTSOURCING SERVICIOS
. . , . . INFORMATICOS S.A.S. B,
prestacion de los Servicios BPO, segun las definiciones estandar del mercado y 26 CONTRATO (4)
26 adoptar las medidas de seguridad sugeridas en las pruebas para mitigar las 26. Certificacion Ar;élisis de Vulnerabilidades
vulnerabilidades y presentar al supervisor certificacion suscrita por el representante Globaltek para Outsourcing SAS Octubre
legal de la realizacién y resultado de dichas pruebas. En caso de presentarse 2024,
vulnerabilidades, presentar plan de mitigacion de las mismas para aprobaciéndela | e  26.COBOG_000106_GenericCertificate_Final
supervision. e  26. gestidn de Incidentes,
e 26. IT-L-001- Politica General de Seguridad
de la Informacidn,
e 26.IT-PO-017 - Politicas Y Procedimientos De
Proteccion De Datos Personales,
e 26. IT-PR-005 - Procedimiento Plan de
Gestion de Continuidad del Negocio -
Estandary
e 26. Riesgos SIC. 26. SCO05-F07
COMPROMISO DE CONFIDENCIALIDAD Y
SEGURIDAD
Reportar de manera inmediata a la supervision del contrato cualquier tipo de Durante el mes de diciembre se continué con el
interrupcién, falla o suspension de la operacion de Contac Center, y presentar dentro reporte inmediato a través del grupo de
27 | delos 5 dias hébiles siguientes a la ocurrencia, un informe o reporte detallado de Whatsapp.

fallas que afectan la prestacion de los servicios, asi como el plan de contingencia
implementado para garantizar la continuidad y funcionamiento del servicio.

En lo corrido del mes no se han presentado
incidentes que afecten la prestacion de los
Servicios.
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No. Obligacion Productos
En la ruta JULIO 2024 se encuentran depositadas
las evidencias de la ultima modificacion realizada
en el cerramiento de la campafia en las
Contar con un sistema de control de acceso al Centro de Contacto durante toda la instalaciones de Outsourcing sede Caracas.
28 | operacion, que tenga puesto de control que permita validar y confirmar el acceso
Gnicamente del personal autorizado. Adicionalmente, en la ruta Contrato 1058 /
Obligaciones Fase 3 Diciembre, se adjunta “28.
Evidencia acceso control biométrico - Diciembre
2024 y “28. Certificacion Sistema control Acceso
SIC - Diciembre 2024
Atender los cambios solicitados por la Entidad, respecto a configuraciones de los En la ruta Contrato 1058 / Obligaciones Fase 3
29 servicios contratados (por ejemplo, cambios en el mend del IVR), en un plazo Diciembre, se depositan los nuevos audios
maximo de 5 dias habiles. implementados. “29. Audios IVR SIC 04.12.2024-
2024120471913352-001"
Efectuar una copia de seguridad mensual de las transacciones generadas en la
operacion de la entidad y disponer de un sistema de almacenamiento con la L
30 capacidad suficiente que permita el DE.n. la ruta Gontrato .1058 / Obligaciones Ease 3
. ) . i . iciembre, se deposita documento 30. Evidencia
almacenamiento por un periodo de seis (6) meses y un sistema que garantice la backup Diciembre 2024.
disponibilidad de la informacién en caso de fallas.
31 Aceptar los descuentos de acuerdo con a los ANS pactados. N/A
3 Cumplir con la demas que se deriven del objeto contractu?l y todas aquellas que de Durante el mes de Diciembre o se han
acuerdo con la naturaleza del contrato se fijen por ley. presentado solicitudes adicionales.

Servicios BPO que involucran recurso humano:

Cod Cantidad
- Servicio ejecutada en el Descripcion
Matriz
mes
Actividades sugeridas:
* Servir de punto de contacto con la Entidad, para solucionar cualquier tipo
de problema que se pueda presentar en la prestacion del servicio.
* Definir las metas para la adecuada ejecucién del contrato de acuerdo con
los objetivos de la Entidad.
* Supervisar el seguimiento a las actividades de los Agentes que forman
1.1 Gerente de Cuenta 1 parte del equipo de trabajo para la prestacién del servicio y a todo recurso

humano que interviene en la operacion de la Entidad.

Asistir a las capacitaciones y reuniones que sean programadas por la
Entidad.

Verificar de forma continua el cumplimiento y cierre de los casos
pendientes por gestionar.

Presentar los reportes de acuerdo con las condiciones y periodicidad
acordadas con la Entidad.
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Cantidad
Coq. Servicio ejecutada en el Descripcion
Matriz
mes
* Orientar y/o delegar a su equipo, ejerciendo la supervision necesaria.
* Revisar informes mensuales y reportes a ser entregados a la Entidad.
* Administrar los problemas y los cambios que el proyecto exija sobre la
marcha.
* Realizar el seguimiento a los niveles de satisfaccién reportados
mensualmente.
* Brindar lineamientos técnicos y operativos, asi como generar indicadores
e insumos para la toma de decisiones en pro del mejoramiento del
Proyecto.

Actividades sugeridas:

+ Coordinar, administrar y hacer seguimiento a las actividades de los
Agentes que forman parte del equipo de trabajo para la prestacion del
servicio de la Entidad, de acuerdo con los canales y/o servicios asignados.

« Articular con las personas designadas por la entidad, para brindar los
lineamientos técnicos y operativos al equipo a su cargo.

+ Asistir a las capacitaciones y reuniones que sean programadas por la
Entidad.

* Presentar los reportes de acuerdo con las condiciones y periodicidad
acordadas con la Entidad.

+ Realizar actividades administrativas delegadas para gestién del personal
a su cargo (permisos, reporte de horarios, incapacidades, entre otros) con
el fin de no afectar la continuidad de la prestacion del servicio.

Coordinador/Jefe de . . . e L .
1.2 Operaciones 3 + Realizar los escalamientos identificados en la operacién a la entidad y velar
por la respuesta y solucion oportuna de las necesidades presentadas.

« Apoyar las labores de sistematizacion de informacion.

+ Conocer de manera completa y fluida los propdsitos misionales
correspondientes a la operacion de la Entidad.

+ Realizar los informes mensuales y reportes requeridos por la Entidad.

+ Gestionar y controlar el cumplimiento de las metas determinadas para los
agentes por parte de la entidad.

+ Reuvisar, consolidar y confirmar la veracidad de la informacion generada
durante la operacion.

«  Proponer actividades y/o acciones tendientes a mejorar la prestacion del
servicio por medio de los canales asignados, con el fin de aumentar el
nivel de satisfaccion de los ciudadanos.

Actividades sugeridas:

* Asistir a las capacitaciones y reuniones que sean programadas por la
Entidad.
13 Supervisor Servicios 8 * Brindar el apoyo pedagdgico necesario para hacer la transferencia de

BPO

conocimiento de lo misional a los Agentes que forman parte del equipo de
trabajo para la prestacion del servicio de la Entidad.

Proponer actividades educativas, para aplicar las herramientas
apropiadas a las necesidades identificadas utilizando diversas
metodologias y canales (presencial, web, escrita entre otros).
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Cod.
Matriz

Servicio

Cantidad
ejecutada en el
mes

Descripcion

Realizar actividades de induccion y reinducciéon para contribuir a la
adaptacion y actualizacion del personal en su puesto de trabajo.

Hacer seguimiento a las actividades educativas del sistema de
capacitacion y formacion, para evaluar la efectividad de las mismas.

Hacer seguimiento al personal mediante evaluaciones periédicas, para
medir los conocimientos y el grado de destreza para el puesto de trabajo.

Identificar y programar los recursos, logisticos y tecnolégicos necesarios
para cada actividad educativa.

Elaborar y presentar informes sobre los resultados de las actividades de
capacitacion, con el fin de brindar insumos para correctivos y toma de
decisiones.

Elaborar, revisar y mantener actualizadas las herramientas y aplicativos
relacionados con el proceso de consulta, capacitacion y formacion del
personal de ayuda como manuales de capacitacion y evaluaciones de
medicion.

Identificar necesidades formativas.

Proponer actividades y/o acciones tendientes a mejorar la prestacion del
servicio por medio de los canales asignados, con el fin de aumentar el
nivel de satisfaccion de los ciudadanos.

Demas funciones solicitadas por la Entidad.

1.4

Lider de calidad

Actividades sugeridas:

Realizar seguimiento a los procesos y procedimientos de calidad de la
prestacion del servicio.

Asistir a las capacitaciones y reuniones que sean programadas por la
Entidad.

Elaborar y presentar informes sobre los resultados de las actividades
desarrolladas, con el fin de brindar insumos para correctivos y toma de
decisiones.

Realizar monitoreo de la prestacion del servicio mediante
acompafamiento, pantalla remota o de grabaciones.

Responder los requerimientos solicitados por el supervisor del contrato
de la Entidad.

Desarrollar proceso de retroalimentacion de los agentes que presente
dificultades en el proceso de atencion.

Llevar un registro del seguimiento que contenga el reporte estadistico del
namero de errores que se generaron en el mes por agente y por equipo,
cantidad de Agentes en seguimiento, avances y efectos sobre las
retroalimentaciones, fortalezas de cada uno detallando medidas
preventivas, para cumplir con los indicadores establecidos.

Identificar oportunidades de mejora.

Reportar a la Entidad los hallazgos de errores, el cronograma de
retroalimentaciones, y la cantidad de monitoreo realizados
mensualmente.

Demas funciones solicitadas por la Entidad.

NOVEDADES.
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Cod.
Matriz

Servicio

Cantidad
ejecutada en el
mes

Descripcion

e Andrea Zamora quien se habia retirado el 31 de octubre fue
reemplazada por Ruby Stella Villamizar a partir del 1 de diciembre.

1.5

Agente Minero de
Datos

Actividades sugeridas:

Recopilar la informacién que se genera en operacion del servicio
contratado para efectuar su sistematizacion estadistica y cualitativa.

Realizar el proceso de detectar la informaciéon procesable de los datos
recopilados y mediante analisis matematico deducir los patrones y
tendencias que existen en los datos.

1.6

Formador

Actividades sugeridas:

Formar a los Agentes nuevos y antiguos al inicio de la operacion

Brindar retroalimentacion y hacer seguimiento a los Agentes en caso de
detectar fallas en la prestacion del servicio.

Mantener actualizada a la operacion respecto a los cambios que la
Entidad implemente o requiera.

Generar los distintos informes con relacion a las actividades realizadas y
los resultados obtenidos.

Elaborar manuales de capacitacién y procesos operacionales.

Realizar evaluaciones periédicas de seguimiento para medir el
conocimiento de los Agentes.

Programar induccién y entrenamiento a los Agentes en los proyectos que
se atienden de la Entidad.

Prestar apoyo y realizar seguimiento junto con el supervisor y lider de
calidad definiendo estrategias diarias para mejorar la prestacion del
servicio.

Identificar posibles problemas y realizar planes de accién, medidas
correctivas, preventivas y de mejora.

Acudir a las capacitaciones y reuniones programadas por la Entidad.
Manejo de los Agentes para resolver las inquietudes e identificacion de
Problemas.

Demas funciones solicitadas por la Entidad

1.7

Agentes profesionales
en Derecho
Presenciales Bogota

Actividades sugeridas:

Orientar e informar a los ciudadanos acerca de los servicios y tramites
que se realizan en la entidad utilizando los guiones y protocolos
establecidos.

Generary entregar a los ciudadanos objeto de atencion, la documentacion
indicada por la Entidad.

Verificar e informar el estado de cualquier tramite realizado ante la
Superintendencia de Industria y Comercio, haciendo uso de las
herramientas tecnoldgicas disponibles logrando de esta manera brindar
informacién completa y actualizada a los ciudadanos respecto de sus
actuaciones ante la entidad.

Realizar la recepcion y el direccionamiento de las (PQRSF) peticiones,
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Cantidad
Coq. Servicio ejecutada en el Descripcion
Matriz
mes
quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones de la ciudadania a la
entidad.

» Realizar entrevistas personalizadas y talleres segun las instrucciones de
la Entidad.

* Registrar las atenciones realizadas a los ciudadanos en la herramienta
destinada para tal fin, garantizando de esta manera una adecuada
trazabilidad de la gestidn brindada y la informacién suministrada.

*  Adoptar los reglamentos, manuales, instructivos, formatos y plataformas,
para velar por la transmision actualizada y veraz de la informacion
brindada al ciudadano.

+ Demas funciones solicitadas por la Entidad que se puedan contemplar
dentro del alcance del servicio.

Actividades sugeridas:

»  Orientar e informar a los ciudadanos acerca de los servicios de la entidad
utilizando los guiones y protocolos establecidos.

«  Participar en el desarrollo y ejecucion de los programas y proyectos que
se llevan a cabo en el Grupo de Trabajo de Atencion al Ciudadano para
la prestacion de un 6ptimo servicio al ciudadano acorde con los planes y
directrices institucionales.

+ Realizar la recepcion y el direccionamiento de las (PQRSF) peticiones,
quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones de la ciudadania a la
entidad.

«  Contribuir en la ejecucidon de planes y proyectos que contribuyan a
informar al ciudadano sobre los servicios, funciones y tramites que brinda
la entidad.

»  Orientar a los ciudadanos y/o suministrar la informacién, mecanismos y
acompafamiento solicitados de conformidad con los tramites y
procedimientos establecidos por la Superintendencia de Industria y

Agentes Comercio.
18 Profesionales en 124.7 +  Adoptar los reglamentos, manuales, instructivos, formatos y plataformas,
) carreras

administrativas

para velar por la transmision actualizada y veraz de la informacién
brindada al ciudadano.

Registrar informacién brindada por los ciudadanos objeto de atencion, en
la herramienta proporcionada por este fin.

Verificar e informar el estado de cualquier tramite realizado ante la
Superintendencia de Industria y Comercio, haciendo uso de las
herramientas tecnolégicas disponibles logrando de esta manera brindar
informacién completa y actualizada a los ciudadanos respecto de sus
actuaciones ante la entidad.

Ofrecer atencion diferencial a los ciudadanos que presenten alguna
condicion de vulnerabilidad que se contacten a través del servicio de
“dialogo social”, con el fin de dar respuesta clara y sencilla a las consultas
y/o procesos que estos tengan con la Superintendencia de Industria y
Comercio.}

Brindar el apoyo pedagdgico necesario para construir e implementar
técnicamente en el servicio de “didlogo social”, desde una perspectiva
social y humana que favorezca la atencién de poblacion diferencial.
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Cod.
Matriz

Servicio

Cantidad
ejecutada en el
mes

Descripcion

NOVEDADES.

e Laasesora Ruby Stella Villamizar cambia de perfil y es retirada como
profesional el 30 de noviembre, la reemplaza Mélida Rosa Quintero
quien ingresa el 10 de diciembre.

1.9

Agente Profesional
con dominio en
lenguaje de seinas
colombiana
(videollamada)

Realizar las siguientes actividades en lengua de sefias colombiana:

Orientar e informar a los ciudadanos acerca de los servicios de la entidad
utilizando los guiones y protocolos establecidos.

Participar en el desarrollo y ejecucion de los programas y proyectos que
se llevan a cabo en el Grupo de Trabajo de Atencion al Ciudadano para
la prestacion de un 6ptimo servicio al ciudadano acorde con los planes y
directrices institucionales.

Realizar la recepcion y el direccionamiento de las (PQRSF) peticiones,
quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones de la ciudadania a la
entidad.

Contribuir en la ejecucidon de planes y proyectos que contribuyan a
informar al ciudadano sobre los servicios, funciones y tramites que brinda
la entidad.

Orientar a los ciudadanos y/o suministrar la informacién, mecanismos y
acompafiamiento solicitados de conformidad con los tramites y
procedimientos establecidos por la Superintendencia de Industria y
Comercio.

Adoptar los reglamentos, manuales, instructivos, formatos y plataformas,
para velar por la transmision actualizada y veraz de la informacion
brindada al ciudadano.

Registrar informacién brindada por los ciudadanos objeto de atencion, en
la herramienta proporcionada por este fin.

Orientar a los ciudadanos en materia de protecciéon al consumidor,
proteccion de la competencia, propiedad industrial, proteccion de datos
personales y en las demas delegaturas y/o areas misionales, respecto a
los criterios, procedimientos y mecanismos, dispuestos para el
cumplimiento de los derechos de los ciudadanos.

Verificar e informar el estado de cualquier tramite realizado ante la
Superintendencia de Industria y Comercio, haciendo uso de las
herramientas tecnolégicas disponibles logrando de esta manera brindar
informacién completa y actualizada a los ciudadanos respecto de sus
actuaciones ante la entidad.

Demas funciones solicitadas por la Entidad que se puedan contemplar
dentro del alcance del servicio

Agentes Técnicos en
carreras
administrativas

64

Actividades sugeridas:

Linea de atencién

e Gestionar servicio outbound como apoyo a los servicios del canal.
e Gestionar servicio outbound Gestion de Cierre de Ciclo

e  Gestionar servicio webcall back

e Gestionar servicio restauracion de experiencia

e Vigilar y controlar los niveles e indicadores de atencién de los
agentes de servicio en los diferentes canales de atencion.
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Cod.
Matriz

Servicio

Cantidad
ejecutada en el
mes

Descripcion

Backoffice — Canal escrito.

Presencial

Anfitrion Recepcion Bogota

Redes sociales

Demas funciones solicitadas por la Entidad que se puedan
contemplar dentro del alcance del servicio.

Garantizar que las respuestas se efectuen de acuerdo con lo
estipulado en el manual de “Procedimiento para la atencién de
peticiones, consultas, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones”.
Validar los datos de notificacién de la respuesta generadas, a fin de
que coincidan con los indicados en la peticion inicial que ingresa a la
entidad.

Asegurarse que todos los documentos de salida (Web — Fisico) sean
gestionados, minimizando defectos de redaccién, errores
gramaticales o discordancias.

Revisar oportunamente y realizar los traslados al area competente,
confirmando que se encuentre dentro de los términos exigidos por la
entidad segun sea el caso, para la posterior aprobacion y firma del
funcionario que corresponda.

Validar los oficios de traslado a las entidades competentes dentro del
término establecido de acuerdo la Ley 1755 de 2015.

Cerciorarse que el documento de los formularios web haya sido
digitalizado y se encuentre disponible para consulta de los
ciudadanos.

Demas funciones solicitadas por la Entidad que se puedan
contemplar dentro del alcance del servicio

Direccionar a los ciudadanos a los modulos de atencion respectivos
Registrar datos del ciudadano objeto de atencién, en la herramienta
proporcionada por este fin.

Demas funciones solicitadas por la Entidad que se puedan contemplar
dentro del alcance del servicio.

Gestionar y brindar respuesta a las consultas, comentarios o
solicitudes que los ciudadanos hagan llegar a la Superintendencia de
Industria y Comercio a través de las Redes Sociales (Facebook, X,
Instagram).

Verificar el contenido de la interacciéon, pues con su respuesta
representa a la Entidad; el agente debe evaluar si contesta o no,
teniendo en cuenta Circulares, procedimientos yo manuales
entregadas por la entidad

Identificar a los lideres de opinion que impulsan los temas
relacionados con la entidad.

Monitorear el panorama corporativo identificando oportunidades o
amenazas relacionados con el quehacer de la entidad y los temas de
su competencia.
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Cantidad
Coq. Servicio ejecutada en el Descripcion
Matriz
mes
e Registrar las atenciones realizadas a los ciudadanos en la
herramienta destinada para tal fin, garantizando de esta manera una
adecuada trazabilidad de la gestion brindada y la informacion
suministrada.
e Demas funciones solicitadas por la Entidad que se puedan
contemplar dentro del alcance del servicio

Actividades sugeridas:

Linea de atencion

e Gestionar servicio outbound como apoyo a los servicios del canal.

e Gestionar servicio outbound Gestion de Cierre de Ciclo

e Gestionar servicio webcall back

e Gestionar servicio restauracion de experiencia

e Vigilar y controlar los niveles e indicadores de atencion de los agentes de
servicio en los diferentes canales de atencion.

e Demas funciones solicitadas por la Entidad que se puedan contemplar
dentro del alcance del servicio.

Backoffice — Canal escrito.

e Garantizar que las respuestas se efectien de acuerdo con lo estipulado
en el manual de “Procedimiento para la atencién de peticiones, consultas,
quejas, reclamos, sugerencias Yy felicitaciones”.

e Validar los datos de notificacion de la respuesta generadas, a fin de que
coincidan con los indicados en la peticion inicial que ingresa a la entidad.

e Asegurarse que todos los documentos de salida (Web — Fisico) sean

o gestionados, minimizando defectos de redaccion, errores gramaticales o
Agentes Técnicos discordancias.
1.1 entidad en carreras 3

administrativas

e Revisar oportunamente y realizar los traslados al area competente,
confirmando que se encuentre dentro de los términos exigidos por la
entidad segun sea el caso, para la posterior aprobaciéon y firma del
funcionario que corresponda.

e Validar los oficios de traslado a las entidades competentes dentro del
término establecido de acuerdo la Ley 1755 de 2015.

e Cerciorarse que el documento de los formularios web haya sido
digitalizado y se encuentre disponible para consulta de los ciudadanos.

e Demas funciones solicitadas por la Entidad que se puedan contemplar
dentro del alcance del servicio

Presencial
Anfitrion Recepcion Bogota

e Direccionar a los ciudadanos a los moédulos de atencidn respectivos

e Registrar datos del ciudadano objeto de atencion, en la herramienta
proporcionada por este fin.

e Demas funciones solicitadas por la Entidad que se puedan contemplar
dentro del alcance del servicio.

Redes sociales

e  Gestionar y brindar respuesta a las consultas, comentarios o solicitudes
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Cantidad
Ll Servicio ejecutada en el
Matriz 1
mes

Descripcion

que los ciudadanos hagan llegar a la Superintendencia de Industria y
Comercio a través de las Redes Sociales (Facebook, X, Instagram).

Verificar el contenido de la interaccion, pues con su respuesta representa
a la Entidad; el agente debe evaluar si contesta o no, teniendo en cuenta
Circulares, procedimientos yo manuales entregadas por la entidad

Identificar a los lideres de opinién que impulsan los temas relacionados
con la entidad.

Monitorear el panorama corporativo identificando oportunidades o
amenazas relacionados con el quehacer de la entidad y los temas de su
competencia.

Registrar las atenciones realizadas a los ciudadanos en la herramienta
destinada para tal fin, garantizando de esta manera una adecuada
trazabilidad de la gestién brindada y la informacién suministrada.

Demas funciones solicitadas por la Entidad que se puedan contemplar
dentro del alcance del servicio

Servicios BPO que NO involucran recurso humano:

Cantidad ejecutada en el

outbound/Inbound

Cod. Matriz Cantidad Descripcion
mes
Conexion entre puntos ofrecida en medios terrestres.
. Adicionalmente, la conexion cuenta con condiciones
Enlace Dedicado entre . . . L L
2.1 2 especificas de disponibilidad y operacion del servicio
puntos - .
contratado. Este servicio es exclusivamente para
operacion de centro de contacto.
Servicio de grabacion de un anuncio publicitario o
informativo para ser difundido por promocionado en los
Grabacién anuncios IVR canales de atencion definidos por la Entidad.
2.2 (Interactive Voice 2
Response) Se realiza cambio de dos audios en el IVR para indicar
ubicacioén y horario de atencién en los puntos de atencion
de las ciudades de Cartagena y Cali.
Minuto IVR (Interactive Servicio que, mf—:dlante' ur.1 sistema automatizado de
. respuesta interactiva, estaorientado a entregar o capturar
2.3 Voice Response) - 29.848 . . ) . "
Enrutador informacion a través del canal telefénico, permitiendo el
acceso a servicios de informacion u otras operaciones.
Servicio de minutos de conexion efectivos consumidos por
los Agentes en el canal de atencion contratado por la
Entidad, es decir minutos de telefonia.
24 Minutos de conexion 29.000

Para lo corrido de diciembre se han gestionado camparias
relacionadas con:

e Soporte para gestion de SIC Facilita
e  Soporte para gestion del Canal Escrito
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Cod. Matriz

Cantidad

Cantidad ejecutada en el
mes

Descripcion

e Cierre de ciclo de todas las encuestas de
satisfaccion aplicadas.

e Restauracion de la experiencia: Videollamadas,
chats o llamadas caidas, cierre de ciclo para
quejas etc.

25

Minuto Virtual Hold

Servicio virtual de recepcion de llamadas que almacena los
datos de contactoy la duda o inquietud del ciudadano, para
en un tiempo maximo posterior, contactarse con el
ciudadano con la informacion requerida.

2.6

Web Call back

Servicio de registro telefénico a través de un formulario en
la pagina Web de la Entidad para devolucion de la llamada
lo més pronto posible por un Agente, dentro del horario del
canal telefénico.

Durante lo corrido de diciembre se han utilizado 5 licencias
para la gestion del servicio de devolucién de llamadas.

2.7

Mailing

12.601

Servicio de envio de correos electronicos de manera
masiva y personalizada.

El servicio fue utilizado para el envio de la encuesta de
satisfaccion para el canal Escrito y para apoyar el proceso
de SIC Facilita recordando a los participantes la
programacion de chats de mediaciéon e informando a los
proveedores de presuntos incumplimientos en lo acordado
con los consumidores.

En lo corrido de diciembre se supera la cantidad
establecida pues se realiza envio de campafia relacionada
con la Audiencia de Rendicion de Cuentas, como soporte
se adjunta “2.7 Re_ Participa en nuestra Audiencia de
Rendicion de Cuentas 2024 — SIC”

2.8

Mensaje SMS (Short
Message Service) Servicio
de Mensajes Cortos

30.347

Servicio de mensajes cortos conocido como SMS (Short
Message Service), disponible en los teléfonos méviles que
permite el envio y recepcién de mensajes de texto entre
teléfonos moviles.

En lo que se lleva de diciembre el servicio ha sido utilizado
para envio de mensajes recordatorios a los ciudadanos con
chat de mediacion programado en SIC Facilita; se destaca
el inicio de la estrategia con mensajes de doble via con los
que se consulta si el ciudadano va a asistir o no a su chat
asignado.

Adicionalmente, con ocasion de la Audiencia de Rendicién
de Cuentas de la Entidad, se gener6 campafia de SMS
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Descripcion

como soporte se adjunta “2.8. RV_ Mensaje SMS -
Invitacion RdC”. Esta campafia incrementd el consumo
superando la cantidad definida por mes.

Asistente virtual que entabla una conversacion escrita con
los usuarios a travésde canales de comunicacién por texto.

El Chatbot Smart permite masificar atencion con
interpretacion del texto escrito por el usuario usando
tecnologias como inteligencia artificial, machine learningy
brinda solucién de acuerdo con los flujos de conversacion o
didlogo que tiene parametrizados.

Servicio de hora de desarrollo que permita atender
necesidades de las Entidades para la prestacion del
servicio de atencion al ciudadano a través delContratista de
Servicios BPO enfocadas en llevar a cabo las integraciones
consistemas de informacion, aplicaciones de la Entidad, asi
como los servicios asociados con analytics, canales
digitales y de automatizacion.

Servicio de entrega de uniforme con la imagen
institucional de la Entidad, por Agente.

Servicio en Contact Center, que busca tener un area
dedicada exclusivamente para la operacion de la Entidad
con la privacidad para la prestacion del servicio.

Cod. Matriz Cantidad Cantidad ejecutada en el
mes
2.9 Chatbot 7.700
Hora desarrollo para
3.1 Integraciones y canales 0
digitales
3.2 Distintivo Institucional 0
Cerramiento area de
33 trabajo en Centro de 0
) Contacto (metro
cuadrado)
22 Informe gestion por Canal de atencion

A continuacién, se relaciona cuadro resumen correspondiente a la cantidad de servicios entrantes y atendidos en cada uno de los

canales de atencion:
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Nt/

Superintendencia de
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ATENCIONES INSTITUCIONALES A NIVEL NACIONAL

Atenciones institucionales en Sede Principal 379
Atenciones institucionales mediante Call Center (telefonico) 3.690
Atenciones institucionales a través de Chat 189
Atenciones institucionales a través de correo electrénico 0
Atenciones institucionales a través del Conmutador 0
Atenciones institucionales en PAC Nacional 44
Atenciones institucionales en Radicacién en PAC Nacional 0
Atenciones institucionales en Quiosco Informéatico 0
Atenciones institucionales en las Casas del Consumidor RNPC 106
Atenciones institucionales a través de Redes Sociales 2.099
Atenciones institucionales a través de Video llamadas 151
Atenciones institucionales a través de Chatbot 1.535
Atenciones institucionales a través de la Unidad Mévil RNPC 0
Atenciones institucionales a través de Web Call Back o Virtual Hold 364
Atenciones institucionales a través de Sic Facilita 978
Atenciones institucionales a través de Dialogo Social 27
Atenciones institucionales a través de Buzon fuera de horario 20

Atenciones institucionales a través de Orientador Juridico

11

Total de atenciones institucionales a nivel nacional 9.593

00!1400!/’(/747

Solucién al Primer Contacto®

La fuente de las estadisticas de los diferentes canales se extrae del OCM (Tipificador), aplicativos CMS, Avaya Aura, Yaco, médulo

de agendamiento y Social Gateway.

2.3 indices del Servicio

En lo que se lleva de diciembre se ha cumplido con el nivel de atencién y nivel de servicio tanto en el canal telefénico como en los
servicios de videollamada y chat virtual, se continta trabajando en el TMO promedio de la operacién, buscando oportunidades de
mejora que puedan generar fortalecimiento de los procesos y calidad en el servicio prestado a cada ciudadano por los diferentes

canales de atencion.

2.3.1 indices de servicio canal telefonico.

Nombre del ANS

Descripcion Meta | Frecuencia | Resultado Obtenido
Llamadas contestadas en

Llamadas Recibidas

Nivel de Servicio un umbral de tiempo / 85 Diaria 92.32%
Llamadas Recibidas
Nivel de atencion Llamadas Contestadas /| g5 Diaria 99.92%

2.3.2 indices de servicio Videollamada.

Nombre del ANS

Nivel de Servicio

Descripcion Meta | Frecuencia | Resultado Obtenido

Llamadas contestadas en

un umbral de tiempo / 85

Diaria

96.73%
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Llamadas Recibidas

Nivel de atencion Llamadas Contestadas /| o Diaria 98.69%
Llamadas Recibidas

2.3.3 indices de servicio Chat virtual.

Nombre del ANS Descripcion Meta = Frecuencia | Resultado Obtenido
Llamadas contestadas en
Nivel de Servicio un umbral de tiempo / 85 Diaria 96.30%

Llamadas Recibidas

Nivel de atencién Llamadas Contefstfadas ! 95 Diaria 100%
Llamadas Recibidas

3. AFECTACION ANS.
En lo que se lleva del mes de diciembre se presenta incumplimiento en el ANS “Precision de error critico de usuario final”.

PECUF. Mide el porcentaje de error critico de agente que afecta directamente al usuario final. Un error critico de agente corresponde
al error generado por una mala informacion del agente y que afecta directamente al usuario final.

Cantidad de transacciones monitoreadas sin error critico de usuario
Calculo = - - - X 100
Cantidad de transacciones monitoreadas

Error Critico
™

Servicio

TMSECU Indicador ANS Cumplimiento

SIC Facilita 18 88,89%| 90% No cumple
Telefénico 74 63 85,14%| 90% No cumple
Canal Escrito 71 60 84,51%| 90% No cumple
Redes sociales 6 6 100,00%| 90%
Diciembre Video llamada 13 13 100,00%| 90%
Presencial 10 10 100,00%| 90%
Chat 24 19 79.17%| 90% [l oM
Ciudades 3 3 100,00%| 90%
Chatbot 1 1 100,00%| 90%
TOTAL 86,80%| 90%

Con el propésito de dar cumplimiento al finalizar el mes se implementaran las siguientes acciones:

o Refuerzos especificos en los temas identificados de mayor impacto para el canal telefénico y el servicio de chat.

e Seguimiento puntual en el canal escrito para evitar afectaciones y disminuir la reincidencia.

e Revision de los errores identificados en SIC Facilita y socializacion de mejores practicas para disminuir la posibilidad de
repeticion.

4, AFECTACION INDICADORES.

Se trata de indicadores para seguimiento operativo, no hacen parte de los ANS inicialmente pactados y se ven afectados por la
dindmica de los canales y servicios.
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TMO: Mide el tiempo medio de operacién de los Servicios BPO contratados por la Entidad y que son gestionados por recurso humano
en un periodo de tiempo definido por la Entidad

Sumatoria del tiempo total de duracién de las llamadas

Calculo = Numero de llamadas

Servicio de Videollamada

Indicador Meta Cumplimiento
Diciembre No cumple

Teniendo en cuenta que la informacidn que se entrega corresponde al corte 5 de diciembre, se implementaran las siguientes acciones
con el objetivo de cumplir la meta establecida al finalizar el mes:

e  Seguimiento especifico a los asesores con TMO altos y de las llamadas que se identifiquen como prolongadas, de esta forma
se identificara motivos puntuales que pueden estar generando un tiempo de conversacion elevado.

o Refuerzos permanentes en los temas de mayor complejidad como son: Propiedad Industrial (especialmente manejo de SIPI)
y Reglamentos Técnicos — Metrologia Legal.

¢ Constante apoyo en piso de tal forma que los asesores encuentren ayuda oportuna en caso de requerirla.

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

Sumatoria del tiempo total de atencién
Calculo = - — x100
Tiempo total de conexién del agente

Consolidado telefonico + videollamada

Indicador Meta Cumplimiento
Diciembre No cumple

Con el propésito de alcanzar la meta establecida al finalizar el mes, se definen las siguientes acciones.
¢ Realizacion de actividades desarrolladas por el area de formacion de la campafia.
e Participacion en las actividades implementadas a través de la plataforma CrecemOS por parte de Outsourcing.
5. DOCUMENTOS ADJUNTOS
RESUMEN INDICADORES
o Informe de gestién Diciembre 2024
PERSONAL

e Soporte pago Seguridad Social y parafiscales Diciembre 2024
o Certificado de cumplimiento de perfiles SIC Diciembre 2024
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Soporte de licenciamiento plataformas Contact Center Diciembre 2024
Base de usuarios y puestos de trabajo asignados Diciembre 2024
Evidencias licencias office Diciembre 2024

Informe actividades de bienestar Diciembre 2024

INFORMES TECNICOS (archivos de Excel, Word y pdf) - Archivos adjuntos en la ruta indicada.

2.1. Enlace dedicado entre puntos Diciembre 2024
2.2. Grabacion anuncios IVR - Diciembre 2024

2.3. Minuto IVR enrutador Diciembre 2024.

2.4. Minutos de conexion Outbound Diciembre 2024.
2.5. Minuto Virtual Hold Diciembre 2024.

2.6. Web Call Back Diciembre 2024.

2.7. Mailing Diciembre 2024.

e 2.8. SMS Diciembre 2024.

e 2.9. Chatbot Diciembre 2024.

CALIDAD Y FORMACION

e Informe maestro aseguramiento de Calidad Diciembre 2024
e Informe mensual Formacion Diciembre de 2024.
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