) CODIGO: GA01-F08
FORMATO INFORME DE SUPERVISION Y/O CUMPLIMIENTO A

. (
I—/ SATISFACCION DEL CONTRATO O CONVENIO, SOLICITUD Y VERSION: 9

Industria y Comercio
SUPERINTENDENCIA

AUTORIZACION DE PAGO

FECHA: 2024-05-03

Numero de Contrato : 1058 de 2024

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

1. INFORMACION BASICA

Nombre del contratista: OUTSOURCING SERVICIOS

Numero 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 atencién
al ciudadano de la Superintendencia de Industria y Comercio.

Forma de pago: MENSUALIDADES VENCIDAS o proporcionales por fraccion de mes de conformidad con el servicio efectivamente prestado, incluyendo IVA si a ello hay
lugar y los demas impuestos, tasas y contribuciones. Para los periodos que no correspondan a mensualidades completas, se pagaré 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 suscripcion (afio/mes/dia):
2024/04/04

Fecha de inicio (afio/mes/dia):
2024/05/01

Fechade terminacion
(afio/mes/dia): 2024/12/31

Plazo: El plazo de ejecucién 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: Marzo 2025

N° de pago: Once (11)

2. SEGUIMIENTO FINANCIERO

Concepto

Valor

Valor inicial del contrato

$13.111.587.628,00

Valor Adicién

$6.535.451.349,90

Valor Reduccién

$1.339.381.651,84

Valor Final del Contrato

$ 18.307.657.326,06

Pagos Realizados

$15.072.062.679,03

Saldo del contrato

$ 3.235.594.647,03

Valor de este pago

$1.641.803.912,87

Nuevo saldo del contrato

$1.593.790.734,16

3. MODIFICACIONES CONTRACTUALES

Tipo de modificacion Valor de la modificacion No. Modificacion Fecha de Modificacion

ACLARACION O CORRECCION $0,00 1 17/06/2024

REDUCCION $913.173.248,00 2 17/10/2024

ADICION Y PRORROGA HASTA EL 28/04/2025 $6.435.957.238,90 3 20/12/2024
REDUCCION $ 426.208.403,84,

Y ADICION $99.494.111,00 4 7/02/2025

Textos de por correcion, a
4. APORTES AL SGSS
. . " Mes N° de Planilla
Planilla de Seguridad Social para Personas Naturales ]
N/A | N/A

Certificado del revisor fiscal, contador o representante legal segtin 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 marzo de

2025, con fecha 03 de abril de 2025.

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 pago

solicitado?

SI

NO

N/A

N/A

AFECTACION PRESUPUESTAL

Cédigo CCP

Nombre del CCP

Numero de Registro Presupuestal

Valor afectacion

SERVICIOS AUXILIARES POR

C-3599-0200-0005-53105b-3599007-02-02-02-008-005-09-3 TELEFONO 2325 $1.617.289.928,90
C-3599-0200-0005-53105b-3599007-02-02-02-008-005-09-3 SERVICIO.I.SEﬁEUéC")',LAORES POR 115525 $24.513.983,97

TOTAL

$1.641.803.912,87

Nota: En el caso de la terminacién del contrato (finalizacién 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 requiri6 de la verificacion 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 a la normatividad vigente, los cuales se pueden verificar en el sistema de tramites,

aplicativo de pagos y SECOP Il. Por lo anterior autorizo el pago correspondiente.

Para constancia se firma en Bogota, D.C. a los: 15 de abril de 2025.

vl

NOMBRE SUPERVISOR O INTERVENTOR: PAOLA ANDREA MEJIA HOYOS
CARGO: COORDINADORA GRUPO DE TRABAJO DE ATENCION AL CIUDADANO

GA01-F08 Vr8(2023-12-29)



FORMATO INFORME DE ACTIVIDADES - PERSONA JURIDICA

DATOS GENERALES

PERIODO DE PAGO

DIA 31

[MES 03

[ARIO 2025

NUMERO DE PAGO

ONCE (11)

SEGUIMIENTO CONTRACTUAL

GRADO DE CUMPLIMIENTO DE LAS OBLIGACIONES ESPECIFICAS:

%
. CLAUSULA 9 OBSERVACIONES
No AcumuLapo | "0MES
Suscribir el Acta de inicio en donde se Cumplida en el mes de mayo de 2024.
1 |establezca el inicio de la fase 1y de la fase 100,00% 0,00% . : ) . )
3 https://its2sicgov.sharepoint.com/:f:/s/GestinAtencinal Ciudadano/EnAr2wfCQYIOuyLJ7W 4r2XwB1meADbpPG4nO
. 9VNMayRsfQ?e=kKFGVj
c i | 12 de indicad d En el marco de la supervisién del contrato, se detallan las actividades realizadas en el informe de apoyo
ump I con 'a propuesta de indica (_)res M a la supervision (ver anexo de este formato) y los soportes se encuentran en el siguiente link:
2 |gestién presentados para la prestacion del 84,00% 8,00%
servicio.
https://its2sicgov.sharepoint.com/:f:/s/GestinAtencinal Ciudadano/EnAr2wfCQYIOuyLJ7W 4r2XwB1meADbpPG4nO
9VNMayRsfQ?e=kKFGvj
Cumplir las condiciones y los ANS En el mes de marzo se cumplieron las metas establecidas para las ANS y los soportes se encuentran en
5 |establecidos de acuerdo con los servicios 84.00% 8.00% el siguiente link:
SOHC“ad(_)S y a los niveles de servicio https://its2sicgov.sharepoint.com/:f:/s/GestinAtencinal Ciudadano/EnAr2wfCQYIOuyLJ7W 4r2XwB1meADbpPG4nO
establecidos. 9VNMayRsfQ?e=kKFGVj
En el mes de marzo se presentaron novedades con el enlace dedicado entre puntos (backup) del
proveedor ETB.
No se vio afectada la prestacion del servicio pues se conté con total disponibilidad del enlace principal.
Contar y ejecutar en los casos que sea .
necesario con los planes de contingencia N NO\;]edgd enlace ET? 1} marzo:
4 |establecidos para garantizar la continuidad 84.00% 8.00% .icha elrePPrFez.OlI%)??/?é 02325
del servicio a la entidad y contar con un ' ' ‘Eecha solucion: 5
plan de continuidad que garantice la |
prestacion del servicio. - Novedad enlace ETB 29 de marzo
-Eecha de reporte: 29/03/2025
-Becha solucién: 1/04/2025
https://its2sicgov.sharepoint.com/:f:/s/GestinAtencinal Ciudadano/EnAr2wfCQYIOuyLJ7W 4r2XwB1meADbpPG4nO
9VNMayRsfQ?e=kKFGvj
. . En el marco de la supervisién del contrato, se detallan las actividades realizadas en el informe de apoyo
ASI'S'(IT a las rleunlonesl programadas con la a la supervision (ver anexo de este formato) y los soportes se encuentran en el siguiente link:
5 [entidad y brindar la informacién que se 84,00% 8,00%
requiera por esta. https://its2sicgov.sharepoint.com/:f:/s/GestinAtencinal Ciudadano/EnAr2wfCQYIOuyL J7W 4r2XwB1meADbpPG4n0O
9VNMayRsfQ?e=kKFGvj
Atender las visitas del_ gan;po yd derr;as Para el mes de marzo no se tenia programada visita de campo.
6 requen.rry,entos 0 so icitudes de la 84.00% 8,00% o . - . v
supervision con el fin de verificar el https://its2sicgov.sharepoint.com/:f:/s/GestinAtencinalCiudadano/EnAr2wfCQYIOuyL J7W 4r2XwB1meADbpPG4nO
cumplimiento de lo contrato. 9VNMayRsfQ?e=kKFGvj
Presentar los soportes e informes En el del ision del trat detallan | tividad lizad inf d
mensuales requeridos por la entidad para el T el marc_o_,e a supervmgn el cfon rato, seI etallan las actividades realiza Ia; ene |nl.oLrlne e apoyo
; respectivo pago de la factura mensual, en 84.00% 8.00% a la supervision (ver anexo de este formato) y los soportes se encuentran en el siguiente link:
los plazos establecidos, descritos en el ’ ’
aparte denominado reportes, indicadores e https://its2sicgov.sharepoint.com/:f:/s/GestinAtencinalCiudadano/EnAr2wfCQYIOuylL J7W 4r2XwB1meADbpPG4n0O
informes. 9VNMayRsfQ?e=kKFGv
Recibir del contratista actual, en un término Teniendo en cuenta que EL CONTRATISTA que presta el servicio actualmente es el mismo del contrato
no mayor a un (1) mes, toda la informacion anterior, esta obligacion no sera requerida durante el plazo de ejecucion del Contrato.
8 relacionada con Ia, operacion dgl servicio, de 100,00% 0,00%
lo cual se dejar4 acta suscrita entre el
contratista anterior el contratista https://its2sicgov.sharepoint.com/:f:/s/GestinAtencinal Ciudadano/EnAr2wfCQYIOuyLJ7W 4r2XwB1meADbpPG4nO
s . - 9VNMayRsfQ?e=kKFGV;
adjudicatario y el supervisor del contrato.
Entregar dentro del mes siguiente a la
finalizacién del plazo de ejecucién del
contrato al nuevo adjudicatario toda la
informacion relacionada con la operacion
el servicio, de lo cual se dejard acta ,00% ,00% contrato se encuentra en ejecucion, por tanto, se verificara al finalizar el plazo de ejecucion de este.
9 (del de | | d i 0,00% 0,00% |El contrat t tant f | final | plazo d de est
suscrita 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 atender los requerimientgs de La bolsa de recuros disponible fue utilizada en los meses de julio y septiembre de 2024.
10 |servicios por contingencias aprobadas por 100,00% 0,00%
la supervision con el fin de garantizar la https://its2sicgov.sharepoint.com/:f:/s/GestinAtencinalCiudadano/EnAr2wfCQYIOuyLJ7W 4r2XwB1meADbpPG4nO
continuidad del servicio. 9VNMayRsfQ?e=kKFGvj
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https://its2sicgov.sharepoint.com/:f:/s/GestinAtencinalCiudadano/EnAr2wfCQYlOuyLJ7W4r2XwB1meADbpPG4nO9VNMayRsfQ?e=kKFGvj

%

CLAUSULA 9 OBSERVACIONES
No. AcumuLapo | %MES
Implementar los planes de contingencia Durante el mes de marzo no se requiri6 la implementacién de planes de contingencia, dado que no se
aprobados por el supervisor para mitigar los materializaron riesgos en la ejecucion de este.
11 |riesgos generados en la ejecuciéon del 84,00% 8,00%
contrato para garantizar la continuidad en la https://its2sicgov.sharepoint.com/:f:/s/GestinAtencinal Ciudadano/EnAr2wfCQYIOuyL J7W 4r2XwB1meADbpPG4nO
prestacion del servicio. SVNMayRsfO7e=kKFGv|
El CONTRATISTA deber4d entregar La entrega se efectué mediante un disco duro, el cual fue recibido por la OTI y revisado por la
periédicamente las grabaciones de supervision del contrato.
12 |llamadas al CONTRATANTE, una vez 50,00% 0,00%
efectuado esto El CONTRATISTA no sera https://its2sicgov.sharepoint.com/:f:/s/GestinAtencinal Ciudadano/EgesPnPB4ZdFh5gI9Nsob38BmTZocHIUoPVGXx-
responsable por su almacenamiento. PkX3MFaQ?e=i3IF06
Entregar dentro de los cinco (5) dias Cumplida en el mes de mayo de 2024.
habiles siguientes a la suscripcién del acta
13 |[de inicio, para aprobacién del supervisor el 100,00% 0,00%
plan de trabajo y cronograma conforme se https://its2sicgov.sharepoint.com/:f:/s/GestinAtencinalCiudadano/EgesPnPB4ZdFh5gl9Nsob38BmTZocHIUoPVGx-
detalla en el Anexo 1: Anexo Técnico BPO. 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%
implementacién y empalme en el Anexo 1: ! ! https://its2sicgov.sharepoint.com/:f:/s/GestinAtencinalCiudadano/EgesPnPB4ZdFh5gI9Nsob38BmTZocHIUoPVGx-
Anexo Técnico BPO. PkX3MFaQ?e=[3IF06
Entregar a la entidad el plan de En el marco de la supervision del contrato, se detallan las actividades realizadas en el informe de apoyo
capacitacién del talento humano dentro de a la supervision (ver anexo de este formato) y los soportes se encuentran en el siguiente link:
15 |los diez (10) dias siguientes a la firma del 84,00% 8,00%
Con;ram Iy aCtu.acl;Z:rclio | menzu’zlmente https://its2sicgov.sharepoint.com/:f:/s/GestinAtencinalCiudadano/EgesPnPB4ZdFh5gI9Nsob38BmTZocHIUoPVGx-
conforme la necesidad de la entidad. PkX3MFa0?e={3IF08
En el marco de la supervisién del contrato, se detallan las actividades realizadas en el informe de apoyo
Capacitar a los Agentes segiin modalidad a la supervision (ver anexo de este formato) y los soportes se encuentran en el siguiente link:
16 |de acuerdo con los requisitos establecidos y 84,00% 8,00%
en los horarios acordados con la Entidad. https://its2sicgov.sharepoint.com/:f:/s/GestinAtencinal Ciudadano/EgesPnPB4ZdFh5gI9Nsob38BmTZocHIUoPVGX-
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 correspondientes soportes y copia de
los contratos suscritos, con los siguientes En el marco de la supervision del contrato, se detallan las actividades realizadas en el informe de apoyo
datos: (i) nombres completos, (ii) nimero a la supervision (ver anexo de este formato) y los soportes se encuentran en el siguiente link:
17 |de identificacion, (iii) nivel de educacion, (iv) 84,00% 8,00%
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 o ) . . .
con el perfil minimo requerido en el anexo https://its2sicgov.sharepoint.com/:f:/s/GestinAtencinal Ciudadano/EgesPnPB4ZdFh5gI9Nsob38BmTZocHIUoPVGX-
- PkX3MFaQ?e=j3IF06
técnico.
Disponer de los agentes debidamente
capacitados para la atencién de los canales,
en un tiempo no mayor a 15 dias calendario
F:c_)n.tados a partir de la firm; dgl 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 bolsa de recursos, en donde se
ciudadania; la capacitacién inicial qe los incrementd el talento humano en 71 personas, estas fueron capacitadas en los tiempos establecidos
18 agentgs de Contact 'Center debera ser 100,00% 0,00% |conforme al contrato.
asumida por el contratista, de tal forma que
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
informacién que se brinde acorde con lo https://its2sicgov.sharepoint.com/:f:/s/GestinAtencinal Ciudadano/EgesPnPB4ZdFh5gl9Nsob38BmTZocHIUoPVGx-
previamente documentado. PkX3MFaQ?e=|3IF06
c " | tividad detall En el marco de la supervisién del contrato, se detallan las actividades realizadas en el informe de apoyo
umplir_con las actividades y detalles a la supervision (ver anexo de este formato) y los soportes se encuentran en el siguiente link:
establecidos para la Fase 2 periodo de
19 I . . 100,00% 0,00%
estabilizacion del servicio establecidas en el
Anexo 1: Anexo Técnico BPO. https://its2sicgov.sharepoint.com/:f:/s/GestinAtencinal Ciudadano/EtjVOI4LinNOtEPYvggssLQB7NGy93X-
LDnf7X3j5mxDxA?e=K5qPIq
Suministrar la informacién requerida por la En el marco de la supervision del contrato, se detallan las actividades realizadas en el informe de apoyo
i ificacié a la supervision (ver anexo de este formato) y los soportes se encuentran en el siguiente link:
20 entidad para la verificacion  del 100,00% 0,00%

cumplimiento de los servicios establecidos
en los anexos técnicos.

https://its2sicgov.sharepoint.com/:f:/s/GestinAtencinal Ciudadano/EtjVOI4LinNOtEPYvggssLOB7NGy93X-

LDnf7X3j5mxDxA?e=K5¢gPIq
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CLAUSULA 9 OBSERVACIONES
No. AcumuLapo | %MES
Presentar informe de la fase 2 que
contenga el reporte de indicadores En el marco de la supervisién del contrato, se detallan las actividades realizadas en el informe de apoyo
alcanzados y no alcanzados, con la a la supervision (ver anexo de este formato) y los soportes se encuentran en el siguiente link:
21 |respectiva justificacion y propuesta de 100,00% 0,00%
mejoramiento para la operacion y su . : ) . ) ) :
dimensionamiento conforme sea requerido https://its2sicgov.sharepoint.com/:f:/s/GestinAtencinalCiudadano/EtjVOI4LINNOtEPYvggssLQB7NGy93X-
. q LDnf7X3j5mxDxA?e=K5qPlq
por el supervisor.
Cumplir con las actividades y detalles En el marco de la supervision del contrato, se detallan las actividades realizadas en el informe de apoyo
establecidos para la Fase 3 operacion a la supervision (ver anexo de este formato) y los soportes se encuentran en el siguiente link:
22 : ! 84,00% 8,00%
establecidas en el Anexo 1 Anexo Técnico
BPO vy los Subanexos Ay B. https://its2sicgov.sharepoint.com/:f:/s/GestinAtencinal Ciudadano/EtjVOI4LINNOtEPYvggssLQB7NGy93X-
LDnf7X3j5mxDxA?e=K5gPIq
Contar con la total disponibilidad de las En el marco de la supervisién del contrato, se detallan las actividades realizadas en el informe de apoyo
i4 a la supervision (ver anexo de este formato) y los soportes se encuentran en el siguiente link:
23 sedes d_el_ contact center para la prestacion 84.00% 8,00%
del servicio y de la sede alterna en caso de
presentarse alguna contingencia. https://its2sicgov.sharepoint.com/:f:/s/GestinAtencinal Ciudadano/EtjVOI4LinNOtEPYvggssLQB7NGy93X-
LDnf7X3j5mxDxA?e=K5gPIq
Implementar las propuestas aprobadas por . . : .
la supervision para la operacion de los El contratista present6 el avance de las mejoras realizadas en el mes.
24 |canales, su seguimiento y medicion, e 84,00% 8,00%
informar cuando se presenten https://its2sicgov.sharepoint.com/:f:/s/GestinAtencinal Ciudadano/EtjVOI4LinNOtEPYvggssLQB7NGy93X-
mejoramientos LDnf7X3j5mxDxA?e=K5gPIq
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 En el marco de la supervision del contrato, se detallan las actividades realizadas en el informe de apoyo
dias a la semana, durante el tiempo de a la supervision (ver anexo de este formato) y los soportes se encuentran en el siguiente link:
25 |ejecucion del contrato, garantizando un 84,00% 8,00%
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 https://its2sicgov.sharepoint.com/:f:/s/GestinAtencinal Ciudadano/EtjVOI4LinNOtEPYvggssLOB7NGy93X-
. LDnf7X3j5mxDxA?e=K5qPIq
y operacion.
Realizar pruebas de seguridad a la
infraestructura al menos una (1) vez . - . . . " .
durante el periodo de ejecuci(ér: del Después de la visita realizada el 14 de noviembre, la OTI solicita al proveedor el dia 2 de diciembre la
contrato, o conforme sea requerido por el entrega de informacién como parte del proceso de auditoria relacionado con la seguridad de los
supervisor del contrato, para identificar las proveedores.
vulnerabilidades en la infraestructura . - -
utilizada para la prestacién de los Servicios La respuesta fue entregada el 9 de diciembre remitiendo los documentos solicitados, como soporte en la
BPO, segln las definiciones estandar del ruta Contrato 1058 / Obligaciones.
26 |mercado y adoptar las medidas de 0,00% 0,00%

seguridad sugeridas en las pruebas para
mitigar las vulnerabilidades y presentar al
supervisor certificacion suscrita por el
representante legal de la realizacion y
resultado de dichas pruebas. En caso de
presentarse vulnerabilidades, presentar
plan de mitigacién de las mismas para
aprobacion de la supervision.

El 17 de marzo el Grupo de Seguridad Digital de la SIC remite documento con el resultado de evaluacién
de seguridad realizada para firma del representante legal del proveedor.

https://its2sicgov.sharepoint.com/:f:/s/GestinAtencinal Ciudadano/EvUkjOtFuvhNs4G DxYmdujoBNEOsPodsXyBH4-
GZU-dYdw?e=ioogtU
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No. CLAUSULA ACUMULADO % MES OBSERVACIONES
Durante el mes de marzo se continué con el reporte inmediato a través del grupo de Whatsapp.
Aunque no se interrumpi6 el servicio, en el mes de marzo se presentaron novedades con el enlace backup ETB,
sin embargo, en ningln caso se vio afectada la prestacién del servicio pues se conté con disponibilidad del
enlace principal TIGO UNE.
Novedad enlace ETB 11 marzo:
-Eecha de reporte: 11/03/2025
-BEecha solucién: 20/03/2025
El dia 11 de marzo de 2025 se recibe comunicacién mediante correo electrénico de parte del lider SOC - NOC de
la SIC Fabian Andres Morales en la que informa de una alerta generada en la herramienta de monitoreo PRTG
relacionado con el router del contact center identificado con la direccion IP 192.168.162.18.
Reportar de manera inmediata a la En atencién al reporte recibido se procede con el escalamiento al &rea de redes de Outsourcing, se identifica que
supervision del contrato cualquier tipo de corresponde al enlace MPLS back up de la SIC y se procede a realizar escalamiento con el proveedor ETB que
interrupcion, falla o suspension de la apertura el caso No. 22476387.
operacion de Contac Center, y presentar El dia 20 de marzo se recibe confirmacién por parte Fjel proveedor ETB que indica que se solvento la incid.e_ncia
dentro de los 5 dias habiles siguientes a la ) . de FO que se estaba presentando, explican que realizaron la debida fusién en el sector, se prueba conectividad
27 ocurrencia, un informe o reporte detallado 84,00% 8,00%  [del canal confirmando que se encuentra funcionando correctamente.
. Novedad enlace ETB 29 de marzo
de fa}llgs que’afectan la prestamonAde Iosl .Becha de reporte: 29/03/2025
servicios, asi como el plan de contingencia .Becha solucién: 1/04/2025
implementado para garantizar la
continuidad y funcionamiento del servicio. El dia 29 de marzo de 2025 se recibe comunicacion mediante correo electrénico de parte del lider SOC - NOC de
la SIC Fabian Andres Morales en la que informa de una alerta generada en la herramienta de monitoreo PRTG
relacionado con el router del contact center identificado con la direccion IP 192.168.162.18.
Se procede con el escalamiento al rea de redes de Outsourcing, se identifica que corresponde al enlace MPLS
back up de la SIC y se realiza escalamiento con el proveedor ETB que apertura el caso No. 22860467, realizan
validaciones de equipos, con el fin de programar visita técnica a sede para verificacion de potencia.
El 1 de abril confirma ETB que realizo un empalme en el anillo de la zona, donde indican potencias a nivel de FO
optimas, se verifica servicio y se encuentra disponible.
https://its2sicgov.sharepoint.com/:f:/s/GestinAtencinal Ciudadano/EtjVOI4LinNOtEPYvggssLOB7NGy93X-
LDnf7X3j5mxDxA?e=K5qPIq
Contar con un sistema de control de acceso En el marco de la supervision del contrato, se detallan las actividades realizadas en el informe de apoyo
al Centro de Contacto durante toda la a la supervision (ver anexo de este formato) y los soportes se encuentran en el siguiente link:
28 |operacion, que tenga puesto de control que 84,00% 8,00%
permita validar y confirmar el acceso https://its2sicgov.sharepoint.com/:f:/s/GestinAtencinalCiudadano/EtjVOI4LinNOtEPYvggssLQB7NGy93X-
Gnicamente del personal autorizado. LDnf7X3j5mxDxA?e=K5qPIq
Atender los cambios solicitados por la En el mes de marzo no se solicitaron cambios en el IVR.
Entidad, respecto a configuraciones de los
29 [servicios contratados (por ejemplo, cambios 100,00% 0,00% X . . X . . X i
B - https://its2sicgov.sharepoint.com/:f:/s/GestinAtencinal Ciudadano/EtjVOI4LinNOtEPYvggssLOB7NGy93X-
en el menu del IVR), en un plazo maximo ; -
. L LDnf7X3j5mxDxA?e=K5¢gPIq
de 5 dias héabiles.
Efectuar una copia de seguridad mensual
de las transacciones generadas en la
operacién de la entidad y disponer de un En el marco de la supervision del contrato, se detallan las actividades realizadas en el informe de apoyo
sistema de almacenamiento con la a la supervision (ver anexo de este formato) y los soportes se encuentran en el siguiente link:
30 [capacidad suficiente que permita el 84,00% 8,00%
almacenamiento por un periodo de seis (6)
meses y un sistema que garantice la . ) » ) . ) )
disponibilidad de la informacién en caso de htlps.//|ts.25|cqov.sh#p0|nt.com/.f./s/GesllnAtencma\Cludadano/EuVOI4L|nNOtEPquq§LOB7NGv93X-
LDnf7X3j5mxDxA?e=K5qPIq
fallas.
Aceptar los descuentos de acuerdo con a .
31 0,00% 0,00% |En el mes de marzo no se presentaron afectaciones a los ANS.
los ANS pactados.
Cumplir con la demés que se deriven del El contratista ha cumplido con las demés actividades requeridas para le ejecucion del contrato.
22 objeto contractual y todas aquellas que de 84,00% 8,00%

acuerdo con la naturaleza del contrato se
fijen por ley.
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GZU-dYdw?e=6CXbXY
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Superintendencia de
Industria y Comercio

INFORME APOYO SUPERVISION
PERIODO DEL 1 AL 31 DE MARZO DE 2025

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 =~ \/o0ie (20) de diciembre de 2024 | Fecha Veintiocho (28) de abril de 2025
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

NO

OBLIGACIONES
GENERALES

OBSERVACION

SOPORTE

1.1

Suscribir el contrato
que resulte del proceso
de seleccion
adelantado.

El contrato fue suscrito
el dia cuatro (4) de abril
de 2024 a través de la
plataforma SECOP |I.

Pantallazo en el cual se
evidencia la aprobacion del
contrato por las partes en el
SECOP Il 'y que se
encuentra en el siguiente
link:

1.1 Aprobacion contrato
SECOP.pdf

1.2

Constituir las garantias
requeridas dentro de
los plazos establecidos
a favor de la entidad,
teniendo en cuenta el
valor, amparos vy
vigencia que
corresponda.

EL  CONTRATISTA
constituyé la garantia
de cumplimiento y la
pdliza de
responsabilidad  civil
extracontractual para
amparar la ejecucion
del contrato, las cuales
fueron aprobadas por el
Grupo de Contratos.

Garantia de Cumplimiento
y Péliza de
Responsabilidad Civil
Extracontractual con el
sello de aprobacién, que se
encuentra en los siguientes
links:

1.2 POLIZA DE
CUMPLIMIENTO.pdf

1.2 POLIZA DE
RESPONSABILIDAD CIVIL
EXTRACONTRACTUAL.pd
f

1.3

Prestar los servicios de
acuerdo con el objeto a
contratar, y las
especificaciones
establecidas dentro de
los anexos técnicos.

EL  CONTRATISTA
presté los servicios
requeridos  por la
Entidad, de acuerdo
con lo dispuesto en el
objeto, obligaciones y
especificaciones
técnicas.

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

1.3 Informe de gestién
Marzo 2025.pdf

en donde se evidencia las
actividades desarrolladas
en el marco del contrato y
que se pueden verificar en
el siguiente link:

03. MARZO 2025

Sefior ciudadano, para hacer seguimiento a su solicitud, la entidad le ofrece los siguientes
Teléfono en Bogotd: 601 592 04 00

canales: www.sic.gov.co

’ , ] Nuestro aporte es fundamental,
s g ~ 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

mos con el medio ambiente
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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 Ia
obligacién, y que se
encuentra en el siguiente
link:

1.4 Certificado Seguridad
de la_Informacion Marzo

2025.pdf

1.5

Responder ante la
Entidad y ante terceros
en caso de verse
necesario, por la
divulgacién indebida o
el manejo inadecuado
de la informacion
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...”

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

1.5 Certificado Seguridad
de la_Informacion Marzo

2025.pdf

Sefior ciudadano, para hacer seguimiento a su solicitud, la entidad le ofrece los siguientes
Teléfono en Bogotd: 601 592 04 00

canales: www.sic.gov.co

’ , ] Nuestro aporte es fundamental,
gl ~ 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

mos con el medio ambiente
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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 y
notificaciones de ahi en
adelante.

De acuerdo con lo
sefialado en el informe
de gestion técnica y
financiera, durante el
periodo de ejecucion no
se realizé6 cambio en el
Representante Legal.

Informe de gestion técnica
y financiera y podra
verificarse en siguiente link:
Informe de gestidn técnica
y financiera - Contrato 1058
de 2024 - Marzo 2025.docx

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
presentd  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”

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

1.7 _Certificado Seguridad
de la Informacion Marzo

2025.pdf

Sefior ciudadano, para hacer seguimiento a su solicitud, la entidad le ofrece los siguientes
Teléfono en Bogotd: 601 592 04 00

canales: www.sic.gov.co

’ . ] Nuestro aporte es fundamental,
g ~ 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

mos con el medio ambiente
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Documentar toda la
gestién asociada a la
operacién con relacion

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

Septiembre:
1.8 Trazabilidad entrega de
documentacién - correo

electrénico.pdf

especifica al 1.8 Documentacién Canal
!evantam.i,ento de | EJ cumplimiento de esta | Presencial.rar
informacion, obligacion fue en los 3
Q<Zf|nlcijlones » de meses de septiembre y _1|_8| fIi?o.cumentamon Canal
1.8 |rr; 'gfte:res’ flur'gz ncZSG, octubre y los soportes ~etetonico.far
trapbajo, ’ cam;aﬁas y se encuentran en las 1.8 Documentacién Chat -
deméas  necesidades | arPetas Videollamada - RRSS.rar
especificas  de  la correspondientes
entidad, y adicional Octubre:
realizar Backup de
dicha informacion para 1.8 Formacién.rar
entregar a la entidad.
1.8 Mineria de datos.rar
1.8 RE_ Documentacion
actividades formacion. .pdf
1.8 RE__ Documentacién
mineria de datos.pdf
En la carpeta del contrato
El contratista presentd 1058 de 2024, se encuentra
. - archivo en Excel con los ¢l soporte .
Activar los servicios de 1.9. Base de usuarios y
licenciamiento de datos  del asesor, puestos de trabajo
puesto de trabajo |
software en el momento | " . asignados Marzo 2025.xlsx
1.9 asignado en sede

requerido y estipulado
en el contrato y por el
tiempo definido.

(segun mapa) o remoto,
extension  asignada
para la gestion.

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

018000910165 ~

Bogoté

' 5 o ok e dders 5 . Nuestro aporte es fundamental,
~ 'T(‘.lmor-o en Bogotd: 601 592 04 00 ~ Linea gratuita a nivel nacional: al usar menos papel contribui-
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

mos con el medio ambiente
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1.10

Remitir a la Entidad los
soportes que
certifiquen que se
encuentra al dia con las
obligaciones de pago
de los aportes al
sistema de seguridad
social 'y  aportes
parafiscales.

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 marzo de 2025 y las
demas entidades al
sistema de seguridad
social  (pensiones 'y
riegos laborales) vy
aportes  parafiscales
correspondiente al mes
de febrero de 2025 con
fecha de expedicion del
03 de abril de 2025. De
igual manera aporto la
planilla de aportes con
fecha de pago 02 de
abril de 2025.

Soportes que se pueden
validar en los siguientes
links:

1.10 Soporte pago
Sequridad Social y
parafiscales Marzo

2025.pdf

1.11

Realizar actividades de
promocion y prevencion
tales como: pausas
activas, dotacion
elementos puesto de
trabajo, entrega de
elementos de
proteccién personal y
actividades de
bienestar entre otros; al
recurso humano que
vincule para la
prestacion del servicio.

Durante el periodo de
ejecucion, y de acuerdo
con el informe
presentado por EL
CONTRATISTA,  se
realizaron actividades
de bienestar al personal
dispuesto  para la
ejecucion del contrato.

El informe de actividades
de bienestar del mes se
encuentra cargado en el
siguiente link:

1.11 Informe actividades de
Bienestar  SIC  Marzo

2025.pdf

Sefior ciudadano, para hacer seguimiento a su solicitud, la entidad le ofrece los siguientes
Teléfono en Bogotd: 601 592 04 00

canales: www.sic.gov.co

’ , ] Nuestro aporte es fundamental,
gl ~ 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

mos con el medio ambiente
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1.12

Cumplir con la
normatividad legal
vigente relacionada con
la modalidad de
teletrabajo si la Entidad
no requiere agentes en
las instalaciones de la
Entidad.

Mediante  documento
suscrito por la Jefe de
Relaciones Laborales,
Maria del Pilar Aya, se
certifica el
cumplimiento de las
disposiciones del
Cédigo Sustantivo del
Trabajo, para el periodo
facturada en el
presente informe

Documento  que se
encuentra en el siguiente
link:

1.12  Certificado de

cumplimiento de
normas laborales

Marzo de 2025.pdf

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 CONTRATISTA Yy 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 validacion de esta
obligacién se revisa el
soporte dispuesto en la
carpeta del mes de

MAYO 2024

Cumplir con la
propuesta de
indicadores de gestidn
presentados para la
prestacién 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
2025.xIsx

Marzo

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, los cuales se
cumplieron de acuerdo
a las metas
establecidas.

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

3. ANS Marzo 2025.xlsx

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

Nuestro aporte es fundamental,
al usar menos papel contribui-
mos con el medio ambiente
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Contary ejecutar en los
casos que sea
necesario con los
planes de contingencia

En el mes de marzo se
presentaron novedades
con el enlace dedicado
entre puntos (backup)
del proveedor ETB.

No se vio afectada la
prestacion del servicio
pues se contod con total
disponibilidad del
enlace principal.

En la ruta Contrato 1058 /
Obligaciones transversales
se adjunta:

4. Novedad enlace ETB 11
marzo.pdf

4. Novedad enlace ETB 29

establecidos para q o
4 garantizar la de marzo.pdl
continuidad del servicio | - Novedad enlace ETB . -
a la entidad y contar|11 marzo: f:fbntalj;tE |nd|spon|2|(lalgfec:
con un plan de|e Fecha de reporte:
continuidad que 11/03/2025 192.168.d1f62.18 11 de
garantice la prestacion |e  Fecha  solucion: Marzo.pdt
del servicio. 20/03/2025 , .
4. RE_ Indisponibilidad
-29N(<j)vedad enlace ETB contact center
‘ ‘;gi':ode oporte: | 12216816218 20 de
: .pdf
29/03/2025 Marze.pd
e Fecha solucion:
110412025
Se presentan las actas de
reuniones de seguimiento
El contratista asistié a | "é@lizadas en el mes:
las reuniones
Asistir a las reuniones | convocadas  por  la | 2—ACTA - No. 22 .A"ta
programadas con la | Supervision, asi como a | "EUNION_QE tsetqwm![eng
5 entidad y brindar lajlas  reuniones de ODETacion comee, Cemer

informacién que se
requiera por esta.

seguimiento por lo cual
se disponen las actas
realizadas en el mes de
marzo del 2025

de marzo de 2025.pdf

5. ACTA No. 23 Acta
reunion _de segquimiento
operacion contact center 19
de marzo de 2025.pdf

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

canales: www.sic.gov.co

Teléfono en Bogotd: 601 592 04 00

’ . ] Nuestro aporte es fundamental,
g ~ 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

mos con el medio ambiente
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Atender las visitas de
campo y  demas
requerimientos 0
solicitudes de la
supervisién con el fin de
verificar el
cumplimiento de o
contrato.

En el mes de marzo no
se realizaron visitas por
parte de la Supervision
del contrato

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 informacion
relacionada con Ia
operacién 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 presento
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
gjecucion del contrato
al nuevo adjudicatario
toda la informacion
relacionada con la
operacién del servicio,
de lo cual se dejaré 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

Sefior ciudadano, para hacer seguimiento a su solicitud, la entidad le ofrece los siguientes
Teléfono en Bogotd: 601 592 04 00

canales: www.sic.gov.co

’ , ] Nuestro aporte es fundamental,
s g ~ 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

mos con el medio ambiente

e




Superintendencia de
Industria y Comercio

Utilizar la bolsa de

recursos  disponibles

para  atender los

requerimientos de

servicios por | Para el mes de marzo .

. . ek No aplica
10 contingencias no se utilizé la bolsa de

aprobadas  por la|recursos.

supervision con el fin de

garantizar la

continuidad del

servicio.

Implementar los planes

de contingencia | Durante el mes de

aprobados  por el | marzo no se requirié la

supervisor para mitigar | implementacion de | No aplica

11 los riesgos generados | planes de contingencia,

en la ejecucion del|dado que no se

contrato para garantizar | materializaron riesgos

la continuidad en la|en la ejecucidn de este

prestacién del servicio.
Sefior ciudadanp, para hacer seguimiento asu solicityd. la entidad le ofrece lqs siguientes. Q Nuestro aporte es fundamental,
canales: www.sic.gov.co ~ Telofono en Bogotd: 601 59204 00 ~ Linea gratuita a nivel nacional: al usar menos papel contribui-
018000910 165 ~ Direccion: Cra. 13 #27 - 00 piso 3 ~ Radicaciones: Av. carrera 7 #31A-36, rmos coh el medio ambiente

Bogotéd D.C.- Colombia ~ Teléfonos: 601 587 00 00 ~ e-mail: contactenos@sic.gov.co
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De acuerdo con reunion
de seguimiento
realizada el dia 29 de
juio de 2024, y
teniendo en cuenta la
obligacién 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
El CONTRATISTA | realizaran dos entregas
debera entregar | de las grabaciones, al
periodicamente 1as | cymplirse 6 meses de
grabaciones de | inicio del contrato y en _
12 ﬂ:agﬁ_?;sm ANTE, unaal la finalizacion  del No aplica
vez efectuado esto El contrato,
CONTRATISTA no
sera responsable por | En el mes de diciembre
su almacenamiento. | de 2024, se realizo 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 de
conformidad
OBLIGACIONES
ESPECIFICACIONES
N° Fase 1 de inicio, SOPORTE
implementacion y
empalme
Sefior ciudadanp, para hacer segyimiento asu }solicit}ud, la entidad lg ofrece l“_‘s siguientesv Q Nuestro aporte es fundamental,
canales: www.sic.gov.co ~ Teléfono en Bogotd: 601 59204 00 ~ Linea gratuita a nivel nacional; AL 1837 THenas panelcontrbi
018000910 165 ~ Direccién: Cra. 13 #27 - 00 piso 3 ~ Radicaciones: Av. carrera 7 #31A-36, Fios soh el madio ambients

Bogotéd D.C.- Colombia ~ Teléfonos: 601 587 00 00 ~ e-mail: contactenos@sic.gov.co
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Entregar dentro de los
cinco (5) dias habiles
siguientes a la
suscripcion del acta de
inicio, para aprobacion
del supervisor el plan
de trabajo y
cronograma  conforme
se detalla en el Anexo
1: Anexo Técnico BPO.

El contratista entrego el
cronograma en el cual
se detalla las
actividades,
responsables y plazos
para su cumplimiento.

Soportes que se pueden
validar en el siguiente link:

Cronograma
Implementacién SIC .xIsx

14

Cumplir ~ con las
actividades y detalles
establecidos para la
Fase 1 Inicid,
implementacion y
empalme en el Anexo 1:
Anexo Técnico BPO.

De acuerdo con los
soportes  presentados
por EL CONTRATISTA,
durante el periodo de
ejecucion se ha dado
cumplimiento a la Fase
1 del Contrato.

Para la validacion de esta
obligacién se revisan los
soportes dispuestos en el
siguiente link:
MAYQ 2024

15

Entregar a la entidad el
plan de capacitacién
del talento humano
dentro de los diez (10)
dias siguientes a la
firma del contrato y
actualizarlo
mensualmente
conforme la necesidad
de la entidad.

Para el mes de marzo
no se realizo
actualizacion a la ruta
de capacitaciéon

No aplica

16

Capacitar a los Agentes
segin modalidad de
acuerdo  con  los
requisitos establecidos
y en los horarios
acordados con la
Entidad.

El contratista aporto
informe de formacion
mensual, en donde se
encuentran el detalle de
las capacitaciones
realizadas

En la carpeta del contrato
1058 de 2024, se encuentra
el soporte 16. Asistencias -
Informe_Formacién Marzo

2025.pdf

y
16. Informe  formacion

mensual Marzo 2025.pdf

Sefior ciudadano, para hacer seguimiento a su solicitud, la entidad le ofrece los siguientes
Teléfono en Bogotd: 601 592 04 00

canales: www.sic.gov.co

’ , ] Nuestro aporte es fundamental,
S g ~ 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

mos con el medio ambiente
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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, (ii)
numero de
identificacion, (i) 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.

El CONTRATISTA
present6 base de datos
con: (i)  nombres
completos, (ii) nimero
de identificacion, (iii)
nivel de educacién, y
(iv) relacion de
experiencia laboral del
recurso humano
requerido  para la
ejecucion del contrato

En la carpeta del contrato
1058 de 2024, se encuentra
el soporte de la base de
datos con el personal.

17. Listado de personal
campafia _ SIC  Marzo
2025 xIsx

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

canales: www.sic.gov.co

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

P

Nuestro aporte es fundamental,
al usar menos papel contribui-
mos con el medio ambiente
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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
capacitacion inicial de
los agentes de Contact

Para el mes de marzo
se realizé la
capacitacion preventiva
de 2 personas que se
desempefian como
backup para la

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

18 Center debera ser|campafa y se tendran|18. Informe Grupo Nuevo
asumida por el | en cuenta en caso de | marzo de 2025.pdf
contratista, de tal forma | contingencia para
que al momento de|reemplazo de algin
realizar la conexion | recurso humano que no
para la atencion de los | pueda  prestar  su
canales, no se afecten | servicio
los indicadores de
calidad, las metas de
los niveles de servicio y
eficacia y la informacion
que se brinde acorde
con lo previamente
documentado.

OBLIGACIONES
ESPECIFICACIONES )
N° Fase 2 periodo de OBSERVACION SOPORTE
estabilizacion del
servicio
El informe de
estabilizacién se
. entregd en el mes de
Cumplir ~ con las
- agosto. En la carpeta del contrato
actividades y detalles . .
. De igual forma se|1058 denominada
establecidos para la : o
. gener6 un plan de|Obligaciones Fase 2, se
Fase 2 periodo de . . -

19 I mejoramiento el cual | encuentran el informe del
estabilizacion del cuenta con aprobacion | periodo de estabilizacién:
servicio establecida sen P P 20 '
el Anexo 1: Anexo|P” paln'“te de  la]8. Agosto 2024
Técnico BPO Supervision del

' contrato.

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

canales: www.sic.gov.co ~
018000910165 ~ Direccion: Cra. 13 #27

Teléfono en Bogotd: 601 592 04 00

. ; Nuestro aporte es fundamental,
~ Linea gratuita a nivel nacional: al usar menos papel contribui-
~ Radicaciones: Av. carrera 7 #31A-36,

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

mos con el medio ambiente

e
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Suministrar la
informacién  requerida
por la entidad para la

Se presenta el informe
del mes de marzo en
donde se encuentran
las actividades
desarrolladas en el

En la carpeta del contrato
1058 denominada
Obligaciones Fase 2, se
encuentra el informe del

20 verificacion del [ mes. mes
cumplimiento ~de los 20. Informe de gestion
servicios establecidos Ma;rzo 2025.0df
en los anexos técnicos. HIBIZ0 b2l P

En la carpeta del contrato

Presentar informe de la 1058 de 2024, se encuentra
fase 2 que contenga el Elns?ap ocr;?peta del contrato
reporte de indicadores | El contratista presenta 1058 de 2024. se encuentra
alcanzados y  no|el consolidado de la el soporte ’
alcanzados, con la| propuesta del

1 respectiva justificacion Costgmer Journey y el 21 CIM  Consolidado
y propuesta de | seguimiento de las SIC xlsx
mejoramiento para la|acciones de mejora. EE—
operacion y su . ,
dimensionamiento 21. Seqwmlepto acciones
conforme sea requerido de mejoramiento marzo
por el supervisor. 2025.pdf

OBLIGACIONES
N° ESPECIFICACIONES OBSERVACION SOPORTE

Fase 3 de Operacion
Cumplr  con las _ En la carpeta del contrato
actividades y detalles El lcontratlsta ha | 1058 de 2024, se encuentra
establecidos para la cumplldo con las|el S(l),porte 22. Informe de
Fase 3 operacion actividades gestién Marzo 2025.pdf

22 ' | establecidas en la fase

establecidas en el
Anexo 1 Anexo Técnico
BPOy los Subanexos A
y B.

3, como consta en el
informe  de  gestion
marzo 2025

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

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

P
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En la carpeta del contrato
1058 de 2024, se encuentra
Contar con la total
B Se presento | el soporte
disponibilidad de las — o
sedes  del  contact certificacion de | 23. Certificacion
center ara g disponibilidad de la | disponibilidad Sede Alterna
23 . P - sede alterna la cual se | Marzo 2025 .pdf
prestacion del servicio y .
de Ia sede alterna en encuentra ubicada en la
Av. El Dorado #81B-29
caso de presentarse
alguna contingencia.
ITg'i?;gLara roba dlzz En la carpeta del contrato
prop APr 1058 de 2024, se encuentra
por la supervisiéon para el soporte
la operacion de los|El contratista presenta
24 canales, su | avances de las mejoras 24 Meioras en servicios
seguimiento y | realizadas en el mes. Me;rzo 2'025 of
Ry . =
medicion, e informar Narzo £229.pcl
cuando se presenten
mejoramientos.
Sefior ciudadano, para hacer seguimiento a su solicitud, la entidad le ofrece los siguientes Nuestro aporte es fundamental
canales: www.sic.gov.co ~ Teléfono en Bogotd: 601 592 0400 ~ Linea gratuita a nivel nacional: al usar menos papel CO"\U%DUI‘*
018000910 165 ~ Direccion: Cra. 13 #27 - 00 piso 3 ~ Radicaciones: Av. carrera 7 #31A-36, rmos coh el medio ambiente

Bogotéd D.C.- Colombia ~ Teléfonos: 601 587 00 00 ~ e-mail: contactenos@sic.gov.co * s
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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
ejecucion 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. Certificacién _soporte
servicios  SIC  Marzo

2025.pdf

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

o' X ’ o . g ] Nuestro aporte es fundamental,
Teléfono en Bogotd: 601 592 04 00 ~ Linea gratuita a nivel nacional: al usar menos papel contribui-
018000910 165 ~ Direccion: Cra. 13 #27 - 00 piso 3 ~ Radicaciones: Av. carrera 7 #31A-36,

canales: www.sic.gov.co ~

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

mos con el medio ambiente




\ /
NS 4

Superintendencia de
Industria y Comercio

26

Realizar pruebas de
seguridad a la
infraestructura al
menos una (1) vez
durante el periodo de
ejecucion del contrato,
o conforme  sea
requeridoc  por el
supervisor del contrato,
para identificar las
vulnerabilidades en la
infragstructura utilizada
para la prestacion de
los Servicios BPO,
segun las definiciones
estandar del mercado y
adoptar las medidas de
seguridad sugeridas en
las  pruebas para
mitigar las
vulnerabilidades y
presentar al supervisor
certificacién  suscrita
por el representante
legal de la realizacion y
resultado de dichas
pruebas. En caso de
presentarse
vulnerabilidades,
presentar plan de
mitigacion  de  las
mismas para
aprobacién de la
supervision.

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
seguridad de los
proveedores.

La respuesta fue
entregada el 9 de
diciembre  remitiendo
los documentos
solicitados, como
soporte en la ruta
Contrato 1058 /
Obligaciones.

El 17 de marzo el Grupo
de Seguridad Digital de
la SIC remite
documento  con el
resultado de evaluacion
de seguridad realizada
para firma del
representante legal del
proveedor.

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

26. 07. SC05-F10
EVALUACION DE
SEGURIDAD DE

PROVEEDORES SIC
V.2.pdf

26. RE_  Auditoria de
proveedores 2024 - CTO
1058 -2024
OUTSOURCING
SERVICIOS

INFORMATICOS _ S.A.S.
Bl.pdf

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

canales: www.sic.gov.co

Teléfono en Bogotd: 601 592 04 00

’ , ] Nuestro aporte es fundamental,
gl ~ 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

mos con el medio ambiente
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Reportar de manera
inmediata a la
supervisién del contrato
cualquier  tipo de
interrupcion, falla o
suspension  de la
operacion de Contac
Center, y presentar
dentro de los 5 dias
habiles siguientes a la
ocurrencia, un informe
o0 reporte detallado de
fallas que afectan la
prestacion de los
servicios, asi como el
plan de contingencia
implementado para
garantizar la
continuidad y
funcionamiento del
servicio.

Durante el mes de
marzo se continud con
el reporte inmediato a

través del grupo de

Whatsapp.

Aunque no se
interrumpidé el servicio,
en el mes de marzo se
presentaron novedades
con el enlace backup
ETB, sin embargo, en
ningin caso se vio
afectada la prestacion
del servicio pues se
contd con
disponibilidad del
enlace principal TIGO
UNE.
Novedad enlace ETB
11 marzo:
e Fecha de reporte:
11/03/2025
e Fecha  solucién:
20/03/2025

El dia 11 de marzo de
2025 se recibe
comunicacién mediante
correo electrénico de
parte del lider SOC -
NOC de la SIC Fabian
Andres Morales en la
que informa de una
alerta generada en la
herramienta de
monitoreo PRTG
relacionado con el
router del contact
center identificado con
la direccién IP
192.168.162.18.

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

27. Disponibilidad
Elementos Criticos
Infraestructura-SIC-Marzo
2025.xIsx

27. Novedad enlace ETB
11 marzo.pdf

27. Novedad enlace ETB
29 de marzo.pdf

Sefior ciudadano, para hacer seguimiento a su solicitud, la entidad le ofrece los siguientes
Teléfono en Bogotd: 601 592 04 00

canales: www.sic.gov.co

’ , ] Nuestro aporte es fundamental,
gl ~ 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

mos con el medio ambiente

P st




22/

Superintendencia de
Industria y Comercio

En atencion al reporte
recibido se procede con
el escalamiento al area

de redes de
Outsourcing, se
identifica que

corresponde al enlace
MPLS back up de la
SIC y se procede a
realizar  escalamiento
con el proveedor ETB
que apertura el caso
No. 22476387.
El dia 20 de marzo se
recibe confirmacion por
parte del proveedor
ETB que indica que se
solvento la incidencia
de FO que se estaba
presentando, explican
que realizaron la debida
fusion en el sector, se
prueba conectividad del
canal confirmando que
se encuentra
funcionando
correctamente.
Novedad enlace ETB
29 de marzo
e Fecha de reporte:
29/03/2025
e Fecha  solucién:
1/04/2025

El dia 29 de marzo de
2025 se recibe
comunicacion mediante
correo electrénico de
parte del lider SOC -
NOC de la SIC Fabian
Andres Morales en la
que informa de una
alerta generada en la

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 ~ 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

R

e

Nuestro aporte es fundamental,
al usar menos papel contribui-
mos con el medio ambiente
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herramienta de
monitoreo PRTG
relacionado con el
router del contact
center identificado con
la direccion IP
192.168.162.18.

Se procede con el
escalamiento al area de
redes de Outsourcing,
se identifica  que
corresponde al enlace
MPLS back up de la
SIC y se realiza
escalamiento con el
proveedor ETB que
apertura el caso No.
22860467, realizan
validaciones de
equipos, con el fin de
programar visita técnica
a sede para verificacion
de potencia.

El 1 de abril confima
ETB que realizo un
empalme en el anillo de
la zona, donde indican
potencias a nivel de FO
optimas, se verifica
servicio y se encuentra
disponible.

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 ~ 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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Nuestro aporte es fundamental,
al usar menos papel contribui-
mos con el medio ambiente
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En la carpeta del contrato
El contratista aporto| 1058 de 2024, se
Contar con un sistema | certificacion en donde | encuentran los soportes
de control de acceso al | se  especifica  la | 28. Certificacion _Control
Centro de Contacto | segmentacion y|Acceso SIC - Marzo
durante toda la| enrolamiento de la | 2025.pdf
28 operacion, que tenga | Operacion de la SIC,
puesto de control que|con las evidencias | 28. Evidencia  acceso
permita  validar  y|fotograficas en el|control biométrico - Marzo
confirmar el acceso | Contact Center — Sede | 2025.pdf
Unicamente del | Caracas.
personal autorizado.
Atender los cambios
solicitados  por la
Entidad, respecto a
configuraciones de los | En el mes de marzo no N ,
e . : 0 aplica
29 servicios  contratados | se realizaron cambios
(por ejemplo, cambios | al IVR
en el mend del IVR), en
un plazo maximo de 5
dias habiles.
Efectuar una copia de
seguridad mensual de
las transacciones
generadas en la
operacién de la entidad
y disponer de un El contratista aports el En la carpeta del contrato
sistema de P 1058 de 2024, se encuentra
. soporte con la
almacenamiento con la| . . el soporte.
) " evidencia de la copia de . .
30 capacidad  suficiente : 30.  Evidencia __backup
) sequridad  de las
que permita el . Marzo 2025.pdf
. transacciones.
almacenamiento por un
periodo de seis (6)
meses y un sistema que
garantice la
disponibilidad de la
informacién en caso de
fallas.
Aceptar los descuentos | Durante el mes de
31 de acuerdo con a los|marzo no se presentd | No aplica.
ANS pactados. afectacion de ANS
Sefior ciudadanp. para hacer seg}nimiento asu }solicit}ud, la entidad lg ofrece lqs siguientes ; Q 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, mos con el medio ambiente

Bogotéd D.C.- Colombia ~ Teléfonos: 601 587 00 00 ~ e-mail: contactenos@sic.gov.co
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Cumplir con la demas
que se deriven del

) Durante el mes de
objeto  contractual y
marzo no se .
todas aquellas que de - No aplica.
presentaron solicitudes
acuerdo con la| ™"
adicionales

naturaleza del contrato
se fijen por ley.

1.1 GERENTE DE CUENTA

EL CONTRATISTA presentd los documentos soporte del Gerente de Cuenta para acreditar el perfil
requerido por la Entidad, los cuales CUMPLEN con lo dispuesto en el Anexo 1 Sub anexo A recurso

CONCEPTO

JURIDICO: humano.
En el periodo facturado no se realizaron novedades de ingresos respecto del talento humano.
Respecto del valor facturado, se encuentra razonable, conforme a lo establecido en la modificacion N°
3 de adicion y prérroga del 01 de enero al 28 de abril de 2025 y a la modificacién N° 4 de ajuste de
incremento IPC.

CONCEPTO :

FINANCIERO: Respecto a la cantidad facturada en el mes de marzo de 2025, obedece a 1 gerente de cuenta, conforme

a lo definido en la modificacion N° 3.

Estado de ejecucion razonable, la cual ascendio al 76,14% del total de los recursos adicionados de la
vigencia 2025, evidenciando que se ejecutaron de conformidad a lo proyectado.

1.2 COORDINADOR/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

5&:3:?30 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, conforme a lo establecido en la modificacion N°
3 de adicion y prérroga del 01 de enero al 28 de abril de 2025 y a la modificacion N° 4 de ajuste de
incremento IPC.

gmx%gggo Respecto a la cantidad facturada en el mes de marzo de 2025, obedece a 3 coordinadores, conforme a

lo definido en la modificacion N° 3.

Estado de ejecucion razonable, la cual ascendio al 76,14% del total de los recursos adicionados de la
vigencia 2025, evidenciando que se ejecutaron de conformidad a lo proyectado.

1.3 SUPERVISOR SERV

ICIOS BPO

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

Linea gratuita a nivel nacional:

R

P
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EL CONTRATISTA present6 los documentos soporte de cada uno de los Supervisores para acreditar el

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

JURIDICO: humano.
En el periodo facturado no se realizaron novedades de ingresos respecto del talento humano.
Respecto del valor facturado, se encuentra razonable, conforme a lo establecido en la modificacion N°
3 de adicion y prérroga del 01 de enero al 28 de abril de 2025 y a la modificacion N° 4 de ajuste de
incremento IPC.

CONCEPTO : ;

FINANCIERO: Respecto a la cantidad facturada en el mes de marzo de 2025, obedece a 8 supervisores, conforme a

lo definido en la modificacién N° 3.

Estado de ejecucion razonable, la cual ascendio al 76,14% del total de los recursos adicionados de la
vigencia 2025, evidenciando que se ejecutaron de conformidad a lo proyectado.

1.4 LIDER DE CALIDAD

EL CONTRATISTA presentd 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

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, conforme a lo establecido en la modificacion N°
3 de adicion y prérroga del 01 de enero al 28 de abril de 2025 y a la modificacion N° 4 de ajuste de
incremento IPC.

gﬁiﬁiﬁ’gﬁo Respecto a la cantidad facturada en el mes de marzo de 2025, obedece a 8 lideres de calidad conforme

a lo definido en la modificacion N° 3.

Estado de ejecucion razonable, la cual ascendio al 76,14% del total de los recursos adicionados de la
vigencia 2025, evidenciando que se ejecutaron de conformidad a lo proyectado.

1.5 AGENTE MINERO DE DATOS

EL CONTRATISTA presento 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

5&2"3%’30 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, conforme a lo establecido en la modificacion N°
3 de adicion y prérroga del 01 de enero al 28 de abril de 2025 y a la modificacion N° 4 de ajuste de
incremento IPC.

CONCEPTO ; ;

FINANCIERO: Respecto a la cantidad facturada en el mes de marzo de 2025, obedece 2 agentes mineros de datos,

conforme a lo definido en la modificacion N° 3.

Estado de ejecucion razonable, la cual ascendio al 76,14% del total de los recursos adicionados de la
vigencia 2025, evidenciando que se ejecutaron de conformidad a lo proyectado.

1.6 FORMADOR

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

canales: www.sic.gov.co
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EL CONTRATISTA presenté los documentos soporte de cada uno de los Formadores 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, conforme a lo establecido en la modificaciéon N°
3 de adicion y prorroga del 01 de enero al 28 de abril de 2025 y a la modificacion N° 4 de ajuste de
incremento IPC.
Respecto a la cantidad facturada en el mes de marzo de 2025, obedece a 5,63 de 6 formadores,
gﬁiﬁgggo conforme a lo definido en la modificacion N° 3 con la siguiente novedad:

Un agente se retir6 el 7 de marzo y el reemplazo ingreso el 19 de marzo (19 dias de cupo del agente).

Estado de ejecucion razonable, la cual ascendio al 74,58% del total de los recursos adicionados de la
vigencia 2025, evidenciando que se ejecutaron de conformidad a lo proyectado.

1.7 AGENTES PROFESIONALES EN DERECHO PRESENCIALES BOGOTA

EL CONTRATISTA presentd 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

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, conforme a lo establecido en la modificacion N°
3 de adicion y prérroga del 01 de enero al 28 de abril de 2025 y a la modificacion N° 4 de ajuste de
incremento IPC.

CONCEPTO ;

FINANCIERO: Respecto a la cantidad facturada en el mes de marzo de 2025, obedece a 5 agentes, conforme a lo

definido en la modificacién N° 3.

Estado de ejecucion razonable, la cual ascendio al 76,14% del total de los recursos adicionados de la
vigencia 2025, evidenciando que se ejecutaron de conformidad a lo proyectado.

1.8 AGENTES PROFESIONALES EN CARRERAS ADMINISTRATIVAS

EL CONTRATISTA presentd 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

CONCEPTO 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, conforme a lo establecido en la modificaciéon N°
3 de adicion y prérroga del 01 de enero al 28 de abril de 2025 y a la modificacion N° 4 de ajuste de

CONCEPTO incremento IPC.

FINANCIERO:

Respecto a la cantidad facturada en el mes de marzo de 2025, obedece a 125 agentes, conforme a lo
definido en la modificacion N° 3, con las siguientes novedades:

Sefior ciudadano, para hacer seguimiento a su solicitud, la entidad le ofrece los siguientes
canales: www.sic.gov.co
018000910165 ~
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Retiro de un agente el 18 de marzo y el reemplazo ingreso el 19 de marzo (30 dias de cupo del agente).
Retiro de dos agentes el 28 de febrero y los reemplazos ingresaron el 01 de marzo (30 dias de cupo de
cada agente).

Un agente presentd incapacidad del 01 al 04 de marzo de 2025, conté con el reemplazo para dichos
dias.

Un agente presentd incapacidad el 06 de marzo de 2025, cont6 con el reemplazo para dicho dia.

Un agente presentd incapacidad el 10 de marzo de 2025, cont6 con el reemplazo para dicho dia.

Un agente presentd incapacidad el 11 de marzo de 2025, cont6 con el reemplazo para dicho dia.

Un agente presentd incapacidad el 15 de marzo de 2025, conté con el reemplazo para dicho dia.

Un agente presento incapacidad el 13 y 14 de marzo de 2025, cont6 con el reemplazo para dichos dias.

Estado de ejecucion razonable, la cual ascendié al 76,14% del total de los recursos adicionados de la
vigencia 2025, evidenciando que se ejecutaron de conformidad a lo proyectado.

1.9 AGENTE CON DOMINIO EN LENGUAJE DE SENAS COLOMBIANA (VIDEOLLAMADA)

EL CONTRATISTA present6 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, conforme a lo establecido en la modificacion N°
3 de adicion y prorroga del 01 de enero al 28 de abril de 2025 y a la modificacion N° 4 de ajuste de
incremento IPC.
CONCEPTO - "
FINANCIERO: Respecto a la cantidad facturada en el mes de marzo de 2025, obedece a 1 agente con dominio en

lenguaje de sefias colombiana, conforme a lo definido en la modificacion N° 3.

Estado de ejecucion razonable, la cual ascendio al 75,38% del total de los recursos adicionados de la
vigencia 2025, evidenciando que se ejecutaron de conformidad a lo proyectado.

1.10 AGENTES TECNICOS EN CARRERAS ADMINISTRATIVAS

EL CONTRATISTA presentd 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

CONCEPTO
h :
JURIDICO: Hmano
En el periodo facturado no se realizaron novedades de ingresos respecto del talento humano.
Respecto del valor facturado, se encuentra razonable, conforme a lo establecido en la modificacion N°
3 de adicion y prérroga del 01 de enero al 28 de abril de 2025 y a la modificacion N° 4 de ajuste de
incremento IPC.
Respecto a la cantidad facturada en el mes de marzo de 2025, obedece a 64 agentes técnico en carreras
gﬁ)ﬂr:ﬁl%?glgo administrativas, conforme a lo definido en la modificacién N° 3, con las siguientes novedades:

Retiro de un agente el 12 de marzo e ingresa el reemplazo el 13 de marzo (30 dias de cupo del agente).
Retiro de un agente el 28 de febrero e ingresa el reemplazo el 01 de marzo y se retira al 6 de marzo, el
reemplazo ingreso el 7 de marzo (30 dias de cupo del agente).

Retiro de un agente el 28 de febrero y el reemplazo ingreso el 01 de marzo (30 dias de cupo del agente).

Senor ciudadano, para hacer seguimiento a su ‘SO‘ICthU:, la entidad le ofrece los siguientes Nuestro aporte es fundamental,
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Un agente presentd incapacidad del 07 al 09 de marzo de 2025, conté con el reemplazo para dichos
dias.

Un agente presentd incapacidad del 11 al 13 de marzo de 2025, conté con el reemplazo para dichos
dias.

Un agente presentd incapacidad el 10 de marzo de 2025, cont6 con el reemplazo para dicho dia.

Un agente presentd incapacidad el 17 y 18 de marzo de 2025, cont6 con el reemplazo para dichos dias.
Un agente presentd incapacidad del 19 al 24 marzo de 2025, conté con el reemplazo para dichos dias.
Un agente presentd incapacidad el 26 de marzo de 2025, cont6 con el reemplazo para dicho dia.

Un agente presentd incapacidad el 27 de marzo de 2025, conté con el reemplazo para dicho dia.

Estado de ejecucion razonable, la cual ascendio al 76,14% del total de los recursos adicionados de la
vigencia 2025, evidenciando que se ejecutaron de conformidad a lo proyectado.

1.11 AGENTES TECNICOS ENTIDAD EN CARRERAS ADMINISTRATIVAS

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

CONCEPTO humano.

JURIDICO:
En el periodo facturado no se realizaron novedades de ingresos respecto del talento humano.
Respecto del valor facturado, se encuentra razonable, conforme a lo establecido en la modificacion N°
3 de adicion y prérroga del 01 de enero al 28 de abril de 2025 y a la modificacion N° 4 de ajuste de
incremento IPC.

CONCEPTO Respecto a la cantidad facturada en el mes de marzo de 2025, obedece a 3 agente técnicos en carreras

FINANCIERO:

administrativas en la entidad, conforme a lo definido en la modificacion N° 3.

Estado de ejecucion razonable, la cual ascendio al 76,14% del total de los recursos adicionados de la
vigencia 2025, evidenciando que se ejecutaron de conformidad a lo proyectado.

2.1 ENLACE DEDICADO ENTRE PUNTOS 20MBPS

Sin novedad, se presenta soporte 2.1 Certificacion enlaces - Marzo 2025 - 2.1 IF-Outsourcing-1147 'y

CONCEPTO el 2.1 Informe de disponibilidad enlaces SIC - Marzo 2025 en donde se certifica que se cuenta con el
TECNICO: servicio de comunicaciones de voz a través de la red de telefonia para operacion en Call Center para la
entrada y salida de llamadas concurrentes con los enlaces de TIGO-UNE y ETB.
Respecto del valor facturado, se encuentra razonable, conforme a lo establecido en la modificacion N°
3 de adicion y prérroga del 01 de enero al 28 de abril de 2025 y a la modificacion N° 4 de ajuste de
incremento IPC.
CONCEPTO Respecto a la cantidad facturada en el mes de marzo de 2025, obedece a 1,43 en laces dedicados que
FINANCIERO: equivalen al 71,5% del servicio mensual definido en la modificacion N° 3 (2 enlaces dedicados), el cual

es cobrado por el proveedor a demanda del servicio.

Estado de ejecucion razonable, la cual ascendio al 66,37% del total de los recursos adicionados de la
vigencia 2025, evidenciando que se ejecutaron de conformidad a lo proyectado.

2.2 GRABACION ANUNCIOS IVR (INTERACTIVE VOICE RESPONSE) RESPUESTA DE VOZ INTERACTIVA

CONCEPTO
TECNICO:

Sin novedad, este item no quedd en la modificacion contractual.
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CONCEPTO
FINANCIERO:

Conforme a la modificacién N° 3, el servicio de Grabacién Anuncios IVR no se contemplé para el periodo
prorrogado del 01 de enero al 28 de abril de 2025.

2.3 MINUTO IVR (INTERACTIVE VOICE RESPONSE) - ENRUTADOR

CONCEPTO Sin novedad. En el soporte 2.3 Consumo IVR enrutador — Marzo 2025, se evidencia que el consumo
TECNICO: fue acorde a los dias de operacion efectivamente prestados (31.025)
Respecto del valor facturado, se encuentra razonable, conforme a lo establecido en la modificaciéon N°
3 de adicion y prorroga del 01 de enero al 28 de abril de 2025 y a la modificacion N° 4 de ajuste de
incremento IPC.
CONCEPTO : . .
FINANCIERO: Respecto a la cantidad facturada en el mes de marzo de 2025, obedece a 31.025 minutos que equivalen

al 78% del servicio mensual definido en la modificacion N° 3 (40.000 minutos IVR), el cual es cobrado
por el proveedor a demanda del servicio.

Estado de ejecucion razonable, la cual ascendid al 55,78% del total de los recursos de la vigencia 2025.

2.4 MINUTOS DE CONEXION OUTBOUND/INBOUND

Sin novedad. Se revisa el soporte 2.4 Consumo minutos outbound — Marzo 2025, donde se evidencia el
consumo de minutos acorde a los dias de operacién los cuales se utilizan para la gestién a los

CONCEPTO ciudadanos de la plataforma SIC Facilita, gestion del buzén fuera de horario, marcacion de Call Back.
TECNICO: Asi como gestiones especiales donde la entidad solicita comunicacién con ciudadanos que requieren
acompafamiento y el desarrollo de la estrategia de cierre de ciclo para los resultados de las encuestas
de satisfaccion (51.943)
Respecto del valor facturado, se encuentra razonable, conforme a lo establecido en la modificaciéon N°
3 de adicion y prérroga del 01 de enero al 28 de abril de 2025 y a la modificacion N° 4 de ajuste de
incremento IPC.
g&ﬁﬁgggo Respecto a la cantidad facturada en el mes de marzo de 2025, obedece a 51.943 minutos que equivalen
' al 130% del servicio mensual definido en la modificacion N° 3 (40.000 minutos de conexion), el cual es
cobrado por el proveedor a demanda del servicio.
Estado de ejecucion razonable, la cual ascendid al 90,58% del total de los recursos de la vigencia 2025.
2.5 MINUTO VIRTUAL HOLD
CONCEPTO Sin novedad, se revisa el soporte 2.5 Minuto Virtual Hold — Marzo 2025,, en donde se evidencia que en
TECNICO: el consumo de 8 minutos
Respecto del valor facturado, se encuentra razonable, conforme a lo establecido en la modificacion N°
3 de adicion y prérroga del 01 de enero al 28 de abril de 2025 y a la modificacion N° 4 de ajuste de
incremento IPC.
CONCEPTOO_ Respecto a la cantidad facturada en el mes de marzo de 2025, obedece a 8 minutos que equivalen al
FINANCIERO: 3% del servicio mensual definido en la modificaciéon N° 3 (300 minutos virtual hold), el cual es cobrado
por el proveedor a demanda del servicio.
Estado de ejecucion razonable, la cual ascendi6 al 0,93% del total de los recursos de la vigencia 2025.
2.6 WEB CALLBACK

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

canales: www.sic.gov.co
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CONCEPTO Sin novedad, se revisé el soporte 2.6 Soporte licencias de WCB Marzo 2025, donde se evidencia el
TECNICO: servicio prestado de las licencias
Respecto del valor facturado, se encuentra razonable, conforme a lo establecido en la modificaciéon N°
3 de adicion y prérroga del 01 de enero al 28 de abril de 2025 y a la modificacion N° 4 de ajuste de
incremento IPC.
CONCEPTO
FINANCIERO: Respecto a la cantidad facturada en el mes de marzo de 2025, obedece a 5 Web Callback, conforme a
lo definido en la modificacién N° 3.
Estado de ejecucidn razonable, la cual ascendio al 76,14% del total de los recursos de la vigencia 2025.
2.7 MAILING
Sin novedad. En el soporte 2.7 Mailing — Marzo 2025, 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
TECNICO: SIC Facilita, incumplimiento de proveedores de SIC Facilita. (11.775)
Respecto del valor facturado, se encuentra razonable, conforme a lo establecido en la modificacion N°
3 de adicion y prérroga del 01 de enero al 28 de abril de 2025 y a la modificacion N° 4 de ajuste de
incremento IPC.
CONCEPTO ; - ;
FINANCIERO: Respecto a la cantidad facturada en el mes de marzo de 2025, obedece a 11.775 mailing que equivalen

al 107% del servicio mensual definido en la modificacién N° 3 (11.000 mailing), el cual es cobrado por
el proveedor a demanda del servicio.

Estado de ejecucidn razonable, la cual ascendio al 88,74% del total de los recursos de la vigencia 2025.

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

Sin novedad. En el soporte 2.8 Mensaje SMS —Marzo 2025 en donde se evidencia en envio de mensajes

CONCEPTO enviados para los consumidores de la plataforma SIC Facilita, de acuerdo con la demanda del servicio.
Respecto del valor facturado, se encuentra razonable, conforme a lo establecido en la modificaciéon N°
3 de adicion y prérroga del 01 de enero al 28 de abril de 2025 y a la modificacion N° 4 de ajuste de
incremento IPC.

CONCEPTO _ Respecto a la cantidad facturada en el mes de marzo de 2025, obedece a 5.339 mensajes que equivalen

FINANCIERO: al 89% del servicio mensual definido en la modificacion N° 3 (6.000 mensajes SMS), el cual es cobrado
por el proveedor a demanda del servicio.
Estado de ejecucion razonable, la cual ascendid al 60,13% del total de los recursos de la vigencia 2025.

2.9 CHATBOT

CONCEPTO Este servicio no fue utilizado en el mes de marzo, teniendo en cuenta la entrada en operacion del

TECNICO: Chatbot desarrollado por la entidad.

CONCEPTO iy

FINANCIERO: En el mes de marzo de 2025n0 se requirié el consumo de Chat Bot.

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
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CONCEPTO Para el mes de marzo de 2025 no se factur6 el servicio 3.1 Horas de Desarrollo, toda vez que ya fue
FINANCIERO: facturado en los servicios del mes de noviembre de 2024 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 marzo de 2025 no se facturo el servicio 3.2 Distintivo institucional, toda vez que ya fue
FINANCIERO: facturado en los servicios del mes de octubre de 2024.

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 marzo de 2025 no se facturé el servicio 3.3 Cerramiento area de trabajo, toda vez que
FINANCIERO: ya fue facturado en los servicios del mes de octubre de 2024.
DOCUMENTOS PARA TRAMITE DE PAGO
No Documento Descripcion
Se valida el informe presentado por el proveedor
correspondiente al mes de marzo de 2025,
e , . verificando las obligaciones establecidas dentro en
1 Informe gestion 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 efectud verificacion del Certificado de Aportes al
Certificacion del pago al SGSSS y de | Sistema de Seguridad Social y de parafiscales,
2 parafiscales, suscrita por el representante legal | firmado por Revisor Fiscal el 03 de abril de 2025y la
o revisor fiscal. 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 marzo de 2025 “cumplid con el personal
3 Certif , contratado de conformidad a los requerimientos del
ertificado de perfiles. , . L
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 marzo de 2025, los cuales cumplen con lo dispuesto en el Contrato

de Prestacion de Servicios No. 1058 de 2024 y sus anexos.

Sefior ciudadano, para hacer seguimiento a su solicitud, la entidad le ofrece los siguientes
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CONCEPTO De acuerdo con los lineamientos establecidos y en el marco de las obligaciones contractuales a

TECNICO: cargo, se 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 efectu¢ verificacion de los valores y cantidades

FINANCIERO: facturadas en el mes de marzo de 2025, conforme a lo establecido en el contrato y anexos técnicos,
respecto a precios y capacidad méxima de los servicios contratados, presentdndose razonabilidad,
por cuanto, se recomienda la aprobacion del tramite de pago No. 11 por valor de $1.641.803.912,87.

MONITOREO DE RIESGOS
Materializacion del riesgo Sl NO X
No. Riesgo Fecha Materializacion Evidencialenlace (nombre o enlace)
N/A N/A N/A
// ’
dcnn; Noya Firma: (//uaau /44/74@ _

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

Firma: m &qO?&‘ @05:

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

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

@;@6‘% faQi).
PAOLA ANDREA MEJIA HOYOS

COORDINADORA DEL GRUPO DE TRABAJO DE ATENCION AL CIUDADANO
SUPERVISORA CONTRATO 1058 DE 2024

Sefor c:udadanp, para hacerwﬁegylmlento asu ‘soﬂhcw»u;i, la Efltldad Ilg ofrece lqs siguientes Nuestro aporte es fundamental,
canﬁalcsA www.sic.gov.co ~ vmmronn u';[-?;)go(a. 601 _:)7 ;M 00 ~ 1L me:l gratuita ‘ir;;v(: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

Bogotéd D.C.- Colombia ~ Teléfonos: 601 587 00 00 ~ e-mail: contactenos@sic.gov.co * s
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Bogota D.C. Abril 15 de 2025

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 Marzo 01 al 31 de 2025

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 Marzo de 2025, el cual contiene los siguientes archivos:

Factura 1013723

Certificacion de pago Aportes seguridad social.

Certificado de perfiles.

Informe de Calidad

Informe de gestién del proveedor BPO.

Informe de ejecucion financiera y presupuestal Marzo de 2025.

Informe de gestion técnica y Financiera Marzo_2025

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

Agradecemos la atencidon 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,

h

A5

Outsourcing S.A.S. BIC

Javier E Sanchez Martinez

Gerente de Cuenta campaia SIC
jesanchezm@outsourcing.com.co
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PBX + (57) 1 6000222

Cliente SUPERINTENDENCIA DE INDUSTRIAY COMER
N.LT 800176089-2
Contacto Paola Andrea Mejia Hoyos

Direccion Carrera 13 # 27 - 00

Pagina 1 de 1

OUTSOURCING SERVICIOS INFORMATICOS S.A.S. BIC

N.L.T. 800.211.401-8
IVA REGIMEN COMUN - NO SOMOS AUTORRETENEDORES POR RESOLUCION
GRAN CONTRIBUYENTE - Resolucién No. 000200 del 27 de diciembre de 2024
Resolucion DIAN Factura Electronica No. 18764075218732 - 17/07/2024 -

vigencia 18 meses - Rango:OSFE-1012776 a OSFE-1014000
Autorretenedor Especial en el Impuesto sobre la Renta y Complementarios Oficio DIAN

1245 07/10/2020 - Nimerales 1y 4 del Articulo 13 de la Resolucién DIAN 000042 del
05/05/2020 Tarifa 0,80% Autorretencion sobre Ingresos

FACTURA DE VENTA ELECTRONICA
No. OSFE -1013723

Tel. 5870000 CODIGO ClIU: 8220 - SE LIQUIDA EL 9.66 POR MIL

Ciudad Bogota D.C. Fecha de Emision 15/04/2025

Fecha y Hora de 15/04/2025 11-45 a.m. Fecha de Vencimiento 15/05/2025

generacion: CUFE: f82437981327b3de9f0753909¢c743a9d37c35e8bbb9decbbef4f9e2aa56a14173ae969a435b654d692402e51fb2fa665

DESCRIPCION FECHA ENTREGA CANTIDAD VALOR UNITARIO VALOR TOTAL

1.1 - Gerente de Cuenta 31/03/2025 1,00 COP 8.105.259,06 COP  8.105.259,06
1.2 - Coordinador/Jefe de Operaciones 31/03/2025 3,00 COP 12.491.213,83 COP 37.473.641,49
1.3 - Supervisor Servicios BPO 31/03/2025 8,00 COP 7.118.763,82 COP 56.950.110,56
1.4 - Lider de calidad 31/03/2025 8,00 COP 6.644.787,87 COP 53.158.302,96
1.5 - Agente Minero de Datos 31/03/2025 2,00 COP 9.131.556,30 COP 18.263.112,60
1.6 - Formador 31/03/2025 5,63 COP 6.031.044,42 COP 33.954.780,08
1.7 - Agentes profesionales en Derecho Presenciales Bogota 31/03/2025 5,00 COP 6.334.551,72 COP 31.672.758,60
1.8 - Agentes Profesionales en carreras administrativas 31/03/2025 125,00 COP 6.400.619,98 COP 800.077.497,50
1.9 - Agente con dominio en lenguaje de sefias colombiana (videollamada) 31/03/2025 1,00 COP 7.102.643,36 COP 7.102.643,36
1.10 - Agentes Técnicos en carreras administrativas 31/03/2025 64,00 COP 4.779.998,06 COP 305.919.875,84
1.11 - Agentes Técnicos entidad en carreras administrativas 31/03/2025 3,00 COP 4.713.870,56 COP 14.141.611,68
2.1 - Enlace Dedicado entre puntos 20Mbps 31/03/2025 1,43 COP 1.790.338,68 COP 2.560.184,31
2.3 - Minuto IVR (Interactive Voice Response) - Enrutador 31/03/2025 31.025,00 COP 5,31 COP 164.742,75
2.4 - Minutos de conexién outbound/Inbound 31/03/2025 51.943,00 COP 22,10 COP  1.147.940,30
2.5 - Minuto Virtual Hold 31/03/2025 8,00 COP 47,74 COP 381,92
2.6 - Web Callback 31/03/2025 5,00 COP 1.779.664,90 COP  8.898.324,50
2.7 - Mailing 31/03/2025 11.775,00 COP 4,44 COP 52.281,00
2.8 - Mensaje SMS (Short Message Service) Servicio de Mensajes Cortos 31/03/2025 5.339,00 COP 4,44 COP 23.705,16

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

Importe en Letras
SON: Mil Seiscientos Cuarenta Y Un Millones Ochocientos Tres Mil Novecientos Doce Pesos Con Ochenta Y Siete Centavos

Pagar a
Banco Banco Davivienda S.A SUBTOTAL COP 1.379.667.153,67
Tipo de Cuenta Ahorros IVA COP 262.136.759,20
Nombre del Beneficiario Outsourcing S.A.S BIC
Namero de Cuenta 009700055917 TOTAL COP 1.641.803.912,87
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




ADMIMNISTRATIVA

oo JUNTA CENTRAL @1
=seec. DE CONTADORES

Certificado No:

BE2FHDhIDoD@e@dbofPRdaeaiBE@E

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 6 dias del mes de Marzo de 2025 con vigencia de (3) Meses, contados a
partir de la fecha de su expedicion.

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

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

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


http://192.68.0.10:80/pls/apex/f?p=112:1:::::P1_CERTIFICADO:B37DC41CF1404E05

Auditores Consultores

. Una compaiiia de verdad

‘I\ T Y| Narino y Asociados

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

RF-00122-GA-0264

CERTIFICA QUE
De acuerdo con registros contables y planillas de pago que he tenido a la vista,
OUTSOURCING S.A.S BIC, ha realizado el pago de las liquidaciones correspondientes al
periodo entre el 1 y 30 de Abril de 2025 por concepto de aportes a los sistemas de salud y
entre el 1 al 31 de Marzo de 2025 a las demas entidades del Sistema de seguridad social
(Pensiones y Riesgos Laborales) y aportes parafiscales (Instituto Colombiano de Bienestar

Familiar ICBF. Aportes a Caja de Compensacion Familiar y al Servicio Nacional de
Aprendizaje — SENA) de conformidad con el articulo 50 de la ley 789 de 2002

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

Periodo No Planilla Valor Pagado Fecha de Pago

Marzo de 2025 85442769 $2.758.432.300 02 Abril 2025

La presente certificacion se expide a los 03 dias del mes de Abril de 2025, con destino a
SUPERINTENDENCIA DE INDUSTRIAY COMERCIO

Atentamente,

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




) . 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 03 - 2025 y 04 - 2025 de la
siguiente forma.

o < o)
= o =
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 sz 2 “a < g
= x
- o ) 3 = 2 a
o w
CCF21  Cafam Caja de 1 X 0 3 $1,423500 0.00000 $0 $0 SO Marzo-2025 85442769  02/04/2025  Si
Compensacion Fliar
CCF21  Cafam Caja de 1 X 0 27 $12,783,70 0.04000  $511,400 $0 SO Marzo-2025 85442769  02/04/2025  Si
Compensacion Fliar 0
147 Cia. de Seguros Bolivar 1 X 0 3 $1,423500 0.00000 $0 30 $0 Marzo-2025 85442769  02/04/2025 = Si
SA.
14-7 Cia. de Seguros Bolivar 1 X 0 27 $12,783,70 0.00522 $66,800 $0 $O Marzo-2025 85442769  02/04/2025 = Si
SA. 0
230201  Proteccion (ING + 1 X 0 3 $1,423500 0.16000  $227,800 $7,200 $7,200 Marzo-2025 85442769  02/04/2025  Si
Proteccion)
230201  Proteccion (ING + 1 X 0 27 $12,783,70 0.16000  $2,045,400 $64,000 $64,000 Marzo-2025 85442769  02/04/2025  Si
Proteccion) 0
EPS005  Sanitas EPS 1 X 0 3 $1,423500 0.04000 $57,000 30 SO Abril-2025 85442769  02/04/2025  Si
EPS005  Sanitas EPS 1 X 0 27 $12,783,70 0.04000  $511,400 $0 SO Abril-2025 85442769  02/04/2025  Si
0

El presente certificado se expide a los 3 dias del mes Abrilde 2025

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. 4 2025 3 2025 E 02 04 2025 85442769 Si No
CENTRO DE TRABAJO Todos NUMERO DE EMPLEADOS 226 NIT EMPRESA CONVENIO Todos
1] cc 1000001776 e LOUILAR ERIKA 1] o si| oo 1 X 6| 6] 6| e|ersoor | ss21000]  4.00% $20,900 | 230201 $521,000|  16.00% $83,400 $0
2| cc 1000001776 e LSUILAR ERIKA 1] o si| oo 1 X 2| 2| 2| 2|epsoor | si7aee7r|  4.00% $7,000 | 230201 $173,667| 16.00% $27,800 $0
3] cc 1000001776 e LSUILAR ERIKA 1] o si| oo 1 22| 22| 22| 22|epsoo1 | $1.910334]  4.00% $76,500| 230201 | $1,910,334| 16.00% $305,700 $0
4] cc 1000362051 R CORPETA EDUIN 1] o si| oo 1 X 1| 1| 1] 1]|epsooz $86,834|  4.00% $3,500 | 230301 $86,834|  16.00% $13,900 $0
5] cc 1000362051 R CORPETA EDUIN 1] o si| oo 1 20| 20] 29| 29| ePsooz | s2518,167]  4.00% $100,800 | 230301 | $2,518.167| 16.00% $403,000 $0
6] cc 1000601783 gi'ﬁlgﬁf SALAMANCA 1] o si| oo 1 L 1| 1| 1] 1]|epsoos $86,834|  4.00% $3,500 | 230201 $86,834|  16.00% $13,900 $0
7] cc 1000601783 gi'ﬁlgﬁf SALAMANCA 1] o si| oo 1 20| 20] 29| 29| epsoos | s2518,167]  4.00% $100,800 | 230201 | $2,518.167| 16.00% $403,000 $0
8] cc 1000625009 T ANESPARDO KAREN 1] o si| oo 1 X 9| 9| 9| o|epsooz | s7sis00|  4.00% $31,300 | 230201 $781,500|  16.00% $125,100 $0
9] cc 1000625009 T ANESPARDO KAREN 1] o si| oo 1 21| 21] 21| 21|epsooz | s1.823500]  4.00% $73,000| 230201 | $1,823,500] 16.00% $291,800 $0
10| cc 1000685908 R DEZ ROJAS LINA 1] o si| oo 1 X 1| 1] 1| 1]|epsoos $86,834|  4.00% $3,500 | 230301 $86,834| 16.00% $13,900 $0
11] cc 1000685908 R DEZ ROJAS LINA 1] o si| oo 1 29| 20| 20| 20|ePsoos | s2518167|  4.00% $100,800| 230301 | $2,518.167| 16.00% $403,000 $0
12| cc 1000954300 R R 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
13|cc 1001045230 |sotoRreveEsLaurasora| 1 | o si| oor | 11 30| 30| 20| 30|ePso02 | s2.605.000|  4.00% $104,200 230301 | $2,605000] 16.00% $416,800 $0
14] cc 1001054702 ComEr CUARTAS 1] o si| oo 1 30| 30| 30| 30|ePsoos | $3.900000|  4.00% $156,000 | 230201 | $3,900,000| 16.00% $624,000 $0
15 cc 1001112404 O aniE? HERNANDEZ 1] o si| oo1 11 30| 30| 30| 30|ePsoos | $3.900000|  4.00% $156,000| 230301 | $3,900,000 16.00% $624,000 $0
16| cc 1001326940 e Z [ OPEZANGIE 1] o si| oo 1 X 71 7| 7| 7|epso1z | so10000]  4.00% $36,400 | 230301 $910,000|  16.00% $145,600 $0
17| cc 1001326940 e Z [ OPEZANGIE 1]o si| oo 1 23| 23] 23| 23|ePso17 | s2.990,000]  4.00% $119,600 | 230301 | $2,990,000 16.00% $478,400 $0
18] cc 1004318950 e nRozco 1] o si| oo 1 X 30| 30| 30| 30|essco7 | s2.605000|  4.00% $104,200| 230201 | $2,605,000| 16.00% $416,800 $0
19| cc 1005676047 S 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
20| cc 1007107187 A ENZUELA 1] o si| oo1 1 30| 30| 30| 30|ePsoos | s2.605000|  4.00% $104,200| 230201 | $2,605,000| 16.00% $416,800 $0
21| cc 1007296600 R SOMEZ 1] o si| oo1 1 30| 30| 30| 30|ePsoio | $2.605000|  4.00% $104,200| 230201 | $2,605,000| 16.00% $416,800 $0
22| cc 1007678222 MAraTAR CLBIRUCO 1] o si| oo1 1 X 4| 4] 4| a|epsoar | s347.334]  4.00% $13,900 | 230301 $347,334|  16.00% $55,600 $0
23| cc 1007678222 MAraTAR CLBIRUCO 1] o si| oo 1 26| 26| 26| 26| EPsoar | s2.257.667]  4.00% $90,400| 230301 | $2.257,667| 16.00% $361,300 $0




MARTHA JULIANA

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 $521,000| 0.00% $0|ccra1 $521,000|  4.00% $20,900| 0.00% s0| o0.00% $0
2| cc 1000001776 e LSUILAR ERIKA $0|14-7 $173,667| 0.00% $0|ccra1 $604,667|  4.00% $27,800| 0.00% s0| o0.00% $0
3| cc 1000001776 e LSUILAR ERIKA $0|14-7 $1,910,334| 052% $10,000 | ccFa1 $1,389,333|  4.00% $55,600|  0.00% s0| o0.00% $0
4] cc 1000362051 R CORPETA EDUIN $0|14-7 $86,834| 0.00% $0|ccra1 $86,833|  4.00% $3500| 0.00% s0| o0.00% $0
5] cc 1000362051 R CORPETA EDUIN $0|14-7 $2518,167| 052% $13,200 | ccra1 $2,518167|  4.00% $100,800|  0.00% s0| o0.00% $0
6| cc 1000601783 gi'ﬁlgﬁf SALAMANCA $0|14-7 $86,834| 0.00% $0|ccra1 $86,833|  4.00% $3500| 0.00% s0| 0.00% $0
7| cc 1000601783 gi'ﬁlgﬁf SALAMANCA $0|14-7 $2518,167| 052% $13,200 | ccra1 $2,518167|  4.00% $100,800|  0.00% s0| o0.00% $0
8] cc 1000625009 T ANESPARDO KAREN $0|14-7 $781,500| 0.00% $0|ccra1 $781,500|  4.00% $31,300|  0.00% s0| o0.00% $0
9| cc 1000625009 T ANESPARDO KAREN $0|14-7 $1,823500| 052% $9,600 | CCF21 $1,823500| 4.00% $73,000] 0.00% s0| o0.00% $0
10| cc 1000685908 R DEZ ROJAS LINA $0|14-7 $86,834| 0.00% $0|ccra1 $86,833|  4.00% $3500| 0.00% s0| o0.00% $0
11| cc 1000685908 R DEZ ROJAS LINA $0|14-7 $2518,167| 052% $13,200 | ccF21 $2,518167|  4.00% $100,800|  0.00% s0| o0.00% $0
12| cc 1000954300 R R $0|147 $2,605,000| 052% $13,600 | coF21 $2,605,000[  4.00% $104,200|  0.00% s0| o0.00% $0
13| cc 1001045230 | soTO REYES LAURA SOFIA $0|14-7 $2,605,000| 0.52% $13,600 | coF21 $2,605,000|  4.00% $104,200  0.00% $0| 0.00% $0
14| cc 1001054702 ComEr CUARTAS $0|14-7 $3900,000| 052% $20,400 | ccra1 $3,900,000[  4.00% $156,000|  0.00% s0| o0.00% $0
15| cc 1001112494 O aniE? HERNANDEZ $0[14-7 $3900,000| 052% $20,400 | ccra1 $3,900,000[  4.00% $156,000|  0.00% s0| o0.00% $0
16| cc 1001326940 e Z [ OPEZANGIE $0[14-7 $910,000| 0.00% $0|ccra1 $910,000|  4.00% $36,400|  0.00% s0| o0.00% $0
17| cc 1001326940 e Z [ OPEZANGIE $0|147 $2,990,000] 052% $15,700 | ccr21 $2,990,000[  4.00% $119,600| 0.00% s0| o0.00% $0
18| cc 1004318950 e nRozco $0|147 $2,605,000| 0.52% $13,600 | ccr21 $2,605,000[  4.00% $104,200|  0.00% s0| o0.00% $0
19| cc 1005676047 S AN $0|147 $2,605,000| 0.52% $13,600 | ccr21 $2,605,000[  4.00% $104,200|  0.00% s0| o0.00% $0
20| cc 1007107187 A ENZUELA $0|147 $2,605,000| 0.52% $13,600 | ccr21 $2,605,000[  4.00% $104,200|  0.00% s0| o0.00% $0
21| cc 1007296600 R SOMEZ $0|147 $2,605,000| 0.52% $13,600 | ccr21 $2,605,000[  4.00% $104,200|  0.00% s0| o0.00% $0
22| cc 1007678222 MAraTAR CLBIRUCO $0|147 $347,334| 0.00% $0|ccra1 $347,333|  4.00% $13,900| 0.00% s0| o0.00% $0
23| cc 1007678222 VILLAMIZAR CUBURUCO $0|147 $2,257,667| 052% $11,800 | ccra1 $2,257,667|  4.00% $90,400|  0.00% s0| o0.00% $0

Este documento esta clasificado como PRIVADO por parte de Compensar Operador de Informacion
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TIPOfSuB | |coL | o] coD cob lolrlwjujafjalalelzlulslelael=laloe]la]l =]y |coDGO TARIFA CODIGO TARIFA FSP

w w N .
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
CC 1007703383 ;IE;JSEI\CQRCELO ANDREA 1 0 Si 001 11 X 3] 3] 3| 3]EPS008 $260,500 4.00% $10,500 | 230301 $260,500 16.00% $41,700 $0
CC 1007703383 ;IE;JSEI\CQRCELO ANDREA 1 0 Si 001 11 27 27| 27) 27| EPS008 $2,344,500 4.00% $93,800 | 230301 $2,344,500 16.00% $375,200 $0
6 | CC 1010104220 ?SEAR\(ANO TORRES DARLIN 1 0 Si 001 11 X 71 7] 7| T7]EPS005 $910,000 4.00% $36,400 | 25-14 $910,000 16.00% $145,600 $0
7] CC 1010174508 RIOS LIBERATO NATALY 1 0 Si 001 11 30] 30| 30] 30| EPS005 $2,605,000 4.00% $104,200 | 230201 $2,605,000 16.00% $416,800 $0
8| CC 1010210201 E:TRHRSQT,\‘AEHECO LINDA 1 0 Si 001 11 X 1] 1} 1| 1]EPS010 $130,000 4.00% $5,200 | 231001 $130,000 16.00% $20,800 $0
9| CC 1010210201 E:TRHRSQT,\‘AEHECO LINDA 1 0 Si 001 11 291 29| 29] 29| EPS010 $3,770,000 4.00% $150,800 | 231001 $3,770,000 16.00% $603,200 $0
CC 1010219613 ZfBAgIIQI*g PELAEZ DIEGO 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
1| CC 1012318576 LETRADO CAROL ANDREA 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
2 | CC 1012326730 :\:AEA':SENGDAARINCON LUISA 1 0 Si 001 11 X 3] 3] 3| 3]EPS017 $520,000 4.00% $20,800 | 230201 $520,000 16.00% $83,200 $0
3| CC 1012326730 MAYORGA RINCON LUISA 1 0 Si 001 11 27) 27| 27) 27| EPS017 $4,680,000 4.00% $187,200 | 230201 $4,680,000 16.00% $748,800 $0

FERNANDA

LANCHEROS CEPEDA "
CC 1012328220 MANUEL FERNANDO 1 0 Si 001 11 30] 30| 30) 30| EPS008 $9,100,000 4.00% $364,000 | 230201 $9,100,000 16.00% $1,456,000 $45,500

ALVAREZ CABALLERO "
CC 1012359279 SANDRA LORENA 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

&

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

L

BERDUGO CERRA "
CC 1012445443 JENIFEER MARCELA 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

CARRILLO PINTO PAOLA

8 | CC 1013578441 HELENA 1 0 Si 001 11 X 1] 1] 1| 1|EPS005 $86,834 4.00% $3,500 | 230301 $86,834 16.00% $13,900 $0
9 | CC 1013578441 géfERllll;:o PINTO PAOLA 1 0 Si 001 11 X 29| 29| 29| 29| EPS005 $3,036,167 4.00% $121,500 | 230301 $3,036,167 16.00% $485,800 $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
1] 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
2] CC 1013627351 I};LAJ('?SEFI;EIIEISZ JENNY 1 0 Si 001 11 X 21 2| 2| 2]EPS037 $115,784 4.00% $4,700 | 230301 $115,784 16.00% $18,600 $0
3] CC 1013627351 I};LAJ('?SEFI;EIIEISZ JENNY 1 0 Si 001 11 X 71 7] 7| T7]|EPS037 $405,243 4.00% $16,300 | 230301 $405,243 16.00% $64,900 $0

CC 1013627351 I};LAJ('?SEFI;EIIEISZ JENNY 1 0 Si 001 11 X 1] 1} 1| 1)EPS037 $86,834 4.00% $3,500 | 230301 $86,834 16.00% $13,900 $0

CC 1013627351 I};LAJ('?SEFI;EIIEISZ JENNY 1 0 Si 001 11 20] 20| 20) 20| EPS037 $1,736,667 4.00% $69,500 | 230301 $1,736,667 16.00% $277,900 $0
6| 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
7] 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
8] CC 1013685281 Egg?g’&?gsgggzs 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
9] CC 1013687089 ﬁﬁl’ilfl)Ao RUIZ VIVIAN 1 0 Si 001 11 X 71 7] 7| T7]EPS005 $910,000 4.00% $36,400 | 231001 $910,000 16.00% $145,600 $0

CC 1013687089 ﬁﬁl’ilfl)Ao RUIZ VIVIAN 1 0 Si 001 11 23] 23| 23] 23| EPS005 $2,990,000 4.00% $119,600 | 231001 $2,990,000 16.00% $478,400 $0
1] CC 1014181804 MONTES COHECHA DIANA 1 0 Si 001 11 X 5] 5] 5| 5]EPS017 $650,000 4.00% $26,000 | 230201 $650,000 16.00% $104,000 $0

ROCIO
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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|cc 1007703383 | IQUE MARCELO ANDREA $0[14-7 $260,500| 0.00% $0|ccra1 $260,500|  4.00% $10500|  0.00% so| 0.00% $0
25|cc 1007703383 |[IQUE MARCELO ANDREA $0[14-7 $2,344,500| 0.52% $12,300 | coF21 $2,344,500|  4.00% $93,800|  0.00% $0| 0.00% $0
26|cC 1010104220 | SERRANO TORRES DARLIN $0[14-7 $910,000| 0.52% $4,800 | ccra1 $1,272017|  4.00% $51,000|  0.00% $0| 0.00% $0
27| cc 1010174508 | RIOS LIBERATO NATALY $0[14-7 $2,605,000 0.52% $13,600 | coF21 $2,605,000|  4.00% $104,200  0.00% $0| 0.00% $0
28|cC 1010210201 | |BARRA PACHECO LINDA $0[14-7 $130,000| 0.00% $0|ccra1 $130,000|  4.00% $5,200| 0.00% s0| 0.00% $0
29|cc 1010210201 [|SARRA PACHECO LINDA $0[14-7 $3,770000| 0.52% $19,700 | coF21 $3,770,000|  4.00% $150,800  0.00% $0| 0.00% $0
30|cc 1010210613 |FRADULA PELAEZ DIEGO $0[14-7 $3,900000| 0.52% $20,400 | coF21 $3,900,000[  4.00% $156,000  0.00% $0| 0.00% $0
31|cc 1012318576 |LETRADO CAROL ANDREA $0[14-7 $3,900000| 0.52% $20,400 | coF21 $3,900,000[  4.00% $156,000  0.00% $0| 0.00% $0
32|cC 1012326730 | MAYORGA RINCON LUISA $0[14-7 $520,000| 0.00% $0|ccra1 $520,000|  4.00% $20800| 0.00% s0| 0.00% $0
33[cca012326730 | MAYORGA RINCON LUISA $0[14-7 $4,680,000| 0.520% $24,500 | coF21 $4,680,000|  4.00% $187,200]  0.00% $0| 0.00% $0
3a|cca012328220 [ ANCHEROS CEPEDA $45,500 | 14-7 $9,100,000| 0.52% $47,600 | coF21 $9,100,000|  4.00% $364,000  0.00% so| 0.00% $0
35|cc10123s0270 | ALVAREZ CABALLERO $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 1012430000 | MOUR AMORTEGUL $0[14-7 $3,900,000| 0.520% $20,400 | coF21 $3,900,000[  4.00% $156,000  0.00% $0| 0.00% $0
a7|cc1012aa50a3 | SERDUCO CERRA | $0[14-7 $3,900,000| 0.520% $20,400 | cCF21 $3,900,000[  4.00% $156,000]  0.00% so| 0.00% $0
38| cc 1013578441 CARRIAC PINTO PACLA $0|14-7 $86,834| 0.00% $0|ccra1 $86,833|  4.00% $3500| 0.00% s0| 0.00% $0
39| cc 1013578441 CARRIAC PINTO PACLA $0|14-7 $3,036,167| 0.52% $15,900 | ccra1 $3036,167| 4.00% $121,500|  0.00% s0| 0.00% $0
40| cc 1013504828 R U1z DIANA $0|14-7 $3900,000| 052% $20,400 | ccF21 $3.900,000|  4.00% $156,000|  0.00% s0| 0.00% $0
a1|ccao1zeizass | EOLANOS BEDOYALAURA $0|14-7 $3,900,000| 0.52% $20,400 | coF21 $3,900,000[  4.00% $156,000  0.00% $0| 0.00% $0
a2|cciosezrasy | KOS PEREZ JENNY $0[14-7 $115,784| 0.00% $0|ccra1 $115,784|  0.00% so| o0.00% s0| 0.00% $0
as|ccioi3ezrasy | KOSQ PEREZ JENNY $0|14-7 $405,243| 0.00% $0|ccra1 $405,243|  0.00% so| o0.00% s0| 0.00% $0
aa|cciousearasy | KOSQ PEREZ JENNY $0|14-7 $86,834| 0.00% $0|ccra1 $86,833|  4.00% $3500]  0.00% $0| 0.00% $0
a5|cc1013627351 || oo RES JENNY $014-7 $1,736,667| 0.52% $9,100 | ccFa1 $1,736,667|  4.00% $60,500|  0.00% $0| 0.00% $0
as|cc 1013628015 | LECLEZ RAMIREZ YESICA $014-7 $2,605,000| 0.520% $13,600 | coF21 $2,605,000|  4.00% $104,200  0.00% $0| 0.00% $0
a7|cc10136688a8 | FEREZ SEMPRUN MARIA $0[14-7 $3,900000| 0.52% $20,400 | cCF21 $3,900,000[  4.00% $156,000  0.00% $0| 0.00% $0
a8|cc1013685281 | SHoHRAQE DIAZ $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|cc1oi3earosy | GRALDORUIZVIVIAN $014-7 $910,000| 0.00% $0|ccra1 $910,000|  4.00% $36,400|  0.00% s0| 0.00% $0
50|cC 1013687080 | S DO RUZVIVIAN $014-7 $2,990,000| 0.52% $15,700 | coF21 $2,990,000|  4.00% $119,600  0.00% $0| 0.00% $0
s51|cc 1014181804 |MONTES COHECHA DIANA $014-7 $650,000| 0.00% $0|ccra1 $650,000|  4.00% $26,000] 0.00% s0| 0.00% $0
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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 1014181804 ggggs COHECHA DIANA 1 0 Si 001 11 25] 25| 25] 25| EPS017 $3,250,000 4.00% $130,000 | 230201 $3,250,000 16.00% $520,000 $0
3] CC 1014193442 ;’X%i%is‘[ﬁNCOURT 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
CC 1014230628 gﬁ’gégﬁ%xg}ANDlA 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
CC 1014239039 ?gglEOS ESCOBAR JUAN 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

6 | CC 1014240301 mﬁgilaiEgEEJ:NCOURT 1 0 Si 001 11 X 30] 30| 30] 30| EPS008 $2,605,000 4.00% $104,200 | 230201 $2,605,000 16.00% $416,800 $0
7| CC 1014256783 EICZ)E'EI'I'_?FO HERRERA YESICA 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 1014267300 JOORJIEZ SANDOVAL DANIEL 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
9 | CC 1014477316 ggﬁ:\éﬁﬁ ALARCON IVON 1 0 Si 001 11 30] 30| 30] 30| EPS008 $2,605,000 4.00% $104,200 | 25-14 $2,605,000 16.00% $416,800 $0
CC 1015464350 ZCL)ERJ%S\‘%SSLINDO JOSE 1 0 Si 001 11 X 14] 14| 14) 14| EPSO017 $1,775,833 4.00% $71,100 | 230201 $1,775,833 16.00% $284,200 $0

1| CC 1015464350 ZCL)ERJ%S\‘%SSLINDO JOSE 1 0 Si 001 11 16] 16| 16] 16| EPS017 $2,080,000 4.00% $83,200 | 230201 $2,080,000 16.00% $332,800 $0
2| CC 1015992463 xﬁll:EN%ISANEIRA 1 0 Si 001 11 X 2] 2] 2| 2]EPS005 $173,667 4.00% $7,000 | 230301 $173,667 16.00% $27,800 $0
3| CC 1015992463 xﬁll:EN%ISANEIRA 1 0 Si 001 11 28] 28| 28] 28| EPS005 $2,431,334 4.00% $97,300 | 230301 $2,431,334 16.00% $389,100 $0
CC 1016049547 IAZtJEAg)IAiAD’;iHEZ CINDY 1 0 Si 001 11 X 6] 6] 6] 6]EPS005 $780,000 4.00% $31,200 | 230301 $780,000 16.00% $124,800 $0
CC 1016049547 IAZtJEAg)IAiAD’;iHEZ CINDY 1 0 Si 001 11 24| 24| 24] 24]EPS005 $3,120,000 4.00% $124,800 | 230301 $3,120,000 16.00% $499,200 $0

6 | CC 1016060242 :\EASOTREEB’\L?\‘TAPIERO DANIEL 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
7| CC 1016092275 ;\;&:‘;S?ISCQESEGON 1 0 Si 001 11 30| 30| 30| 30|EPSO010 $2,605,000 4.00% $104,200 | 230201 $2,605,000 16.00% $416,800 $0
8| CC 1018412287 ’;‘L%%ESSEIGUEZ LUISA 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
9 | CC 1018456498 uégﬁgio CULMA EDISON 1 0 Si 001 11 X 5] 5] 5| 5]EPS017 $434,167 4.00% $17,400 | 230301 $434,167 16.00% $69,500 $0
CC 1018456498 uégﬁgio CULMA EDISON 1 0 Si 001 11 25] 25| 25] 25| EPS017 $2,170,834 4.00% $86,900 | 230301 $2,170,834 16.00% $347,400 $0

1] 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
2] 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
3] CC 1019008965 :;’IAASF:DO URBINA JULIET 1 0 Si 001 11 X 1] 1} 1| 1]EPS005 $86,834 4.00% $3,500 | 25-14 $86,834 16.00% $13,900 $0
CC 1019008965 :;’IAASF:DO URBINA JULIET 1 0 Si 001 11 291 29| 29] 29| EPS005 $2,518,167 4.00% $100,800 | 25-14 $2,518,167 16.00% $403,000 $0
CC 1019010227 B/EII:I‘ISEALDO SORIANO JOSE 1 0 Si 001 11 X 5] 5] 5| 5]EPS010 $434,167 4.00% $17,400 | 230201 $434,167 16.00% $69,500 $0

6] CC 1019010227 B/EII:I‘ISEALDO SORIANO JOSE 1 0 Si 001 11 25] 25| 25] 25| EPS010 $2,170,834 4.00% $86,900 | 230201 $2,170,834 16.00% $347,400 $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 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
9] CC 1019088637 ggg:”\/?gglgAMARGO 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
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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 1014181808 | MONTES COHECHA DIANA $0[14-7 $3,250,000| 0.52% $17,000 | coF21 $3,250,000|  4.00% $130,000{  0.00% $0| 0.00% $0
53| cc 1014193442 o C BETANCOURT $0[14-7 $2,605,000| 0.52% $13,600 | coF21 $2,605,000|  4.00% $104,200  0.00% $0| 0.00% $0
sa|cca014230628 | SAMARCO VELANDIA $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 1014230030 |RANMOS 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
56|CC 1014240301 | MANRIQUE BETANCOURT $0[14-7 $2,605,000 0.52% $13,600 | coF21 $2,605,000|  4.00% $104,200  0.00% $0| 0.00% $0
s7|cc 1014256783 |[ ORERO HERRERAYESICA $0[14-7 $3,900,000| 0.52% $20,400 | coF21 $3,900,000[  4.00% $156,000  0.00% $0| 0.00% $0
s8|cc 1014267300 | QRTIZ SANDOVAL DANIEL $0[14-7 $3,900000| 0.52% $20,400 | coF21 $3,900,000[  4.00% $156,000  0.00% $0| 0.00% $0
59|cC 1014477316 | SLEMAN ALARCON IVON $0[14-7 $2,605,000| 0.52% $13,600 | coF21 $2,605,000|  4.00% $104,200|  0.00% $0| 0.00% $0
60|cc 1015464350 |FORERO GALINDO JOSE $0[14-7 $1,775833] 0.00% $0|ccra1 $1,820,000|  4.00% $72,800|  0.00% $0| 0.00% $0
61]cc 1015464350 |FORERO GALINDO JOSE $0[14-7 $2,080,000| 0.52% $10,900 | coF21 $2,080,000|  4.00% $83,200|  0.00% $0| 0.00% $0
62|CC 1015092463 | VALENCIA NEIRA $0[14-7 $173,667| 0.00% $0|ccra1 $173,667|  4.00% $7,000| 0.00% so| 0.00% $0
63|cc 1015002463 | VALENCIA NEIRA $0[14-7 $2,431,334| 0520% $12,700 | coF21 $2,431,333|  4.00% $97,300|  0.00% $0| 0.00% $0
64 cC 1016049547 | IZUM) SANCHEZ CINDY $0[14-7 $780,000| 0.00% $0|ccra1 $780,000|  4.00% $31,200] 0.00% so| 0.00% $0
65|cc 10160a05a7 |12 1) SACHEZ CINDY $0[14-7 $3,120,000| 0.52% $16,300 | coF21 $3,120,000[  4.00% $124,800  0.00% so| 0.00% $0
66 | cC 1016060242 R, TAPIERO DANIEL $0|14-7 $2,605,000| 0.52% $13,600 | ccFa1 $2,605,000|  4.00% $104,200|  0.00% s0| 0.00% $0
67| cc 1016002275 oS OBREGON $0|14-7 $2,605,000| 0.52% $13,600 | ccra1 $2,605,000|  4.00% $104,200|  0.00% s0| 0.00% $0
68| cc 1018412287 S RODRIGUEZ LUISA $0|14-7 $3900,000| 052% $20,400 | ccF21 $3.900,000|  4.00% $156,000|  0.00% s0| 0.00% $0
69 CC 1018456498 | NARANJO CULMA EDISON $0[147 $434167| 0.00% 0| ccra1 343467  4.00% $17,400  0.00% s0| 0.00% $0
70|cc 1018456098 | NARANIO CULMAEDISON $0[14-7 $2,170,834| 052% $11,400 | coF21 $2170833|  4.00% $86,900|  0.00% $0| 0.00% $0
71| cc 1018472483 CORAALEZ HERNANDEZ $0[14-7 $4,550,000| 052% $23,800 | ccra1 $4,5550,000|  4.00% $182,000|  0.00% s0| 0.00% $0
72|cc 1018511155 | MORALES ALAPE EDWIN $0|14-7 $3,900000| 0.52% $20,400 | cCF21 $3,900,000[  4.00% $156,000  0.00% $0| 0.00% $0
73]CC 1019008965 | ot e DO URBINA JULIET $014-7 $86,834| 0.00% $0|ccra1 $86,833|  4.00% $3500]  0.00% $0| 0.00% $0
74|CC 1019008965 | aciaDO URBINA JULIET $014-7 $2,518167| 052% $13,200 | coF21 $2,518167|  4.00% $100,800  0.00% $0| 0.00% $0
75| cc 1019010227 PELGADO SORIANO JOSE $0[14-7 $434,167| 0.00% $0|ccra1 $434,167|  4.00% $17,400  0.00% s0| 0.00% $0
76| cc 1010010227 Do/ DO SORIANOG JOSE $0[14-7 $2,170,834| 0.52% $11,400 | coF21 $2170833|  4.00% $86,900|  0.00% $0| 0.00% $0
77]cc 1010015508 | LORRES LOZANO TERRY $014-7 $3,900000| 0.52% $20,400 | cCF21 $3,900,000[  4.00% $156,000  0.00% $0| 0.00% $0
78| cc 1010079392 | GUZMAN MORENO LEIDY $014-7 $3,900000| 0.52% $20,400 | cCF21 $3,900,000[  4.00% $156,000  0.00% $0| 0.00% $0
79| cc 1010088637 BUITRAGO CAMARGO $014-7 $3,900000| 0.52% $20,400 | coF21 $3,900,000[  4.00% $156,000  0.00% $0| 0.00% $0

BRYAN SAID

Este documento esta clasificado como PRIVADO por parte de Compensar Operador de Informacion
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pocumenTo | apeLLibos v nomeres | oeo [ 328 | 5| 55 g o le elelglzl8 z|gle|3| 8 SIS ] e|EE|2|5|CRSC | meeps | TANEA | aporteEps |ORISO | iBcare | TAREA | AporTeAre | o PSP
ccioteoezs72 | RIANO RODRIGUEZ 1]o si| o1 | 1 30| 30| 30| 30|ePso17 | s300000|  4.00% $156,000|25-14 | s3.900000| 16.00% $624,000 $0
1|cc 1010108488 [DIAZ VARGAS MELISSA 1]o si| o1 | 1 x 1| 1] 1| 1|epsoos | so7s0s|  a.00% $4,000 | 230301 $97,505|  16.00% $15,700 $0
2|cc 1010108488 [DIAZ VARGAS MELISSA 1]o si| o1 | 1 x 20| 29| 20| 20|ePsoos | s2721816]  4.00% $108,900| 230301 | 52,721,816 16.00% $435,500 $0
3|cc 1010121008 | VARGAS PINEDA ANGIE 1]o si| o1 | 1 30| 30| 30| 30|ePso10 | s2.605000|  4.00% $104,200| 230201 | 52,605,000 16.00% $416,800 $0

MILENA

CHAVES DELGADO "
CC 1020743488 ANDRES CAMILO 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

CC 1020788134 ﬁggliz GARAVITO AURA 1 0 Si 001 11 X 3] 3] 3

w

EPS010 $390,000 4.00% $15,600 | 230201 $390,000 16.00% $62,400 $0

&

CC 1020788134 ﬁggliz GARAVITO AURA 1 0 Si 001 11 27) 27| 27) 27| EPS010 $3,510,000 4.00% $140,400 | 230201 $3,510,000 16.00% $561,600 $0

Q

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

8|cc 1022348070 | SAMBONF 1| o si|] o1 | 11 30| 30| 30| s0|ePsoos | $4,160000]  4.00% $166,400 | 230201 | $4.160000| 16.00% $665,600 $0
9| cc 1022353017 ROBAYOGIRALDODIANA | | o si|] o1 | 11 30| 30| 30| s0|ePsoos | $3.900000]  4.00% $156,000 | 230301 | $3.900,000] 16.00% $624,000 $0

CC 1022361487 ROCHABRICENOANDRES | 4 | 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
1| cc 1022372086 | RAMIREZ CHACON LUZ 1| o si|] o1 | 11 30| 30| 30| s0|ePso17 | s2.605000]  4.00% $104,200 | 230301 | $2.605000] 16.00% $416,800 $0
2|cc 1022308860 | MEDINA ENCISOJILVER 1| o si|] o1 | 11 X 2| 2| 2| 2|epsoiz | si6335|  2.00% $4,700 | 230201 $116,335|  16.00% $18,700 $0
3|cc 1022308860 | MEDINA ENCISOJILVER 1| o si|] o1 | 11 X 1| 1| 1] 1]epsoir $86.834|  4.00% $3,500 | 230201 $86,.834| 16.00% $13,900 $0

cc1022308860 | MEDINAENCISO JILVER 1| o si|] o1 | 11 27| 27| 27| 27|epso17 | s2344500|  4.00% $93,800| 230201 | $2.344,500| 16.00% $375,200 $0

cc 1022401244 | MUNIOZ RONDON 1| o si|] o1 | 11 30| 30| 20| s0|ePsoos | s2.605.000|  4.00% $104,200 | 25-14 $2,605,000|  16.00% $416,800 $0
6|cc 1022437565 | DIAZMONTOYA JUAN 1| o si|] o1 | 11 X 6] s| o] s|ersoiz | s7s0.000|  2.00% $31,200 | 230201 $780,000  16.00% $124,800 $0
7|cc 1022437565 | DAZMONTOYA JUAN 1 |o si|] o1 | 11 24| 24| 24| 2a|ePso17 | $3.120000]  4.00% $124,800 | 230201 | $3,120000] 16.00% $499,200 $0
8|cc 1022aa7552 | NINO BELTRAN JUAN 1| o si|] oor | 11 |x 21| 21| 21| 21|epso17 | s1.823500]  4.00% $73,000| 230201 | $1.823500| 16.00% $291,800 $0
o|cc 1022041440 |LiNARES LINARES VIVIANA | 1 | 0 si|] o1 | 11 X 2| 2| 2| 2|epsorz | si73ee7|  2.00% $7,000 | 230301 $173,667|  16.00% $27,800 $0
o0|cc 1022041449 |LinaRES LinaRES Viviana | 1 | o si|] o1 | 11 28| 28| 28| 28|EPso17 | $2.431.334]  4.00% $97,300| 230301 | $2.431,334| 16.00% $389,100 $0
1|cc 1022058523 |SUAREZ OLARTENORMA | | o si|] o1 | 11 30| 30| 30| s0|ePso17 | $3.900000]  4.00% $156,000 | 230301 | $3.900000] 16.00% $624,000 $0
2|cc 1022050753 | JOVAR QUINTERO 1| o si|] o1 | 11 30| 30| 30| s0|ePso17 | $3.900000]  4.00% $156,000 | 230301 | $3.900000] 16.00% $624,000 $0
3|cc 1022067304 | ROIAS CORTES DIANA 1| o si|] o1 | 11 X 6] s| o] s|ersosz | s7s0.000|  2.00% $31,200 | 230301 $780,000  16.00% $124,800 $0

cc 1022067304 [ ROIAS CORTES DIANA 1| o si|] o1 | 11 24| 24| 24| 24| ePsos7 | $3,120000]  4.00% $124,800 | 230301 | $3,120000] 16.00% $499,200 $0
5|cc 1022081736 | SERONRINCONLEIDY 1| o si|] o1 | 11 30| 30| 30| s0|ePsoio | $3.900000]  4.00% $156,000 | 230201 | $3.900000] 16.00% $624,000 $0
6| cc 1023001095 | MANCILLA PENA JILBERT 1| o si|] o1 | 11 30| 30| 30| s0|ePso17 | s2.605000]  4.00% $104,200 | 230201 | $2.605000] 16.00% $416,800 $0

ANDREY

N1

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
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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
8o|cc 1010002572 |RYNO RODRIGUEZ $0[14-7 $3,900,000| 0.52% $20,400 | coF21 $3,900,000[  4.00% $156,000  0.00% $0| 0.00% $0
81|cc 1010108488 |l VARCAS MELISSA $0[14-7 $97,505| 0.00% $0|ccra1 $97,505|  0.00% so| o0.00% $0| 0.00% $0
82|cC 1010108488 |k WARCAS MELISSA $0[14-7 $2,721.816| 0.00% $0|ccra1 $2,721.816[  0.00% so| o0.00% $0| 0.00% $0
83|cc1010121008 | ARSHS 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
8a|cc10207a3a88 | 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
8s|cc 102078813 | GOMEZ GARAVITO AURA $0[14-7 $300,000| 0.00% $0|ccra1 $300,000|  4.00% $15600  0.00% s0| 0.00% $0
86|cC 102078813 | SOMEZ GARAVITO AURA $0[14-7 $3,510000| 0.52% $18,400 | cCF21 $3,510,000[  4.00% $140,400|  0.00% $0| 0.00% $0
87|cc 1022330200 |SOTORODRICIEZ $0[14-7 $3,900000| 0.52% $20,400 | coF21 $3,900,000[  4.00% $156,000  0.00% $0| 0.00% $0
88|cc10223as070 | SAMBOA ROIAS JUNIOR $0[14-7 $4,160,000| 0.52% $21,800 | coF21 $4,160,000|  4.00% $166,400|  0.00% $0| 0.00% $0
89| cc 1022353017 ROBAYO GIRALDO DIANA $0[14-7 $3,900000| 0.520% $20,400 | coF21 $3,900,000[  4.00% $156,000  0.00% $0| 0.00% $0
90| cc 1022361487 ROCHA BRICENO ANDRES $0[14-7 $3,900000| 0.520% $20,400 | coF21 $3,900,000[  4.00% $156,000  0.00% so| 0.00% $0
91|cc 1022372056 |RAVIREZ CHACONLUZ $0[14-7 $2,605,000| 0.52% $13,600 | coF21 $2,605,000|  4.00% $104,200|  0.00% $0| 0.00% $0
92|cc 1022308860 | MEDINA ENCISO JILVER $0[14-7 $116,335| 0.00% $0|ccra1 $116,335|  0.00% so| o0.00% so| 0.00% $0
93|cca02230ss60 | MEDINA ENCISO JILVER $0[14-7 $86,834| 0.00% $0|ccra1 $86,833|  4.00% $3500] 0.00% so| 0.00% $0
94| cc 1022398860 i ENCISO JILVER $0|14-7 $2344500| 0.52% $12,300 | ccra1 $2,344,500  4.00% $93,800|  0.00% s0| 0.00% $0
95| cc 1022401244 Yo7 RONDON $0|14-7 $2,605,000| 0.52% $13,600 | ccra1 $2,605,000|  4.00% $104,200|  0.00% s0| 0.00% $0
96 | cc 1022437566 Dz MONTOAJUAN $0|14-7 $780,000| 0.00% $0|ccra1 $780,000|  4.00% $31,200]  0.00% s0| 0.00% $0
o7|cc 1022437566 | Sz MONTOYA JUAN $0|14-7 $3,120,000| 0.52% $16,300 | coF21 $3,120000|  4.00% $124,800|  0.00% $0| 0.00% $0
98| CC 1022447552 | NNO BELTRAN JUAN $0[14-7 $1,823500| 0.52% $9,600 | ccF21 $1,823500|  4.00% $73,000|  0.00% $0| 0.00% $0
99| cc 1022041449 |LINARES LINARES VIVIANA $0|14-7 $173,667| 0.00% $0|ccra1 $173,667|  4.00% $7,000| 0.00% s0| 0.00% $0
100|CC 1022941449 | LINARES LINARES VIVIANA $0|14-7 $2,431,334| 0520% $12,700 | coF21 $2,431,333|  4.00% $97,300|  0.00% $0| 0.00% $0
101]|CC 1022058523 | SpAreZ OLARTE NORMA $014-7 $3,900000| 0.52% $20,400 | coF21 $3,900,000[  4.00% $156,000  0.00% $0| 0.00% $0
102]|cC 1022050753 | pOVAR QPINTERO $014-7 $3,900000| 0.52% $20,400 | coF21 $3,900,000[  4.00% $156,000  0.00% $0| 0.00% $0
108|cc 1022067304 | ROIAS CORTES DIANA $0[14-7 $780,000| 0.00% $0|ccra1 $780,000|  4.00% $31,200] 0.00% s0| 0.00% $0
104|CC 1022067304 | ROIAS CORTES DIANA $0[14-7 $3,120,000| 0.52% $16,300 | cCF21 $3,120000|  4.00% $124,800|  0.00% $0| 0.00% $0
105|CC 1022081736 | SEROA RINCONLEIDY $014-7 $3,900000| 0.52% $20,400 | cCF21 $3,900,000[  4.00% $156,000  0.00% $0| 0.00% $0
106|CC 1023001995 | MANCILEA PENA JILBERT $014-7 $2,605,000| 0.520% $13,600 | coF21 $2,605,000|  4.00% $104,200  0.00% $0| 0.00% $0
107| cc 1023865848 | SUEVARA CHILATRA $014-7 $2,605,000| 0.520% $13,600 | coF21 $2,605,000|  4.00% $104,200  0.00% $0| 0.00% $0

JUNETH VIVIANA
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pocumenTo | apeLLibos v nomeres | oeo [ 328 | 5| 55 g o le elelglzl8 z|gle|3| 8 SIS ] e|EE|2|5|CRSC | meeps | TANEA | aporteEps |ORISO | iBcare | TAREA | AporTeAre | o PSP
8|cc 1003867451 [ SALAZAR CALDERON 1]o si| o1 | 1 30| 30| 30| 30|ePsoos | s300000|  4.00% $156,000|25-14 | s3.900000| 16.00% $624,000 $0
o|cc 10034z GEPEDADUCUARAMARA | -y | o si| o1 | 1 L 1| 1] 1| 1|epsoro | sesesa| 400w $3,500 | 231001 $86,834|  16.00% $13,900 $0
o|cc1023ssa63a | CEPEDADUCUARAMARA | 4 | o si| o1 | 1 20| 29| 20| 20|ePso10 | s2518167|  4.00% $100,800| 231001 | s2518,167| 16.00% $403,000 $0

HASBLEIDY

=

RONDON ROMERO "
CC 1023901283 CRISTIAN DAVID 1 0 Si 001 11 X 21 2| 2| 2]EPS017 $160,161 4.00% $6,500 | 230201 $160,161 16.00% $25,700 $0

N

CC 1023901283 ECR)II;I'DI'IC/)R’;‘\ITD?A@EDRO 1 0 Si 001 11 28] 28| 28] 28| EPS017 $2,431,334 4.00% $97,300 | 230201 $2,431,334 16.00% $389,100 $0

w

MARTINEZ LOPEZ JENNY

o

CC 1023905582 CAROLINA 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 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
CC 1024547188 Hﬁ?:ﬁf? MONSALVE 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

CHACON BARRETO YENI

6|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
7|cc 1024580251 | ROMERO ESPITIA LINDA 1| o si|] o1 | 11 X 30| 30| 30| s0|ePsos7 | $3.900000]  4.00% $156,000 | 25-14 $3,900,000|  16.00% $624,000 $0
8| 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

©

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

0 | 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
1] CC 1030521966 gtzﬁkng?AOMEZ MARIA 1 0 Si 001 11 X 3] 3] 3] 3|EPS037 $390,000 4.00% $15,600 | 230201 $390,000 16.00% $62,400 $0
2| CC 1030521966 GIRALDO GOMEZ MARIA 1 0 Si 001 11 27| 27| 27| 27| EPS037 $3,510,000 4.00% $140,400 | 230201 $3,510,000 16.00% $561,600 $0

ALEJANDRA

w0

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

CC 1030527951 ?ETY/E&ATORRUOSJEIMY 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

o

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

=)

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

X

RODRIGUEZ FRANCO o
CC 1030566354 GIOVANNY MAURICIO 1 0 Si 001 11 30] 30| 30) 30| EPS037 $2,605,000 4.00% $104,200 | 230301 $2,605,000 16.00% $416,800 $0

ROJAS GARCIA JUAN

8 | CC 1030579409 CAMILO 1 0 Si 001 11 X 2] 2| 2| 2]EPS008 $260,000 4.00% $10,400 | 230201 $260,000 16.00% $41,600 $0
9 | CC 1030579409 ggé?EOGARCIA JUAN 1 0 Si 001 11 X 1] 1} 1| 1]EPS008 $130,000 4.00% $5,200 | 230201 $130,000 16.00% $20,800 $0
0 | CC 1030579409 ggé?EOGARCIA JUAN 1 0 Si 001 11 27) 27| 27) 27| EPS008 $3,510,000 4.00% $140,400 | 230201 $3,510,000 16.00% $561,600 $0
1| CC 1030580902 BELLO SOSA KATHERIN 1 0 Si 001 11 X 14] 14| 14] 14| EPS005 $1,820,000 4.00% $72,800 | 230201 $1,820,000 16.00% $291,200 $0
2 | CC 1030580902 BELLO SOSA KATHERIN 1 0 Si 001 11 16] 16| 16] 16| EPS005 $2,080,000 4.00% $83,200 | 230201 $2,080,000 16.00% $332,800 $0
3 | CC 1030596990 EIA%ULIIEI\TAA VELOZA LIZETH 1 0 Si 001 11 X 4| 4] 4| 4]|EPS010 $520,000 4.00% $20,800 | 230201 $520,000 16.00% $83,200 $0

CC 1030596990 EIA%ULIIEI\TAA VELOZA LIZETH 1 0 Si 001 11 L 5] 5] 5| 5]EPS010 $650,000 4.00% $26,000 | 230201 $650,000 16.00% $104,000 $0
5 | CC 1030596990 HIGUERA VELOZA LIZETH 1 0 Si 001 11 21] 21| 21) 21| EPSO010 $2,730,000 4.00% $109,200 | 230201 $2,730,000 16.00% $436,800 $0

PAULINA

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
108|CC 1023867451 | SALAZAR 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
109|CC 1023884634 | GEFEDA DUCUARAMARA $0[14-7 $86,834| 0.00% $0|ccra1 $86,833|  4.00% $3500] 0.00% $0| 0.00% $0
110|CC 1023884634 | EEEDA DUCUARAMARA $0[14-7 $2,518167| 052% $13,200 | coF21 $2,518167|  4.00% $100,800|  0.00% $0| 0.00% $0
111]cc 1023001283 |RINDON ROMERO $0[14-7 $160,161| 0.00% $0|ccra1 $173,667|  4.00% $7,000| 0.00% so| 0.00% $0
112|CcC 1023001283 | RONDON ROMERO $0[14-7 $2,431,334| 0520% $12,700 | coF21 $2,431,333|  4.00% $97,300|  0.00% $0| 0.00% $0
113]CC 1023005582 | oAbt "OTE JENNY $0[14-7 $2,605,000 0.52% $13,600 | cCF21 $2,605,000|  4.00% $104,200|  0.00% $0| 0.00% $0
114|CC 1024512445 | 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
115|CC 1024547188 || amnian ONARVE $0[14-7 $2,605,000| 0.52% $13,600 | coF21 $2,605,000|  4.00% $104,200|  0.00% $0| 0.00% $0
116|CC 1024579749 | 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
117|cC 1024589251 |ROMERO ESPITIALINDA $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 1026253314 | RAMIRCZ 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
119 | 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
120|cC 1026281011 |RANIREZ 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
121|cc 1030521066 | S/ LDO COMEZ MARIA $0[14-7 $300,000| 0.00% $0|ccra1 $300,000|  4.00% $15,600|  0.00% so| 0.00% $0
122|cc 1030521066 | S/ LDO COMEZ MARIA $0[14-7 $3,510000| 0.52% $18,400 | cCF21 $3,510,000[  4.00% $140,400|  0.00% $0| 0.00% $0
123] 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
124] cc 1030527951 SOMEZ TORRINOS JEIMY $0|14-7 $3900,000| 052% $20,400 | ccF21 $3.900,000|  4.00% $156,000|  0.00% s0| 0.00% $0
125|CC 1030532375 | REYES FLOREZ JULIETH $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 1030549327 A A $0[14-7 $3,900,000| 0.52% $20,400 | cCF21 $3,900,000[  4.00% $156,000  0.00% $0| 0.00% $0
127|cc 1030566354 | RODRIGUEZ FRANCO $0|14-7 $2,605,000 0.52% $13,600 | coF21 $2,605,000|  4.00% $104,200  0.00% $0| 0.00% $0
128|cc 1030570400 [ RQIAS GARCIA JUAN $0[14-7 $260,000] 0.00% $0|cera1 $260,000|  0.00% so| o0.00% s0| 0.00% $0
129|CC 1030579409 | ROINS GARCIAJUAN $014-7 $130,000| 0.00% $0|ccra1 $130,000|  4.00% $5200] 0.00% $0| 0.00% $0
130|CC 1030579409 | ROIAS GARCIAJUAN $014-7 $3,510000| 0.52% $18,400 | coF21 $3,510,000|  4.00% $140,400|  0.00% $0| 0.00% $0
131 | cc 1030580002 BELLO SOSA KATHERIN $0[14-7 $1,820,000| 0.00% $0|ccra1 $1,820,000|  4.00% $72,800|  0.00% $0| 0.00% $0
132 | cc 1030580002 BELLO SOSA KATHERIN $0[14-7 $2,080,000| 0.52% $10,900 | coF21 $2,080,000|  4.00% $83,200|  0.00% $0| 0.00% $0
133 cc 1030506000 | HIGUERA VELOZA LIZETH $014-7 $520,000| 0.00% $0|ccra1 $520,000|  4.00% $20800| 0.00% s0| 0.00% $0
134 cc 1030506000 | HIGUERA VELOZA LIZETH $014-7 $650,000| 0.00% $0|ccra1 $650,000|  4.00% $26,000] 0.00% s0| 0.00% $0
135| cc 1030506000 | HIGUERA VELOZA LIZETH $014-7 $2,730,000| 0.52% $14,300 | coF21 $2,730,000|  4.00% $109,200  0.00% $0| 0.00% $0

PAULINA
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TIPO £ §| cop |coo [oflglululalalalslzlul<lole]lslale]la]z]y|conco TARIFA CcODIGO TARIFA Fsp
w w N "
No | DOCUMENTO | APELLIDOSYNOMBRES | cor o] Sl mon |oer (2] 2[2]B| 23Sz 22 | <|Z S| ers | BCEPS | eps | APORTEEPS |™aep | BCAFP | “are Solidaridad
136| cc 1030628012 | TOVEDA CASTELLANOS 1 si|] o0 | 1 30| 30| 30| 30|ePsooz | s3.00000|  4.00% $156,000 | 230201 | 3900000  16.00% $0
JULIETH PAOLA
SOTOMAYOR ROMERO
137 | cc 1030662046 | SOTOMAYOR RO 1 o1 | 1 30| 30| 30| 30|ePsooz | s300000|  4.00% $156,000 | 230201 | 3900000  16.00% $0
138 cc 1030600340 | REVES VARGAS MARIADEL | -y o1 | 1 30| 30| 30| 30|ePsoos | s3.00000|  4.00% $156,000 | 230201 | 3900000  16.00% $0
130 cc 1031158310 | RESTREPO MIRADIANA 1 o1 | 1 o| o] o] o|ersooz | s7ssz68|  a.00% $30,300( 230201 | s7s5,368|  16.00% $0
10|cc1os11sezio | RESTREPO MIRADIANA 1 o1 | 1 4| 4| 4| 4|erscoz | s3arzaa|  4.00% $13,900( 230201 | s347:334] 16.00% $0
VALDERRAMA TOBACIAS
11|cciosaearas | VALPERRAMATO 1 o1 | 1 30| 30| 30| 30|ePsoos | s300000|  4.00% $156,000 | 230201 | 3900000  16.00% $0
142|cc 1032364173 | SOTO GRACIA CRISNAYBEL | 1 o1 | 1 10| 10| 10| 10|EPS00s | s1:300000|  4.00% $52,000( 230201 | $1,300,000] 16.00% $0
143[cC 1032364173 | SOTO GRACIA CRISNAYBEL | 1 o1 | 1 20| 20| 20| 20|ePsoos | s2.600000|  4.00% $104,000| 230201 | s2.600000| 16.00% $0
LOPEZ HERNANDEZ
144|cc 1032375873 | LOPEZ HERNANDE 1 o1 | 1 30| 30| 30| 30|ePsoos | s300000|  4.00% $156,000 | 230301 | $3.900000| 16.00% $0
15| cc 1032424083 | RONDEROS MORENO 1 o1 | 1 30| 30| 30| 30|ePsoos | s3.00000]  4.00% $156,000 | 230301 | s3900000| 16.00% $0
16| cc 1032024860 | VANEGAS VERDUGOHEIDY | ) o1 | 1 1| 1] 1] 1|epsoos | s130000|  4.00% $5200|230301 | s130000( 16.00% $0
CASTILLO MORALES
147|cc 1032026763 | SASTILLO MOR 1 o1 | 1 2| 2| 2| 2|epsoos | s260000|  4.00% $10400(230201 | s260,000] 16.00% $0
CASTILLO MORALES
18| cc 1032026763 | SASTILLO MOR 1 o1 | 1 28| 28| 28| 28|ePsoos | s3640000|  4.00% $145,600 | 230201 | s3,640000| 16.00% $0
19| cc 1032000014 | SOMEZVARGAS JUAN 1 o1 | 1 30| 0| 30| 30|ePsoos | s300000|  4.00% $156,000|25-14 | s3900000| 16.00% $0
150 cc 1032473235 | DIAZMANCERAANGIE 1 o1 | 1 30| 30| 30| s0|ersoos | s2.605.000|  4.00% $104,200| 230301 | s2.605,000|  16.00% $0
151 cc 1032080022 |FOPEZRODRIGUEZLAURA |-y o1 | 1 30| 30| 30| s0|ersoos | ss.000.000|  4.00% $156,000 | 231001 | 3900000  16.00% $0
AMEZQUITA BECERRA
152|cc 1032a85337 | AMEZQUITA BEC 1 o1 | 1 1| 1] 1] 1|epsoro | s130000|  4.00% $5200| 230201 | s130000( 16.00% $0
AMEZQUITA BECERRA
153 cc10s2a85337 | AMEZQUITA BEC 1 o1 | 1 4| 4| 4| 4]ersoro | ss20000]  4.00% $20,800( 230201 | s520,000| 16.00% $0
AMEZQUITA BECERRA
154 cc 1032a85337 | AMEZQUITA BEC 1 oor | 1 25| 25| 25| 25|ePso10 | s3250000|  4.00% $130,000| 230201 | 3,250,000  16.00% $0
155 cc 1032004002 | RIVERAMANCILLA SERGHY | ) o1 | 1 30| 30| 30| 30|ePsos | s2.605000]  4.00% $104.200|25-14 | s2.605.000| 16.00% $0
HERRERA GUERRERO
1s6|cc10sa7a7ars | HERRERA GUERRE 1 o1 | 1 30| 30| 30| 30|ePsooz | s2.605000]  4.00% $104,200| 230201 | s2.605,000| 16.00% $0
157|cc 1033731287 | PARRARODRIGUEZSANDY | -y o1 | 1 30| 30| 30| 30|epso17 | s2605000]  4.00% $104,200| 230201 | s2.605,000| 16.00% $0
SANCHEZ RAMIREZ
158|cc 1033770058 | SANCHEZ RAVI 1 o1 | 1 30| 30| 30| 30|ePsooz | s3.00000|  4.00% $156,000 | 230301 | 3900000  16.00% $0
159[cc 108773542 | VILLAMIZAR CUBURUCO 1 o1 | 1 30| 30| 30| 30|essca4 | sass0000|  4.00% $182,000|25-14 | s4550000| 16.00% $0
RUBY STELLA
160 cc 1033770740 |PNEDAROIASGERSON |y o1 | 1 30| 30| 30| 30|ePso10 | s2.605000]  4.00% $104,200| 230301 | 52,605,000 16.00% $0
161 cc 1037643549 | LOPERARAMIREZ ANA 1 oor | o5 30| 30| 30| 30|ePso10 | s3900000|  4.00% $156,000 | 230301 | 3900000  16.00% $0
MONTERROSA 9 0
162|cc10ase0as0s | MONTERROSA o 1 o1 | 1 1| 1] 1] 1|epsoro | s130000|  4.00% $5200| 230201 | s130000( 16.00% $0
163| cc 1045604605 | MONTERROSA 1 o1 | 1 20| 29| 20 20|ePso10 | s3770000|  4.00% $150,800 | 230201 | 3,770,000  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
136|CC 1030628012 | OVEDA CASTELLANOS $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 1030662046 | SOTOMAYOR ROMERO $0[14-7 $3,900,000| 0.52% $20,400 | coF21 $3,900,000[  4.00% $156,000  0.00% $0| 0.00% $0
138|CC 1030699340 | RS TES VARGAS MARIA DEL $0[14-7 $3,900,000| 0.52% $20,400 | coF21 $3,900,000[  4.00% $156,000  0.00% $0| 0.00% $0
139|CC 1031158310 |RESTREPO MIRADIANA $0[14-7 $755,368| 0.00% $0|ccra1 $755,368|  0.00% so| o0.00% $0| 0.00% $0
140|CC 1031158310 |RESTREPO MIRADIANA $0[14-7 $347,334| 0.52% $1,900 | ccra1 $680,104 |  4.00% $27,300|  0.00% $0| 0.00% $0
141]cci0saz637zs  ||/FLDERRANMA 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
142|cc 1032364173 | SOTO GRACIA CRISNAYREL $0[14-7 $1,300,000| 0.00% $0|ccra1 $1,300,000|  4.00% $52,000|  0.00% $0| 0.00% $0
143|cc 1032364173 | SOTO GRACIA CRISNAYBEL $0[14-7 $2,600,000| 0.52% $13,600 | coF21 $2,600,000|  4.00% $104,000  0.00% $0| 0.00% $0
14a|cc 1032375873 |SOERZ HERNANDEZ $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 1032424033 |RONDEROS MORENO $0[14-7 $3,900000| 0.520% $20,400 | coF21 $3,900,000[  4.00% $156,000  0.00% $0| 0.00% $0
16| cc 1032024860 | VANEGAS VERDUGO HEIDY $0[14-7 $130,000| 0.52% $700 | coF21 $130,000|  4.00% $5,200| 0.00% so| 0.00% $0
147|cc 1032026763 | SASTILLO MORALES $0[14-7 $260,000| 0.00% $0|ccra1 $260,000|  4.00% $10400| 0.00% so| 0.00% $0
148|cc 1032426763 | SROTILC MORALES $0[14-7 $3,640,000| 0.52% $19,100 | coF21 $3,640,000|  4.00% $145,600| 0.00% $0| 0.00% $0
149|CC 1032449414 | SOMEZVARGAS JUAN $0[14-7 $3,900,000| 0.520% $20,400 | cCF21 $3,900,000[  4.00% $156,000]  0.00% so| 0.00% $0
150 | cC 1032473235 DIz MANCERA ANGIE $0|14-7 $2,605,000| 0.52% $13,600 | ccFa1 $2,605,000|  4.00% $104,200|  0.00% s0| 0.00% $0
151 cC 1032480922 PPEZ RODRIGUEZ LAURA $0|14-7 $3900,000| 0.52% $20,400 | ccra1 $3.900,000|  4.00% $156,000|  0.00% s0| 0.00% $0
152 | cc 1032485337 2 QT A BECERRA $0|14-7 $130,000| 0.00% $0|ccra1 $130,000|  4.00% $5200] 0.00% $0| 0.00% $0
153|cc1032a85337 | AMEZQUITA BECERRA $0|14-7 $520,000| 0.00% $0|ccra1 $650,000|  4.00% $26,000] 0.00% s0| 0.00% $0
154 cc10s2a85337 | AMEZQUITA BECERRA $0[14-7 $3,250,000| 0.52% $17,000 | coF21 $3,120000|  4.00% $124,800|  0.00% $0| 0.00% $0
155|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
156|cc 1033717273 |HERRERA GUERRERO $0|14-7 $2,605,000| 0.520% $13,600 | coF21 $2,605,000|  4.00% $104,200  0.00% $0| 0.00% $0
157 | cc 1033731237 PR RODRIGUEZ SANDY $014-7 $2,605,000| 0.520% $13,600 | coF21 $2,605,000|  4.00% $104,200  0.00% $0| 0.00% $0
158|CC 1033770058 |SONGH ARMEES $014-7 $3,900000| 0.52% $20,400 | coF21 $3,900,000[  4.00% $156,000  0.00% $0| 0.00% $0
159|cc 103377354z | LAMIZAR CUBURUCO $0[14-7 $4,550,000| 0.52% $23,800 | coF21 $4,550,000|  4.00% $182,000  0.00% $0| 0.00% $0
160|CC 1033779744 |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
161|CC 1037643549 ||y RAMIREZ ANA $014-7 $3,900000| 0.52% $20,400 | cCFO4 $3,900,000[  4.00% $156,000  0.00% $0| 0.00% $0
162|cc10ase0as0s | MONTERROSA o $014-7 $130,000| 0.00% $0|ccra1 $130,000|  4.00% $5,200| 0.00% s0| 0.00% $0
163 cc 1045604605 | MONTERROSA $014-7 $3,770000| 0.52% $19,700 | coF21 $3,770,000|  4.00% $150,800  0.00% $0| 0.00% $0
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TIPO £ §| cop |coo [oflglululalalalslzlul<lole]lslale]la]z]y|conco TARIFA CcODIGO TARIFA Fsp
w w N "
No | DOCUMENTO | APELLIDOSYNOMBRES | cor o] Sl mon |oer (2] 2[2]B| 23Sz 22 | <|Z S| ers | BCEPS | eps | APORTEEPS |™aep | BCAFP | “are Solidaridad
MONTOYA OCHOA : 9 . 0
164 | cc 1047403600 | MIONTOYA OCHOA 1 si| oo | 13 30| 30 30| ccress | sso00000f  4.00% $156,000|25-14 | s3.900000| 16.00% $0
165|cc 1051336546 | OJAVO MORALES JEISSON | -y o1 | 1 30| 30 30|epsos7 | s2.605000  4.00% $104,200| 230201 | 52,605,000 16.00% $0
CASTRILLON LONDORO
166 cc 1053701481 | SASTRILONLO 1 o1 | 1 30| 30 30|epsooz | ss900000f  4.00% $156,000 | 230301 | s3.900000|  16.00% $0
167 cc 1055272787 | ADAMES FAIARDOWILLIAN |y o1 | 1 30| 30 30|epsooz | ss900000f  4.00% $156,000 | 230201 | 3900000  16.00% $0
168|cc 1056612260 | DIAZ COLMENARES JOHN | 4 o1 | 1 s| s s|epso17 | sesooo0|  4.00% $26,000( 230201 | s650,000] 16.00% $0
ALEXANDER
169 cc 1056612260 | DIAZ COLMENARES JOHN -y o1 | 1 25| 25 25|epso17 | ss2s0000  4.00% $130,000| 230201 | 3,250,000  16.00% $0
170|cc 10630a6352 | RAMIREZ TORRES CARLOS |y o1 | 1 30| 30 30|epsos7 | ss900000f  4.00% $156,000 | 230201 | 3900000  16.00% $0
CASTILLA FERREIRA
171|cc10ess06010 | SASTRLLAFERR! 1 o1 | 1 1 1 1|epsooz | s130000  4.00% $5200| 230301 | s130000( 16.00% $0
CASTILLA FERREIRA
172|cc 1065506010 | SASTILLAFERR! 1 o1 | 1 1 1 1|epsooz | s130000  4.00% $5200| 230301 | s130000( 16.00% $0
CASTILLA FERREIRA
173 cc 1065506010 | SASTILLAFERR! 1 o1 | 1 28] 28 28|epsooz | s3ea0000  4.00% $145,600 | 230301 | 3,640,000 16.00% $0
174|cc 1065617006 | QUINTERO FUENTES 1 o1 | 1 30| 30 30|epsoos | 5200000  4.00% $208,000 | 230301 | 5200000  16.00% $0
MELIDA ROSA
175 cc 1065620524 | PIeZ DELGADO OSCAR 1 o1 | 1 6| 6 6|epsooz | s1040000  4.00% $41,600( 230201 | $1,040,000| 16.00% $0
176|cc 1065620524 | PIAZ DELGADO OSCAR 1 o1 | 1 24| 24 24|epsooz | s4160000  4.00% $166,400 | 230201 | 4,160,000  16.00% $0
VEGA MARTINEZ , ,
w77 ccaoeseaz0s7 [ Sd e AvoREA 1 oor | 20 1] 1 1|epsooz | s130000f  4.00% $5200| 230201 | s130000( 16.00% $0
VEGA MARTINEZ , ,
w8 ccaoessazost [ RSd R AoReA 1 oor | 20 8| s 8|epsooz | s1o40000  4.00% $41,600( 230201 | $1,040,000| 16.00% $0
VEGA MARTINEZ , ,
19 ccaoessazos7 [ SRSE R AvoREA 1 oor | 20 21| 21 21|epsooz | s2.730000  4.00% $109,200| 230201 | 52,730,000  16.00% $0
180| cc 1067885573 | BARBAS PAEZ PACLA 1 o1 | 1 2| 2 2|epsooz | s260000  4.00% $10400( 231001 | s260,000] 16.00% $0
181 cc1067agss7s | BARBAS PAEZ PACLA 1 o1 | 1 28] 28 28|Epsooz | ssea0000  4.00% $145,600 | 231001 | s3,640000| 16.00% $0
182|cc 1067000821 | VARTINEZ ARIAS KELLY 1 oor | 13 30| 30 s0|epsooz | s2.605000  4.00% $104.200|25-14 | s2.605.000| 16.00% $0
183[cC 1067912568 | RUIZ RUEDA RICHARD 1 o1 | 1 1 1 1|epsoto | s120034|  4.00% $4,900 | 25-14 $120034|  16.00% $0
184|cC 1067912568 | RUIZ RUEDA RICHARD 1 o1 | 1 6| s 6|epso0 | s720203)  4.00% $28,900 | 25-14 $720203|  16.00% $0
185[cC 1067912568 | RUIZ RUEDA RICHARD 1 o1 | 1 1 1 1|epsoto | s120034|  4.00% $4,900 | 25-14 $120034|  16.00% $0
186|cC 1067912568 | RUIZ RUEDA RICHARD 1 o1 | 1 22| 22 22|epsot0 | s2860000  4.00% $114,400|25-14 | s2860000| 16.00% $0
RODRIGUEZ MORENO
187| cc 1060584720 | RODRIGUEZ MORED 1 o1 | 1 2| 2 2|epsoos | s260000  4.00% $10400( 230301 | s260,000] 16.00% $0
RODRIGUEZ MORENO
188| cc 1060584720 | RODRIGUEZ MORED 1 o1 | 1 28] 28 28|epsoos | ssea0000  4.00% $145,600 | 230301 | s3,640000| 16.00% $0
189|cc 1070073011 | RIANO ZAMORA PACLA 1 o1 | 1 30| 30 30|epsoos | ss900000  4.00% $156,000 | 230301 | 3900000  16.00% $0
PARRA MONTENEGRO
100|cc 1070088830 | PARRAMONTEN 1 o1 | 1 3| 3 s|epso17 | see0013|  4.00% $10500( 230301 | s260,013] 16.00% $0
PARRA MONTENEGRO
101|cc 1070088830 | PARRAMONTEN 1 o1 | 1 10] 10 10|epso17 | s1300000  4.00% $52,000{ 230301 | $1,300,000] 16.00% $0
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No | DpocumeENTO APELLIDOS Y NOMBRES | ¢ PSP C?\DFLEO BCARL |TARIFA | CLASE | APORTE ARL C%Dégo Bccer | TARIEA | aporTE cor | TARVA | AporTE sena |TARIFA | ApoRTE IcBF
164]cc 1047403600 | MONTOYA OCHOA $0|14-7 $3,900,000| 0.52% $20,400 | ccros $3,900,000|  4.00% $156,000|  0.00% so| 0.00% $0
165 cc 1051336546 | 1AV MORALES JEISSON $0|14-7 $2,605,000| 0.52% $13,600 | cora1 $2,605,000|  4.00% $104200|  0.00% so| 0.00% $0
166 | cC 1053791481 ggamkﬁgtgmo&o $0|14-7 $3,900,000| 0.52% $20,400 | cora1 $3,900,000|  4.00% $156,000|  0.00% so| 0.00% $0
167 cc 1055272787 | APAMES FAJARDO WILLIAN $0|14-7 $3,900,000| 0.52% $20,400 | cora1 $3,900,000|  4.00% $156,000|  0.00% so| 0.00% $0
168| cc 1056612260 | D142 COLMENARES JOHN $0|14-7 $650,000] 0.00% 0| cera1 $650,000|  4.00% $26,000] 0.00% s0| 0.00% $0
169 | cc 1056612260 | D142 COLMENARES JOHN $0|14-7 $3,250,000| 0.52% $17,000 | cora1 $3,250,000|  4.00% $130,000|  0.00% s0| 0.00% $0
170|cc 10630a6352 | RAMIREZ TORRES CARLOS $0|14-7 $3,900,000| 0.52% $20,400 | cora1 $3,900,000|  4.00% $156,000|  0.00% s0| 0.00% $0
171]cc 1065506010 [ SASTILLAFERREIRA $0|14-7 $130,000] 0.00% $0| ccra1 $130,000|  4.00% $5,200| 0.00% s0| 0.00% $0
172|cc 1065506010 [ SASTILLAFERREIRA $0|14-7 $130,000] 0.00% $0| ccra1 $260,000|  4.00% $10400| 0.00% s0| 0.00% $0
173| cc 1065506010 [ SASTILLAFERREIRA $0|14-7 $3,640,000| 0.52% $19,100 | cora1 $3,510,000|  4.00% $140,400|  0.00% s0| 0.00% $0
174|cc 1065617006 | QUINTERO FUENTES $0|14-7 $5,200,000| 0.52% $27,200 | cora1 $5,200,000|  4.00% $208,000|  0.00% so| 0.00% $0
175 cc 1065620524 | PIeZ DELGADO OSCAR $0|14-7 $1,040,000| 0.00% $0| ccra1 $1,040,000|  4.00% $41,600|  0.00% so| 0.00% $0
176|cc 1065620524 | PIAZ DELGADO OSCAR $0|14-7 $4,160,000| 0.52% $21,800 | cora1 $4,160,000|  4.00% $166,400|  0.00% so| 0.00% $0
177| cc 1065642067 S’Eggu"’éﬁmé’“f,\‘zDREA $0|14-7 $130,000] 0.00% 30| ccris $130,000|  4.00% $5,200| 0.00% so| 0.00% $0
178| cC 1065642067 S’Eggu"’éﬁmé’“f,\‘zDREA $0|14-7 $1,040,000| 0.00% $0|ccris $1,170,000|  4.00% $46,800  0.00% s0| 0.00% $0
179 | cc 1065642067 Yfggu"’éﬁmé’\‘f,\‘zDREA $0|14-7 $2,730,000| 0.52% $14,300 | ccF15 $2,600,000|  4.00% $104,000| 0.00% s0| 0.00% $0
180 | cc 1067885573 s PARZ PAOLA $0|14-7 $260,000| 0.00% $0|ccra1 $260,000|  4.00% $10,400|  0.00% s0| 0.00% $0
181 cc1067agss7s | BARBAS PAEZ PACLA $0[147 $3,640,000| 0.52% $19,100 | cora1 $3,640,000|  4.00% $145,600|  0.00% s0| 0.00% $0
182|cc 1067000821 | VARTINEZ ARIAS KELLY $0[14-7 $2,605,000| 0.52% $13,600 | ccros $2,605,000|  4.00% $104200|  0.00% s0| 0.00% $0
183|CC 1067912568 | RUIZ RUEDA RICHARD $0[14-7 $120034] 0.00% $0|cera1 $130,000|  4.00% $5,200| 0.00% s0| 0.00% $0
184|CC 1067912568 | RUIZ RUEDA RICHARD $0[14-7 $720,203| 0.00% $0|cera1 $780,000|  4.00% $31,200] 0.00% s0| 0.00% $0
185|CC 1067912568 | RUIZ RUEDA RICHARD $0|14-7 $120034] 0.00% $0|cera1 $1,040,000|  4.00% $41,600|  0.00% s0| 0.00% $0
186 | CC 1067912568 | RUIZ RUEDA RICHARD $0|14-7 $2,860,000| 0.52% $15,000 | cora1 $1,950,000|  4.00% $78000| 0.00% s0| 0.00% $0
187 | cc 1069584720 | RODRIGUEZ MORENO $0|14-7 $260,000] 0.00% $0|cera1 $260,000|  4.00% $10400| 0.00% s0| 0.00% $0
188| cc 1069584729 | RODRIGUEZ MORENO $0|14-7 $3,640,000| 0.52% $19,100 | cora1 $3,640,000|  4.00% $145,600|  0.00% s0| 0.00% $0
189 | cC 1070973011 im&i"‘”om PAOLA $0|14-7 $3,900,000| 0.52% $20,400 | cora1 $3,900,000|  4.00% $156,000|  0.00% s0| 0.00% $0
100|cc 1070088830 | PARRA MONTENEGRO $0|14-7 $260,013| 0.00% $0|cera1 $260013|  0.00% so| o0.00% s0| 0.00% $0
101|cc 1070088839 | PARRA MONTENEGRO $0|14-7 $1,300,000| 0.00% $0|cera1 $1,300,000|  4.00% $52,000]  0.00% s0| 0.00% $0
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TIPO £ §| cop |coo [oflglululalalalslzlul<lole]lslale]la]z]y|conco TARIFA CcODIGO TARIFA Fsp
w w N "
No | DOCUMENTO | APELLIDOSYNOMBRES | cor o] Sl mon |oer (2] 2[2]B| 23Sz 22 | <|Z S| ers | BCEPS | eps | APORTEEPS |™aep | BCAFP | “are Solidaridad
PARRA MONTENEGRO :
102|cc 1070088830 | PARRAMONTEN 1 si|] o0 | 1 17| 17| 17| 17|ePsor7 | s2210000]  4.00% $88,400( 230301 | $2.210,000| 16.00% $0
HERNANDEZ RODRIGUEZ
108|ccao7aisazzy | HERNANDEZ ROD 1 o1 | 1 30| 30| 30| s0|ePso17 | s3g00000|  4.00% $156,000 | 230201 | 3900000  16.00% $0
194|cc 1073157835 | RORRAS COMEZJENNIFER | o1 | 1 1| 1] 1| 1|epsorr | sisie67|  a00% $6,100 | 25-14 $151,667| 16.00% $0
ALEXANDRA
105|cc107ais7ess | RORRAS COMEZIENNIFER | -y o1 | 1 20| 29| 20| 20|ePso17 | sa308334|  4.00% $176000|25-14 | s4308,334| 16.00% $0
196|cc 1073231750 | CUITVA ALZATE ANA 1 o1 | 1 30| 30| 30| 30|ePsoos | s3.00000|  4.00% $156,000|25-14 | s3.900000| 16.00% $0
107|cc 1073512436 | SALAMANCA SILVALUIS 1 o1 | 1 30| 30| 30| 30|epso17 | s2605000]  4.00% $104,200| 230301 | s2.605,000|  16.00% $0
TORRES SANCHEZ
108 cc 1073706304 | TORRES SANCHE 1 o1 | 1 3| 3| 3| s|epsoos | si73676|  a.00% $7,000| 230301 | s173676( 16.00% $0
TORRES SANCHEZ
100|cc 1073706304 | TORRES SANCHE 1 o1 | 1 27| 27| 27| 27|ePsoos | s2344500]  4.00% $93,800( 230301 | $2:344,500|  16.00% $0
HOMEN MONTIEL
200 cc 1075222518 | HOMEN MONTIEL 1 o1 | 1 30| 30| 30| 30|ePsoos | s300000|  4.00% $156,000 | 230301 | $3.900000| 16.00% $0
201|cc 1075311062 |YIVAS VALLEIO LEIDY 1 o1 | 1 10] 10| 10| 10|EPsoos | sess720|  4.00% $34,700 | 25-14 $866,710  16.00% $0
202|cc 1075311062 | YIVAS VALLEIO LEIDY 1 o1 | 1 1| 1] 1] 1|epsoos | s130000|  4.00% $5,200 | 25-14 $130,000|  16.00% $0
208|cc 1075311062 | YIVAS VALLEIO LEIDY 1 o1 | 1 19] 19| 19| 19|EPs00s | s2470000|  4.00% $98,800(25-14 | $2470,000] 16.00% $0
QUINTERO SANABRIA ]
20a|cc10778eas0s | IUNTERO SANAL 1 oor | 76 30| 30| 30| 30|ePsoos | s300000|  4.00% $156,000|25-14 | s3900000| 16.00% $0
20s|cc 1078372300 |FEREZMORENONELSON -y o1 | 1 30| 30| 30f 30|ePsoos | s3c00000|  4.00% $156,000 | 230201 | 3900000  16.00% $0
206 | cc 1082680388 | MEZA HERNANDEZ MALKA |y o1 | 1 30| 30| 30| s0|ersoo | ss.000.000|  4.00% $156,000 | 231001 | 3900000  16.00% $0
207|cc 1082026071 | RUTIGA CELIS MARTHA 1 o1 | 1 30| 30| 30| s0|ersooz | ss.000.000|  4.00% $156,000 | 230201 | 3900000  16.00% $0
BETANCOURT DUARTE
208| cc 1000460028 | BETANCOURT DULA 1 o1 | 1 30| 30| 30| 30|ePsos | s300000|  4.00% $156,000 | 230201 | 3900000  16.00% $0
209|cc 1093218643 | CARDOZO YuCO ADRIANA | 1 o1 | es 30| 30| 30| 30|ePso10 | s3900000|  4.00% $156,000|25-14 | s3.900000| 16.00% $0
VILLARRAGA ARANGO
210 cc 1007308306 | VILARRAGA ARANG 1 oor | 1 30| 30| 30| 30|ePso10 | s5.200000|  4.00% $208000|25-14 | s5.200000| 16.00% $0
211 cc 1099203607 | GARZON ROJAS ISMAEL 1 o1 | 1 o] o| o] o|ersoos | s1170000|  4.00% $46,800( 230201 | $1,170,000]  16.00% $0
212|cC 1099203607 | GARZON ROJAS ISMAEL 1 o1 | 1 21| 21] 21| 21|epsoos | s2730000|  4.00% $109,200| 230201 | 52,730,000  16.00% $0
213|cc1110as5208 | OSPINABARRAGAN JORGE | -y o1 | 1 30| 30| 30| 30|ePsoos | s300000|  4.00% $156,000 | 230301 | 3900000  16.00% $0
214|ccant0ss7727 | SODOY BARREROKARENT | -y o1 | 1 2| 2| 2| 2|epsooz | s260000|  4.00% $10400( 230301 | s260,000] 16.00% $0
215|ccan10ss7727 | GODOY BARREROKARENT | -y o1 | 1 28| 28 28| 28|ePsoo2 | s3640000|  4.00% $145,600 | 230301 | s3,640000| 16.00% $0
216|cc 1121866684 |§RAS RAMIREZ ANYEE 1 o1 | 1 30| 30| 30| 30|ePsoos | s300000|  4.00% $156,000 | 231001 | s3.900000|  16.00% $0
MORALES ARRIETA
217|cc 11280a5005 | MORALES AR 1 oot | 20 30| 30| 30| 30|ePsoos | s300000|  4.00% $156,000 | 230201 | 3900000  16.00% $0
PUENTES CANTILLO 9 .
218|cc1120ses322 | PUENTES CANTL 1 o1 | 1 1| 1] 1] 1|epsoor | s130000|  4.00% $5200| 230301 | s130000( 16.00% $0
219|cc 1120568322 |PUENTES CANTILLO 1 o1 | 1 20| 29| 20 20|ePsoo1 | s3770000|  4.00% $150,800 | 230301 | 3,770,000  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 1070088830 |ARRAMONIENEGRO $0[14-7 $2,210000| 0.52% $11,600 | coF21 $2,210000|  4.00% $88,400|  0.00% $0| 0.00% $0
103|cci07a1sazza | HERNANDEZ RODRIGUEZ $0[14-7 $3,900,000| 0.52% $20,400 | coF21 $3,900,000[  4.00% $156,000  0.00% $0| 0.00% $0
104|cc 107315783 | RORRAS COMEZ JENNIFER $0[14-7 $151,667| 0.00% $0|ccra1 $151,667|  4.00% $6,100|  0.00% so| 0.00% $0
195|cc 073157835 [P ORRAS COMEZ JENNIFER $0[14-7 $4,308334] 0520% $23,000 | coF21 $4,398333|  4.00% $176,000|  0.00% $0| 0.00% $0
196|CC 1073231750 |G TVA ALZATE ANA $0[14-7 $3,900,000| 0.52% $20,400 | coF21 $3,900,000[  4.00% $156,000  0.00% $0| 0.00% $0
197|cc 1073512436 | SALAMANCASILVALUIS $0[14-7 $2,605,000 0.52% $13,600 | cCF21 $2,605,000|  4.00% $104,200|  0.00% $0| 0.00% $0
108|cc 1073706304 [TORRES SANCHEZ $0[14-7 $173,676| 0.00% $0|ccra1 $173,676|  0.00% so| o0.00% s0| 0.00% $0
199|CC 1073706304 | JORRES SANCHEZ $0[14-7 $2,344,500| 0.52% $12,300 | coF21 $2,344,500|  4.00% $93,800|  0.00% $0| 0.00% $0
200|cc 1075222518 |FoniEN MOMTIEL $0[14-7 $3,900000| 0.52% $20,400 | coF21 $3,900,000[  4.00% $156,000  0.00% $0| 0.00% $0
201|cc 1075311062 |YIVAS VALLEIO LEIDY $0[14-7 $866,710| 0.00% $0|ccra1 $866,710|  0.00% so| o0.00% s0| 0.00% $0
202|cc 1075311062 | YIVAS VALLEIO LEIDY $0[14-7 $130,000| 0.00% $0|ccra1 $130,000|  4.00% $5,200| 0.00% so| 0.00% $0
203|cc 075311062 | JorAS WALLEIO LEIDY $0[14-7 $2,470000| 0.52% $12,900 | coF21 $2,470,000|  4.00% $98,800|  0.00% $0| 0.00% $0
20a|cc 1077864603 | QUIITERO SANABRIA $0[14-7 $3,900,000| 0.520% $20,400 | CCF56 $3,900,000[  4.00% $156,000  0.00% $0| 0.00% $0
205|cc 1078372399 |PEREZ MORENO NELSON $0[14-7 $3,900,000| 0.520% $20,400 | cCF21 $3,900,000[  4.00% $156,000]  0.00% so| 0.00% $0
206 | cc 1082880388 o2 HERNANDEZ MALKA $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 1082926071 R A CELIS MARTHA $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 1090469028 R LR TE $0|14-7 $3900,000| 052% $20,400 | ccF21 $3.900,000|  4.00% $156,000|  0.00% s0| 0.00% $0
209|cC 1003218643 | CARDOZO YUCO ADRIANA $0|14-7 $3,900,000| 0.52% $20,400 | CCFa4 $3,900,000[  4.00% $156,000  0.00% $0| 0.00% $0
210 cc 1007308306 [ YILLARRAGA ARANGO $0[14-7 5,200,000 0.52% $27,200 | coF21 5,200,000  4.00% $208,000  0.00% $0| 0.00% $0
211|cC 1009203607 | GARZON ROJAS ISMAEL $0|14-7 $1,170,000| 0.00% $0|ccra1 $1,170,000|  4.00% $46,800|  0.00% $0| 0.00% $0
212|CC 1009203607 | GARZON ROJAS ISMAEL $0|14-7 $2,730,000| 0.52% $14,300 | coF21 $2,730,000|  4.00% $109,200  0.00% $0| 0.00% $0
213|cC 1110455208 | ST I BARRAGAN JORGE $014-7 $3,900000| 0.52% $20,400 | coF21 $3,900,000[  4.00% $156,000  0.00% $0| 0.00% $0
214|cc1n10s57727 | SODOY BARRERO KARENT $014-7 $260,000| 0.00% $0|ccra1 $260,000|  0.00% so| o0.00% s0| 0.00% $0
215|cc 110857727 | SODOY BARRERO KARENT $0[14-7 $3,640,000| 0.52% $19,100 | coF21 $3,640,000|  4.00% $145,600|  0.00% $0| 0.00% $0
216|cc 1121866684 | GRS RAMIREZ ANYEE $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 1128045045 | M e s ARRIETA $014-7 $3,900000| 0.52% $20,400 | CCF15 $3,900,000[  4.00% $156,000  0.00% $0| 0.00% $0
218|cc1n2oseszze | FPENTES CANTILLO $014-7 $130,000| 0.00% $0|ccra1 $130,000|  4.00% $5,200| 0.00% s0| 0.00% $0
219 | cc 1120568322 PUENTES CANTILLO $014-7 $3,770000| 0.52% $19,700 | coF21 $3,770,000|  4.00% $150,800  0.00% $0| 0.00% $0
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TIPO £ §| cop |coo [oflglululalalalslzlul<lole]lslale]la]z]y|conco TARIFA CcODIGO TARIFA Fsp
w w N "
No | DOCUMENTO | APELLIDOSYNOMBRES | cor o] Sl mon |oer (2] 2[2]B| 23Sz 22 | <|Z S| ers | BCEPS | eps | APORTEEPS |™aep | BCAFP | “are Solidaridad
220|cc11a3a65a8a | PABAHERNANDEZ ZULAY -y si|] o0 | 1 30| 30| 30| 30|ePsoos | s300000|  4.00% $156,000 | 230201 | 3900000  16.00% $0
221|cc 1151100124 | FERALTAPACHECOMARIA | -y o1 | 1 30| 30| 30| 30|ePsooz | s300000|  4.00% $156,000 | 231001 | 3900000  16.00% $0
222|cc11033a0603 | NARANIO JAMESKAREN ) o1 | 1 1| 1] 1] 1|epsorr | s130000|  4.00% $5200| 230201 | s130000( 16.00% $0
223|cc 1103380603 | NARANIO JAMESKAREN ) o1 | 1 20| 29| 20 20|ePso17 | s3770000|  4.00% $150,800 | 230201 | 3,770,000  16.00% $0
224 cc 1233606546 | RODRIGUEZ ROJASERIKA |y o1 | 1 8| 8| e| s|epsorr | sacsiss| 400w $18,600( 230201 | s463.135] 16.00% $0
225|cc 1233606546 | RODRIGUEZ ROJASERIKA |y o1 | 1 22| 22| 22| 22|epso17 | s1010334|  4.00% $76,500( 230201 | $1,010334] 16.00% $0
226|cc 1233011870 | REYES MOLINALAURA 1 o1 | 1 10| 10| 10| 10|EPSo17 | s1:300000|  4.00% $52,000( 230201 | $1,300,000] 16.00% $0
227|cc 1233011870 | REYES MOLINALAURA 1 o1 | 1 20| 20| 20| 20|ePso17 | s2.600000|  4.00% $104,000| 230201 | s2.600000| 16.00% $0
228 cc 13068187 VASQUEZ ROSEROJAME | 1 o1 | 1 30| 30| 30| 30|ePsoos | s3.00000|  4.00% $156,000 230201 | $3900000| 16.00% $0
229 cc 20023772 ORJVELA GOMEZ LUZ 1 o1 | 1 30| 30| 30| 30|ePso17 | s5.200000|  4.00% $208,000| 230201 | 5200000  16.00% $0
230 cc 26477996 BASTIDAS RIVERA 1 o1 | 1 30| 30| 30| 30|epso17 | s2605000|  4.00% $104,200 231001 | 52,605,000 16.00% $0
ALEXANDRA
231 cc 33702210 GIL ALFONSO SANDRA 1 o1 | 1 24| 24| 24| 24|ePsoos | s2.084000|  4.00% $83,400( 230201 | $2,084,000] 16.00% $0
VELANDIA SARMIENTO

232| cc 35450525 VELANDIA SARN 1 o1 | 1 30| 30| 30| 30|ePsoos | s3.00000|  4.00% $156,000 | 231001 | 3900000  16.00% $0
233 cc 38210832 GARCIA RUIZ DIANA 1 o1 | 1 1| 1] 1] 1|epsoos | si73zsa| 400w $7,000| 231001 | s173334| 16.00% $0
234 cc 38210832 GARCIA RUIZ DIANA 1 o1 | 1 2| 2| 2| 2|epsoos | ssases7|  a.00% $13,900( 231001 | saa6,667| 16.00% $0
235 cc 38210832 GARCIA RUIZ DIANA 1 o1 | 1 27| 27| 27| 27| ersoos | sag80.000]  4.00% $187,200| 231001 | 4,680,000  16.00% $0
236 | cc 39560111 RINCKOMRREVES SOVIET | 4 o1 | 1 2| 2| 2| 2|epsoos | s260000]  4.00% $10,400 | 25-14 $260,000|  16.00% $0
237| cc 39560111 RINCKOMRREVES SOVIET | 4 o1 | 1 s| 5| s| s|epsoos | ses0000|  4.00% $26,000 | 25-14 $650,000  16.00% $0
238 cc 39560111 RINCKOMRREVES SOVIET | 4 oor | 1 23| 23| 23| 23|ePsoos | s2.900000|  4.00% $119600|25-14 | s2900000| 16.00% $0
239 | cc 39578266 MADRIGAL TIQUE MARISOL | 1 o1 | 1 30| 30| 30| 30|ePso10 | s3900000|  4.00% $156,000|25-14 | s3.900000| 16.00% $0
240 | cc 39581432 HERNANDEZ ISAZADIANA |y o1 | 1 30| 30| 30| 30|ePsoos | s300000|  4.00% $156,000|25-14 | s3.900000| 16.00% $0
241 cc 40942616 GOMEZ SUAREZ NEGIA 1 o1 | 1 1| 1] 1] 1|epsoor | s130000|  4.00% $5200| 230201 | s130000( 16.00% $0
242 cc 40942616 GOMEZ SUAREZ NEGIA 1 o1 | 1 20| 29| 20 20|ePsoor | s3770000|  4.00% $150,800 | 230201 | 3,770,000  16.00% $0
243 cc 41957300 PIAZ AGUIRRE JOHANNA | -y o1 | es 30| 30| 30| 30|ePsoos | s300000|  4.00% $156,000|25-14 | s3.900000| 16.00% $0
244 cc 46378154 VARGAS SIERRA SANDRA [ 4 o1 | 1 30| 30| 30| 30|ePsoos | s300000|  4.00% $156,000 | 230201 | 3900000  16.00% $0
245 cc 52153500 BECERRA GARCIA CLAUDIA| 1 o1 | 1 30| 30| 30| 30|ePsoos | s300000|  4.00% $156,000|25-14 | s3.900000| 16.00% $0
246 | cc 52256579 DUENAS PACHECOROCIO |y o1 | 1 1| 1] 1| 1|epsoos | s130000|  4.00% $5200| 230301 | s130000( 16.00% $0
247| cc 52256579 DUENAS PACHECOROCIO |y o1 | 1 20| 29| 20 20|ePsoos | s3.770000|  4.00% $150,800 | 230301 | 3,770,000  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
220|CC 1143465484 | DOBA HERNANDEZ ZULAY $0[14-7 $3,900,000| 0.52% $20,400 | coF21 $3,900,000[  4.00% $156,000  0.00% $0| 0.00% $0
221|cC 1151190114 |PERALTAPACHECO MARIA $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 1103380603 | NARENIO JAIMES KAREN $0[14-7 $130,000| 0.00% $0|ccra1 $130,000|  4.00% $5200] 0.00% $0| 0.00% $0
223|CC 1103380603 | NARENIO JAIMES KAREN $0[14-7 $3,770000| 0.52% $19,700 | coF21 $3,770,000|  4.00% $150,800  0.00% $0| 0.00% $0
224|cC 1233606546 |HoDIOUEZ ROIAS ERIKA $0[14-7 $463,135| 0.00% $0|ccra1 $463,135|  0.00% so| o0.00% $0| 0.00% $0
225|CC 1233606546 | oD OUEZ ROIAS ERIKA $0[14-7 $1,910334| 0.520% $10,000 | coF21 $1,910333|  4.00% $76500|  0.00% $0| 0.00% $0
226|CC 1233011870 | REVES MOLINALAURA $0[14-7 $1,300,000| 0.00% $0|ccra1 $1,300,000|  4.00% $52,000|  0.00% $0| 0.00% $0
227|cc 1233011870 |REVES MOLINALAURA $0[14-7 $2,600,000| 0.52% $13,600 | coF21 $2,600,000|  4.00% $104,000  0.00% $0| 0.00% $0
228| cc 13068187 VASQUEZ ROSERO JAIME $0[14-7 $3,900000| 0.52% $20,400 | coF21 $3,900,000[  4.00% $156,000  0.00% $0| 0.00% $0
229 | cc 20023772 L GOMEZ LUZ $0[14-7 5,200,000 0.52% $27,200 | coF21 $5,200000|  4.00% $208,000  0.00% $0| 0.00% $0
230 | cc 26477996 B ADRAVERA $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 33702210 CTAIEONSO SANDRA $0[14-7 $2,084,000| 0.52% $10,900 | coF21 $2,084,000|  4.00% $83,400|  0.00% $0| 0.00% $0
232| cc 35450525 VEAIIDIA SARMENTO $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 38210832 R oIz DIANA $0[14-7 $173,334| 0.00% $0|ccra1 $173,333|  4.00% $7,000] 0.00% so| 0.00% $0
234] cc 38210832 R oIz DIANA $0|14-7 $346,667| 0.00% $0|ccra1 $520,000|  4.00% $20,800|  0.00% s0| 0.00% $0
235| cc 38210832 R oIz DIANA $0|14-7 $4,680,000| 0.52% $24,500 | ccra1 $4506,667| 4.00% $180,300|  0.00% s0| 0.00% $0
236 | cc 39560111 Ry REYES SOVIET $0|14-7 $260,000| 0.00% $0|ccra1 $260,000|  4.00% $10,400|  0.00% $0| 0.00% $0
237| cc 39560111 Ry REYES SOVIET $0|14-7 $650,000| 0.00% $0|ccra1 $910,000|  4.00% $36,400|  0.00% s0| 0.00% $0
238| cc 39560111 Ry REYES SOVIET $0[14-7 $2,990,000| 0.52% $15,700 | coF21 $2,730,000|  4.00% $109,200  0.00% $0| 0.00% $0
239 cc 39578266 MADRIGAL TIQUE MARISOL $0|14-7 $3,900,000| 0520 $20,400 | cCF21 $3,900,000[  4.00% $156,000  0.00% $0| 0.00% $0
240 cc 39581432 HERNANDEZ ISAZA DIANA $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 40042616 S OMEZ SUAREZ NEGIA $014-7 $130,000| 0.00% $0|ccra1 $130,000|  4.00% $5200] 0.00% $0| 0.00% $0
242| cc 40042616 S OMEZ SUAREZ NEGIA $014-7 $3,770000| 0.52% $19,700 | coF21 $3,770,000|  4.00% $150,800  0.00% $0| 0.00% $0
243| 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
244 | cc 46378154 VARGAS SIERRA SANDRA $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 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
246 | cC 52256579 DUENAS PACHECO ROCIO $014-7 $130,000| 0.00% $0|ccra1 $130,000|  4.00% $5,200| 0.00% s0| 0.00% $0
247| cc 52256579 DUENAS PACHECO ROCIO $014-7 $3,770000| 0.52% $19,700 | coF21 $3,770,000|  4.00% $150,800  0.00% $0| 0.00% $0
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No | DOCUMENTO | APELLIDOSYNOMBRES |Too = g ol e B E EHE HEEEHE EHEHEHEEEHE S EES APORTEEPS [CODIGO | jgc app [ TARIA ol idad
248 | CC 52379409 Z%Ein,\TZIxCON YASMID 1 Si 001 11 30| 30 30| 30| EPS008 $3,900,000 $156,000 | 230201 $3,900,000 16.00% $0
249 | CC 52483922 E'Et‘éﬁ/?s GARZON MARIA 1 001 11 30| 30 30| 30| EPS005 $4,550,000 $182,000 | 25-14 $4,550,000 16.00% $0
250 | CC 52495850 (R:QE\I.AARLIENZAOCAMPO MARCIA 1 001 11 30| 30 30| 30| EPS005 $3,900,000 $156,000 | 25-14 $3,900,000 16.00% $0
251 | CC 52663854 ;\:AL/iERsllélécL)i ROMERO YENNY 1 001 11 30| 30 30| 30| EPS008 $2,605,000 $104,200 | 231001 $2,605,000 16.00% $0
252 CC 52708115 PINZON SAENZ CATHERINE 1 001 11 30| 30 30| 30| EPSO001 $3,900,000 $156,000 | 230901 $3,900,000 16.00% $0
253 CC 52711688 I’\éAE$:|IN CIFUENTES GINA 1 001 11 30| 30 30| 30| EPSO017 $3,900,000 $156,000 | 231001 $3,900,000 16.00% $0
254 | CC 52744159 gﬁSEiAA?\‘géELEBLANCO 1 001 11 30| 30 30| 30| EPSO017 $3,900,000 $156,000 | 230201 $3,900,000 16.00% $0
255 | CC 52744275 gg_rﬁ’:iﬁ:s MENDIVELSO 1 001 11 30| 30} 30] 30| EPSO010 $2,605,000 $104,200 | 230301 $2,605,000 16.00% $0
256 | CC 52754850 ES?EE’#E%RBC?HORQUEZ 1 001 11 30| 30} 30] 30| EPSO010 $2,605,000 $104,200 | 231001 $2,605,000 16.00% $0
257 | CC 52792854 SQQIELN?A?ILAQ;TEROS 1 001 11 30| 30 30| 30| EPS008 $2,605,000 $104,200 | 231001 $2,605,000 16.00% $0
258 | CC 52809711 (S_\’TSEERL’\I“EEELGE;AUNBIIDAR,\‘AO 1 001 11 3 3 3 3| EPSO17 $390,000 $15,600 | 230201 $390,000 16.00% $0
259 | CC 52809711 (S_\’TSEERL’\I“EEELGE;AUNBIIDAR,\‘AO 1 001 11 27| 27) 27| 27|EPS017 $3,510,000 $140,400 | 230201 $3,510,000 16.00% $0
260 | CC 52885676 ELAJ.:.ZRIACRIIAZA SANDRA 1 001 11 30] 30| 30] 30| EPS005 $2,605,000 $104,200 | 230301 $2,605,000 16.00% $0
261 | CC 52930257 éiggfﬁ\‘lﬁ) NAVAS DIANA 1 001 11 30] 30| 30] 30| EPS017 $3,900,000 $156,000 | 230301 $3,900,000 16.00% $0
262 | CC 52934395 JQLLJJLIII\‘ETI.E‘R\ST\;:IAA\;‘EIQUE 1 001 11 1 1 1 1| EPS017 $130,000 $5,200 | 230301 $130,000 16.00% $0
263 | CC 52934395 JQLLJJLIII\‘ETI.E‘R\ST\;:IAA\;‘EIQUE 1 001 11 29| 29 29| 29] EPS017 $3,770,000 $150,800 | 230301 $3,770,000 16.00% $0
264 | CC 52935000 iﬁEEIRCOAFYOO'\I‘_ii%i 1 001 11 30| 30 30| 30| EPS005 $3,900,000 $156,000 | 231001 $3,900,000 16.00% $0
265 | CC 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
266 | CC 52988574 JCAACRQ/EAI:]IANLEINO DEVIA 1 001 11 7 7 7 7| EPS008 $889,780 $35,600 | 231001 $889,780 16.00% $0
267 | CC 52988574 JCAACRQ/EAI:]IANLEINO DEVIA 1 001 11 23| 23] 23] 23| EPS008 $2,990,000 $119,600 | 231001 $2,990,000 16.00% $0
268 | CC 53007511 fggg;\-:iz ABELLA SANDRA 1 001 11 30| 30 30| 30| EPS008 $3,900,000 $156,000 | 230201 $3,900,000 16.00% $0
269 | CC 53011591 ¥S§§S$A NAGLES 1 001 11 30| 30 30| 30| EPSO017 $3,900,000 $156,000 | 25-14 $3,900,000 16.00% $0
270 ] CC 53041325 \,\/‘ﬁl.}iTéUELA GARCIA 1 001 11 30| 30 30| 30| EPS008 $3,900,000 $156,000 | 230201 $3,900,000 16.00% $0
271 CC 53077181 g:é\L//ES PUENTES DIANA 1 001 11 30| 30 30| 30| EPSO017 $3,900,000 $156,000 | 230301 $3,900,000 16.00% $0
272 CC 53095135 gﬁl\zlé\/fN\lnhLAiARLgS&S 1 001 11 2 2 2 2| EPS008 $260,000 $10,400 | 25-14 $260,000 16.00% $0
273 ] CC 53095135 gﬁl\zlé\/fN\lnhLAiARLgS&S 1 001 11 28| 28] 28] 28| EPS008 $3,640,000 $145,600 | 25-14 $3,640,000 16.00% $0
274 CC 53140927 EE]E:%L;}'\DEZ MENDEZ LUZ 1 001 11 30| 30 30| 30| EPSO017 $3,900,000 $156,000 | 231001 $3,900,000 16.00% $0
275 CC 5819162 GUARIN CARVAJAL DIEGO 1 001 73 30| 30 30| 30| EPS002 $3,900,000 $156,000 | 25-14 $3,900,000 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
248 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
249 | 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
250 | 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
251 | 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
252| 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
253| cc 52711688 IPARTIN CIFUENTES GINA $0[14-7 $3,900,000| 0.52% $20,400 | coF21 $3,900,000[  4.00% $156,000  0.00% $0| 0.00% $0
254| cc 52744150 B ZAS on S AEBLANCO $0[14-7 $3,900000| 0.52% $20,400 | coF21 $3,900,000[  4.00% $156,000  0.00% $0| 0.00% $0
255 | 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
256 | cc 52754850 R % BOHORQUEZ $0[14-7 $2,605,000| 0.52% $13,600 | coF21 $2,605,000|  4.00% $104,200|  0.00% $0| 0.00% $0
257 | cc 52792854 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
258| cc 52800711 STERNBERG RUBIANO $0[14-7 $300,000| 0.00% $0|ccra1 $300,000|  4.00% $15600  0.00% so| 0.00% $0
259 | cc 52800711 SIERNBERG R BN $0[14-7 $3,510000| 0.52% $18,400 | cCF21 $3,510,000|  4.00% $140,400|  0.00% $0| 0.00% $0
260 | cc 52885676 Rz REIZA SANDRA $0[14-7 $2,605,000| 0.52% $13,600 | coF21 $2,605,000|  4.00% $104,200  0.00% $0| 0.00% $0
261 | cc 52030257 ARG iy NAVAS DIANA $0[14-7 $3,900,000| 0.520% $20,400 | cCF21 $3,900,000[  4.00% $156,000]  0.00% so| 0.00% $0
262| cc 52034305 R R QUE $0|14-7 $130,000| 0.00% $0|ccra1 $130,000|  4.00% $5200]  0.00% $0| 0.00% $0
263 cc 52934305 R R QUE $0|14-7 $3,770,000| 0.52% $19,700 | ccFa1 $3,770,000|  4.00% $150,800|  0.00% s0| 0.00% $0
264 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
265 | cc 52975574 R oA/ RUIILLO DIANA $0[14-7 $4,550,000| 052% $23,800 | ccra1 $4,5550,000|  4.00% $182,000|  0.00% s0| 0.00% $0
266 | cC 52088574 e InNO DEVIA $0[14-7 $889,780| 0.00% $0|ccra1 $910,000|  4.00% $36,400|  0.00% s0| 0.00% $0
267 | cc 52088574 e InNO DEVIA $0|14-7 $2,990,000| 0.52% $15,700 | coF21 $2,990,000|  4.00% $119,600  0.00% $0| 0.00% $0
268 | 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
269 | 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
270 | 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
271| 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
272| cc 53095135 VA LLALOBOS $0[14-7 $260,000| 0.00% $0|ccra1 $260,000|  4.00% $10400| 0.00% s0| 0.00% $0
273| cc 53095135 R OBOS $014-7 $3,640,000| 0.52% $19,100 | coF21 $3,640,000|  4.00% $145,600|  0.00% $0| 0.00% $0
274| 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
275 | cc 5819162 GUARIN CARVAJAL DIEGO $014-7 $3,900000| 0.52% $20,400 | CCF50 $3,900,000[  4.00% $156,000  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
276 | cc 65800035 JIMENEZ RUIZ CAROLINA 1 si] o1 | 1 3| 3| 3| s|epsoos | s261.947|  2.00% $10,500 | 230201 $261,947|  16.00% $42,000 $0
277| cc 65800035 JIMENEZ RUIZ CAROLINA 1 o1 | 1 16] 16| 16| 16|EPso0s | sos0.679|  4.00% $37,300 | 230201 $930,679|  16.00% $149,000 $0
278| cc 65800035 JIMENEZ RUIZ CAROLINA 1 o1 | 1 2| 2| 2| 2|epsoos | si73e67|  2.00% $7,000 | 230201 $173,667|  16.00% $27,800 $0
279 | cc 65800035 JIMENEZ RUIZ CAROLINA 1 o1 | 1 o] o| o] ofepsoos | s7s1s00|  2.00% $31,300 | 230201 $781,500|  16.00% $125,100 $0
280 | 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
281 | 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
282| 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
283| cc 79743227 AT 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
284| cc 79787555 ALz CESAR 1 o1 | 1 30| 30| 30| s0|ePsos7 | s2.605000]  4.00% $104,200 | 230001 | $2,605000] 16.00% $416,800 $0
285 | 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
286 | cc 79900356 RS CARRION JOHN 1 o1 | 1 1| 1| 1] 1]epsoiz | s130000|  2.00% $5,200 | 25-14 $130,000  16.00% $20,800 $0
287| cc 79903305 Ay DEZ GALINDO 1 001 1 1| 1] 1| 1]epsow0 $86,834|  4.00% $3,500 | 230201 $86,834| 16.00% $13,900 $0
288 | cc 79903305 Ay DEZ GALINDO 1 o1 | 1 20| 20| 20| 20| ePsoio | s2518167|  4.00% $100,800 | 230201 | s2.518167| 16.00% $403,000 $0
289 | cc 79997840 PR DEGAVIDES JOSE | 4 o1 | 1 30| 0| 30| s0|ePsoo2 | s2.605000]  4.00% $104,200 | 230301 | $2.605000] 16.00% $416,800 $0
200 | cc 80009361 MOYANO GARCIA FABIAN | 1 o1 | 1 30| 30| 30| s0|epso17 | $3900000|  4.00% $156,000 | 230301 | $3.900000] 16.00% $624,000 $0
201 | cc 80020106 R CONZAMORA 1 o1 | 1 30| 30| 20| s0|ePsoos | $3.900000|  4.00% $156,000 | 25-14 $3,900,000|  16.00% $624,000 $0
202| cc so112385 SOMEZ ROZ0 WILMER 1 o1 | 1 30| 30| 30| s0|ePso17 | $3.900000]  4.00% $156,000 | 25-14 $3,900,000|  16.00% $624,000 $0
203| cc 80117519 A0 SARCIA JUAN 1 o1 | 1 2| 2| 2| 2|epsoos | si73e67|  2.00% $7,000 | 230201 $173,667|  16.00% $27,800 $0
204| cc 80117519 A0 SARCIA JUAN 1 o1 | 1 28| 28| 28| 28| ePsoos | $2.431.334]  4.00% $97,300| 230201 | $2.431,33a| 16.00% $389,100 $0
205 | cc 80142776 RIVERA LOZANO OSCAR 1 o1 | 1 30| 30| 30| s0|ePsoos | $5.200000]  4.00% $208,000 230301 | $5.200000] 16.00% $832,000 $0
206 | 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
207 | cc 80172662 COMEZ PIZA FABIAN 1 o1 | 1 30| 30| 30| s0|ePsoos | $3.900000]  4.00% $156,000 | 230201 | $3.900000| 16.00% $624,000 $0
208 | cc 80190414 SARZONBRICENO ROBERT| 4 o1 | 1 al a| 4| a|epsoos | s347.334]  a00% $13,900 | 231001 $347,334|  16.00% $55,600 $0
209 | cc 80190414 SARZONBRICENO ROBERT| 4 o1 | 1 26| 26| 26| 26|ePsoos | $2.257.667|  4.00% $90,400| 231001 | $2.257,667| 16.00% $361,300 $0
300 | 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
301 | cc 80769858 EOPEZ GARCIA JHON 1 o1 | 1 30| 30| 30| s0|ePsoos | $3.900000]  4.00% $156,000 | 231001 | $3.900000] 16.00% $624,000 $0
302 | 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
303| cc sos18596 ONORORENO CARLOS 1 o1 | 1 30| 30| 30| s0|ePsoos | $3.900000]  4.00% $156,000 | 230201 | $3.900000| 16.00% $624,000 $0

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
276 | cc 65800035 JIMENEZ RUIZ CAROLINA $0[14-7 $261,947| 0.00% $0|ccra1 $261,947|  0.00% so| o0.00% so| 0.00% $0
277| cc 65800035 JIMENEZ RUIZ CAROLINA $0[14-7 $930,679| 0.00% $0|ccra1 $930,679|  0.00% so| o0.00% so| 0.00% $0
278| cc 65800035 JIMENEZ RUIZ CAROLINA $0[14-7 $173,667| 0.00% $0|ccra1 $173,667|  0.00% so| o0.00% so| 0.00% $0
279 cc 65800035 JIMENEZ RUIZ CAROLINA $0[14-7 $781,500| 0.52% $4,100 | ccFa1 $1,128833| 4.00% $45200|  0.00% $0| 0.00% $0
280 | 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
281 | 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
282| 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
283| cc 79743227 AT 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
284| cc 79787555 ALz CESAR $0[14-7 $2,605,000| 0.52% $13,600 | coF21 $2,605,000|  4.00% $104,200|  0.00% $0| 0.00% $0
285 | cc 79886144 ACOSTAARIAS JUAN $45,500 | 14-7 $9,100,000| 0.52% $47,600 | coF21 $9,100,000|  4.00% $364,000  0.00% $0| 0.00% $0
286 | cc 79900356 RS CARRION JOHN $0[14-7 $130,000| 0.52% $700 | coF21 $130,000|  4.00% $5200] 0.00% so| 0.00% $0
287| cc 79903305 Ay DEZ GALINDO $0[14-7 $86,834| 0.00% $0|ccra1 $86,833|  4.00% $3500] 0.00% $0| 0.00% $0
288 | cc 79903305 Ay DEZ GALINDO $0[14-7 $2,518167| 052% $13,200 | coF21 $2,518167|  4.00% $100,800  0.00% $0| 0.00% $0
289 | cc 79997840 PR DREOAVIDES JOSE $0[14-7 $2,605,000| 0.52% $13,600 | cCF21 $2,605,000|  4.00% $104,200|  0.00% so| 0.00% $0
200 | cc 80009361 MOYANO GARCIA FABIAN $0[14-7 $3,900,000| 0.520% $20,400 | cCF21 $3,900,000|  4.00% $156,000  0.00% $0| 0.00% $0
201 cc 80020106 R CONZAMORA $0|14-7 $3900,000| 0.52% $20,400 | ccra1 $3.900,000|  4.00% $156,000|  0.00% s0| 0.00% $0
202| cc 80112385 SOMEZ ROZ0 WILMER $0|14-7 $3900,000| 052% $20,400 | ccF21 $3.900,000|  4.00% $156,000|  0.00% s0| 0.00% $0
203| cc 80117519 A0 SARCIA JUAN $0|14-7 $173,667| 0.00% $0|ccra1 $173,667|  4.00% $7,000| 0.00% s0| 0.00% $0
204| cc 80117519 A0 SARCIA JUAN $0[14-7 $2,431,334]| 052% $12,700 | coF21 $2,431,333|  4.00% $97,300|  0.00% $0| 0.00% $0
205 | cc 80142776 RIVERA LOZANO OSCAR $0|14-7 5,200,000 0.52% $27,200 | coF21 5,200,000  4.00% $208,000  0.00% $0| 0.00% $0
206 | 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% $0| 0.00% $0
207 | cc 80172662 COMEZ PIZA FABIAN $014-7 $3,900000| 0.52% $20,400 | coF21 $3,900,000[  4.00% $156,000  0.00% $0| 0.00% $0
208| cc 80190414 GARZON BRICENO ROBERT $014-7 $347,334| 0.00% $0|ccra1 $347,333|  4.00% $13900 0.00% s0| 0.00% $0
209 | cc 80190414 SARZON BRICENO ROBERT $0[14-7 $2,257,667| 0.52% $11,800 | coF21 $2,257,667|  4.00% $90,400|  0.00% $0| 0.00% $0
300 | 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
301 | cc 80769858 EOPEZ GARCIA JHON $014-7 $3,900000| 0.52% $20,400 | cCF21 $3,900,000[  4.00% $156,000  0.00% $0| 0.00% $0
302 | cc sososs21 RGO SaRGO $014-7 $3,900000| 0.52% $20,400 | cCF21 $3,900,000[  4.00% $156,000  0.00% $0| 0.00% $0
303| cc sos18596 GIL MORENO CARLOS $014-7 $3,900000| 0.52% $20,400 | coF21 $3,900,000[  4.00% $156,000  0.00% $0| 0.00% $0

ANDRES
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No | DOCUMENTO | APELLIDOSYNOMBRES |Too = L% ol e B E EHE HEEEHE EHEHEHEEEHE S EES APORTEEPS [CODIGO | jgc app [ TARIA ol idad
304 | CC 80830112 sli’\lTRRI(E:IZOROMERO SERGIO 1 Si 001 11 30| 30 30| 30| EPS008 $5,200,000 $208,000 | 230201 $5,200,000 16.00% $0
305 | CC 80845669 ’\Aﬂlﬁllsg\éiRFgENRg|§go 1 001 11 30| 30 30| 30| EPS008 $4,550,000 $182,000 | 231001 $4,550,000 16.00% $0
306 | CC 80864392 CRUZ SUAREZ ALEXANDER 1 001 11 30| 30 30| 30| EPS005 $3,900,000 $156,000 | 230201 $3,900,000 16.00% $0
307 | CC 80865762 ?/gazl$g§|ZDSALINAS 1 001 11 30| 30 30| 30| EPSO017 $3,900,000 $156,000 | 230201 $3,900,000 16.00% $0
308 | CC 80919223 /EEEQILEEOPE?)ESRBROD% 1 001 11 30| 30 30| 30| EPS008 $3,900,000 $156,000 | 230301 $3,900,000 16.00% $0
309 | CC 80927254 EQSESNBDROAVO PAUL 1 001 11 30| 30 30| 30| EPS005 $6,500,000 $260,000 | 230201 $6,500,000 16.00% $32,500
310 | CC 98562114 ’I\DAIAERGENEZ QUINTERO 1 001 05 30| 30} 30| 30| EPSO010 $3,900,000 $156,000 | 230201 $3,900,000 16.00% $0

$325549,300 $201,500
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FSP CcopIGO TARIFA | cLASE CODIGO TARIFA TARIFA TARIFA
No | DOCUMENTO | APELLIDOSYNOMBRES | PSP . [CODIGO | jgcapl |TARIFA | CLASE | aporteARL | CRUSO | 1Bccer | TRRIFA | aporte cer | TARVA | APorTE sena | TARIFA | AporTe IcBF
304| cc 0830112 R e % ROMERO SERGIO s0]14-7 $5,200,000| 0.52% s$27,200]ccr1 | $5,200000| 4.00% $208,000 0.00% so| 0.00% $0
305 | cc 80845669 A s0]14-7 $4,550,000| 0.52% $23800|ccr21 | s4550000| 4.00% $182,000| 0.00% so| 0.00% $0
306 | cc 80864392 CRUZ SUAREZ ALEXANDER s0]14-7 $3,900,000| 0.52% $20,400|ccr21 | $3.900000| 4.00% $156,000  0.00% so| 0.00% $0
307 | cc sosss762 R CoEE SALINAS s0]14-7 $3,900,000| 0.52% $20,400|ccr21 | $3.900000| 4.00% $156,000  0.00% so| 0.00% $0
308 | cc 80919223 AR ONBAREON, s0]14-7 $3,900,000| 0.52% $20,400|ccr21 | $3.900000| 4.00% $156,000  0.00% so| 0.00% $0
309 | cc 80927254 DR AV PAUL $32,500 | 14-7 $6,500,000| 0.52% $34,000|ccr1 | s65500000| 4.00% $260,000  0.00% so| 0.00% $0
310| cc 9862114 AR TANEZ QUINTERO s0]14-7 $3,900,000| 0.52% $20,400| ccroa | $3.900000| 4.00% $156,000  0.00% so| 0.00% $0

$201,500 $4,054,000 $32,281,700 $0 $0
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...CO pensar | miplanilla.co REPORTE DE LA PLANILLA DE AUTOLIQUIDACION DE APORTES i
DATOS DEL APORTANTE DATOS DE LA PLANILLA
TIPO | NUMERO | NOMBRE RAZON SOCIAL | DIRECCION | TELEFONO | FAX PERIODO LIQUIDACION
EXONERADO SE ACOGE A LOS
NI 800211401 OUTSOURCING SERVICIOS calle 80 N 55 15 6000222 AU |Pensonrescosas | o | rechapaco | nowero NER) BENEFICIOS DE LEY_
INFORMATICOS SA OUTSOURCIN CAJA, SENA, ICBF PLANILLA | (DIA MES ANO) | RADICACION |PARAFISCALESY -
i DE COMPENSACION
FAMILIAR
FORMA PRESENTACION | CLASE APORTANTE | NOMBRE SUCURSAL CODIGO | DEPARTAMENTO | CIUDAD / MUNICIPIO MES | ARO MES ARO
s A PRINCIPAL 001 BOGOTA D.C. BOGOTA, D.C. 4 2025 3 2025 E 02 04 2025 85442769 Si No
CENTRO DE TRABAJO Todos NUMERO DE EMPLEADOS 8 NIT EMPRESA CONVENIO Todos
mpo|sus |e|coL | 5] cop |cop |olclululalaeflale]lzlul<lelels]ale]la]z]y|conico TARIFA CODIGO TARIFA FsP
No [ DOCUMENTO | APELLIDOSYNOMBRES |cor|cor|di| ext [ 5| mun | oer |Z 2| R|E|RIE|2|2 ]| 23|52 2| G| <|S|S| eps | 'BCEPS | "eps | APORTEEPS | “app~ | BCAFP | “app | APORTEAFP | spligaridad
1] cc 1010166385 RNy MACHOGLORIA | 9 | o si| oo 1 30| 30| 30| 30|ePsoos | $3.900000|  4.00% $156,000 | 230301 | $3,900,000| 16.00% $624,000 $0
2| cc 1018436357 HERNANDEZ SALASAURA | 1 | 0 si| oo 1 X 2| 2| 2| 2|epsoos | si72253]  4.00% $6,900 | 25-14 $172,253|  16.00% $27,600 $0
3] cc 1018436357 HERNANDEZ SALASAURA | 1 | 0 si| oo 1 28| 28] 28| 28| EePsoos | $3640,000]  4.00% $145,600 | 25-14 $3,640,000|  16.00% $582,400 $0
4] cc 1030613328 DR IAPIAHARLEY 1] o si| oo 1 30| 30| 30| 30|ePso17 | $3.900000|  4.00% $156,000 230201 | $3,900,000 16.00% $624,000 $0
GUZMAN GONZALEZ !
s|ccioagearsao | SHEMAN CONZL 1] o si|] o1 | 1 X 3| 3| 3| 3|epsoos | s2sasor|  2.00% $10,200 | 230201 $254,801| 16.00% $40,800 $0
GUZMAN GONZALEZ !
6|ccioagearsao | SHEMAN CONZAL 1] o si|] o1 | 1 X 1| 1| 1| 1]epsoos $84.934|  4.00% $3,400 | 230201 $84,934|  16.00% $13,600 $0
GUZMAN GONZALEZ !
7]ccioagearsao | SHEMAN CONZL 1] o si|] o1 | 1 26| 26| 26| 26|EPsoos | $3.380,000]  4.00% $135,200 230201 | $3.380.000| 16.00% $540,800 $0
8| cc 1151450242 OV RODRIGUEZANA | 9 | o si| oo 1 30| 30| 30| 30|ePso17 | s2.605000|  4.00% $104,200| 230201 | $2,605,000| 16.00% $416,800 $0
9] cc 52185340 CAARNZO HUERTASDIANAL 4 | o si| oo 1 X 1| 1] 1| 1]epso17 $57,775]  4.00% $2,400 | 230201 $57,775|  16.00% $9,300 $0
10| cc 52185340 CAARNZO HUERTASDIANAL 4 | o si| oo 1 X 3| 3| 3| s|epsorz | si7as2s|  400% $7,000 | 230201 $173325|  16.00% $27,800 $0
11]cc 52185340 CAARNZO HUERTASDIANAL 4 | o si| oo 1 26| 26| 26| 26| ePso17 | s2.257.667|  4.00% $90,400| 230201 | $2.257,667| 16.00% $361,300 $0
12| cc 52066957 CIEDENTES ESLAVALUZ 1] o si| oo 1 30| 30| 30| 30|ePsoor | $5.200000|  4.00% $208,000 | 25-14 $5,200,000|  16.00% $832,000 $0
13| cc 80727586 ADIROOHERRERADIEGO 4 | o si| oo 1 X 4| 4] 4| a|epsoos | s337.960]  4.00% $13,600 | 230901 $337,960|  16.00% $54,100 $0
14] cc 80727586 ADIROOHERRERADIEGO| 4 | o si| oo 1 26| 26| 26| 26| Ersoos | $3:380,000]  4.00% $135,200| 230901 | $3,380,000| 16.00% $540,800 $0
$1,174,100 $4,695,300 $0

Este documento esta clasificado como PRIVADO por parte de Compensar Operador de Informacion
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No | DocumenTo | APELLIDOS Y NoMBRES | FSP cégfo BCARL |TARIFA | CLASE | ApoRTE ARL COC%EO Beccer | TARIEA | aporte cor | TARIFA | AporTE sena |TARIPA | apoRTE IcBF
1] cc 1010166385 RNy MACHO GLORIA $0|14-7 $3,900,000| 0.52% $20,400 | ccra1 $3,900,000[  4.00% $156,000| 0.00% s0| o0.00% $0
2| cc 1018436357 R NDEZ SALAS AURA $0|14-7 $172,253| 0.00% $0|ccra1 $172,253|  0.00% so| o0.00% s0| o0.00% $0
3| cc 1018436357 R NDEZ SALAS AURA $0|14-7 $3,640,000| 052% $19,100 | ccra1 $3,640,000|  4.00% $145600| 0.00% s0| o0.00% $0
4| cc 1030613328 DR IAPIAHARLEY $0|14-7 $3,900,000| 0.52% $20,400 | ccra1 $3,900,000[  4.00% $156,000| 0.00% s0| o0.00% $0
5] cc 1049621520 N e E2 $0|14-7 $254,801| 0.00% $0|ccra1 $254,801| 0.00% so| o0.00% s0| o0.00% $0

6| cc 1049621520 N e E2 $0|14-7 $84,934] 0.00% $0|ccra1 $84,934|  0.00% so| o0.00% s0| 0.00% $0

7| cc 1049621520 N e E2 $0|14-7 $3,380,000| 0.52% $17,700 | ccr21 $3,380,000[  4.00% $135200| 0.00% s0| o0.00% $0
8| cc 1151450242 N RODRIGUEZ ANA $0|14-7 $2,605,000| 0.52% $13,600 | ccF21 $2,605,000[  4.00% $104200| 0.00% s0| o0.00% $0
9] cc 52185340 ShpRNIZ0 HUERTAS DIANA $0|14-7 $57,775| 0.00% 30| ccraa $57,775|  0.00% so| o0.00% s0| o0.00% $0
10| cc 52185340 ShpRNIZ0 HUERTAS DIANA $0|14-7 $173325| 0.00% $0|ccra1 $173325| 0.00% so| 0.00% s0| o0.00% $0
11| cc 52185340 ShpRNIZ0 HUERTAS DIANA $0|14-7 $2,257,667| 052% $11,800 | ccFa1 $2,257,667| 4.00% $90,400|  0.00% s0| o0.00% $0
12| cc 52066957 CIEDENTES ESLAVALUZ $0|147 $5,200,000] 052% $27,200 | ccFa1 $5,200,000[  4.00% $208,000| 0.00% s0| o0.00% $0
13| cc 80727586 AporRO0 HERRERA DIEGO $0[14-7 $337,960| 0.00% $0|ccra1 $337,960|  0.00% so| o0.00% s0| o0.00% $0
14| cc 80727586 AporRO0 HERRERA DIEGO $0|14-7 $3,380,000| 052% $17,700 | ccr21 $3,380,000[  4.00% $135200| 0.00% s0| o0.00% $0
$0 $147,900 $1,130,600 $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 marzo del afo 2025, 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 certificacion se expide por solicitud del interesado (a) con
destino a QUIEN INTERESE, en la ciudad de Bogota a los cuatro (04)
dias del mes de abril de 2025.

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

79)) PRESS TWO
ZZ FOR SPANISH

> (Sl“ifj’@ip Dig JR



i Superintendencia de < _
1'“,5" Industria y Comercio dﬁéﬁ&‘lfffﬂj

Salusade al Prmes Comtactos

Superintendencia de
Industria y Comercio

Atencidon al Ciudadano — Outsourcing S.A.
Informe de Gestion Mensual de Calidad marzo 2025.

Pagina 1 de 144



€

: Superintendencia de /
Industria y Comercio (7 jafa‘lfff”

Sohusde al Prvmes Contacto’
CONTENIDO

I © 1= 20 | IV R 4

2. RESUMEN GENERAL .....cuuiiiiiiiiiisstrrs s ssssssss s s s s s s s sssmns s s s s s s sssssssssmnnsn s s s sssssssssnnnens 5
Graf. 1. Indicadores generales de calidad por segmento SIC................cocoiiiiriinineennn. 5
Graf. 2. Indicadores generales de calidad por coordinador SIC ....................ccccvereennnnnn. 6

2.1 CANAL TELEFONICO ........coiuiueceeectescseessseeesssssesesssssessssssssssesssssssssssnsssssessassssssssnssssssseaes 7
Graf. 3. Indicadores de ENC proceso Linea de atencidn................ccccoceeveiiviennncieccieennens 8
212 ErTOr CritICO ..ottt st sttt st b et r et nne s 9

2.2 VIDEO LLAMADA ... eertreeessssssssssssne e s s s s s s ssssssmns s s s e e s e sas s s s snnssssesssssssssssnnnnnnnssesssnsssnnns 11
P20 B = o] gl (o T 0 41T o o SRS 12
Graf. 5. Indicadores de ENC proceso Videollamada.................ccccooovrieniniiieninincerceee 12
2. 2.2 ErrOr CritiCO ..ottt sttt ettt sttt re e ntn 13

7, T 0 - 1 N0 N 13

b2 T I =1 4 o) gl 1o T 0 4 o o 14
Graf. 7. Indicadores de ENC proceso chat...............cccceviiiiiiiiiiceceeeeeeee e, 14

8 8 =1 4 o g 0 1 1 e o 16

24 REDES SOCIALES —RRSS .......oerriiiiesrcrmssre s e s ss s s sssssns s s s e s s sssmnn s s e e e s nsssssssnnnns 17

R 3 = 4o g 4 o T 0 1 o o B 18

b2 3728 1 4 o) g 03 4 1 T R 18

2.5 BACK OFFICE ......oooiiiiiiiiceeinnrs s s s s s ssssn s s s s s s s s mmnn s e e s e s s s s s mmmnnn e e s e ennsnnnnnnns 19
2.5 1 Error NO CHItICO ...ttt sttt st e e ene s 20
Graf. 11. Indicadores de ENC proceso BackOffice ..............ccccceceiiiieiiiiiceneiecece e, 20
2.5. 2 ErrOr CritiCO .....oeiieiccce ettt sttt ne st bn 21
Graf. 12. Indicadores de EC proceso BackOffice..............cccocovveviniiieviiccccecee e, 21

2.6 SIC PRESENCIAL.......cooiiiieeitinriiiinsssssns s s sssssssss s s ssssn s s s s s s s s mmnnnn e e s nnssssnnnnns 22
2.6. T Error NO CritiCO ...ttt st b et et ne s naas 23
Graf. 13. Indicadores de ENC proceso presencial ............c.cccoceeveviieeveniccieneseeeese e, 23
P2 T B = o] g 03 1 T o 2SS 23
Graf. 14. Indicadores de EC proceso presencial ...............ccocoovieiiiiiieeniniecereeeee e, 23

0 A~ 1 L O3 X 03 | 0 b 1 24

W0 5 T = 4 e 4 o T O 1 o o B 25

b2 (8728 =1 4 o) g 03 ¢ 1 T R 26
Graf. 16 indicadores de EC proceso SIC Facilita ...............ccccoeeeiiiievincee e, 26

- = 1 O 0 7N I = 0 26

Pagina 2 de 144



€

: Superintendencia de (A‘/
Industria y Comercio j@ﬂ‘lrffﬂ

Sohusde al Prvmes Contacto’
2.9 SIC CIUDADES.......cciiiiiiiicceeeeeereresssssssssssssre e e s esssssssssssssseeeessassssssnnssssesssssssssssnnnnnnesnssssnsssnnns 35
b2 TR B =1 o g o LT 0 4 1 o o 36
P2 T8 = 4 o g 0 o o 36
Graf. 17 indicadores de EC proceso Ciudades ..............ccccevireeieiiieciescceee e 36
3. RESULTADOS ENCUESTAS........ e ssssnssssnssnnnes jError! Marcador no definido.
4.1 Auditoria canal TelefOniCo.........ccccccciriirriirrrrrrrr e 37
4.2 Auditoria canal Video llamada............ccccoiiiiiiniin s 90
L SR XW T [ Lo o P T o= T F- 1 0 o - | 93
4.4 Auditoria canal RRSS.......... .. s 99
4.5 Auditoria canal SIC Facilita ............ccccvmmmmiiiicirr s 102
Auditoria canal Back OffiCe........ccoooiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeer e 108
4.7 Auditoria canal Presencial..........cccooiiiiiiiiniinnin s 112
4.8 Auditoria canal Chatbot ............ .. 115
5. INFORME DE PQRS RECIBIDAS ........cooiiiinrrrr s sinnsssssss s ssssssss s s sssssssssssssnes 118
6. PROCESO DE CALIBRACION........coccieteieeicescessensesssesssesssss s sssssssssssssssssssssssssssenssnes 138
7. ACCIONES REALIZADAS POR EL AREA DE CALIDAD.........ccocoiueeemrrrreeeeessssesssssnsns 139
8. ACCIONES PARA REALIZAR EN ABRIL DE 2025 .........cccocceeeereiircccnnnneneeeessssssssnnnes 142
9. PROCESO DE MUESTREQ ......ooooiiiiiieeirrrr s ssssnss s ssssss s s s s s s ssmsnsss s s sssnnsns 144

Pagina 3 de 144



1 Superintendencia de .f “‘/ .
L7 Industria y Comercio jaﬂ‘lrff”ﬁ
Solucatn al Prvmes Contacto

1. OBJETIVO

Dar a conocer los resultados obtenidos en el mes de marzo de 2025, producto de la
gestion realizada por el area de Calidad, tomando como insumo los monitoreos
efectuados. Este procedimiento se fundamenta en los hallazgos identificados durante
las diversas auditorias y actividades llevadas a cabo en los canales de atencién al
ciudadano con los que cuenta la Superintendencia de Industria y Comercio
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2. RESUMEN GENERAL
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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

Durante el mes de marzo se analizaron novecientas setenta y tres (973) interacciones
y/o respuestas, las cuales fueron atendidas a través de los diferentes canales de
atencion con los que cuenta la Superintendencia de Industria y Comercio a nivel
nacional. Las revisiones se realizaron en los canales virtuales, de voz, escritos y
presenciales de la entidad.

El objetivo de estas revisiones fue recopilar informacion, analizar la gestion realizada
por los asesores y evaluar la calidad, eficacia y efectividad de la atencion brindada a
los ciudadanos. Asimismo, este procedimiento permitid identificar debilidades,
oportunidades de mejora, aspectos por corregir y verificar el cumplimiento de los
procedimientos y protocolos establecidos para los distintos segmentos de atencion.

La actividad realizada permitié evaluar la calidad tanto de forma individual como grupal
en cada segmento. Ademas, sirvid para definir estrategias orientadas a mejorar la
atencion a los usuarios, actuando oportunamente en situaciones que requerian
correcciones durante el proceso de atencidn. En otros casos, se reforzaron aspectos
que no estaban alineados con las necesidades o consultas de los ciudadanos, lo cual
permitid elevar los niveles de atencién y mejorar las practicas de servicio por parte de
los asesores.

Desde el area de Calidad, la gestion ha sido constante y se ha enfocado en
proporcionar herramientas y generar confianza en los asesores, con el propdsito de
ofrecer una mejor experiencia y atencion a los ciudadanos. Esto incluye la promocién
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de buenas practicas en la orientacién y atencidén sobre los tramites que los usuarios
pueden presentar o estén adelantando ante la entidad.

En los casos en que la consulta no era competencia de la Superintendencia de
Industria y Comercio, se orientd a los ciudadanos hacia la entidad correspondiente.
Con estas acciones, se buscod que tanto los usuarios como los asesores se sintieran
apoyados y respaldados en sus procesos, aclarando dudas y brindando soluciones
desde el primer contacto.

2.1 CANAL TELEFONICO

Con el propésito de velar por la calidad y eficacia de las interacciones atendidas en
este canal, durante el mes de marzo se revisaron trescientas cuarenta y seis (346)
llamadas. En los monitoreos realizados se identificaron las faltas mas comunes y las
oportunidades de mejora. A través de esta gestion se busco asegurar el cumplimiento
de las normas, los protocolos establecidos y las directrices de calidad. Ademas, esta
labor tuvo como objetivo mejorar tanto la experiencia del ciudadano como la del asesor.

Los monitoreos también se realizaron para verificar el cumplimiento de los estandares
de atencion establecidos por la organizacion; que la informacion brindada al ciudadano
se expresara con un lenguaje claro y de facil comprension, independientemente del
perfil del usuario; y para comprobar que los asesores fueran amables y demostraran
profesionalismo durante la atencion.

Con respecto a los indicadores, estos presentaron variaciones. En comparacion con el
mes de febrero, la Precisién de Error Critico General (PEC General) tuvo una
desmejora del 1,27 %, teniendo en cuenta que en el mes anterior este indicador cerré
en 87,11 %. Por otro lado, en lo que respecta a la Precision de Error No Critico General
(PENC General), se registré una disminucion del 1,56 %. Lo anterior se debid al
aumento de seis (6) hallazgos, tanto criticos como no criticos.

Las revisiones realizadas incluyeron, ademas del canal telefénico, los servicios de

virtual hold, web call back, dialogo social, orientador juridico, outbound SIC Facilita,
outbound general, llamada en linea, cierre de ciclo y devolucion de llamadas.
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Graf. 3. Indicadores de ENC proceso Linea de atencion

En el mes de marzo se identificaron ciento dos (102) oportunidades de mejora
relacionadas con errores no criticos, ocho (8) mas que en el mes anterior, o que
representd6 un incremento del 7,84 %. Estas situaciones se presentaron,
principalmente, por el uso repetitivo de palabras o frases, por no informar
adecuadamente a los ciudadanos como y con qué frecuencia debian revisar sus
procesos, asi como por el uso incorrecto de los guiones establecidos, entre otros
aspectos.

Con respecto al indicador de Precision de Error No Critico (PENC General), este
presento una disminucion del 1,56 %, cerrando en 76,59 %. Las principales causas que
afectaron este resultado fueron las siguientes:

1. Uso de muletillas: Este ha sido, de manera constante en los ultimos meses, el item
gue mas ha impactado negativamente el indicador. En marzo, se registraron cuarenta y
un (41) afectaciones por el uso de muletillas mas de tres veces durante un contacto, lo
que represent6 una participacion del 40,2 %. En comparacién con el mes anterior, se
evidencio un aumento del 28,13 % en estos hallazgos. Durante las muestras
analizadas, se observd que los asesores utilizaron de forma reiterada o inadecuada
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expresiones como: "este", "directamente", "ok", "entre", "bueno", "si
"por lo tanto", "digamos", "de acuerdo", "ehh", "umm", entre otros.

, "listo", "cierto",

2. Informacion sobre tiempos y canales de consulta: Al igual que en el punto anterior,
en marzo se registrd6 un aumento del 17,65 % en este tipo de hallazgos, con una
participacion del 19,6 % respecto al total. Se identificaron veinte (20) transacciones
afectadas, debido a que algunos asesores no informaron correctamente a los usuarios
sobre los canales o medios que debian utilizar para hacer seguimiento a sus procesos,
ni la periodicidad con la que debian hacerlo.

3. Estructura de la llamada: Catorce (14) llamadas fueron afectadas debido al
incumplimiento de los protocolos establecidos para el saludo y la toma de datos de los
ciudadanos. Al igual que en los items anteriores, estas afectaciones también
presentaron un aumento, ya que en febrero se habian identificado diez (10)
oportunidades de mejora, lo que representa una variacion del 40 %.

Estos tres items concentraron el 73,5 % del total de hallazgos no criticos. Es importante
resaltar que, aunque las oportunidades de mejora detectadas en las auditorias no
comprometieron gravemente la operacion ni la solucion brindada al usuario, si
impactan negativamente en la imagen y en la calidad del servicio prestado

2.1.2 Error Critico

98% ‘-
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- [ | | B ——

Suministrar Abandonodela Ingresarlosdatos  Actualizaenel Latipificacion  Realizar preguntas  Consultalos  Contesta la llamada Ingresa el
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completa, correcta tiempos de espera manera correctaen  delciudadano caso clarificar la necesariospara primeros segundos  puntualconla
y necesaria para dar prolongadosomal los sistemas de informaciony darle solucion al establecidos informacién
solucion alusuario acuerdo deespera  informaciony responder ciudadano suministrada por el
final. realizarlo antes de puntualmente su ciudadano ( No
finalizarla requerimiento omite informacion)
interaccion.
== CANTIDAD %

Graf. 4. Indicadores de EC Proceso Linea de atencién
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En el mes de marzo se identificaron sesenta (60) oportunidades de mejora
relacionadas con errores criticos, ocho (8) mas que en el mes de febrero. En
comparacion con el periodo anterior, esto representé un incremento del 15,38 % en la
cantidad de hallazgos. En consecuencia, la Precisién de Error Critico (PEC General)
presentd un deterioro del 1,27 %, teniendo en cuenta que en febrero habia cerrado en
87,11 %. Este descenso se debid al aumento de hallazgos en situaciones relacionadas
con la informacion y orientacion brindada, asi como a la afectacion de items que no se
habian visto comprometidos el mes anterior.

Las afectaciones se concentraron principalmente en temas relacionados con la
orientacion e informacion ofrecida, el tiempo de espera al que fueron sometidos los
ciudadanos y el ingreso de los datos de la transaccion en los sistemas de informacién.

Como ha ocurrido en meses anteriores, se mantuvo la tendencia respecto a la falencia
mas recurrente: "Suministrar informacion completa necesaria para dar solucion al
usuario final", la cual tuvo una participaciéon del 41,7 %, con veinticinco (25)
afectaciones, reflejando un aumento del 13,64 % en los hallazgos.

En los monitoreos realizados se evidenciaron situaciones en las que no se brindd
informacion exacta, completa y correcta para resolver las necesidades de los
ciudadanos. Entre ellas se destacan:

Informacidn sobre los estados de los procesos.

Tramites por seguir en procesos jurisdiccionales.

Uso y manejo de plataformas como RNBD, SIC Facilita y SIPI.
Informacién sobre recursos y términos aplicables.
Procedimiento para el registro de una marca.

Tramite para presentar una queja por habeas data.

Por otra parte, en once (11) ocasiones se afectd el item "Abandono de la interaccion
por tiempos de espera prolongados o mal acuerdo de espera". Esto se debidé a que, en
algunas llamadas, los asesores no retomaron la conversacién dentro de los dos
minutos establecidos, incumpliendo asi el protocolo.
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Asimismo, se registraron nueve (9) afectaciones en el item "Ingresar los datos
requeridos de manera correcta en los sistemas de informacion y realizarlo antes de
finalizar la interaccién". En cinco (5) de estas interacciones, se identificd que los datos
suministrados por el ciudadano —como numero de identificacion, nombre, ciudad,
numero de teléfono o correo electrénico— fueron registrados de forma errénea o
incompleta en el aplicativo OCM.

Los hallazgos mencionados anteriormente concentraron el 75 % del total de
afectaciones, con cuarenta y cinco (45) errores criticos.

2.2 VIDEO LLAMADA

Durante el mes de marzo se revisaron treinta y cinco (35) interacciones, con el fin de
validar que la comunicacion de los agentes hacia los ciudadanos se realizara de forma
adecuada. Asimismo, se evaluo la calidad de las atenciones y las estrategias de
comunicaciéon utilizadas, ademas de velar por el cumplimiento de los protocolos de
servicio, atencion y orientacion establecidos.

Las revisiones permitieron identificar oportunidades de mejora, las cuales siguen
siendo utiles para implementar cambios necesarios que permitan ofrecer un servicio de
mayor y mejor calidad. Ademas de evaluar la atencion, orientacién y el registro de
informacion en los sistemas, la gestion también permiti6 observar la presentacion
personal de los asesores, verificando que portaran correctamente la vestimenta
suministrada.

En comparacion con el mes anterior, los hallazgos tanto criticos como no criticos
presentaron una disminucion significativa. En febrero se habian identificado quince (15)
hallazgos entre ambos tipos, mientras que en marzo fueron ocho (8), lo que representd
una disminucion del 46,67 %.

Como consecuencia de esta reduccidon en las afectaciones, los indicadores
experimentaron una mejora, especialmente en la Precision de Error Critico (PEC
General), que paso del 78,05 % al 91,43 %. Aunque también mejor6 la Precision de
Error No Critico (PENC General), el incremento fue menos significativo, pasando del
85,37 % en febrero al 85,71 % en marzo.
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Graf. 5. Indicadores de ENC proceso Videollamada

En marzo se identificaron cinco (5) oportunidades de mejora, dos (2) menos que en el
mes anterior, las cuales estuvieron relacionadas con la escucha activa, los tiempos de
espera y consulta, el ritmo y tono de voz. Todas correspondieron a errores no criticos.
En cuanto al indicador de Precisién de Error No Critico (PENC General), este presentd
una mejora del 0,34 %, teniendo en cuenta que en febrero se habia ubicado en el
85,37%.

Con respecto a las afectaciones, se observa que el item “El agente escucha y analiza
la informacion suministrada por el ciudadano, evitando anticiparse y presuponer” fue el
mas afectado, con dos (2) hallazgos. Estas situaciones se presentaron porque el
asesor se precipitd a brindar la orientacién antes de que el ciudadano terminara de
exponer el motivo de su comunicacion, o porque fue el ciudadano quien termind
guiando al asesor sobre el tramite que debia realizar. Este item represent6 el 40 % del
total de hallazgos.

Los demas items se vieron afectados en una ocasion cada uno, debido a situaciones
como:

No informar al ciudadano sobre el tiempo que estaria en espera mientras se consultaba
la orientacién a brindar.

No indicar por qué medio ni con qué frecuencia debia hacer seguimiento al tramite que
estaba adelantando ante la Entidad.

Uso de un ritmo y tono de voz inadecuados durante la interaccion.
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2.2.2 Error Critico
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Graf. 6. Indicadores de EC proceso Videollamada

Con respecto a la cantidad de hallazgos, se presenté una mejora bastante significativa,
si se tiene en cuenta que en el mes anterior se habian presentado diez (10)
afectaciones y para marzo solo fueron tres (3), la mejora fue del 70%. Con respecto a
la “Precisiéon de Error Critico” (PEC General), pas6 del 78,05% a 91,43%, lo que
representd una mejora del 13,38%.

En lo que corresponde a los items afectados, “Suministrar informacion completa,
correcta y necesaria para dar solucion al usuario final”’. Se afecté en dos ocasiones, el
primer caso, como se trataba de un proceso restringido por el cual consulté el
ciudadano, el asesor no le brind6 informacién del estado del proceso y las ultimas
actuaciones, informacién que si era visible.

La otra afectacion se generé porque el asesor no informé de manera clara los términos
que se tienen para interponer los recursos frente a la negacion de un registro de marca.

Por otra parte, se afecto el item “Ingresar los datos requeridos de manera correcta en
los sistemas de informacion”, debido a que en el aplicativo “OCM” no se registro de
forma o correcta los datos de contacto del ciudadano.

2.3 CHAT

Con la intencién de garantizar la calidad en el servicio, identificar fallas, detectar
oportunidades de mejora y velar por el cumplimiento de los lineamientos y protocolos
de atencion establecidos —asi como guiar y brindar herramientas a los asesores para
abordar las fallas evidenciadas—, en el mes de marzo se auditaron setenta y tres (73)
chats.
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La auditoria se enfocd en verificar que la informacién enviada a los ciudadanos fuera
clara, comprensible y de facil entendimiento. Asimismo, se buscd asegurar que la
orientacion brindada por los asesores permitiera a los usuarios resolver sus
inconvenientes o comprender los tramites que podian adelantar ante la
Superintendencia, o identificar a qué entidad acudir cuando el caso no era competencia
de la SIC. Ademas, se validé que la informacion de las interacciones fuera registrada
de manera correcta en los sistemas, garantizando que los datos de los usuarios
quedaran completos, precisos y dentro del tiempo estipulado.

En lo que respecta a los indicadores, en comparacién con el mes de febrero, se
presentd una caida como consecuencia del aumento de afectaciones, tanto criticas
como no criticas. En cuanto a la Precision de Error Critico (PEC General), la variacion
fue del -4,98 %, teniendo en cuenta que en febrero este indicador habia cerrado en
78,95 %. Por su parte, la Precisién de Error No Critico (PENC General) pas6 del
57,89% en febrero al 52,05 % en marzo.

Se presentaron seis (6) hallazgos mas que en el mes anterior. En cuanto a las
afectaciones no criticas, estas se generaron principalmente por errores de ortografia y

redaccion. En el caso de las afectaciones criticas, el aumento también se debid, en su
mayoria, a este mismo motivo.

2.3.1 Error No Critico
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Graf. 7. Indicadores de ENC proceso chat
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Conforme al proceso de monitoreo realizado en el mes de marzo, se identificaron
treinta y nueve (39) oportunidades de mejora, tres (3) mas que las registradas en el
mes anterior, lo que representd un aumento del 8,33 % en las afectaciones. Estas se
presentaron principalmente por temas relacionados con ortografia y redaccion.

Con respecto al mes anterior, el indicador de Precision de Error Critico (PEC General)
desmejoro en un 5,87 %, pasando del 57,89 % en febrero al 52,07 % en marzo.

Como ha venido sucediendo en los ultimos meses, el hallazgo no critico que mas
afectd el indicador corresponde al item: “Presenta hasta tres (3) errores de ortografia
y/o redaccién”, con treinta (30) hallazgos y una participacion del 70 %. Se presentd un
aumento de diez (10) afectaciones. Los errores mas comunes identificados fueron: uso
inadecuado de tildes, falta de puntuacion, palabras incompletas, frases sin conectores
y, en algunos casos, lenguaje poco claro.

Dado que la orientacion brindada por este canal se realiza de forma escrita, es
fundamental que el asesor revise y valide que la comunicacion sea clara vy
comprensible. Esto implica asegurar el uso adecuado de los signos de puntuacion, asi
como una redaccion coherente y pertinente a la necesidad del usuario.

Con una participacion significativamente menor, se identificaron tres (3) hallazgos en el
item: “El agente entiende y analiza la informacion suministrada por el ciudadano
evitando anticiparse y presuponer”. En los chats analizados, se evidencié que los
asesores no estuvieron suficientemente atentos a la informacion proporcionada por los
ciudadanos, lo que los llevd a emitir respuestas antes de que estos finalizaran la
exposicion de sus motivos.

Asimismo, en dos (2) ocasiones se afectd el item: “Acuerda tiempos de espera
(maximo 3 minutos) y agradece los tiempos de espera”, debido a que los asesores no
informaron al ciudadano que lo dejarian en espera mientras consultaban la orientacion
a brindar, y al regresar al chat, no agradecieron el tiempo de espera.

En los items mencionados se concentro el 89,7 % del total de hallazgos, con treinta y

cinco (35) oportunidades de mejora.

Aunque estos hallazgos no afectaron significativamente la operacion ni la solucién
brindada a los ciudadanos, si impactaron los indicadores de calidad y, en cierta
medida, afectan la imagen del servicio y la percepcién de la atencién ofrecida.
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Graf. 8. Indicadores de EC proceso chat

Realizado el proceso de monitoreo en el mes de marzo, se identificaron veinte (20)
oportunidades de mejora relacionadas con errores criticos. En comparacion con el mes
anterior, la cantidad de hallazgos se mantuvo estable.

De las afectaciones identificadas en marzo, dieciséis (16) correspondieron a hallazgos
relacionados con el usuario final, lo que significa que en algunos de esos casos no fue
posible brindar una solucion en el primer contacto. Las demas se relacionaron con
errores criticos de negocio, especificamente en el registro de informacion y aspectos de
ortografia. La mayoria de los hallazgos se generaron porque la informacion vy
orientacion proporcionadas no fueron adecuadas o resultaron incompletas; en algunos
casos, se dejo en espera al ciudadano por mas de tres minutos 0 no se aplicaron
correctamente las normas de ortografia y redaccion.

Con respecto al indicador de Precision de Error Critico (PEC General), este desmejoro
en un 4,98 %, pasando del 78,95 % en febrero al 73,97 % en marzo.

En cuanto a los items mas afectados, al igual que en meses anteriores, prevalece el
item: “Suministrar informacion completa, correcta y necesaria para dar solucion al
usuario final”, con diez (10) afectaciones y una participacion del 50 %. Los hallazgos se
generaron por situaciones como: el término que tiene la Entidad para resolver una
demanda, cédmo solicitar los antecedentes marcarios, cdmo consultar el estado de un
proceso jurisdiccional, el tramite a seguir en asuntos relacionados con la via
administrativa (confusién sobre cuando aplicar o iniciar un tramite especifico), el
proceso completo para iniciar una demanda, entre otros; todo esto debido a que la
orientacion brindada fue errada o incompleta.
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Adicionalmente, en cuatro (4) chats se afecto el item: “Abandono de la interaccion por
tiempos de espera prolongados o mal acuerdo de espera”, ya que el asesor no cumplio
con el tiempo maximo de espera en linea, establecido en tres (3) minutos.

Como ha sido habitual, y por tratarse de un canal escrito, aunque en menor proporcion
y con menos afectaciones en comparacion con el mes anterior, se registraron dos (2)
casos en los que se vio afectado el item: “Presenta mas de tres (3) errores de
ortografia; la redaccion es coherente y con claridad en el mensaje al ciudadano”. En los
casos analizados se identificaron mas de tres oportunidades de mejora en la forma de
comunicar la informacioén, incluyendo parrafos poco claros, falta de tildes y ausencia de
conectores.

2.4REDES SOCIALES - RRSS

Con el fin de garantizar que las respuestas dadas por este canal sean precisas,
profesionales y alineadas con los protocolos establecidos, asi como asegurar que la
informacion enviada sea clara y no presente incongruencias o errores de ortografia o
redaccion, en el mes de febrero se revisaron treinta y siete (37) respuestas emitidas a
través de las diferentes redes sociales con las que cuenta la Entidad: X (antes Twitter),
Facebook e Instagram. Las gestiones revisadas correspondieron a solicitudes de
informacion realizadas por ciudadanos que utilizaron este canal como principal medio
de contacto.

Para el mes de marzo, los indicadores presentaron una desmejora, teniendo en cuenta
que en febrero no se habian identificado oportunidades de mejora en ninguno de los
dos indicadores. En este periodo se registraron tres (3) hallazgos criticos —dos
relacionados con el usuario final y uno de negocio—, asi como una afectacion
correspondiente a un error no critico.

Los indicadores de Precision de Error Critico (PEC General) y Precision de Error No
Critico (PENC General) cerraron en 91,89 % y 97,30 %, respectivamente. Es
importante recordar que en febrero ambos indicadores se habian mantenido en 100 %.

Cabe resaltar que las respuestas revisadas fueron seleccionadas mediante un
muestreo aleatorio realizado al inicio del mes, lo que garantiza que el proceso de
monitoreo sea lo mas objetivo posible.

La revision se llevd a cabo con el objetivo de verificar que el tiempo de respuesta fuera
adecuado; que la informacién brindada, pese al limite de caracteres que tienen algunas
redes, fuera clara y concisa; que la orientacién ofrecida al ciudadano le permitiera
resolver sus dudas o en su defecto, conocer a qué entidad acudir; y que el mensaje
estuviera correctamente redactado, sin errores ortograficos ni de redaccion.
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Graf. 9. Indicadores de ENC proceso redes sociales

En el mes de marzo se identificd una oportunidad de mejora de error no critico, debido
a que, en una respuesta que se generd se identificaron falencias en el mensaje, faltd
mas amabilidad y cordialidad en esta.

2.4.2 Error Critico
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Graf. 10. Indicadores de EC proceso redes sociales

En el proceso de monitoreo que se adelanté en el mes de marzo, se identificaron tres
oportunidades de mejora criticas, la cuales estuvieron relacionadas con la redaccién de
los mensajes, en razon a que la informacién que se brindd fue confusa, otra porque con
los datos que suministré el ciudadano era suficiente para haberle indicado que podia
iniciar la via jurisdiccional y el ultimo caso, la afectacion se dio debido a que se
identificaron errores de ortografia.
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2.5 BACK OFFICE

Con la finalidad de velar porque las respuestas brindadas a través del canal fueran
claras, precisas, completas y utiles para resolver las dudas o necesidades de los
usuarios, y de confirmar que se siguieran los lineamientos y protocolos establecidos
para la comunicacion escrita, en el mes de marzo se analizaron trescientas cuarenta y
nueve (349) respuestas generadas por los back office.

La labor realizada permitié verificar que la informacion proporcionada fuera clara,
concisa y bien redactada, evitando errores de ortografia, gramatica o redaccion que
pudieran dificultar la comprension por parte de los ciudadanos. Asimismo, sirvid para
identificar oportunidades de mejora frente a los lineamientos y estandares de calidad
establecidos, y para evaluar la eficiencia y eficacia en la labor desempefiada por los
asesores.

También se evalud la calidad de la informacion suministrada y se verifico que los
tiempos de traslado (tanto externos como internos), asi como las respuestas dadas al
ciudadano, se cumplieran dentro de los plazos determinados y contaran con sus
respectivos documentos y observaciones.

De igual forma, se valido que el registro de la informacion en los sistemas se realizara
de forma correcta, completa y oportuna; que se estuviera haciendo uso de las plantillas
actualizadas, y que los enlaces enviados funcionaran correctamente.

En cuanto a los indicadores, se presentaron algunas variaciones. En lo que respecta a
la Precision de Error Critico — PEC General, se evidencioé una disminucion del 1,91 %,
pasando del 87,58 % en febrero al 85,67 % en marzo. Por otra parte, la Precision de
Error No Critico — PENC General mejoré en un 7,79 %, teniendo en cuenta que en
enero habia cerrado en 77,02 %.
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Graf. 11. Indicadores de ENC proceso BackOffice

Como ha sido costumbre en los ultimos meses, el item que mas afecto los indicadores
sigue estando relacionado con la redaccién y la ortografia. En marzo, este item
representd el 91 % del total de hallazgos; sin embargo, con respecto al mes anterior,
presentdé una reduccion de veintitrés (23) afectaciones, o que equivale a una variacion
del 32,39 %. Asimismo, el indicador de Precisién de Error No Critico — PENC General
presenté una mejora del 7,79 %.

Al igual que el mes anterior, el item “Presenta hasta dos (2) errores de ortografia y/o
redaccion” fue el que mas impacto el indicador. Las afectaciones continian dandose
por situaciones como el uso inadecuado de tildes y signos de puntuacion, palabras mal
escritas, textos confusos, falta de conectores y en general, por el uso de un lenguaje
poco adecuado en las respuestas enviadas a los ciudadanos.

Al igual que en el servicio de chat, por tratarse de un canal escrito, es fundamental que
la informacién enviada sea clara y de facil comprension para todo tipo de ciudadanos.
Por ello, es necesario que los asesores verifiquen cuidadosamente las respuestas
antes de enviarlas, asegurandose de que no contengan errores de ortografia o
redaccion. Ademas, deben hacer uso adecuado de las herramientas disponibles para
realizar este tipo de correcciones, con el fin de mejorar la experiencia de los
ciudadanos y optimizar la calidad del servicio.

En menor proporcién, se vio afectado el item: “La estructura y presentacién del
documento son acordes, con letra entendible (Arial 12)". Se identificaron tres (3)
oportunidades de mejora, debido a que no se verificO adecuadamente la distribucién
del documento, la justificacién del texto ni la eliminacidn de espacios innecesarios.
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Por ultimo, se identificaron dos (2) oportunidades de mejora relacionadas con el item:
“Personaliza géneros en la respuesta de manera acorde”, ya que en dichas respuestas
los asesores no se dirigieron a los ciudadanos de acuerdo con su género.

2.5.2 Error Critico
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Graf. 12. Indicadores de EC proceso BackOffice

Caso contrario al indicador anterior, para este mes la Precision de Error Critico — PEC
General presenté una caida del 1,91 %, teniendo en cuenta que en febrero habia
cerrado en 87,58 %. Esta disminucion se dio debido a que se identificaron diez (10)
oportunidades de mejora mas, lo que equivale a una variacion del 25 %.

Las afectaciones se generaron por temas relacionados con la orientacion brindada, el
registro de la informacién y la correcta identificaciéon de los involucrados en las
peticiones.

Al igual que en los meses anteriores, y debido a que en algunos casos no se orientd de
forma adecuada, se vio afectado el item: “Suministrar informacion completa necesaria
para dar solucion al usuario final”. En marzo se identificaron nueve (9) oportunidades
de mejora mas, lo que representa una variacion del 39,13 %, considerando que en
febrero se habian registrado veintitrés (23) afectaciones.

Los errores mas comunes se presentaron en situaciones como la falta de
personalizacién en las respuestas, ya que no se revisaron de forma completa los
documentos e informacion aportados por el ciudadano en su peticién. En otros casos,
no se ofrecid la opcién de SIC Facilita, se incluyéd normativa innecesaria, o se
presentaron inconsistencias en el procedimiento para agotar la via administrativa, entre
otros.

Pagina 21 de 144



€

: Superintendencia de /
Industria y Comercio (7 jﬁfz‘lfffﬂ

Solucsde al Prrmec Comtacto

Debido a que en el aplicativo “OCM” no se registrd correctamente la informacién de la
gestion realizada ni los datos suministrados por los ciudadanos, en quince (15)
ocasiones se afectd el item: “Ingresa la informacion completa al Registro de Gestion”.
En comparacion con el mes anterior, se presentaron ocho (8) hallazgos mas, lo que
representa una variacion del 114,29 %.

Aunque en menor proporcion, también se afectd el item: “Identifica la respuesta con el
ciudadano y proveedor correcto”, el cual presenté un incremento significativo, ya que
en febrero se habian registrado solo dos (2) afectaciones, y en marzo fueron cuatro (4).

En los items mencionados anteriormente se concentré el 89 % del total de hallazgos,
con cincuenta y una (51) afectaciones. En cuanto al indicador de Precisién de Error
Critico — PEC General, se registré una desmejora del 1,91 %.

2.6 SIC PRESENCIAL

Con el fin de identificar oportunidades de mejora en la atencion al cliente y verificar que
los asesores sigan las politicas y procedimientos establecidos en relacion con la
atencion y el servicio, durante el mes se realizaron quince (15) visitas a los asesores
que atienden el canal presencial en la ciudad de Bogota. En dichas visitas se llevo a
cabo un acompafiamiento a la gestion realizada por los agentes, con el objetivo de
verificar que la informacion brindada fuera adecuada y que el trato ofrecido a los
usuarios fuera cordial, respetuoso y profesional, asegurando asi que la orientacion
proporcionada fuera clara, precisa y completa. También se analizé si los asesores
resolvian o no las inquietudes o necesidades del usuario de manera efectiva y
oportuna.

La gestidn se realizé junto al asesor, escuchando directamente la duda o inquietud del
ciudadano, asi como la respuesta ofrecida por el agente. Con este ejercicio se busco
detectar posibles fallas y oportunidades de mejora en la interaccion con el ciudadano.
Esta labor contribuye a reducir quejas, reclamos o niveles de insatisfaccion por parte de
los usuarios, lo que a su vez fomenta una experiencia positiva y refuerza la confianza
en la Entidad.

Durante la gestidbn se observaron, entre otros aspectos: la presentacién personal, la
postura, la entonacion, la calidad en la atencion, la orientacion e informacion
suministrada, el uso correcto del carné, la solicitud para calificar la encuesta de
atencion y el ingreso de la informacion en el aplicativo OCM.

Para este mes, y a diferencia del anterior, se identificaron dos (2) oportunidades de
mejora: una relacionada con un error de usuario final y otra clasificada como una
oportunidad de mejora blanda. En cuanto a los indicadores, estos también se vieron
afectados por los hallazgos mencionados. Por esta razon, tanto la Precision de Error
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Critico — PEC General como la Precision de Error No Critico — PENC General cerraron
en 93,33 %.
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Graf. 13. Indicadores de ENC proceso presencial

En la visita que se realiz6 el 31 de marzo del afio en curso, en una de las atenciones
que realizdé una de las asesoras, se identificé una oportunidad de mejora, debido a que
en algunos momentos de la atencion no utilizé un lenguaje claro.

2.6.1 Error Critico

Suministrar informacién completa,
correcta y necesaria para dar solucién al
usuario final.
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Graf. 14. Indicadores de EC proceso presencial

En una visita que se realizd 28-03-2025 se afectd lo descrito en la grafica anterior,
debido a que en una consulta que realizd un ciudadano sobre como podia proceder
frente a los inconvenientes que se le estaban presentando con los servicios
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contratados con Claro, al asesor le falté informarle sobre los tipos de cierre que se
pueden presentar al radicar el reclamo por medio de la plataforma de SIC Facilita.

En ambas situaciones en el mismo momento se retroalimentd a los asesores y se les
indic6 en que puntos habian presentado falencias y se realizaron las respectivas
recomendaciones. En el segundo caso se hizo levantamiento de la respectiva alarma.

2.7 SIC FACILITA

Con el fin de evaluar el desempefo de los asesores, en marzo se analizaron ciento seis
(106) gestiones realizadas por los mediadores, las cuales incluyeron mediaciones vy
cierres ejecutados en la plataforma de SIC Facilita. La auditoria llevada a cabo permitio
verificar que la gestion realizada por cada uno de los facilitadores se ajustara a las
normas establecidas, siguiendo las instrucciones y protocolos definidos, asi como lo
indicado en la matriz de calidad.

El proceso de monitoreo también sirvié para evaluar aspectos como la imparcialidad del
mediador, puntualidad, claridad en la informacion suministrada, cierres oportunos,
registro de la informacién en los sistemas, actitud de servicio, cumplimiento de
protocolos, registro de novedades, asi como medir la efectividad de las respuestas e
intervenciones realizadas y el impacto generado, tanto en los consumidores como en
los proveedores.

Como se ha venido haciendo habitualmente, y al igual que en los demas canales, el
area de calidad selecciono las muestras de manera aleatoria, con el propésito de que el
proceso fuera lo mas objetivo y transparente posible. En el monitoreo realizado se
revisaron los diferentes tipos de cierre que se generan en el canal, tales como:
mediaciones con acuerdo y sin acuerdo, cierres previos, aceptacion de pretension,
contrapropuestas, reprogramaciones, cierres por inasistencia, reclamos no
gestionables y traslados, con el objetivo de verificar que estos se hubieran efectuado
dentro del término establecido y conforme a la normativa vigente.

En lo que respecta a los indicadores, estos presentaron una variacidn positiva. La
Precision de Error Critico — PEC General paso del 93,33 % en febrero al 96,23 % en
marzo. Lo mismo ocurrié con la Precision de Error No Critico — PENC General, que
paso del 46,67 % en febrero al 55,66 % en marzo.

Pagina 24 de 144



1 Superintendencia de .f “! .
L7 Industria y Comercio jaﬁ‘lrff”f
Solucatn al Prvmes Contacto

2.7.1 Error no Critico

42
oo o o
78%
10

Presenta hasta3 Es congruente conlas Informa el tiempo Personaliza la
errores de ortografia intervenciones que restante para finalizar mediacion, lamando
ylo redaccion. realiza dentrode la la mediacion, cuando al ciudadano por su
mediacion. las partes no han nombre.

llegado a un acuerdo.

mmm CANTIDAD —0—%

Graf. 15 indicadores de ENC proceso SIC Facilita

Al igual que el mes anterior, el item que mas afecté al indicador fue: “Presenta hasta
tres (3) errores de ortografia y/o redaccion”, con cuarenta y dos (42) hallazgos. No
obstante, es importante destacar que hubo una disminucién de once (11) afectaciones,
lo que equivale a una variacion del 20,75%. La participacion de esta falencia con
respecto al total del mes fue del 78%.

Como ha sido habitual, los errores mas comunes identificados durante el proceso de
monitoreo estan relacionados con el uso incorrecto de las reglas ortograficas. En las
mediaciones se encontraron palabras sin tilde, sin espacios, parrafos sin signos de
puntuacion, espacios innecesarios, falta de claridad y ausencia de conectores.

En diez (10) oportunidades, debido a que no se realizaron las intervenciones conforme
al desarrollo de la mediacion o por solicitar o brindar informaciéon que ya se habia
suministrado, se afectd el item: “Es congruente con las intervenciones que realiza
dentro de la mediacién”. En este caso, la cantidad de afectaciones aumenté un 66,67 %,
ya que en febrero se habian identificado solo cuatro (4).

Los hallazgos mencionados anteriormente concentraron el 96% del total de
afectaciones.

En cuanto a la Precisién de Error No Critico — PENC General, presentd una mejora del
8,99%, ya que en febrero este indicador habia cerrado en el 46,67 %.
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Graf. 16 indicadores de EC proceso SIC Facilita

Al igual que el indicador anterior, durante el mes de marzo este también presento
mejora. Se identificaron menos oportunidades de mejora, en total cuatro (4), esto
equivale a una variacion del 50%. Como consecuencia en la reduccion de afectaciones,
la precision de error critico mejord en un en 2,90%, si se tiene en cuenta que en febrero
esta habia quedado en el 93,33%.

En dos (2) ocasiones fueron afectados los items: “El contrato de transaccidn contiene la
informacion de modo, tiempo y lugar que finalmente se acordd dentro de la mediacion.
‘y “Presenta errores de ortografia, utiliza de manera adecuada los signos de puntuacion
y genera redaccion adecuada y comprensible”.

Con respecto al primer item, los casos se vieron afectados porque en el contrato no se
estipularon de forma correcta las fechas de cumplimiento por parte del proveedor, que
se habian pactado en el chat de mediacion.

En lo que respecta al item de ortografia y redaccion, las afectaciones se dieron por el

uso inadecuado de las mayusculas, porque la redaccion no fue clara y por la falta de
tildes.

2.8 SIC CHATBOT

En marzo, con el fin de verificar el funcionamiento de la plataforma "Gaby", se
realizaron varias consultas. El objetivo era comprobar que la herramienta funcionara
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correctamente, validar si proporcionaba informacion precisa y actualizada, y garantizar
que las respuestas se gestionaran de manera rapida y oportuna.

Ademas, la revision permitié corroborar que las consultas tuvieran coherencia con lo
solicitado, brindaran informacion valiosa y confiable segun el tipo de peticion, y detectar
posibles errores que pudieran generar malentendidos en los usuarios.

Por parte del area de Calidad, se realizaron consultas sobre diversos temas, como:

Procedimientos para resolver inconvenientes con garantias de productos o
servicios de telecomunicaciones.

Tramites y costos asociados al registro y renovacién de marcas.

Proceso para radicar denuncias por corrupcion o por violaciones a la proteccion
de datos.

Pasos para verificar el estado de una demanda.

Requisitos para renovar el registro de productores e importadores.

Plazos y metodologia para reportar bases de datos, consecuencias de no
hacerlo y gestion de incidentes de seguridad.

A partir de estas pruebas, se identificaron oportunidades de mejora en la plataforma.

1.

Consulta 10-03-2025: ;Cuales son los requisitos para presentar una demanda,
por el incumplimiento en la garantia de una nevera que adquiri en Alkosto?

Respuesta: Para presentar una demanda por el incumplimiento en la garantia de
una nevera adquirida en Alkosto, debes cumplir con los siguientes requisitos:

Realizar una reclamacion directa al productor y/o proveedor por escrito, de forma
verbal o por correo electronico. El productor y/o proveedor tiene 15 dias habiles
para responder.

Si la respuesta no es satisfactoria o0 no te responden en los 15 dias habiles,
puedes presentar una demanda por proteccién al consumidor, cumpliendo con
los requisitos del Articulo 82 del Cédigo General del Proceso.

Una vez radicada la demanda, la Superintendencia de Industria y Comercio
(SIC) revisara y podra admitir o inadmitir. En caso de inadmision, deberas
subsanar la demanda segun lo indicado por la SIC.

Una vez admitida la demanda, se realizara una citaciéon a audiencia y se emitira
un fallo.
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Es importante tener en cuenta que, si la demanda resulta desfavorable, el juez
puede decretar el pago de los gastos administrativos (costas procesales) que
deberas asumir.

La demanda debe presentarse dentro del afio siguiente a la expiracién de la
garantia.

Recuerda que también debes cumplir con los requisitos previos a la solicitud de
la efectividad de la garantia, como haber realizado la reclamacion directa al
productor o expendedor. También se considerara cumplido este requisito si
presentas un acta de audiencia de conciliacion emitida por un centro de
conciliacion legalmente establecido.

Mas informacién en: https://www.sic.gov.co/fallas-baja-calidad-e-incumplimiento-
de-garantias

Oportunidades de mejora:

Como el proveedor esta inscrito en la plataforma de SIC Facilita, falta que la
plataforma brinde esta opcién.

Con respecto a la presentacion de la demanda, no se indican porque canales
puede hacer la radicacion de esta.

No se informa en qué casos se hace necesario estar representado por un
abogado, de acuerdo con las pretensiones.

. Consulta 12-03-2025: ¢ Cuanto cuesta registrar una marca?

Respuesta: El costo de registrar una marca varia dependiendo de varios
factores, como el tipo de registro, la cantidad de clases y si se aplican
descuentos. Para conocer las tasas vigentes, se puede consultar el Capitulo
Primero del Titulo X de la Circular Unica en la pagina web de la
Superintendencia de Industria y Comercio. Ademas, existen descuentos para
jovenes entre 18 y 28 afnos que presenten solicitudes de registro de marca de
productos o servicios por una clase. Para acreditar la edad, se debe presentar
una copia de la cédula de ciudadania o del documento de identificacion
correspondiente. El formulario para obtener el registro de un lema comercial se
puede descargar de forma gratuita en la pagina web de la Superintendencia de
Industria y Comercio o solicitarlo en el Centro de Documentacioén e Informacion
de la entidad.

Mas informacion en:
https://sedeelectronica.sic.gov.co/sites/default/files/preguntas-
frecuentes/Delegatura Propiedad Industrial 2022.pdf.
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Oportunidades de mejora:

En la respuesta, indica que existen descuentos para jévenes entre 18 y 28 afios
que presenten solicitudes de registro de marca de productos o servicios por una
clase. Descuento que ya no esta vigente para registros de marca.

Al ingresar al enlace:
https://sedeelectronica.sic.gov.co/sites/default/files/preguntas-
frecuentes/Delegatura_Propiedad_Industrial_2022.pdf, en relacion con el
examen acelerado, aparece la siguiente informacion: “No podra solicitarse el
examen acelerado si se desea obtener algun descuento por concepto de: “vi) por
jovenes entre los 18 y 28 afos”, esto significa que, si no se elige la opcién del
examen acelerado, se podria acceder a este descuento, el cual no esta vigente.

En el punto 20, del mismo instructivo dice: “¢4 EXISTEN DESCUENTOS PARA
JOVENES?", la respuesta que da el instructivo es: “Para solicitudes de registro
de Marca de productos o servicios por una clase, presentada por jovenes entre
los 18 y 28 anos, incluidas las modificaciones relacionadas con limitaciones de
productos o servicios y las no sustanciales del signo, que no sea divisional”.

En el punto catorce de este manual, el cual dice: “14. ;CUALES SON LOS
PASOS PARA REALIZAR EL PAGO DE UNA ANUALIDAD?" En la imagen
indica que, para hacer el pago, se debe ingresar por la opcion:
Patentes/Trazados y luego seleccionar la opcion “Afectaciones”; sin embargo,
esta opcidon (Afectaciones) no existe en la plataforma SIPIl, para hacer este
tramite se debe elegir el campo “Otras actuaciones”.

Consulta 17-03-2025: Buenos dias, deseo radicar una denuncia por corrupcion
en contra de un funcionario de la Superintendencia de Industria y Comercio,
¢, Por dénde puedo hacerlo?

Respuesta: Dirige la denuncia a la Superintendencia de Industria y Comercio.
Puedes hacerlo a través de: La pagina web www.sic.gov.co, en “Proteccion al
consumidor” > “Ver mas” > “Denunciar”.

En medio fisico, en cualquiera de los puntos de atencion al ciudadano de la SIC
a nivel nacional, o en la sede principal en Bogota, ubicada en la carrera 13 No.
27-00.

A través del correo electronico: contactenos@sic.gov.co.

Es importante narrar de manera clara los hechos que deseas denunciar y
adjuntar todas las pruebas disponibles que respalden los hechos denunciados.
También tienes la opcidn de presentar la denuncia de manera andénima.
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Mas informacion en:
https://sedeelectronica.sic.gov.co/sites/default/files/preguntas-
frecuentes/Delegatura_Proteccion_Consumidor_2022.pdf

Oportunidades de mejora:

La indicacion que suministra la plataforma es sobre como presentar una
denuncia de proteccion al consumidor.

El enlace de mas informacion lo envia a instructivo del afo 2022 de preguntas
frecuentes Delegatura para la Proteccién del Consumidor.

No responde la pregunta que se planteo.

. Consulta 18-03-2025: Quisiera saber cual es el procedimiento que debo seguir

para renovar una marca
Respuesta: Para renovar una marca, puedes seguir el siguiente procedimiento:
En linea:

Ingresa a www.sic.gov.co y selecciona el enlace de Propiedad Industrial (SIPI).

Haz clic en “Comience aqui” e ingresa a la plataforma SIPI con tu usuario y
contrasena, o a través del enlace http://sipi.sic.gov.co/sipi/.

En la bandeja de entrada, selecciona “Signos distintivos”.
Haz clic en “Otras actuaciones de signos distintivos”.

Ubica la opcion de renovacion y selecciona el expediente correspondiente.

Ingresa el numero de radicado del signo sujeto a renovacién y haz clic en
“‘Buscar”.

Selecciona la marca requerida y diligencia los datos solicitados.
Realiza el pago por medio del canal PSE o tarjeta de crédito.
En fisico:

Descarga y diligencia el formulario de P101-F04 desde
https://www.sic.gov.co/formatos-marcas.
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Envia la solicitud al correo contactenos@sic.gov.co o radica en la sede de la SIC
en Bogota o en cualquier punto de atencidn presencial.

La radicacién debe contener el pago de la tasa en fisico, realizado a la Cuenta
Corriente del Banco de Bogota No. 062-75438-7, codigo rentistico 01.

Reemplaza la copia del recibo de consignacion en la pagaduria de la SIC por un
recibo oficial que debe ir adjunto a la solicitud.

Recuerda que puedes renovar tu marca dentro de los 6 meses anteriores al
vencimiento de la vigencia del registro o en un plazo de gracia dentro de los 6
meses siguientes al vencimiento.

Mas informacion en:
https://sedeelectronica.sic.gov.co/sites/default/files/preguntas-
frecuentes/Delegatura Propiedad Industrial 2022.pdf.

Oportunidades de mejora:

Esta incorrecto el enlace de plataforma SIPI: http://sipi.sic.gov.co/sipi/. El
correcto es:
https://sipi.sic.gov.co/sipi/Extra/Default.aspx?sid=638779027877357437.

El link de “‘Mas informacion en’:
https://sedeelectronica.sic.gov.co/sites/default/files/preguntas-
frecuentes/Delegatura_Propiedad Industrial 2022.pdf, lo envia a un instructivo
del afno 2022, que tiene informacion desactualizada, como el descuento para
jovenes entre 18 y 28 afos para el registro de una marca y para hacer el pago
de una anualidad, envia a la opcion “Afectaciones”; sin embargo, esta eleccion
(Afectaciones) no existe en la plataforma SIPI, para hacer este tramite se debe
elegir el campo “Otras actuaciones”.

. Consulta 18-03-2025: ;CoOmo puedo consultar el estado de una demanda

radicada en enero de 20257

Respuesta: Para consultar el estado de una demanda radicada en enero de
2025, puedes ingresar a la pagina web www.sic.gov.co y seleccionar la opcién
“Atencion y servicios a la ciudadania”, luego elegir “Consulte el estado de su
tramite”. Alli podras diligenciar el afio y numero de radicado. Se recomienda dar
clic en “Fecha de radicacion y ascendente” para obtener la informaciéon de tu
proceso organizada de manera cronologica. Después, debes hacer clic en el
icono “Consultar” que se encuentra en la parte inferior izquierda de color verde.
Asi podras verificar el tramite de tu proceso.
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Mas informacion en:
https://sedeelectronica.sic.gov.co/sites/default/files/preguntas-
frecuentes/Delegatura Asuntos Jurisdiccionales 2022.pdf.

Oportunidades de mejora:

La ruta: puedes ingresar a la pagina web www.sic.gov.co y seleccionar la opcion
“Atencion y servicios a la ciudadania”, luego elegir “Consulte el estado de su
tramite”, ya no existe.

No da la opcién de consultar por medio de la plataforma “Sitio para las partes”.

El enlace de “‘Mas informacion en:
https://sedeelectronica.sic.gov.co/sites/default/files/preguntas-

frecuentes/Delegatura_Asuntos_Jurisdiccionales 2022.pdf, es un instructivo del
ano 2022, y esta desactualizado porque: Indica que, para radicar la demanda se
debe hacer por la opcion “Demande Aqui” de nuestra pagina web, la cual
encontrara en el enlace
https://servicioslinea.sic.gov.co/servilinea/ServiLinea/DemandasProteccion/. Link
que no funciona: al ingresar dice que la pagina solicitada no ha sido encontrada.

Menciona que la demanda se puede radicar via correo contactenos@sic.gov.co.

En otra parte indica que, para consultar un expediente relacionado con una
accién de proteccion al consumidor puede ingresar a través de la pagina web
www.sic.gov.co eligiendo la opcidn "Atencion y servicios a la ciudadania”, opcion
"Consulte el estado de su tramite", ruta que ya no existe.

Mas adelante indica que, los documentos relacionados con su demanda deben
ser radicados directamente a su proceso, esto le permitira tener facilidad de
consulta de su tramite. La Superintendencia dispone del correo institucional
contactenos@sic.gov.co.

En términos generales, ese instructivo esta bastante desactualizado.

. Consulta 19-03-2025: Necesito consultar el estado de una denuncia de

proteccion de datos personales, ¢ Como puedo hacerlo?

Respuesta: Para consultar el estado de una denuncia de proteccion de datos
personales, puedes seguir estos pasos:

Si ya presentaste una reclamacién ante la empresa que reporté tus datos y no

recibiste respuesta en el término legal de 15 dias habiles, puedes dirigirte a la
Superintendencia de Industria y Comercio (SIC) para informar la situacion.

Pagina 32 de 144


https://sedeelectronica.sic.gov.co/sites/default/files/preguntas-frecuentes/Delegatura_Asuntos_Jurisdiccionales_2022.pdf
https://sedeelectronica.sic.gov.co/sites/default/files/preguntas-frecuentes/Delegatura_Asuntos_Jurisdiccionales_2022.pdf
https://servicioslinea.sic.gov.co/servilinea/ServiLinea/DemandasProteccion/
mailto:contactenos@sic.gov.co

€

: Superintendencia de (A‘/
Industria y Comercio j@ﬂ‘lrffﬂ

Sohusde al Prvmes Contacto’

Si la empresa es un operador de telecomunicaciones, puedes utilizar la
plataforma SIC FACILITA para resolver casos relacionados con la Ley
Estatutaria 1266 de 2008. Accede a través del siguiente enlace:
https://sicfacilita.sic.gov.co/SICFacilita/index.xhtml.

Si no lograste resolver tu caso a través de SIC FACILITA, presenta una queja
ante la SIC. Asegurate de narrar los hechos, indicar tu pretension y citar la Ley
Estatutaria 1266 de 2008. Debes adjuntar copia de la reclamacion realizada ante
la empresa y cualquier documento que respalde tu caso.

Puedes remitir tu queja a la SIC a través de los siguientes canales:

Correo electrénico: contactenos@sic.gov.co (indica en el asunto “Queja por
Proteccion de Datos Personales Ley Estatutaria 1266 de 2008”).

Enlace web: https://servicioslinea.sic.gov.co/servilinea/ServiLinea/Portada.php.

Direccion fisica: Carrera 13 No 27-00 Piso 3 en Bogota, o en cualquier punto de
atencion a nivel nacional.

Mas informacion en:
https://sedeelectronica.sic.gov.co/sites/default/files/preguntas-
frecuentes/Delegatura_Datos_Personales 2022.pdf

Oportunidades de mejora:

La respuesta que brinda la herramienta no es la adecuada, porque no le indica al
usuario como hacer la consulta de su proceso.

El enlace de servicios en linea esta errado:
https://servicioslinea.sic.gov.co/servilinea/ServiLinea/Portada.php, el correcto es:
https://servicioslinea.sic.gov.co/servilinea/inicio

El link de “Mas informacion en’:
https://sedeelectronica.sic.qgov.co/sites/default/files/preguntas-
frecuentes/Delegatura Datos Personales 2022.pdf, esta desactualizado,
ademas, la informacidn que esta alli no ayuda a dar solucidon a la inquietud
planteada.

La informacién que brinda es sobre como iniciar el proceso de queja, denuncia o
el tramite por medio de la plataforma de SIC Facilita. Alli sigue apareciendo
errado el enlace de servicios en linea, como también la direccién de radicacién
en fisico, porque aparece carrera 13 No. 27 — 00 piso 1.

En conclusion, la herramienta no suministra la orientacion adecuada, y la
informacion que brinda, en algunos puntos esta desactualizada.
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Para este caso, la indicaciéon debe ser, que se registre en la plataforma de
servicios en linea: https://servicioslinea.sic.gov.co/servilinealinicio, en caso de
que, el expediente no aparezca, debe solicitar por el correo
contactenos@sic.gov.co, la vinculacién de este.

. Consulta 17-03-2025: Que puedo hacer con respecto a los problemas que se me

estan presentando con el operador Claro, debido a que me estan cobrando mas
de lo estipulado en el plan hogar que contrate

Respuesta: Si estas teniendo problemas con el operador Claro debido a un
cobro mayor al estipulado en tu plan hogar, puedes seguir estos pasos:

Revisa tu contrato: Verifica los términos y condiciones del servicio que adquiriste
para confirmar la tarifa pactada.

Presenta una queja: Dirigete al operador y presenta tu queja, indicando el
problema y solicitando una solucion. El operador tiene un plazo de 15 dias
habiles para responder.

Silencio Administrativo Positivo (SAP): Si el operador no responde, responde
fuera del plazo, o lo hace de forma incompleta, se configura el SAP. Esto
significa que el operador debe atender favorablemente tu queja en las siguientes
72 horas, siempre que la peticion sea legal y relacionada con el servicio
contratado.

Recurso de Reposicidén y Apelacion: Si recibes una respuesta dentro de los 15
dias habiles y no estas conforme, puedes presentar un recurso de reposicion vy,
en subsidio, un recurso de apelacién dentro de los 10 dias habiles siguientes a
la notificacion de la decision. El operador debe resolver el recurso de reposicion
en 15 dias habiles.

Acude a la Superintendencia: Si el operador incumple con el SAP o si no estas
satisfecho con la respuesta a tu recurso, puedes acudir a la Superintendencia de
Industria y Comercio para iniciar una investigacion administrativa.

Para mas informacién sobre este proceso, puedes consultar el siguiente enlace:
https://www.sic.gov.co/telecomunicaciones.

Oportunidades de mejora:
No brinda la opcion de hacer uso de la plataforma de SIC Facilita.

No indica que, se le debe solicitar al operador que le asigne o le suministre el
CUN.
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No informa que, si el operador mantiene la negativa ante el recurso de
reposicion en subsidio de apelacion, el operador debe trasladar la apelacién a la
SIC dentro los cinco dias habiles siguientes.

No indica que debe hacer el ciudadano en los casos donde el operador no
reconozca el SAP.

Falta informacién con respecto a lo as situaciones donde el operador responde
favorablemente; sin embargo, no cumple, el cual seria solicitar el reconocimiento
del principio de favorabilidad.

8. Consulta: Necesito saber quién es la superintendente actual de la SIC

¢ Respuesta: No tengo informacién sobre quién es la superintendente actual de la
Superintendencia de Industria y Comercio. Para obtener esa informacion, te
recomiendo visitar el sitio web oficial de la entidad.

Mas informacién en: https://www.sic.gov.co/telecomunicaciones
Oportunidades de mejora:

1. No responde la pregunta
2. En enlace que suministra la plataforma lo dirige a la opciéon de
telecomunicaciones.

2.9 SIC CIUDADES

Como ha sido habitual, el proceso de monitoreo para este canal se llevd a cabo
mediante las plataformas Zoom y Teams, lo que ha permitido al area de Calidad
realizar auditorias a los asesores ubicados en diferentes ciudades del pais.

La escucha de la gestion se realizd con el objetivo de atender en tiempo real las
consultas de los ciudadanos y las respuestas proporcionadas por los asesores. Esto
permitié evaluar si el asesor escuchaba activamente al usuario y comprendia el motivo
de su consulta. Asimismo, se verifico6 que el lenguaje empleado fuera claro vy
comprensible para el ciudadano, y que se hiciera un uso adecuado de los recursos de
comunicacién, como folletos o el sistema.

Durante el mes de marzo se escucharon doce (12) atenciones y, como resultado de la
gestion realizada por el area de Calidad, se identificé una (1) oportunidad de mejora
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critica. Esta afectacion corresponde a un error critico de negocio. En comparacion con
el mes anterior, se present6 una afectacion menos.

En cuanto a los indicadores, la Precision de Error No Critico — PENC General se
mantuvo estable, ya que no se detectaron errores; por tal motivo, el indicador cerr6 en
el 100%. Por otro lado, la Precision de Error Critico — PEC General mostré una mejora,
dado que solo una de las atenciones auditadas presentd afectaciones, mientras que en
el mes anterior se habian registrado dos (2).

2.9.1 Error no Critico

Como se indico anteriormente, para el mes de marzo y de acuerdo con el proceso de
monitoreo adelantado, no se identificaron oportunidades de mejora no criticas.

2.9.2 Error Critico
1

Ingresar los datos requeridos de manera correcta en
los sistemas de informaciony realizarlo antes de
finalizar la interaccién.

s CANTIDAD e=@= 14

Graf. 17 indicadores de EC proceso Ciudades

En una atencidn realizada en la ciudad de Cartagena, en el aplicativo “OCM” la asesora
ingresé de forma errada los datos de contacto del ciudadano, especificamente su
nombre y apellido.

Una vez finalizada la atencion y verificado el registro de la informacion, se le indicé a la

asesora cual habia sido la oportunidad de mejora identificada. Asimismo, se realizé el
levantamiento de la alarma, la cual fue enviada a la coordinadora del segmento.
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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), neutral (3), insatisfecho (2), Nada Satisfecho (1).

r r - . r . F ‘
éCual es su satisfaccion con la atencién

recibida?

2,55%

0,82%

W Muy Satisfecho
M Satisfecho

M Neutral

M Insatisfecho

M Nada Satisfecho

. J

De las encuestas que respondieron los ciudadanos, el 81.54% generaron una
calificacion de “Muy satisfecho” sobre la atencion recibida y el 12.68% como
“satisfecho”, lo anterior, significa que el 94.21% de las encuestas son satisfactorias; por
otro lado, de manera insatisfecha, se consolidé el 3.38% que se refiere a ciudadanos
que entregaron calificacion negativa.

e R
CANTIDAD
10.100.214
1.534.588
-—' 307 302 152 103 402 320
Muy satisfecho Satisfecho Neutral Insatisfecho Nada Satisfecho
W Febrero ™ Marzo
. S
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Solucsde al Prrmec Comtacto
MES Muy Satisfecho Neutral Insatisfecho Nada TOTAL
satisfecho Satisfecho
Febrero 10.101 1.538 307 152 402 12.500
Marzo 10.214 1.588 302 103 320 12.527
Variacion 113 50 -5 -49 -82 27

Para el mes analizado se recibieron en total 12.527 encuestas, la mayor proporcién se
observa en la valoracion “Muy Satisfecho”.

4 ™
PORCENTAIE
80,88%,54%
12,30%12,68%
B 2,46% 2,41%  1,22%,82% 3,22% 55y,
Muy satisfecho Satisfecho Neutral Insatisfecho  Nada Satisfecho
M Febrero M Marzo
. J
.M uy Satisfecho Neutral Insatisfecho Nada TOTAL
MES satisfecho Satisfecho
Febrero 80,81% 12,30% 2,46% 1,22% 3,22% 0,00%
Marzo 81,54% 12,68% 2,41% 0,82% 2,55% 0,00%
Variacion 0,73% 0,37% -0,05% -0,39% -0,66% 0,00%

El nivel de satisfaccion para febrero se ubicé en 93.11%, en marzo alcanza 94.21% lo que
representa una mejora de 1.10%.

Segunda pregunta:
A la pregunta: 4 El asesor fue amable, respetuoso y cordial dentro de la llamada? Si lo

fue marque (1) de lo contrario marque (2).
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Salusade al Prmes Comtactos

L

¢El asesor fue amable, respetuoso y cordial
dentro de la llamada?

=

0,72%

99,28%

~

msl
HMNO

J/

El 99.28% de los ciudadanos consideraron que los asesores fueron amables y
cordiales durante la interaccién que se les brindd, en tanto que, el 0.72% calificaron

de manera desfavorable la atencion.
4 I
CANTIDAD
10.558 10.738
128 78
sl NO
B Febrero ™ Marzo
o J
MES S| NO TOTAL
Febrero 10.558 128 10.686
Marzo 10.738 78 10.816
Variacion 180 || - 50 130

En la segunda pregunta, se observa en total que se obtuvieron 10.816 respuestas
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( PORCENTAJE A

98,80% 99,28%

1,20% 0,72%

sl NO
W Febrero M Marzo
o J
MES S NO TOTAL
Febrero 98,80% 1,20% 100%
Marzo 99,28% 0,72% 100%
Variacion 0,48% -0,48% 0%

Se observa que el 98.28% de los ciudadanos que respondieron la encuesta,
consideraron amables a los asesores del canal.

Tercera pregunta:
A la pregunta: ;Con la asesoria recibida aclardé las inquietudes frente a su

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

g '
éCon la asesoria recibida aclaro las

inquietudes frente a su requerimiento?

4,42%

ms|
MNO

95,58%

\. J
El 95.58% de los ciudadanos encuestados, consideran que la asesoria recibida en la

interaccién si aclaré sus inquietudes, mientras que el 4.42% indico6 que, con la
asesoria brindada no fue posible dar solucion a su inquietud.
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( CANTIDAD h
9.855 9.998
495 462
s NO
Y M Febrero M Marzo )
MES S NO TOTAL
Febrero 9.855 495 10.350
Marzo 9.998 462 10.460
Variacion 143 | - 33 110

Con relacion a si la asesoria recibida contribuye en la solucién, hay un total de 10.460

repuestas.

e N
PORCENTAIJES
95,22% 95,58%
4,78% 4,42%
sl M Febrero M Marzo NO
. J
MES Sl NO TOTAL
Febrero 95,22% 4,78% 100%
Marzo 95,58% 4,42% 100%
Variacion 0,37% -0,37% 0%

La respuesta positiva corresponde al 95.58% 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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Sohucadn al Prvmes Cortacte
e p
¢El tiempo de espera para ser atendido
fue oportuno?
1,67%
mS|
MNO
98,33%
\. J

El 98.33% de los ciudadanos encuestados consideraron que, el tiempo de espera para
ser atendido por un asesor fue oportuno, en tanto que, al 1.67% respondié que no fue

oportuno.
4 D
CANTIDAD
9.782 9.951
199 169
1] NO
W Febrero M Marzo
. J
MES Sl NO TOTAL
Febrero 9.782 199 9.981
Marzo 9.951 169 10.120
Variacion 169 | - 30 139

En esta pregunta se evidencia que la mayor cantidad corresponde a la respuesta
positiva con un total de 9.951.
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Se observa que el 98.33% 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”

Sohusde al Prvmes Contacto’
'd N
PORCENTAIE
98,01% 98,33%
1,99% 1,67%
s W Febrero M Marzo NO

. J
MES Sl NO TOTAL
Febrero 98,01% 1,99% 100%
Marzo 98,33% 1,67% 100%

Variacion 0,32% -0,32% 0%

<

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?

(" éQué tan probable es que recomiende la linea de D
atencion de la Superintendencia de Industria y
Comercio a algun familiar o conocido?
M Promotores
[ Pasivos
W Detractores
\

J/

El 87.19% de los ciudadanos se proyectan como promotores con 8.112 respuestas
entre las opciones 9 y 8, el 3.58% se consideran pasivos con 333 respuestas en las
opciones 7 y 6; por ultimo, el 9.23% de los ciudadanos se consideran detractores
consolidando 859 respuestas en las opciones 5, 4, 3,2, 1y 0.
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é ™
793333 CANTIDAD
743779 528 5372 129
= _2_6‘1 5872 1?&15‘1 2924 2322 30 17 N— _11.3
9 Prom 8 Prom 7 Pas 6 Pas 5D 4D 3D 2D 1D oD
o J
MES 9 Prom 8 Prom 7 Pas 6 Pas 5D 4D 3D 2D 1D 0D TOTAL
Febrero 7.231 743 232 58 139 29 23 30 528 | 129 | 9.142
Marzo 7.333 779 261 72 151 24 22 17 | 532 | 113 | 9.304
Variacion 102 36 29 14 12 -5 -1 -13 4 -16 162

Se observa que la mayor cantidad corresponde a la respuesta 9 (Promotores) con un
total de 7.333.

4 ™
PORCENTAIJES
87,22%87,19%
3,17% 3,58% 0,60% 9,23%
—
Promotores Pasivos Detractores
M Febrero ® Marzo
. J
MES Promotores Pasivos Detractores TOTAL
Febrero 87,22% 3,17% 9,60% 100%
Marzo 87,19% 3,58% 9,23% 100%
Variacion 0,0% 0,4% -0,4% 0%

De acuerdo con las cantidades analizadas, los promotores del canal constituyen el
87.19% de los encuestados.
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2) Resultados encuesta chat

Primera pregunta:

OIA‘A‘ onreing

Salusade al Prmes Comtactos

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

\.

¢Cual es tu satisfaccion con la atencion

~

recibida?

0,65%
4,55%

1,95%

rg

W Muy Satisfecho
M Satisfecho

M Neutral

M Nada satisfecho

M Insatisfecho

J

El 83.12% de los ciudadanos encuestados respondieron “Muy satisfecho” a la
satisfaccion general del servicio prestado en el chat, seguido del 9.74% que
respondieron “Satisfecho”, lo anterior corresponde al 92.86% de las encuestas; por otra
parte, el 5.19% respondié de manera negativa.

4 I
CANTIDAD
256
162
25| 3U| 3 6 6 2 6 14
a — —
Muy satisfecho Satisfecho Neutral Insatisfecho Nada Satisfecho
M Febrero M Marzo
. j
Muy . . Nada
MES satisfecho Satisfecho | Neutral Insatisfecho Satisfecho TOTAL
Febrero 162 25 3 6 6 202
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Marzo 256 30 6 2 14 308
Variacion 94 5 3 - 4 8 106

Para el mes se observa que la opcion “Muy Satisfecho” es la que recibié la mayoria de
las respuestas.

PORCENTAIJE

80,2983,1%

12,8%g 79

B 1,5%1,9% 3,0% 0,6% 3,0% 4,5%
Muy satisfecho Satisfecho Neutral Insatisfecho Nada Satisfecho
M Febrero M Marzo
AN S
Muy : n Nada
MES satisfecho Satisfecho Neutral Insatisfecho Satisfecho TOTAL
Febrero 80,2% 12,4% 1,5% 3,0% 3,0% 100%
Marzo 83,1% 9,7% 1,9% 0,6% 4,5% 100%
Variacion 2,92% -2,64% 0,46% -2,32% 1,58% 0%

El nivel de satisfaccion para febrero se ubicé en 92.57%, en marzo alcanza 92.86% Corresponde a
una mejora de 0.3%.

Segunda pregunta:

A la pregunta: ¢ El asesor fue amable, respetuoso y cordial durante la atencién? Si se
solucion6é marque 1, de lo contrario marque 2.
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Salusade al Prmes Comtactos

2,60%

\.

¢El asesor fue amable, respetuoso y
cordial durante la atencion?

97,40%

™\

ms|
MNO

J

El 97.4% de los ciudadanos encuestados, calificaron que el asesor si fue amable y
proactivo durante la interaccién, mientras que el 2.6% considera que el asesor que les

atendié no lo fue.

~ A
CANTIDAD
300
198
8
sl NO
\_ M Febrero M Marzo Y.
MES Sl NO TOTAL
Febrero 198 4 202
Marzo 300 8 308
Variacion 102 4 106

Para la pregunta, se evidencia que la repuesta “SI” es la que presenta el mayor

impacto.
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4 ™
PORCENTAIJES
98,02% 97,40%
1,98% 2,60%
sl NO
M Febrero ® Marzo
. /
MES Sl NO TOTAL
Febrero 98,02% 1,98% 100%
Marzo 97,40% 2,60% 100%
Variacion -0,62% 0,62% 0%

Se evidencia que el 97.4% del total de ciudadanos respondieron “SI”.

Tercera pregunta:
A la pregunta ¢Con la asesoria recibida aclaraste las inquietudes frente a tu

requerimiento? Si lo fue marque (1) de lo contrario marque (2)
4

'\
¢Con la asesoria recibida aclaraste las
inquietudes frente a tu requerimiento?

msl
MNO

o
\_ 94,16% y,

Para esta pregunta, el 94.16% de los ciudadanos encuestados, consideran que la
asesoria que recibié del servicio si contribuyd en la solucion de su requerimiento; por
otra parte, del total de usuarios que respondieron la encuesta, el 5.84% lo hizo de

forma negativa.
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4 N\
CANTIDAD
290
188
14 18
e — [ —
Sl NO
M Febrero ™ Marzo
. S
MES Sl NO TOTAL
Febrero 188 14 202
Marzo 290 18 308
Variacion 102 4 106

Sobre la contribucidn de la asesoria recibida en el chat virtual para la solucién de los
requerimientos de los ciudadanos, se observa que respondieron de manera afirmativa
290 personas del total de encuestados.

4 I
PORCENTAIJE
93,07% 94,16%
6,93% 5,84%
p— ] ]
sl NO
W Febrero M Marzo
. S
MES Sl NO TOTAL
Febrero 93,07% 6,93% 100%
Marzo 94,16% 5,84% 100%
Variacion 1,09% -1,09% 0

El indicador se ubica en el 94.16% de ciudadanos que considerd 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)
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oportuno?

\

¢El tiempo de espera para ser atendido fue

96,10%

'\

msl
MNO

J

En cuanto al tiempo de espera en el proceso de atencidon encontramos que, el 96.1%
quedaron satisfechos, por otra parte, el 3.9% percibié que el tiempo de atencion fue

demorado.
e A
CANTIDADES
296
196
6 12
Sl o NO
M Febrero M Marzo
. J
MES Sl NO TOTAL
Febrero 196 6 202
Marzo 296 12 308
Variacion 100 6 106

Para esta pregunta, se observan que 296 ciudadanos respondieron de manera

afirmativa.
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4 I
PORCENTAIE
97,03% 96,10%
2,97%  3,90%
s NO

Y M Febrero M Marzo )
MES Sl NO TOTAL
Febrero 97,03% 2,97% 100%
Marzo 96,10% 3,90% 100%

Variacion -0,93% 0,93% 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?

r , . R
éQué tan probable es que recomiende el chat de la
Superintendencia de Industria y Comercio a algtn familiar

o conocido?

® Promotores
m Pasivos
u Detractores

84,09%
\. Y,

El 84.06% de los ciudadanos se proyectan como promotores con 259 respuestas
entre las opciones 9 y 8, el 8.12% se consideran pasivos con 25 respuestas en las
opciones 7 y 6; por ultimo, el 7.79% de los ciudadanos se consideran detractores
consolidando 24 respuestas en las opciones 5, 4, 3,2, 1y 0.
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e " N\
B CANTIDAD
[Fy]
a
o0 ~ n
= N L o< N , ™~ ~ o~ ~
9Prom 8Prom 7Pas 6 Pas 5D 4D 3D 2D 1D oD
\_ M Febrero M Marzo )
MES 9 Prom | 8 Prom 7 Pas 6 Pas 5D 4D 3D 2D 1D 0D TOTAL
Febrero 155 18 12 1 3 2 - 2 2 7 202
Marzo 238 21 17 8 4 3 2 - 2 13 308
Variacion 83 3 5 7 1 1 2 é - 6 106
Para el mes analizado se observa que la mayor proporcion de respuestas las recibio
la opcion “9”.
4 ™\
PORCENTAIES
85,6% 84,1%
6,4% 8,1% 7,9% 7,8%
| | |
Promotores Pasivos Detractores
MW Enero M Febrero
. J
MES Promotores Pasivos Detractores TOTAL
Enero 85,6% 6,4% 7,9% 100%
Febrero 84,1% 8,1% 7,8% 100%
Variacion -1,5% 1,7% -0,1% 0,0%

Se observa que el 84.1% los ciudadanos se consideran como promotores, una

mejora de 8.1% en comparacion con el mes anterior; mientras que, los detractores
corresponden al 7.8%
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3) Resultados encuesta Videollamada.

Primera pregunta:

OIA‘A‘ onreing

Salusade al Prmes Comtactos

A la pregunta: ;Cual es su satisfaccion con la atencion recibida? (5) Excelente, (4)

Bueno, (3) Neutral, (2) malo,

(1) muy malo

\.

éCual es su satisfaccion con la atencion

recibida?
L34% 4 o7%

N

W Muy Satisfecho
M Satisfecho

M Nada satisfecho
M Neutral

M Insatisfecho

~

J/

El 85.56% de los ciudadanos encuestados respondieron “Muy satisfecho” a la
satisfaccion general del servicio prestado en la video llamada, seguido del 4.01% que
respondieron “Satisfecho”, lo anterior corresponde al 89.57% de las encuestas; por otra
parte, el 2.41% respondié de manera negativa.

' ™
CANTIDADES
358
320
22 15 6 5 0 4 20 30
[ — - . |
Muy satisfecho Satisfecho Neutral Insatisfecho Nada Satisfecho
M Febrero ™ Marzo
o J
MES ] Satisfecho = Neutral = Insatisfecho NECE TOTAL

satisfecho Satisfecho
Febrero 358 22 6 0 20 406
Marzo 320 15 5 4 30 374
Variacion -38 -7 -1 4 10 -32
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Para el mes se observa que la opcidén “Muy Satisfecho” es la que recibidé la mayoria de
las respuestas.

e I
PORCENTAIJE
88,18% g5 56%
524’21% 148%134% 000%1,07% h93% BOZ%
Muy satisfecho Satisfecho Neutral Insatisfecho Nada Satisfecho
M Febrero M Marzo
o J
MES M uy Satisfecho Neutral Insatisfecho l:lada TOTAL
satisfecho Satisfecho
Febrero 88,18% 5,42% 1,48% 0,00% 4,93% 100%
Marzo 85,56% 4,01% 1,34% 1,07% 8,02% 100%
Variacion -2,62% -1,41% -0,14% 1,07% 3,10% 0,00%

El nivel de satisfaccion en febrero se ubicé en 93.60%, para marzo alcanza el 89.57% Se observa
una disminucion de 4.02%.

Segunda pregunta:

A la pregunta: ;El asesor fue amable, respetuoso y cordial durante la atencién? Si su
respuesta es positiva marque 1, de lo contrario marque 2.
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Sohucadn al Prvmes Cortacte
e N
¢El asesor fue amable, respetuoso y
cordial durante la atencion?
5,88%
W Si
M No
94,12%
. S

El 94.12% de los ciudadanos encuestados, calificaron que el asesor si fue amable y
proactivo durante la interaccion, mientras que el 5.88% considera que el asesor que

les atendié no lo fue.

s ™
CANTIDAD
389
352
17 22
Si NO
M Febrero M Marzo
. J
MES Sl NO TOTAL

Febrero 389 17 406

Marzo 352 22 374

Variacion -37 5 -32

Para la pregunta, se evidencia que la repuesta “SI” es la que presenta el mayor

impacto.
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4 ™
PORCENTAIJE
95,81% 94,12%
4,19% 5,88%
sl NO
M Febrero WM Marzo
. /
MES Sl NO TOTAL
Febrero 95,81% 4,19% 100%
Marzo 94,12% 5,88% 100%
Variacion -1,70% 1,70% 0%

Se evidencia que el 94.12% del total de ciudadanos respondieron “Sl”.

Tercera pregunta:
A la pregunta ;Con la asesoria recibida aclaraste las inquietudes frente a su

requerimiento? Si lo fue marque (1) de lo contrario marque (2)
4

éCon la asesoria recibida aclaraste las
inquietudes frente a su requerimiento?

. J

Para esta pregunta, el 93.68% de los ciudadanos encuestados, consideran que la
asesoria que recibid del canal si contribuy6 en la solucidn de su requerimiento; por
otra parte, del total de usuarios que respondieron la encuesta, el 6.32% lo hizo de

forma negativa.
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CANTIDAD

341

20

—

NO

23

M Febrero M Marzo

1"‘“15" Industria vy Comercio
s
386
Sl
N\
MES
Febrero
Marzo
Variacion

Sl NO
386 20
341 23
-45 3

Salusade al Prmes Comtactos
'\
J
TOTAL
406
364
42

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 341 personas del total de encuestados.

4 2
95,07% o3,65,PORCENTAJE
4,93%  6.32%
J— | _
sl NO
M Febrero ® Marzo
. J
MES Sl NO TOTAL
Febrero 95,07% 4,93% 100%
Marzo 93,68% 6,32% 100%
Variacion -1,39% 1,39% 0%

El indicador se ubica en el 93.68% de ciudadanos que considerd que la orientacion
brindada le ayudo 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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Salusade al Prmes Comtactos

N

oportuno?

5,35%

94,65%

¢El tiempo de espera para ser atendido fue

It

W Si

M No

J

En cuanto al tiempo de espera en el proceso de atencion encontramos que, el 94.65%
quedaron satisfechos, por otra parte, el 5.35% percibié que el tiempo de atenciéon fue

CANTIDADES

354

M Febrero M Marzo

16

NO

demorado.
-
390
Sl
o
MES
Febrero
Marzo
Variacion

Sl NO
390 16
354 20
-36 4

~
20
/
TOTAL
406
374
-32

Para esta pregunta, se observan que 354 ciudadanos respondieron de manera

afirmativa.
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4 ™
PORCENTAIE
96,06% 94,65%
3,94% 5,35%
si NO
MW Febrero M Marzo
. S
MES Sl NO TOTAL
Febrero 96,06% 3,94% 100%
Marzo 94,65% 5,35% 100%
Variacion -1,41% 1,41% 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?

éQué tan probable es que recomiende la videollamada de
la Superintendencia de Industria y Comercio a algtin
11,23%\ familiar o conocido?

® Promotores
H Pasivos

M Detractores

N S

Para la pregunta, el 86.10% de los ciudadanos se proyectan como promotores con
322 respuestas entre las opciones 9 y 8, el 2.67% se consideran pasivos con 10
respuestas en las opciones 7 y 6; por ultimo, el 11.23% de los ciudadanos se
consideran detractores con 42 respuestas en las opciones 5,4, 3,2, 1y 0.
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TOTAL
406
374

-32

Salucde al Prvmes Comtacts
¢ ™
CANTIDAD
349
06
1516 117 43 22 22 24 24 12 188
9Prom 8Prom 7Pas EPai Febrgr'a uMér?o 3D 2D 1D oD
N J
MES 9 Prom | 8 Prom 7 Pas 6 Pas 5D 4D 3D 2D 1D oD
Febrero 349 15 11 4 2 2 2 2 1 18
Marzo 306 16 7 3 2 2 4 4 2 28
Variacion -43 1 -4 -1 0 0 2 2 1 10
Para el mes analizado se observa que la mayor proporcion de respuestas las recibio
la opcion “9”.
4 N
PORCENTAIJES
89,7%86,1%
11,2%
3,7% 2,7% 6,7%
Promotores Pasivos Detractores
M Febrero M Marzo
Ao J
MES Promotores Pasivos Detractores TOTAL
Febrero 89,7% 3,7% 6,7% 100%
Marzo 86,1% 2,7% 11,2% 100%
Variacion -3,6% -1,0% 4,5% 0,0%

Se observa disminuciéon de 3.6% en la cantidad de promotores que se ubica en
86.1%; mientras que, los detractores corresponden al 4.5%
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3). Resultados encuesta Presencial.

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

s ~
¢Cual es tu satisfaccion con la atencion

brindada por el asesor(a) en el punto
resencial?
0’079 0,14%

{

0,00%

10,93%
W Muy Satisfecho

M Satisfecho
M Nada satisfecho
M Neutral

M Insatisfecho

88,87%

\. J

Se observa que el 88.87% de los usuarios se consideraron muy satisfechos con la
atencion; en tanto que, el 10.93% respondieron con la opcién satisfecho.

- A
CANTIDADES
1.301
983
159 160
[ -t -2
Muy satisfecho Satisfecho Neutral Insatisfecho Nada Satisfecho
M Febrero ™ Marzo
o J
Muy . . Nada
MES satisfecho Satisfecho Neutral Insatisfecho Satisfecho TOTAL
Febrero 983 159 - - - 1.142
Marzo 1.301 160 1 2 - 1.464
Variacion 318 1 1 2 - 322

Para el mes de febrero fueron recibidas 1.464 respuestas a la encuesta de satisfaccion.
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4 I
PORCENTAIE
86,08% 88,87%
13,92%0,93%
0,00%0,07% 0.00%0,14%  0,00% 0,00%
Muy satisfecho Satisfecho Neutral Insatisfecho Nada Satisfecho
M Febrero M Marzo
Ao J
MES My Satisfecho Neutral Insatisfecho LECE TOTAL
satisfecho Satisfecho
Febrero 86,08% 13,92% 0,00% 0,00% 0,00% 100%
Marzo 88,87% 10,93% 0,07% 0,14% 0,00% 100%
Variacion 2,79% -2,99% 0,07% 0,14% 0,00% 0,00%

El nivel de satisfaccion para febrero se ubicé en 100%, en marzo alcanza 99.8% representa una
disminucion de 0.20%.

Segunda pregunta:

A la pregunta ;Consideras que el asesor(a) fue amable y proactivo durante la
atencion? SI/ NO

¢Consideras que el asesor(a) fue amable y
proactivo durante la atencién?

0,00%

M Si

M No

100,00%
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Con respecto a la segunda pregunta, se observa que el 100% de los ciudadanos
considerd que la atencion de los asesores fue amable y cordial.

4 N
CANTIDAD
1.464
1.142
sl NO
W Febrero M Marzo
o J
MES | NO TOTAL

Febrero 1.142 - 1.142

Marzo 1.464 - 1.464

Variacion 322 - 322

Encontramos que un total de 1.464 personas respondieron de manera afirmativa
indicando de esta manera que consideran amables a los asesores.

PORCENTAJE

100,00% 100,00%

0,00% 0,00%

sl NO
M Febrero M Marzo
. /
MES Sl NO TOTAL
Febrero 100,00% 0,00% 100%
Marzo 100,00% 0,00% 100%
Variacion 0,00% 0,00% 0%

Para el mes de marzo el 100% de los ciudadanos entregd una respuesta positiva.
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Tercera pregunta:
A la pregunta: ;Con la asesoria recibida aclaraste las inquietudes frente a tu
requerimiento? SI/NO

4 N\
¢Con la asesoria recibida aclaraste las

inquietudes frente a tu requerimiento?

mSi

MNo

J

Para este mes se observa que el 99.04% de los ciudadanos encuestados considera
que la informacion recibida le ayuda a solucionar sus inquietudes.

e ™
CANTIDAD
1.450
1.123
19 14
Sl NO
M Febrero M Marzo
. J
MES | NO TOTAL

Febrero 1.123 19 1.142

Marzo 1.450 14 1.464

Variacion 327 - 5 322

En total 1.450 ciudadanos respondieron de manera positiva cuando se les consult6 si
consideran que la asesoria ayudo a solucionar sus inquietudes.
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4 N
PORCENTAIJE
98,34% 99,04%
1,66%  0,96%
| NO
M Febrero M Marzo
. J
MES Sl NO TOTAL
Febrero 98,34% 1,66% 100%
Marzo 99,04% 0,96% 100%
Variacion 0,71% -0,71% 0%

La respuesta positiva del mes fue del 98.04%.

Cuarta pregunta:

A la pregunta: La presentacion y disposicidon del asesor durante la atencion fue:
Excelente, Buena, Neutral, Mala.

La presentacion y disposicion del asesor

durante la atencidn fue.
0,00% 0,00%

L/

M Excelente
M Buena
M Neutral

M Mala

93,78%
. J/

Para el mes de febrero el 93.78% de los usuarios considera que la disposicion y
presentacion del asesor fue excelente.
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4 ™\
CANTIDADES
1.373
1.053
83 91 o 1
[
Excelente Buena Neutral Mala
M Febrero W Marzo
. /
MES Excelente Buena Neutral Mala TOTAL
Febrero 1.053 88 - 1 1.142
Marzo 1.373 91 - - 1.464
Variacion 320 3 - - 1 322
Un total de 1.373 personas encuestadas indico la respuesta Excelente.
' N
PORCENTAIJE
92, 0878%
7,7%6R2% 0,00%00% 0,09%00%
| ==
Excelente Buena Neutral Mala
M Febrero M Marzo
o S
MES Excelente Buena Neutral Mala TOTAL
Febrero 92,21% 7.71% 0,00% 0,09% 100%
Marzo 93,78% 6,22% 0,00% 0,00% 100%
Variacion 1,58% -1,49% 0,00% -0,09% -

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?
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4 N
éQué tan probable es que recomiende la atencién del
punto presencial de la Superintendencia de Industriay

Comercio a algun familiar o conocido?

0,48%

H Promotores
H Pasivos

M Detractores

98,70%

\_ J

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

s )
5 CANTIDAD
1.04
5620 1110 472 43 2 - -1 -1 1- 12
—
9Prom 8Prom 7Pas 6 Pas 5D 4D 3D 2D 1D oD
M Febrero M Marzo
. J
MES 9 Prom 8 Prom 7 Pas 6 Pas 5D 4D | 3D 2D 1D 0D | TOTAL
Febrero 1.063 56 11 4 4 2 - - 1 1 1.142
Marzo 1.355 90 10 2 3 - 1 1 - 2 1.464
Variacion 292 34 ’ 2 1 2 1 1 1 1 322

Para este mes se evidencia incremento que la mayor proporcién de ciudadanos calificd
con la opcion “9” considerandose promotores del servicio
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4 ™\
PORCENTAIJES
98,0% 98,7%
1,3% 0,8% 0,7% 0,5%
Promotores Pasivos Detractores
M Febrero M Marzo
o )
MES Promotores Pasivos Detractores TOTAL
Febrero 98,0% 1,3% 0,7% 100%
Marzo 98,7% 0,8% 0,5% 100%
Variacion 0,7% -0,5% -0,2% 0,0%

El 98.7% de los usuarios son considerados promotores y pasivos encontramos el 0.5%.

4) Resultados encuesta Chatbot.

Primera pregunta:
A la pregunta: ;Cual es tu satisfaccion con la atencion recibida? Muy satisfecho,
Satisfecho, Neutral, Insatisfecho, Poco satisfecho

s ~
éCual es tu satisfaccion con la atencion

recibida?

28,65%
W Muy satisfecho
M Satisfecho

M Neutral

M Insatisfecho

M Nada Satisfecho

36,14%
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Se observa que el 64.79% de los usuarios se consideraron muy satisfechos con la
atencion; en tanto que, el 21.35% respondieron con la opcion satisfecho.

4 ™
CANTIDADES
193
179
166 153
110 134
I 74 82 70
l 44
Muy satisfecho Satisfecho Neutral Insatisfecho Nada Satisfecho
M Febrero M Marzo
. /
MES M uy Satisfecho Neutral Insatisfecho t:lada TOTAL
satisfecho Satisfecho
Febrero 166 179 110 82 134 671
Marzo 153 193 74 44 70 534
Variacion -13 14 -36 -38 -64 -137

Para el mes de febrero fueron recibidas 534 respuestas a la encuesta de satisfaccion.

s A
PORCENTAIJE
36,14%
2a,70% 226%% 26,68
19,97%
16'399%.3,86% 12,22% 13,11%
Muy satisfecho Satisfecho Neutral Insatisfecho Nada Satisfecho
M Febrero M Marzo
. v
Muy n . Nada
MES satisfecho Satisfecho Neutral Insatisfecho Satisfecho TOTAL
Febrero 24,74% 26,68% 16,39% 12,22% 19,97% 100%
Marzo 28,65% 36,14% 13,86% 8,24% 13,11% 100%
Variacion 3,91% 9,47% -2,54% -3,98% -6,86% 0,00%
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El nivel de satisfaccion para febrero alcanzé el 51.42%, en marzo se ubica en 64.79% representa
una mejora de 13.38%.

Segunda pregunta:
A la pregunta ¢ Encontraste la informacion que estabas buscando? Sl / NO

4 )
é¢Encontraste la informacion que estabas
buscando?

38,59%
ms

MNO

61,41%

\ J/

Con respecto a la segunda pregunta, se observa que el 61.41% de los ciudadanos
indicé que encontro la informacion a través de su navegacion en el chatbot.

4 ™
CANTIDAD
354
313 323
203
sl NO
M Febrero M Marzo
. J
MES Si NO TOTAL
Febrero 313 354 667
Marzo 323 203 526
Variacion 10 -151 -141

Encontramos que un total de 323 personas respondieron de manera afirmativa
indicando de esta manera que pudieron encontrar la informacién que necesitaban.
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e A
PORCENTAIJE
61,41%
53,07%
46,93%
38,59%
Si NO
M Febrero M Marzo
. J
MES Sl NO TOTAL
Febrero 46,93% 53,07% 100%
Marzo 61,41% 38,59% 100%
Variacion 14,48% -14,48% 0%

Para el mes de febrero el 61.41% de los ciudadanos entregd una respuesta positiva.

Tercera pregunta:
A la pregunta: jFue facil la navegacion e interaccion con Gaby? Muy facil, Facil,
Neutral, Dificil o Muy dificil.

r N
éFue facil la navegacion e interaccién con
Gaby?
9,26% .~ =
35,92%
W Muy ficil
M Facil
M Neutral
® Dificil
M Muy dificil
\_ 35,35% )
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Para este mes se observa que el 35.35% de los ciudadanos encuestados considera
que la interaccion con el chatbot fue Muy facil, para el 13.99% fue dificil o muy dificil.

4 ™
CANTIDADES
210 190 196 187
118
78 926
B K
-
Muy facil Fécil Neutral Dificil Muy dificil
M Febrero ® Marzo
A /
MES Muy facil Facil Neutral Dificil Muy dificil TOTAL
Febrero 210 196 118 50 96 670
Marzo 190 187 78 25 49 529
Variacion -20 -9 -40 -25 -47 -141

En total 190 ciudadanos respondieron con la opcion “Muy facil” cuando se les consulté

sobre su interaccion con el chatbot.

. N
PORCENTAIJE
35,92% 35,35%
29,25
14,33%
4,73%
Muy facil Fécil Neutral Dificil Muy dificil
M Febrero ™ Marzo
. J
MES Muy facil Facil Neutral Dificil Muy dificil TOTAL
Febrero 31,34% 29,25% 17,61% 7,46% 14,33% 100%
Marzo 35,92% 35,35% 14,74% 4,73% 9,26% 100%
Variacion 4,57% 6,10% -2,87% -2,74% -5,07% 0,00%
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Cuarta 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 el chatbot de la
Superintendencia de Industria y Comercio a algun familiar o conocido?

(
éQueé tan probable es que recomiendes el Chatbot de
la Superintendencia de Industria y Comercio a algun
familiar o conocido?
® Promotores
W Pasivos
M Detractores
51,93%
15,06%
. J

Se observa que la mayor proporcién de usuarios se considera detractor del servicio.

4 )
- CANTIDAD .
16
66 3
153
7
3135 2119 2321
N ¥ L L
9Prom 8Prom 7 Pas 6 Pas- Febre D Méqrzno 1D oD
. J
MES 9 Prom 8 Prom 7 Pas 6 Pas 5D 4D | 3D 2D 1D 0D TOTAL
Febrero 168 67 51 31 66 21 39 22 23 183 671
Marzo 188 81 53 25 37 19 13 8 21 73 518
Variacion 20 14 2 -6 -29 -2 -26 -14 -2 -110 -153

Para este mes se evidencia incremento que la mayor proporcion de ciudadanos calificd
con la opcion “9” considerandose promotores del servicio
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4 ™
PORCENTAIJES
51,93% 52,76%
35,02 3,01%
12‘22%15,06%
Promotores Pasivos Detractores
M Febrero M Marzo
. /

MES | Promotores | Pasivos | Detractores TOTAL
Febrero 35,02% 12,22% 52,76% 100%

Marzo 51,93% 15,06% 33,01% 100%
Variacion 16,9% 2,8% -19,7% 0,0%

El 51.93% de los usuarios son considerados promotores y detractores encontramos el
33.01%.

5) Resultados encuesta Canal Escrito.

Primera pregunta:
A la pregunta: ;Con la respuesta recibida aclaraste las inquietudes frente a tu
requerimiento? Muy satisfecho, Satisfecho, Neutral, Insatisfecho, Poco satisfecho

- N
¢Con la respuesta recibida aclaraste las

inquietudes frente a tu requerimiento?
——— 19,65%

W Muy satisfecho
M Satisfecho

M Neutral

M Insatisfecho

51,45% M Nada Satisfecho

11,56%

Pagina 74 de 144



1 Superintendencia de
L) Industria v Comercio

OIA‘A‘ onreing

Salusade al Prmes Comtactos

Se observa que el 19.65% de los usuarios se consideraron muy satisfechos con la
atencion; en tanto que, el 11.56% respondieron con la opcion satisfecho.

[

CANTIDADES
89
64
34
24
20 19
o = =
Muy satisfecho Satisfecho Neutral Insatisfecho Nada Satisfecho

M Febrero M Marzo

MES

Febrero
Marzo

Variacion

satil\g;le)::ho Satisfecho Neutral Insatisfecho Sat?:f:?:ho
24 17 9 9 64
34 20 11 19 89
10 3 2 10 25

TOTAL

123
173
50

Para el mes de marzo fueron recibidas 173 respuestas a la encuesta de satisfaccion.

-

.

PORCENTAIJE

52,03%51,45%

19,51% 19,65%

N

Muy satisfecho

o
13’82/1.1,56%

.I I 7,32% 6,36%

Satisfecho Neutral

7.32% 10,98%

Insatisfecho Nada Satisfecho

M Febrero M Marzo

~

J

MES

Febrero
Marzo

Variacion

satil\g;je)::ho Satisfecho Neutral Insatisfecho Sat'::fi?:ho
19,51% 13,82% 7,32% 7,32% 52,03%
19,65% 11,56% 6,36% 10,98% 51,45%

0,14% -2,26% -0,96% 3,67% -0,59%

TOTAL

100%
100%
0,00%

El nivel de satisfaccion para febrero se ubicé en 33.33%, para marzo alcanza 31.21% lo cual

corresponde a una disminucion de 2.12%.

Pagina 75 de 144



1 Superintendencia de .f t .
.7 Industria y Comercio jﬂﬂ’fiﬂﬂ

Solucatn al Prvmes Contacto
Segunda pregunta:

A la pregunta ¢El lenguaje utilizado en la respuesta fue claro? Muy Claro, Claro,
Neutral, Aceptable, Deficiente.

éEl lenguaje utilizado en la respuesta fue
claro?

27,17%
M Muy Claro

M Claro
M Neutral
M Aceptable

M Deficiente

8,67%

24,28%
\. J

Con respecto a la segunda pregunta, se observa que el 51.45% de los ciudadanos
consider6 que el lenguaje utilizado en la respuesta fue claro o muy claro.

e I
CANTIDADES
47 47
42 43
31
27
22
15 15
B o
Muy Claro Claro Neutral Aceptable Deficiente
M Febrero M Marzo
. J
MES Muy Claro Claro Neutral Aceptable | Deficiente TOTAL
Febrero 31 27 15 7 43 123
Marzo 47 42 22 15 47 173
Variacion 16 15 7 8 4 50
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Encontramos que un total de 89 personas respondieron de manera afirmativa indicando
de esta manera que el lenguaje era de facil comprension.

Vs
PORCENTAIJE
34,96%
A17% o 7,17%
25,2(]2/07 21’953%4,284:
12,20%2,72%
8,67%
B =
Muy Claro Claro Neutral Aceptable Deficiente
M Febrero M Marzo
.
MES Muy Claro Claro Neutral Aceptable @ Deficiente TOTAL
Febrero 25,20% 21,95% 12,20% 5,69% 34,96% 100%
Marzo 2717% 24,28% 12,72% 8,67% 27,17% 100%
Variacion 1,96% 2,33% 0,52% 2,98% -71,79% 0,00%

Para el mes de marzo el 52.37% de los ciudadanos entregd una respuesta positiva.

Tercera pregunta:

A la pregunta: ¢ El tamafio y el tipo de letra del documento fue el adecuado? SI/NO
'Y

™\

éEl tamaiio y el tipo de letra del documento
fue el adecuado?

ms|
MNO
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Para este mes se observa que el 83.82% de los ciudadanos encuestados considera
que el tamafno y tipo de letra del documento eran adecuados.

- I
CANTIDAD
145
95
28 28
L4
Sl NO
M Febrero W Marzo
g J
MES ]| NO TOTAL
Febrero 95 28 123
Marzo 145 28 173
Variacion 50 0 50

En total 145 ciudadanos respondieron de manera positiva cuando se les consultd si
consideran que el tamafio y tipo de letra de la respuesta emitida eran adecuados.

4 N\
PORCENTAIJE
83,82%
77,24%
22,76%
16,18%
S| NO
M Febrero M Marzo
- J
MES SI NO TOTAL
Febrero 77,24% 22,76% 100%
Marzo 83,82% 16,18% 100%
Variacion 6,58% -6,58% 0%

La respuesta positiva del mes fue del 83.82%.

Cuarta pregunta:
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A la pregunta: ¢ El tiempo de respuesta a su peticidn estuvo dentro de los términos de
Ley (15 dias habiles)? SI/NO

e N
¢El tiempo de respuesta a su peticidn estuvo

dentro de los términos de Ley (15 dias
habiles)?

mSs|

MNO

. S

Para el mes de febrero el 72.83% de los usuarios considera la respuesta generada se
emitié dentro de los términos de ley.

e N
CANTIDAD
126
81
22 47
Sl NO
M Febrero W™ Marzo
. J
MES Si NO TOTAL
Febrero 81 42 123
Marzo 126 47 173
Variacion 45 5 50

Un total de 126 personas encuestadas indico la respuesta Excelente.
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4 )
+2.5P ORCENTAJE
65,85%
34,15%
27,17%
Sl NO
M Febrero M Marzo
. J
MES Sl NO TOTAL
Febrero 65,85% 34,15% 100%
Marzo 72,83% 27,17% 100%
Variacion 6,98% -6,98% 0%
Quinta pregunta: Comentarios de los ciudadanos.
s ™
Comentarios
30,06% M No obtuvo
respuesta de
fondo
M No recibié
respuesta
M Se utilizaun
63,01% ':i:f:aje poco
M No tiene ]
1,16%
5,78%
\_ y,

La mayor proporcion de ciudadanos indicd que la respuesta no le daba solucion de
fondo a su inconveniente
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4 I
CANTIDADES
109
61
46 52
. o
No obtuvo respuesta de No recibié respuesta Se utiliza un lenguaje poco No tiene comentarios
fondo claro
M Febrero W Marzo
. /
No obtuvo No recibié Se utiliza un No tiene
MES respuesta de lenguaje - TOTAL
fondo respuesta poco claro comentarios
Febrero 61 15 46 123
Marzo 109 10 2 52 173
Variacion 48 -5 6 50
4 N
PORCENTAIJE
63,01%
49,599
37,40%
0,06%
12,20%
-18/: 0,81% 1,16%
No obtuvo respuesta de No recibio respuesta Se utiliza un lenguaje poco No tiene comentarios
fondo claro
M Febrero # Marzo
. /
No obtuvo No recibié Se utiliza un No tiene
MES respuesta de lenguaje - TOTAL
fondo respuesta poco claro comentarios
Febrero 49,59% 12,20% 0,81% 37,40% 100,00%
Marzo 63,01% 5,78% 1,16% 30,06% 100,00%
Variacion 13,41% -6,41% 0,34% -7,34% 0,00%
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ACCIONES DE MEJORAMIENTO.

Para el mes de marzo se hicieron diferentes actividades formativas desde el area de
formacion, esto con el fin de reforzar los conocimientos y habilidades blandas de los
asesores de la campafa y asi brindar herramientas para que la atencion y el trato al
ciudadano sea siempre el mejor durante las interacciones en tiempo real.

e Canal telefonico.

Se realiza capacitacién integral sobre la gestion y proceso del Registro Nacional de
Bases de Datos, abarcando las generalidades y normativas relacionadas con la Ley
1581 de 2012, el Decreto 1074 de 2015, el Decreto 090 de 2018, y la Circular Unica 03
de la Superintendencia de Industria y Comercio, esto teniendo en cuenta que es un
tema que para el mes de marzo genera muchisimas interacciones ya que, se finaliza el
31 de marzo el plazo para las actualizaciones en RNBD. De igual forma se continua
con la capacitacién relacionada con casuistica en temas de proteccion de datos
personales ley 1581 de 2012 y 1266 de 2008

Continuando con el plan de mejora “Intensamente SIC” se busca potenciar las
habilidades de concentracion, escucha activa, estimulacion de la comprension lectora
argumentando que es fundamental para nuestro trabajo, ya que, entender
correctamente al ciudadano desde la primera vez, aumenta la satisfaccién. Para
finalizar la actividad se realiza analisis de casos, donde cada equipo debe
solucionarlos.

Ademas, se realizan refuerzos focalizados como complemento de las capacitaciones
mencionadas en temas de:

- Tipificacion en OCM.

- Ley 1266 de 2008 y Ley 2157 de 2021.

- Manejo de muletillas.

- Escucha activa.

- Proceso de denuncia por la radicacién de PQR.
- Manejo de plataforma SIPI.

- SIC Facilita.

- Resolucién de tasas en integraciones empresariales.
- Descuentos en PI.

- CIGEPI - CATL.

- Entre oftros.
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e Canal Virtual
Chat:

Se realiza capacitacién integral sobre la gestion y proceso del Registro Nacional de
Bases de Datos, abarcando las generalidades y normativas relacionadas con la Ley
1581 de 2012, el Decreto 1074 de 2015, el Decreto 090 de 2018, y la Circular Unica 03
de la Superintendencia de Industria y Comercio, esto teniendo en cuenta que es un
tema que para el mes de marzo genera muchisimas interacciones ya que, se finaliza el
31 de marzo el plazo para las actualizaciones en RNBD. De igual forma se continua
con la capacitacién relacionada con casuistica en temas de proteccion de datos
personales ley 1581 de 2012 y 1266 de 2008

Continuando con el plan de mejora “Intensamente SIC” se busca potenciar las
habilidades de concentracion, escucha activa, estimulacion de la comprension lectora
argumentando que es fundamental para nuestro trabajo, ya que, entender
correctamente al ciudadano desde la primera vez, aumenta la satisfaccion. Para
finalizar la actividad se realiza andlisis de casos, donde cada equipo debe
solucionarlos.

Ademas, se realizan refuerzos focalizados como complemento de las capacitaciones
mencionadas en temas de:

- Lectura y manejo de sistema de tramites.

- Tips de ortografia.

- Tiempos de respuesta para una demanda de acuerdo con el Art. 121 del CGP.

- Manejo de plataforma servicios en linea.

- Solicitudes que aplican por medio del correo institucional y por medio de los
correos de soporte de las plataformas.

- Manejo de protocolos en chat.

Video Llamada:

Se realiza capacitacion integral sobre la gestion y proceso del Registro Nacional de
Bases de Datos, abarcando las generalidades y normativas relacionadas con la Ley
1581 de 2012, el Decreto 1074 de 2015, el Decreto 090 de 2018, y la Circular Unica 03
de la Superintendencia de Industria y Comercio, esto teniendo en cuenta que es un
tema que para el mes de marzo genera muchisimas interacciones ya que, se finaliza el
31 de marzo el plazo para las actualizaciones en RNBD. De igual forma se continua
con la capacitacién relacionada con casuistica en temas de proteccion de datos
personales ley 1581 de 2012 y 1266 de 2008
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Continuando con el plan de mejora “Intensamente SIC” se busca potenciar las
habilidades de concentracion, escucha activa, estimulacion de la comprension lectora
argumentando que es fundamental para nuestro trabajo, ya que, entender
correctamente al ciudadano desde la primera vez, aumenta la satisfaccién. Para
finalizar la actividad se realiza analisis de casos, donde cada equipo debe
solucionarlos.

SIC Facilita:

Para este servicio, se ejecuta el plan de mejora “Intensamente SIC” donde se busca
potenciar las habilidades de concentracion, escucha activa, estimulacién de la
comprension lectora argumentando que es fundamental para nuestro trabajo, ya que,
entender correctamente al ciudadano desde la primera vez, aumenta la satisfaccion.
Para finalizar la actividad se realiza analisis de casos, donde cada equipo debe
solucionarlos.

Ademas, se realizan refuerzos focalizados como complemento de las capacitaciones
mencionadas en temas de:

- Competencia de la SIC en las compras mediante sistema de financiacion.
- Comercio electronico.
- Proceso de RNBD-tipos de usuarios.

e Canal Escrito.

Se realiza taller sobre reglas basicas de ortografia donde se tocan temas sobre la
puntuacion, diccion, acentos, método sega y se realizan ejercicios practicos. Se ejecuta
el plan de mejora “Intensamente SIC” donde se busca potenciar las habilidades de
concentracion, escucha activa, estimulacion de la comprension lectora argumentando
que es fundamental para nuestro trabajo, ya que, entender correctamente al ciudadano
desde la primera vez, aumenta la satisfaccion. Para finalizar la actividad se realiza
analisis de casos, donde cada equipo debe solucionarlos.

e (Canal Presencial.

Se realiza capacitacion integral sobre la gestion y proceso del Registro Nacional de
Bases de Datos, abarcando las generalidades y normativas relacionadas con la Ley
1581 de 2012, el Decreto 1074 de 2015, el Decreto 090 de 2018, y la Circular Unica 03
de la Superintendencia de Industria y Comercio, esto teniendo en cuenta que es un
tema que para el mes de marzo genera muchisimas interacciones ya que, se finaliza el
plazo para las actualizaciones en RNBD. De igual forma se realiza capacitacion en el
proceso de Reglamentos Técnicos en la cual todos los asistentes participan
activamente resolviendo casos reales que se presentan en el dia a dia. Asimismo, se
realiza un ejercicio practico del registro como prestador de servicios en el Codigo SIC.
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Continuando con el plan de mejora “Intensamente SIC” se busca potenciar las
habilidades de concentracion, escucha activa, estimulacion de la comprension lectora
argumentando que es fundamental para nuestro trabajo, ya que, entender
correctamente al ciudadano desde la primera vez, aumenta la satisfaccién. Para
finalizar la actividad se realiza analisis de casos, donde cada equipo debe
solucionarlos.

Ademas, se realizan refuerzos focalizados como complemento de las capacitaciones
mencionadas en temas de:

- Decreto 1377 del 2013.
- Competencia de la SIC en la Ley 2300.
- Solicitud de copias auténticas de las sentencias.

CIERRE DE CICLO

Teniendo en cuenta los resultados de las encuestas sobre satisfaccion con la atencién
recibida en el mes de febrero, se realiz6 el proceso de cierre de ciclo con el propdsito
de corroborar el motivo por el cual se genero valoracion negativa.

En esta ocasién la muestra aplicada corresponde al 20% de los ciudadanos que habian
generado valoracion negativa en la encuesta de satisfaccion.

FEBRERO

TELEFONICO
VIDEOLLAMADA

CHAT
PRESENCIAL
ESCRITO
CHATBOT

Al realizar la gestién de cierre de ciclo se evidencia que en 12 casos la valoracién
negativa se generd debido una presunta atencion inadecuada por parte del asesor, las
interacciones fueron verificadas por parte del area de calidad donde se evidencio:

e Falta de claridad en la informacién: Se identificaron 5 casos de los cuales 2
presentaron error de acuerdo con la validacion del area de calidad. Los temas
relacionados fueron:

Pagina 85 de 144



€

: Superintendencia de /
Industria y Comercio (7 jﬁfz‘lfffﬂ

Solucsde al Prrmec Comtacto

o No se brinda orientacién clara para solicitar la correccién de datos en una
actuacion (respuesta a excepciones).

o No se informa el tiempo que tiene el demandado para dar respuesta a
una demanda y que en su caso particular ya se encontraba vencido.

e Se registraron 3 casos en los que el ciudadano se consideré mal atendido
debido a una aparente actitud inadecuada por parte del asesor, el primero caso
aplica como error, pero debido a que no se informd al ciudadano que una vez el
demandado cumpliera lo establecido en sentencia debia informar a la SIC sobre
dicho cumplimiento, en el segundo caso también se evidencia error de calidad
pues la atencion del asesor carecioé de amabilidad y claridad.

e En dos casos los ciudadanos indicaron que no se les habia brindado orientacion
completa para realizar el tramite que requerian. Ninguno de los casos aplica con
error ya que se inform6 de manera clara y precisa acerca del tramite de una
denuncia y el proceso a realizar si se reciben llamadas de empresas a las que
no autorizé y en domingo.

¢ Finalmente, por posible cuelgue de interaccion en el chat se aplica un error de
calidad ya que el asesor no espero a que el ciudadano confirmara que habia
realizado el proceso indicado en Sitio para las Partes y envidé el guion de
despedida.

En 36 casos el ciudadano explicO que su molestia se relaciona con la demora
presentada en un proceso que adelanta ante la Entidad, en especial mencionaron
demandas por proteccién al consumidor en las que esperaban una resolucion favorable
y rapida.

En 54 oportunidades los ciudadanos indicaron que habian cometido un error al
responder la encuesta y que no fue su intencion registrar una valoracion negativa de la
atencion recibida.

Finalmente, 5 personas manifestaron no recordar la encuesta o que habian calificado
de forma negativa.

Con respecto al cierre de ciclo del chatbot, para el 53% de los encuestados la
navegacion en la herramienta no es sencilla, el 12% indicé que la informacion que le
entrego la herramienta no fue suficiente para resolver sus inquietudes. Para otro 12% la
respuesta obtenida no era coherente con la pregunta planteada. Asi mismo, el 12%
manifesté que no logré encontrar la informacién que necesitaba.

Para el canal escrito, los resultados del cierre de ciclo indican que el principal motivo
por el cual se genero la calificacién negativa fue que esperaba una solucion inmediata
(35%), en segundo lugar, el lenguaje utilizado en la respuesta emitida es técnico y de
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dificil comprensién (22%) y en tercer lugar los ciudadanos indicaron que no habian
recibido respuesta a su peticiéon (17%).

4.1 Auditoria canal Telefonico

» 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 contrasefia, seguido a ello se da clic en la opcién “INICIO”, luego clic en
“Interacciones”, en la parte superior se ingresa por la opcidn “Monitorizar
empleados”, luego se da clic en “BUSQUEDA”, seguidamente clic en “Busqueda
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Avanzada”, luego en la pestana “Busqueda” se selecciona el asesor, ya sea por
nombre o apellido.

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.

ADMINISTRACION | TIEMPO REAL | CARPETAS | INFORMES DE AMALISIS

INTERACCIONES

Wi i C X s BRGNS ST oS g8 arales
Geshin de inlegrackdn
(esdn de organizaciin

Gesslin o usuaics

530N 08 rend bmenio

Iniormes
EVALUAR
Evakia
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Busqueda Avanzrada '
Buscar INteracchones -
CRITERIOS DE EMPLEADOS
BUSQUEDA
[ ——— Empleados Empleados seleccionados

- + [ 1
T L i o
Rango de fechas = &
Todos los acluakes -~ | =

w

Q
A ACOSTAVALBUENA, DIEGO FERMAN L
& ADAMES FAJARDOD | WILLIAN RICARDO

L ALEJO AGUILAR, ERIKA YERALDIMN o
A ALVAREZ ANDRADE. IVAN DAVID

Interacciones
Busdusda

SOy

Contactos
Datos personalizados
Grabadoras

Conmutadores
o Organizacionesigrupos seleccionados
A ALVAREZ CABALLERO, SANDRA LOR i o N

L AMEZOUITA BECERRA, NICOLAS DA
L APOMTE, VIVIAN MNATHALLA

e AREVALO, CRISTLAN DAVID

A ARLAS YENIFER MAILIN

Buscar Interacciones Rangs o dates 9e nlerpecidn: Uitimas T dias

Eoarar (odos s pargmelros Busqueda Guardar Guardar comio Cancelar

»Se selecciona la interaccidn 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:

Guiones.

Estructura de la llamada.

Protocolos de atencion.

Informacioén brindada de manera clara y veridica.
Aplicativos y herramientas de consulta.

Atributos de la voz.

Tipificacion y registro de informacion.

@ ™0 a0 oo

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 evaluacion que
despliega la herramienta Kairos (KAIROS | Outsourcing S.A.S BIC).
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e Se ingresa por medio de la opcion modulo evaluador, opcién: *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 n
T
- 0
i ——
- T
[ = |
£ = i | S |y |

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 Trujillo| 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://yaco-outsourcing.calltechsa.com/, opcion: Call center. Donde se realiza la
autenticacion con el usuario y contrasefa asignados.
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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.

Yace o

» 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.
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Historial de llamadas

nicio > Historkol de lomadas
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-

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

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.

@ ™0 a0 oo

»Se ingresa a la herramienta Kairos con el fin de ingresar la evaluacion realizada,
para lo cual es importante escoger la opcién: *Segmento — Videollamada.
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KAIRJS = e

Médulo Evaluador

VVVVVVVVVVV

uuuuuuuuu

CEDULA CIUDADANIA v 1032363725
22-07-203 LUIS ALEJANDRO VALDERRAMA TOBACIAS fgno19@gmailcom
sic sic Video lamada

JAVIER SANCHEZ o

»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.

[l
e

KAIRJS

Médulo Evaluador

Méaulo Evaluador

30%

m oreee s m s —“

5%

4.3 Auditoria canal Chat

» Se realiza sobre la base de agentes activos de la operacion del canal
Videollamada, de acuerdo con la distribucion del canal.
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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 opcion — reportes y seleccionar el item “detallado de

casos”.

CASOS

Ultima actualizacién ®
00:00 v

asta: |24/04/2024 | 2330 v

ios: | Todos los servicios

or: | Cola

ola: |Todas las colas

Todos

ngrese el nombre del usuario de red socia

o | Todos

or: | Todos

a: | Todos

entes: | Indistinto
ente: | Indistinto
es: | Todos

itios: | Todos los sitios

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

Powered by |/0IZ

» 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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R =
'
@ -0 =
= a defde:  23/04/2024 || 00:00 v
&
Focha hkta: 24/04/2026 | 2330 v
Ser
Buscar por:  Col
Cola: Todaslas colas
Usuarios de la Lista de Perfiles VIP: | Todos
Porfil 0 Usuario de Red Social:  Ingrese el nombre del usuario de red socid
Datos de negocio: Datos de negocio
Estado: Todos
Cerrado por:  Todos
2
® fo. Separados por comas si hay mds de uno (sin incluir espacios ni nuevas lineas)
=
&
n

» Para la verificacion de los datos de la interaccion a auditar, se debe ingresar al
aplicativo OCM, en donde se encontrara un campo para ingresar el nimero de
identificacion que indico el ciudadano.

= OUTSOURCING <

Agente: SERGIO MAURICIO

ra BP0 Concact Concer . N .
) 7 Industria y Comercio
Sourcing [ ity Comence ARz

i Informacién ciudadano

Tipo documento: Nro docume nto:
Nombre:

Di ién: Ciudad:
Departamento: Teléfono:
Celular: Correo:

» Una vez se ingrese el documento indicado por el ciudadano, se podran
evidenciar los datos que el asesor ingreso o actualizo.
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i Informacién cludadano

Nro documento:

Cédula de ciudadania ——

Apellido:

SERGIG MAURICIC RAMIREZ

ireccién: Ciudad:

NA BOGOTA,D.C.

Teléfono:

BOGOTA 0003000

— Correo: ;
— g miail.com

» Una vez aqui, se ingresa a la pestaia “Historico”, se encontrara la causal y sub
causal de la interaccion al igual que las observaciones ingresadas por el asesor.
» 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 distribucién 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 interaccidon a auditar se debe ingresar al aplicativo
YSocia.net, desplegar la opcidon — 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

Datos de negocio

Detallado de Chats
Detallado de Encuestas juetas importantes:

Detallado de Lo

Detallado de Adherencia

Detallado de.

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

Powered by /017

» 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.

[ |

Usted
£ el servi
Usted
® ®
= le: 23/04/2024 || 00:00 v
&
;| 20/06/202 | 2330 v
s
Buse
Cola: | Todaslas colas
Usuarios de la Lista de Perfiles VIP:  Todos
Perfil o Usuario de Red Soci o de
IELA PATINO ROJAS (hdpatinor)
Gry) )
NDRES GIL MORENO (cagiim)
= X GONZALEZ HERNANDEZ (dgonzalezh)
® Cédigo de Caso: as).
HEIDY DANIELA PATINO T
= ISMAEL GARZON ROJAS (1garzon)
Incluir Cédigo de caso:
& JEFFERSON ANDRES RAMOS CORREDOR (iaramos %)
o Incluir Fechas:

» Para la verificacién de los datos de la interaccion a auditar, se debe ingresar al
aplicativo OCM, en donde se encontrara un campo para ingresar el numero de

identificacion que indicé 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

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

i Informacién

Tipo documento: . - - Hro documento:
1o documente Cédula de ciudadania o documente: ——

Hombre: SERGIO MAURICIO Apellide: RAMIREZ

Direccién: i Ciudad: BOGOTA, D.C.

Departamento: 4060TA Teléfono: 0000000

Celular: Cores:
mss——— : .
— gL com

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

» 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 atencién — 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.

» 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

» Se realiza sobre la base de agentes activos de la operacion del canal
Videollamada, de acuerdo con la distribucién 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

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

Gateway.
~a % »0O0

< [¢] @ sicsuper.socialgateway.netfwebsite/index_eshtm|

. SocialGatEWa_V

TSignin |

4 MONITOREA ACTIVIDAD <2« CENTRALIZA GESTIONES 1li ANALIZA LA INFORMACION
Centralizar la gestion de las Interacciones  Analizar la informacisn obtenida,

web de una empresa con la comunidad. generando métricas y reportes
configurables,

Monitorear actividad relevante en redes
sociales v sitios web a eleccidn,

»Para este caso, se ingresa con el usuario y contrasefia 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:
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» 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 interaccion a auditar.

Search =[]

Ocultar Opciones Avanzadas Guardar como Carpeta

O, Buscar sic

Campaiia: 2 Estado: hd Desde: | 22/04/2024

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

Y3 CRM.:

Privacidad:

Casos (74407) | Co fostos
W #1038424 #Nacional |_La SIC(@SicSuper) otorgd al @MinSaludCol la licencia por "razones de interés 294br-24 7:28pm
iblico” sobre la patente del Dolutegravir (medicamento para tratar el VIH). Afidro(@Afidro colombia oomo Editorial

23-Abr-24 11:47am
Jose David Moya Leon

f#1038205 Resuelve tu deuda solo juega con la gente los demandan y no pasa nada antes dicen en las

3
2] audiencias los jueces de la sic que obran bien y...
(&) Negativo | | {' Asuntos Jurisdiccionales | | % Informacién Accidn Proteccisn al Consumidor

32 | f#1038204 Cc 1026296832 24-Abr-24 1:48pm
’{.\’4 @ Neutro | | {7 Asuntos Jurisdiccionales | | 1 Informacidn Accidn Proteccién al Consumidor Wilmer Herrera
i
- Ww#1038186 Sefiores @MovistarCo @sicsuper realicé la compra de un equipo 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 Delgadillo
b () Negativo | |{'y Asuntos Jurisdiccionales | | 1% Plataforma SIC Facilita

@sicsuper esta gente me cobra tres valores diferentes para una misma factura y lo hay quien de razén.

W#1038184 Seiiores @ClaroColombia @ClaroTeAyuda cual de los tres valores de la factura debo pagar?  24-Abr-24 12:59pm
Mario Alejandro Correa

(2) Negativo {j Telecomunicaciones y Servicios Postales '\‘bP\EtaforT.a SIC Facilita

N 410720178 Cafinrac flaeaTalunds Anc camanss nars harae nnnc aeeanlnc da intamat v ciamnea |2 svenes 94.8he74 17:460m

Pagina |1 de2977 | b M | @ Mostrando 1 - 25 de 74407

» 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 codigos Bitly correspondan con lo informado

o

» 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

» 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.

»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.

» 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

»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% .
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 "
—=ro America Yolanda Forero Fonseca 246 7,85%

(en blanco) L oo
Total general 3136 100,00% & EEE—

» 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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Id | 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. 5:00:00 p. m. Nayduth Monterro: #########H###H# UNE 24-143156-0 SONIA PAOLA C Chat iacion re ia ( 16
"342531 23/04/2024 Abril 3:00:00 p. m. 4:00:00 p. m. Nayduth Monterro: #####H##H###### ALKOSTO - KT 24-116628-0 LUZ MARINA EV Cerrada mediaci6 Cerrada med Equipo Fuera Garantia 15
"342486 23/04/2024 Abril 2:00:00 p. m.3:00:00 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

»Una vez se ha seleccionado la mediacion a evaluar, se ingresa al sistema de

tramites de la Superintendencia y se digita el numero del radicado a auditar.

»>Ya seleccionado el caso a evaluar se da clic sobre la lupa para que se despliegue

la informacién 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

| W )

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

@ ™0 a0 oo

Que se inicie la hora establecida

Que se presente con nombres y apellidos

Que indique las reglas de la mediacién

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.

»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.
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CONTRATO DE TRANSACCION No. 337483

Hoy 22 de abril de 2024, entre kos suscritos MARLIA CAMILA LOPEZ ACEVEDO identificada con cédula de ciudadania Mo.
1020475451 y SAMSUNG ELECTRONICS COLOMBIA 5_A. identificado con NIT. 8300289315, hemos celebrado el siguiente
contrato de fransaccion, de conformidad con lo dispuesto en el articulo 4 de la Ley 1480 de 2011, asi como el articulo 2480 y
siguientes del Cédigo Civil.

ANTECEDENTES
Producto: MNevera Samsung no frost modelo RT28K57 1058 con dos puertas con ispensador de agua.
La nevera presentando un fuerte sonido por ko que lame a solicitar la garantia, viene un tecnico la

empezo
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 diss despues y la garantia ya

Pratensidn: Que se cumpla con la garantia oforgada o con |a garantis legalments exigible

No Radicacicn: 24-105998-0

Inconformidad:

ACUERDAN

PRIMERQ: SAMSUNG ELECTRONICS COLOMEIA 5.A. se compromete en favor de MARIA CAMILA LOPEZ ACEVEDO, a
realizar |a reparacion del products objeto de reclamo de referencia RT20KS5T1JS8/C0 0AZZ4BATTOD3GSK, a titulo de cortesia
comercial, |a cual consistird en el reemplazoe de |a pieza que esta presentado |a falla (compresor), sin costo alguno asociado a
la mano de obra, 8 més tardar el dia 04 de junio de 2024, en |a camera 63a # 72a - 128 segundo piso, Villas del Sol, en Bello
Antioguia.

Paragrafo: SAMSUNG ELECTRONICS COLOMBIA S.A. manifiesta dentro de la mediacion lo siguiente: (i) la mano de obra y
&l compresor no tendran costo, sin embargo, insumos v transporte de la pieza tendrén que ser asumidos por |3 por la safiora
Maria Camila Lopez Acevedo; (il) la garantia legal del producio mencionado en la presente cléusula vencid el dia 11 de
septiembre de 2023; (i) la pieza (compresor) cuenta con una garantia de 10 afos & partir del vencimiento de la garantia legal,
&l cual fue el dia 11 de septiembre de 2023; (iv) la garantia de la mano de obra corresponde a nuevos eventos que se
presantan con el productn en ralacidn con |a reparacidn; (v) el témino de |a garantia de la mano de obra serd de 3 meses y
EMpezZaran & regir una vez se entregue el producto reparado, es decir, mas tardar el dia 04 de junio de 2024; {vi) el products
‘objeto de reclamo ests bajo la custodia de |a sefiora Maria Camila Lopez Acevedo.

SEGUNDO: Para que s& dé cumplimianto al prasente confrato de transaccidn MARLA CAMILA LOPEZ ACEVEDOD =&
compromete en favor de SAMSUNG ELECTRONICS COLOMBIA 5.4, a realizar el pago de trasporte y los insumas asociados
a la reparacién mencionada en la cléusula primera; el valor a pagar y el medic para realizar el pago comesponde a las tarifas y
medios que manejan los centros de servicio autorizados.

Pardgrafo: SAMSUNG ELECTRONICS COLOMBIA 5.A. manifiesta lo siguiente: (i) el mecanismo iddneo para buscar los
centros de servicio técnico autorizados por Samsung danda puede llevar los productos en garantia para la reparacidn es a
través del link http: canter/ donde puade werificar cudles son los centros autorizados;
{ii} N es posible indicar el valor de Ios insumos y el rasporte porque no se tiene injerencia en las tarfas que manejan los
centros de servicio autorizados.

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

CUARTO: Las partes acuerdan gue el presente contrato de transaccién hace trénsito a cosa juzgada, acorde con lo dispuests
en el articulo 2 483 del Cadigo Civil

Actud como faciitadora de la Superintendencia de Industria y Comercio, NAYDUTH MONTERROSA HERMANDEZ.
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»Cuando en el chat de mediacion 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 Induiiy 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 eléctrica 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 la garantia ya que compre mi producto 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 actuacidn se firma por quienes en ella intervinieron en sefial de asentimiento

con su texto.
El consumidor Productor o proveedor

COLOMBIANA DE COMERCIO 5. A/CORBETA 5.A YIO
LUZ MARINA EVANGELISTA GONZALES ALKOSTO 5.4

»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.

»Si es necesario reprogramar la mediacion 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

Pagina 106 de 144



1 Superintendencia de .f “‘/ .
%7 Industria y Comercio jﬂ?ﬂﬂf‘fﬂﬂ
Solucatn al Prvmes Contacto

mediacidén, que se el agente sea amable cordial, que sea imparcial y que
desarrolle el chat conforme a los lineamientos y protocolos establecidos.

»En los casos en que se lleve a cabo el chat de mediacion, 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.

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

KAIRJS = 0 - s

Médulo Evaluador

AAAAAAAAA

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

KAIRJS = @ -

Médulo Evaluador

‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘

H

iP5 i i

H
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Auditoria canal Back Office

» 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 BO TECNICO | 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 ARRIETA BO Michael Merchan Patricia Trujillo
1024579749 YENIPAOLA CHACON BARRETO BO Michael Merchan Patricia Trujillo
1110557727 KARENT JOHANNA GODOY BARRERO | BOTECNICO | Michael Merchan Patricia Trujillo
1018412287 LUISA FERNANDA NINO RODRIGUEZ | BOTECNICO | 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.

Pagina 108 de 144



& Superintendencia de JI" “/ y
L\(J Industria y Comercio jan((‘fl!?

Salusade al Prmes Comtactos

%X  OUTSOURCING ©

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

-
08:10 e T
- Adic .

Administracién

Consulta Casos
£ Calendario de casos

Usuarios it
Abril2024 o

Conmutador

Consulta SIC Facilita

Proveedores

Agente >

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

=  OUTSOURCING ©

re e e e , Industria y C io Agente: ANDRES FRANCISCO MALAVER
. T
Sl Sourcing (L emtniee

Filtros aplicables

Numero De Caso Numero De Caso Fechas De Busqueda OAfT32004 - D4fanj2024
Conmutador

tdentificacion Del Identificacion Usuaric

Ciudadano Escalado

Estade | Selexcion

Seleccione una opcion i Causal | Seleccions * |  subCausal

Lista de resultados i 0oz o ¢ =2 R

| i ol o Gidadion A et o i L M = =25 7 e M
0 1

1016074044 Cédula de ciudadania ANGIE PAOLA TRIVIRO 8058593 0000000000 noaglica 0 BOGOTA- BOGOTA, D.C. NOAPLICA CALLCENTER ASUNTOS JURISDICCH
o 1016074044 Cédula de ciudadania  ANGIE PAOLA TRVINO BOGOTA - BOGOTA, D.C. NOAPLICA CALLCENTER ASUNTOS JURISDICCH
01 1016074044 Céelul 3 ANGIE PAOLA TRVIRO BOGOTA - BOGOTA, D.C. NOAPLICA CALLCENTER ASUNTOS JURISDICCH

=B}

» Posterior, se da las opciones: “Exportar - Reporte consolidado” y “procesos de
exportacion - 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 \
Consolidado ‘ ‘
‘ entificacién Usuaric ‘ ‘ ‘
Escalado
‘ Estado (
] causal [ seteccioneuna opeién ] subcausal [ seleceione unaopcién )
Lista de resultados i © F o & = R

» 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 notificacién sean correctas.

R N

» Una vez se ingresa a la herramienta Kairos, se elige la opcion, Segmento* -
BackOffice.
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) . Anires Francisco Maaver
<

Clients ) Camp:
sic sic
0%
£3 EVALUADOR
A QUIEN MONITOREQ?
) Area que Monitores: ) Tipo Document o ) Documento:
Calidad CEDULA CIUDADANIA 20019223
{9 Fecha Ingreso: ) Nombres y Apelidos: ) Correo:
26-11-2018 ANDRES LEONARDO ESCALLON BARBON alescallon@outsourcing.com.co
9 Cuenta: ) Campaia: ) Segmento:
sic sic Back office
(%) Coordinador Asignador * Formador Asignado: ) Director:
MICHAEL STEVENMERCHAN ORTIZ DIANA CAROLINA GARCIA JAVIER SANCHEZ

() Coordinador de Calidad:

HECTOR FABIAN MARTINEZ o

QUE VOY A MONITOREAR?

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

I
& |
N
£
H

KAIRUS

MENU

Médulo Evaluador
Dasnboard R

Médulo Evaluador

L) EVALUADOR

() Clentes: ) Campaia: () Segmento:

sic sic Back office

ATENCON 00 500 NOCRTCO NOGRITO

nnnnn

NEGOCO

00 o oo 0O ooo o
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4.7 Auditoria canal Presencial

» Este canal se encarga de atender y brindar orientacion 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 distribucién del canal y conforme a la matriz de
aleatoriedad.

Documento Nombres Segmento Rol acual Uder de calldad

1065620624 OSCAR LEOMARDO DIAZ DELGADD Bagath Manual Lanchanas Por aslgnaclon

101BATAARES Yurl Lizeth Gonzalez Hernandez Sogatd an ANChard Por aslgnaclan

1030522516 Johanna Roclo Moncada Corredor Baga Por aslgnaclan

1013088637 Eryan Sald Bultrago Camargo Bago For aslgnaclén

1010210201 Linda Katherine Ibarra Pacheco 2aga For aslgnacldn
ifula}

W

1030E2E312 PUUETH FADLS POVEDA CASTELLAMNDY 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 evaluacion 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.

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.
Presentacién personal y porte del carné

» Se procede a generar la evaluacion a través de la herramienta Kairos, donde se
debe seleccionar el campo *Segmento — Presencial.
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KAIRJS =
e
Médulo Evaluador
- 7
Méaulo Evauador
L evawavor
a ) Campsiia Segmen
Be sic Presencial
0%
- EVALUADOR
) Tipo Documente; —
v 1018474483

CEDULA CIUDADANIA
lizethgonzalezabogados@sic gov.co

ZAQUiEN MONITOREO?
() Area que Monitorea:
Calidad v
9 Fecha Ingresor () Nombres y Apelidos:
01-08-2022 'YURI LIZETH GONZALEZ HERNADEZ
) Cuenta: ) Campafi Segmento:
sic sic Presencil |
() Formador Asignados () Director
DIANA CAROLINA GARCIA JAVIER SANCHEZ O

) Coordinador Asignados

MANUEL FERNANDO LANCHEROS CEPEDA

() Coordinador de Calidac

HECTOR FABIAN MARTINEZ

» Luego 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
Médulo Evaluador
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4.8 Auditoria canal Chatbot

» Se realiza sobre la informacion 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 opcién de Chatbot.

€« c 25 sedeelectronica.sic.gov.co/servicics b= g = G

@'Gov.co Ir a GovCo i

{3 Superintendencia de Buscar contenido e
kY) Industria y Comercio

- Transparencia y acceso ala  Atencidn y servicios a la . 93 .5 _
Inicio informacisn publica AR R Participa  Servicios  Noticias  MNuestra entidz

¢Necesitas ayuda?

Inicio > Servicios de La Superintend...

Hola, soy Gaby tu Asesor Virtual de la SIC .

Servicios de la Superintendencia de Industria y Comercic senvenitots)es un gusio stara  senvcio Te bindare

la informacian que necesites.

Mostrando 8 de 28 resultados Por favor completa los siguientes datos para continuar.

No olvides que las peticiones de informacion y orientacion
En esta seccidn, te ofrecemos un completo catdlogo de servicios para resolver tus solicitudes y brindart
Estamos listos para ayudarte con tus requerimiento. Confia en nuestra atencién dedicada y transparent
comprometidos con el bienestar de la ciudadania.

sobre los tramites y servicios de la SIC se realizan de

manera gratuita en cualquiera de nuestros canales

Tipe Documento v

Filtrar por palabra clave

o) (D

Seleccione un departamento,

Certificaciones Contractuales Consulta de Empre:

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

»>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 = g o

Médulo Evaluador

Médulo Evaluador

EEEEEEE

) Campaia:

CEDULA

A

26-11-2018 JANNY VILLIBETH HERNANDEZ RODRIGUEZ jannyhernan

RICARDO EDIXON TRUJILLO DIANA CAROLINA GARCIA JAVIER SANCHEZ o

HECTOR FABIAN MARTINEZ

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

En el mes de marzo fueron radicadas catorce (14) PQR, las cuales estuvieron
relacionadas con la orientacién que se les brindd, el manejo de sus datos personales,
la radicacién de tramites, falta de respuesta por parte de la Entidad y la atencion
brindada por algunos asesores.

En comparacion con el mes anterior, se registré un aumento del 55,56%, (en febrero se
recibieron nueve (9) PQR).

Cada peticion fue atendida con la debida diligencia, realizando la trazabilidad del caso,
recopilacion de informacién y evidencias, analisis exhaustivo, y cuando fue necesario,
se procedié a realizar cierre de ciclo.

Todas las respuestas se emitieron dentro de los plazos establecidos por la normativa.

La revisién de las quejas estuvo a cargo del area de calidad y se llevo a cabo en las
mesas de trabajo realizadas los dias 10 y 19 de marzo, y el 2 de abril del presente afo.
En las mesas de trabajo participaron el cliente, el gerente de la campafa y las areas
involucradas, como formacién, operacién y calidad.

El objetivo de la revision de las quejas se hizo con el fin de alcanzar consensos para
generar respuestas finales acordes a las necesidades o inconformidades de los
ciudadanos, con recomendaciones pertinentes y acciones correctivas basadas en lo
evidenciado.

En las inconformidades manifestadas por los ciudadanos, se pudo evidenciar que estos
se encontraban insatisfechos por la dificultad que se les presentaba en la comunicacién
con la Entidad, porque las respuestas fueron incorrectas o fuera de los plazos
establecidos y por los problemas presentados en los procesos adelantados.

En solo 1 caso (7,14% del total), el ciudadano tuvo razén respecto a la orientacion e
informacion brindada.

De acuerdo con la inconformidad del ciudadano y el canal relacionado, estas se
clasificaron de la siguiente manera:
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Canal Cantidad

Telefdnico 7

SIC Facilita

Escrito

Presencial

LTy U ] E Y

Redes Sociales

Total 14

Es de aclarar que, en tres ocasiones la queja involucré mas un

canal

CANAL TELEFONICO

1. Queja radicada el 26 de febrero de 2025 (esta queja involucra no solo al canal

telefonico, también al segmento de SIC Facilita)

El 26 de febrero, bajo el radicado 25-88874-0, el sefior Rafael Andrés Quiroz
Joya, identificado con el numero de cédula 1047438113, radico peticion, en la
cual indico:

Estimada Superintendente Cielo Elainne Rusinque Urrego.

Por medio del presente correo, remito un Derecho de Peticion en el que expongo
mi caso de suplantacion de identidad relacionado con DIRECTV vy las
dificultades que he tenido en el proceso de respuesta por parte de la empresa y
la SIC.

Agradezco confirmar si la Fiscalia General de la Nacién ha sido tenida en cuenta
en este caso y si sus indicaciones seran aplicadas. También solicitd contacto
directo con la funcionaria Luisa Fernanda Nino Rodriguez, asignada en SIC
Facilita, para conocer el estado de su proceso y la fecha de la reunion con
DIRECTV.

Adicionalmente, requiri6 correccion de sus datos en las plataformas y una
entrevista con la Superintendente o la jefe de prensa, dado que él era periodista
y su medio estaba analizando el caso.

En el derecho de peticién que adjunté el ciudadano, manifesto lo siguiente:

Cartagena, 25 de febrero de 2025

Sefiora Cielo Elainne Rusinque Urrego Superintendente de Industria y Comercio
Superintendencia de Industria y Comercio (SIC) Bogota, D.C.
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Asunto: Derecho de Peticion — Seguimiento y solicitudes sobre mi caso con
DIRECTV
Respetada Superintendente Cielo Elainne Rusinque Urrego,

De conformidad con el articulo 23 de la Constitucion Politica de Colombia y la
Ley 1755 de 2015, me permito presentar el siguiente Derecho de Peticion en
interés particular, con el fin de obtener informacién clara y precisa sobre el
estado de mi reclamacién contra DIRECTV y la gestién que esa entidad ha
realizado.

ANTECEDENTES:

1.

Fui victima de suplantacion de identidad sin mi consentimiento. Usaron mi
nombre, cédula y honor en un contrato que desconozco y del cual nunca
fui notificado. Ademas, fui reportado en las centrales de riesgo sin
ninguna notificacion previa, afectando mi historial crediticio y mi buen
nombre.

DIRECTV ha sido completamente indiferente con mi situacion. Cuando
me comunico con ellos por teléfono, me tratan de manera irrespetuosa,
no escuchan mis suplicas y unicamente me dicen que debo acudir a la
Fiscalia, sin brindarme informacion clara ni orientacién sobre una posible
solucion.

El proceso a través de la SIC ha sido lento. He tramitado mi caso a través
de la plataforma SIC Facilita, que, segun la informacién proporcionada,
deberia garantizar una respuesta mas agil, pero hasta el momento no he
visto avances significativos.

Hasta la fecha, no he recibido ninguna respuesta formal ni por escrito ni
telefébnicamente.

Cuando me comunico con la linea de atencion de la SIC, esta presenta
fallas constantemente. En varias ocasiones, me dejan en espera sin
responder o simplemente la llamada se interrumpe. Solicito conocer si
existe algun problema técnico con las lineas de atencidon y qué medidas
han tomado para solucionarlo.

PETICIONES:

Con base en lo anterior, solicito lo siguiente:

1. Confirmar si el pronunciamiento de la Fiscalia General de la Nacion (FGN) es
valido y sera tenido en cuenta en este proceso. La Fiscalia envié un correo a
servicionoreconocido@directvla.com.co, pero hasta el momento no ha habido
respuesta.

Apartes del mensaje de la Fiscalia:
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* Se remitid copia de la denuncia con radicado 130016001128202432629.

+ Se indico que la orden de archivo fue por querellante ilegitimo, lo que no
significa que la conducta sea atipica.

* Se exhorté a DIRECTV a realizar la respectiva denuncia ante la Fiscalia por
un eventual detrimento patrimonial.

» Se cito el articulo 22 de la Ley 906 de 2004, que establece la obligacion de |
restablecer los derechos vulnerados por un delito.

+ Se destacd la responsabilidad de la Superintendencia de Industria y
Comercio en la proteccion de los derechos de los consumidores en estos
casos.

« Se inst6 a DIRECTV a ejercer mayor control en la validacion de
documentos para evitar fraudes y suplantaciones.

2. Solicito que la SIC aclarara si tomara en cuenta el pronunciamiento de la
Fiscalia y qué acciones se derivarian del mismo.

Informacién clara y detallada sobre el estado actual de sus dos peticiones
previas ante la SIC:

* Una por suplantacion de identidad.
+ Otra ante SIC Facilita, donde segun se le indicd, el contacto con la empresa
seria rapido.

3. Explicacion formal sobre la afirmacién de la funcionaria Martha Villamizar,
quien, a través de la linea de atencién de la SIC, le informé que:

+ DIRECTV no estaba obligada a responder y podia tardar hasta tres meses
en hacerlo.

» Su primera queja podria tardar hasta tres afos en resolverse.

» Solicité que le indicaran en qué norma o reglamento de la SIC se establecio
lo anterior, ya que esa demora le generaba gran preocupacion.

4. Solicitd que la funcionaria Luisa Fernanda Nifio Rodriguez, quien estaba
asignada como su facilitadora en SIC Facilita, se comunicara con él
telefonicamente para:

* Explicarle con mayor detalle el estado actual de su caso.
* Brindarle informacién mas precisa sobre el proceso.

* Confirmarle la fecha y hora de la reunién con DIRECTV.
5. Correccion de sus datos en las plataformas de la SIC:

« En la plataforma SIC Facilita, mi nombre aparece mal escrito como
"RAFAL". Solicito la correccion inmediata a "RAFAEL".
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* En la plataforma Ciudadanos de la SIC, mis datos personales no aparecen
actualizados correctamente, a pesar de que he intentado hacerlo varias
veces. Solicito acompafiamiento y apoyo para garantizar la correcta
actualizacion de mi informacion.

6. Solicitdé una entrevista con la Dra. Cielo Elainne Rusinque Urrego o su jefe
de prensa.

* Que él era periodista y actualmente el medio en el que trabajaba estaba
realizando un analisis del caso, en el cual él era la victima.

* Quedaba agradecido se le concediera una entrevista para conocer la
postura de la Superintendencia frente a estos casos y el manejo que se le
esta dando a su denuncia.

» EI 10 de marzo del presente se llevo a cabo la mesa de trabajo, la cual conté

con la participacion de las areas de Calidad, Formacién, Operacion, los
Coordinadores, el Gerente de la campania y el Cliente.

La molestia del sefior Rafael Andrés se generd porque no estaba de acuerdo
con el tiempo y el tramite que se le estaba dando a los procesos que habia
radicado ante la Entidad por medio de SIC Facilita, y porque su nombre estaba
mal registrado.

De acuerdo con el analisis realizado se pudo identificar que la gestion realizada
tanto por la asesora del canal telefonico, como la mediadora, se hicieron de
forma correcta. Por lo anterior, se concluy6 que la queja no tiene aplicabilidad.

Acciones implementadas

Se realizd cierre de ciclo donde se le informé que la mediacién habia sido
programada para el 10-03-2025 a las 16:00, se le explic6 como poderse
conectar. Se le notificd via correo electronico la fecha de la mediacion. Por
medio de la plataforma se le brind6 informacion sobre el estado del reclamo y se
le envié el manual, se le indico cdmo podia hacer para actualizar su nombre en
la plataforma de SIC Facilita.

Asimismo, con el radicado 25-80566 la oficina de planeacion le respondié el 04-
03-2025 donde se le inform6 que ya habia hecho el cambio solicitado.

Con respecto al primer punto y parte del segundo, bajo una remision de

informacion, se dio traslado a la Direccidén de Investigaciones de Proteccion de
Datos Personales, se aclaré en el mismo porque temas se hacia el traslado.
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Por otra parte, el area encargada de la SIC tramitara el punto numero seis
(Solicito una entrevista con la Dra. Cielo Elainne Rusinque Urrego o su jefe de
prensa) sin garantizarle la procedibilidad, que, en caso de ser positiva, se le
enviaria respuesta via correo.

Se recomendd que, en la mediacion los mediadores deben aclarar que funcién
cumple la plataforma de SIC Facilita.

Queja radicada el 28 de febrero de 2025

El 28 de febrero, bajo el radicado 25-93224-0, la sefora Aurora Caicedo
Vasquez, identificada con el numero de cédula 39708731, radicé queja bajo el
asunto: “informacion del radicado 24-55148 llamada seguimiento 18 febrero”.

En la cual puso de manifiesto que, el asesor Cristian David Rondén Romero tuvo
una mala interpretacién de la sentencia. Que él le dijo que los 20 dias que tenia
de plazo para que le devolvieran el dinero era hasta el 21 de febrero, que una
vez le devolvieran el dinero ella devolvia la nevera, que no los llamara, que se
demorara un poco, mas para que se generara la multa. Le dio a entender que
era a favor de ellos la multa, que a partir del 24 de febrero tenia ella para
devolver la nevera, el dia de hoy se comunicé con Catalina Ramirez para
corroborar, ella tuvo que comunicarse con otro asesor para verificar la
informacion, para pedir proteccion por la Superintendencia.

El 10 de marzo del presente se llevd a cabo la mesa de trabajo, la cual conto
con la participacion de las areas de Calidad, Formacién, Operacion, los
Coordinadores, el Gerente de la campania y el Cliente.

La molestia de la sefiora Aurora se origind en la orientacion que se le brindo el
18-02-2025, en la que se le informd que, primero el demandado debia devolverle
el dinero, y luego ella entregar el producto objeto de reclamo.

De acuerdo con lo evidenciado en la llamada que atendio el asesor, se concluyo
que la queja tiene aplicabilidad.

En la respuesta se le recordd lo informado en el cierre de ciclo, se le indicé que
tramite podia iniciar en caso de incumplimiento por parte de proveedor, también
se le envi6 el parrafo que indica que nos encontramos realizando una serie de
acciones al interior de la entidad con el fin de mejorar la atencién de los
ciudadanos.
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Acciones implementadas

Se realizd cierre de ciclo, y por parte del area de formacion se realizd
retroalimentacion a la operacion a través de un SIC Experience, y por parte de la
operacion se realizé el respectivo compromiso con el asesor.

Queja radicada el 12 de marzo de 2025

El 12 de marzo, bajo el radicado 25-112052-0, el sehor José Luis Barreto,
identificado con el numero de cédula 93129077, radico queja bajo el asunto:
“canales de atencion no presenciales”.

En la cual puso de manifiesto que, la linea de atencién al publico era pésima,
rebotando el ingreso; no obstante, digitar correctamente el numero de
identificacion del usuario. La ayuda virtual es limitada y da las mismas
respuestas a diferentes inquietudes. La atencion por oficina fue muy buena, pero
por otros medios es pésima.

El 19 de marzo del presente se llevd a cabo la mesa de trabajo, la cual conto
con la participacion de las areas de Calidad, Formacién, Operacion, los
Coordinadores, el Gerente de la campania y el Cliente.

La molestia del sefor Alberto se dio por la dificultad para poderse comunicar a la
linea de atencion de la Superintendencia.

En la respuesta se brindd la opcion directa del IVR para los temas de Pl y el
enlace de videollamada especializada, también la opcion de Web call Back y
llamada en linea, se le explicé cdmo funciona el Chatbot, indicando que tenia
informacion especifica y que desde ahi podia solicitar comunicacion con un
asesor; ademas, se le recordd que debia tener en cuenta lo informado en el
cierre de ciclo. Por ultimo, se le envid el paso a paso para generar el pago de la
anualidad para la patente.

Acciones implementadas
Se realizé cierre de ciclo, se hizo el rastreo de la consulta que el ciudadano

realizé por medio del canal del Chatbot. En la respuesta se le explico el paso a
paso para pagar la anualidad de la patente.
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4. Queja radicada el 13 de marzo de 2025

El 13 de marzo bajo el radicado 25-114455-0, la sefiora Laura Stefania Ocampo
Pachén, identificada con el numero de cédula 1130679243, radicé queja bajo el
asunto: “La SIC vulnera los derechos de los colombianos”.

En la cual puso de manifiesto que, la funcionaria Andrea marcela Fique Marcelo
manifestd que contrario a lo que dice la ley 1581 del 2012 los datos como
teléfono, correo electrénico y direccion no son datos personales y la
Superintendencia tiene derecho a divulgarlos publicamente (informacion que la
asesora no le indico, lo que informé fue, que los anteriores datos eran publicos),
para consulta de terceros, vulnerando asi el derecho a la privacidad de las
personas que hacen uso del servicio de la SIC, con el fin de crear y salvaguardar
sus derechos como ciudadano. Siendo asi revictimizado y vulnerando mas
derechos que tiene cada ciudadano colombiano.

El 19 de marzo del presente se llevd a cabo la mesa de trabajo, la cual conto
con la participacion de las areas de Calidad, Formacién, Operacion, los
Coordinadores, el Gerente de la campania y el Cliente.

La molestia de la sefiora Laura Stefania se generdé porque le inadmitieron la
demanda, pese a que, segun su criterio, ella habia indicado en el documento de
la demanda todo lo que estaban solicitando en la inadmision; también, porque
consideraba que al interior de la Entidad habia funcionarios que tenian vinculos
con la empresa de abogados y le habian suministrado sus datos personales
para que la contactaran y le ofrecieran sus servicios, y por ello, cobraban unos
honorarios.

Por ultimo, porque, consideraba que la informacion que le dio la asesora del
canal telefénico no era correcta, teniendo en cuenta que le indicé que, su
nombre, numero de teléfono y correo electronico no eran datos personales.

En la respuesta se acordd indicarle que, si deseaba, podia iniciar el tramite de
queja por proteccion de datos. Se traslado la peticidon a Planeacién, informandole
sobre el mismo, también se le recordd el tramite que debia seguir para presentar
una denuncia por corrupcion.

Acciones implementadas

Se realizdé mesa de trabajo se acordé indicarle cual era el tramite por seguir para
presentar una denuncia por corrupcion y la peticion fue traslada a Planeacion.
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5. Queja radicada el 19 de marzo de 2025

El 19 de marzo bajo el radicado 25-124854-0, un ciudadano anonimo presento
una sugerencia bajo el asunto: “linea de atencién 5920400”, en la cual indico
que, se sugeria validar la inscripcion de la linea telefénica de la SIC ya que al
marcar desde un celular aparecia identificado como Inter Rapidisimo Perpetuo
Socorro.

El 2 de abril del presente se llevd a cabo la mesa de trabajo, la cual conté con la
participacion de las areas de Calidad, Formacién, Operacion, los Coordinadores,
el Gerente de la campafia y el Cliente.

La sugerencia del ciudadano es que se actualice la informacion del canal
telefonico, debido a que al marcar le aparecia otra empresa.

En la pagina de la SIC la linea de atencién esta correcta. Se verifico y esta
funcionando de forma acorde.

De acuerdo con el analisis realizado, se determin6 que tanto Outsourcing, como
la SIC no tienen injerencia en la informacién que aparece al momento de marcar,
motivo por el cual la queja no tiene aplicabilidad.

Se acordd en la respuesta recordarle al ciudadano la linea de atencion con el
indicativo (601), linea nacional, canales de atencidén. Asimismo, informarle que
se realizaron las respectivas pruebas y se pudo determinar que la linea
telefonica estaba funcionando de forma adecuada e informarle que era posible
que la informacion que le aparecia al marcar se debia a las configuraciones de
algunas aplicaciones que traian los teléfonos y probablemente mostraban una
informacion diferente.

Acciones implementadas

Se verificd y se hicieron pruebas y la linea de atencion al ciudadano funciona de
forma correcta.

. Queja radicada el 19 de marzo de 2025

El 19 de marzo bajo el radicado 25-144163-0, de la empresa Cootransfenor
identificada con el NIT 890501820 radicaron PQRS, bajo el asunto: “PQRS -
solicitud de grabacion de llamada de voz”, en la cual solicitan la grabacién con
numero de radicado 3950481 de la llamada de fecha 26 de septiembre de 2024
a las 4:24 p.m. atendida por Naira Cristina Rubio Silva

El motivo de solicitud era para utilizarla como prueba en un recurso de apelacion
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en el proceso de registro de marca y signos distintivos que actualmente llevaban
a cabo con la empresa Cootransfenor.

Agrego, ese dia solicitaron el servicio de devolucion de llamada a través del
portal SIC en la que la asesora les realizé la llamada y fue quien los asesord en
el requerimiento, y por una mala informacion brindada por esa asesora, el
proceso de registro que llevan a cabo no fue diligenciado correctamente, no les
fue notificado el abandono del proceso.

El 2 de abril del presente se llevé a cabo la mesa de trabajo, la cual cont6 con la
participacion de las areas de Calidad, Formaciéon, Operacion, los Coordinadores,
el Gerente de la campanfia y el Cliente.

La molestia del seior Juan Pablo se dio porque él consideraba que la asesoria
que le habian brindado el 26-09-2024 no fue la adecuada, y debido a ello el
registro de marca que estaba tramitando ante la SIC, fue declarado en
abandono.

En la respuesta se va a enviar la llamada; ademas, se le indicara que, se hizo el
analisis de la llamada y el procedimiento que se le brindé es el que se debe
realizar para dar respuesta a un requerimiento.

En la respuesta se aclararan los datos de la llamada, como es fecha, hora,
asesora y duracion; ademas, que, en la linea de atencion se brinda orientacion;
sin embargo, que, ese tipo de tramites los debe adelantar directamente el
afectado, y que no era posible validar lo que él estaba realizando, se debe
indicar en que minuto de la grabacion se brind6 la informacion, y se enviara
trascripcion de la llamada con las partes en donde se le informd el proceso a
realizar.

Teniendo en cuenta que, el procedimiento que se le brindd para responder el
requerimiento fue el adecuado, se determiné que la queja no tiene aplicabilidad.
Acciones implementadas

Se realiz6 el envio de la llamada y se le explico minuto a minuto los momentos
mas relevantes de la misma.

Por parte del area de formacioén se realizé retroalimentaciéon a la operacién con

el fin de que, en este tipo de tramites, se confirme con el ciudadano si el tramite
que estaba adelantando le quedo realizado de forma correcta.
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7. Queja radicada el 27 de marzo de 2025

El 27 de marzo bajo el radicado 25-140027-0, el sefior Julio Andrés Avila Lopez,
identificado con el numero de cédula 80059533, radico peticion bajo el asunto:
“‘denuncia para 4-72”.

En la misma indic6 que, se habia comunicado con la linea de la
Superintendencia de Industria y Comercio, le contesté la sefiora Marcela
Manrique quien se presentd como asesora. Le explicd que él presentaba
inconvenientes con la empresa 4-72. Ella le informé que no podia denunciarla ya
que el tipo de denuncia podia hacerla con la UPU. Le brindé un numero
telefonico y tenia que contactarse con la Uniéon Postal Universal para que le
indicaran si le debian generar codigo unico numeérico.

Le informd a la asesora que, si la Superintendencia no estaba para hacer valer
sus derechos, los cuales estaban siendo vulnerados por la Superintendencia de
Industria y Comercio también. La peticion era para que de forma verbal se
recibiera su denuncia; sin embargo, la asesora le dijo que ella la iba tomar como
un derecho de peticion, y asi poder recibir la denuncia.

El 3 de enero del presente se llevd a cabo la mesa de trabajo, la cual contd con
la participacion de las areas de Calidad, Formacién, Operacién, los
Coordinadores, el Gerente de la campania y el Cliente.

La molestia del sefior Julio Andrés se generd porque no estaba de acuerdo con
la informacion que le brind6 la asesora que lo atendid, porque no le informé el
motivo por el cual la empresa 4-72 no le brindaba el CUN; ademas, porque por
el canal telefénico no le tomaban una denuncia en contra de la empresa en
cuestion.

En la respuesta se le debe indicar porque medio se pueden radicar las
denuncias, y recomendarle que lo debe hacer directamente él, para que pueda
adjuntar las pruebas y evidencias que acompafian la misma.

Se le debe recordar que, la linea de atencion esta para asesorarlo y brindarle
informacion sobre los tramites que puede adelantar ante la SIC; ademas, que
por medio de ella se le pueden recepcionar derechos de peticion, mas no
denuncias, porque estos son tramites le pertenecen a él, y que junto a ello se
deben adjuntar las pruebas y evidencias que posea.

Conforme al andlisis realizado se llegd a la conclusion que la queja no tiene
aplicabilidad.
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Acciones implementadas

Se llevé a cabo mesa de trabajo donde se llegd a la conclusion que, el tramite
que se le dio a la llamada fue el adecuado.

ESCRITO

1. Queja radicada el 7 de marzo de 2025

El 7 de marzo bajo el radicado 25-104259-0, la sefiora Alejandra Rojas Candil,
identificada con el numero de cédula 1144172554, radicd reclamo bajo el
asunto: “queja a Netflix”.

En la cual puso de manifiesto que, el dia 28 de febrero radicé una queja a la
Superintendencia de Industria y Comercio por inconformidades en la plataforma
de Netflix y le notificaron que debia, primero que todo realizar derecho de
peticion directamente a Netflix de manera verbal o escrita y eso ya lo habia
hecho, también solicitd que, por favor se le diera una respuesta de fondo a su
queja con numero de radicado: 25-092485.

El 19 de marzo del presente se llevo a cabo la mesa de trabajo, la cual contd
con la participacidon de las areas de Calidad, Formacion, Operacion, los
Coordinadores, el Gerente de la campana y el Cliente.

La molestia de la sefiora Alejandra Rojas se produjo como consecuencia de la
respuesta dada el 3 de marzo del afio en curso, bajo el radicado 25-92485,
donde se le inform6é que, frente a los inconvenientes presentados con la
empresa Netflix, lo primero que debia hacer era presentar un reclamo directo
ante el proveedor, esperar 15 dias habiles para que le respondieran, y
dependiendo de la respuesta o la ausencia de esta, presentar una demanda
ante la SIC; no obstante, que si ella ya habia agotado ese requisito, podia iniciar
de una vez el tramite.

Debido a que, la respuesta que generd el canal escrito y que el tramite que se
dio fue el adecuado, se determiné que la queja no tiene aplicabilidad.

Se le respondié de acuerdo con el cierre de ciclo, donde se le reiter6 que el
tramite que debia adelantar era presentar una demanda ante la SIC.

Acciones implementadas

Se realizé cierre de ciclo, donde se le explicé el tramite que debia adelantar ante
la SIC para poder solucionar su inconveniente.
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2. Queja radicada el 10 de marzo de 2025

El 10 de marzo, bajo el radicado 25-108301-0, la sefiora Deysi Mahecha
Ramirez, identificada con el numero de cédula 1033717243, radicé queja bajo el
asunto: “incumplimiento de tiempo para repuesta de una peticion”.

En la cual informo6 que, el dia 12-02-2025 radicoé una peticion contra la entidad
Infinix por la venta de un equipo celular el cual por defecto del mismo se empezdo
a curvear en la pantalla, pero su funcionamiento seguia siendo el adecuado, solo
que este le provocaba inseguridad ya que era un regalo para su hijo, y leyo que
estos efectos podian terminar en hacer que explotara por la bateria, por lo que lo
entregd por garantia y le escribieron que debia pagar de nuevo el equipo, ya que
fue un fuerte golpe que se le propind, sin que se dafiara la pantalla ni obtuviera
un rasguno.

Se tomo la molestia de escalar el caso ante la SIC porque no estaba dispuesta a
pagar de nuevo un equipo que no llevaba ni 3 meses de nuevo, ahora ellos
tenian el equipo e insistia que les pagara para devolverle el equipo arreglado.

Solicitd6 a la Entidad que intercedieran y validaran las pruebas que envié
anteriormente y que no habia recibido respuesta tampoco de la Entidad y la
verdad es que se sentia que perdio plata y celular, porque ellos no le iban a
devolver el equipo descompuesto si no les pagaba uno nuevo. Indicdé también,
que le parecia injusto, porque ese celular no tenia ni un rasguio para que ellos
digan que era un golpe, es imposible golpear un equipo que provoque una
curvatura asi, sin que la pantalla se explote.

Ya le habia indicado a la entidad que no les va a pagar y siguen cobrando y la
SIC tampoco le indica que paso debe seguir. Necesita una respuesta de la SIC
para seguir los pasos correspondientes, una revocatoria o subsidio de apelacion
o la accion de tutela. La verdad queria evitar esos tramites tan tediosos porque
ella trabajaba; de igual para una entidad del estado y sabe lo demorados que
son estos tramites, las tutelas tardan mucho y no estaba en la condicién para
pagar un abogado o un tramitador por algo que era muy injusto, por eso recurriod
de nuevo a la SIC para que le colaboraran con la respuesta al radicado 25-
64098- de fecha 12-02-2025.

El 19 de marzo del presente se llevo a cabo la mesa de trabajo, la cual contd
con la participacidbn de las areas de Calidad, Formacion, Operacion, los
Coordinadores, el Gerente de la campana y el Cliente.

La molestia de la sefiora Deysi se generd porque no se le habia dado respuesta
a la peticion que habia radicado el 12-02-2025, bajo el radicado 25-64098-0.
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Se validé y quien se equivoco fue la ciudadana, debido a que el correo que ella
registré estaba errado.

Conforme al analisis realizado se evidencido que el tramite que se dio a la
peticion fue el adecuado, por tal razén la queja no tiene aplicabilidad.

Se acordo responder recordandole a la ciudadana que, bajo el radicado 25-
110831-0 de fecha 11-03-2025, por los hechos mencionados en la peticion, se
encontraba radicado el reclamo en la plataforma de SIC Facilita.

Acciones implementadas

Se realizd cierre de ciclo, donde se le informdé que la respuesta habia sido
enviada a los correos que ella habia indicado en la comunicacion. Ademas, en el
mismo, se le indicd cdmo podia hacer para consultar la respuesta por medio de
la plataforma de sistema de tramites.

. Queja radicada el 19 de marzo de 2025

El 19 de marzo, bajo el radicado 25-128983-0, La sefiora Stephania Beltran
Gonzalez, identificada con el numero de cédula 1.030.608.075, radicé una queja
bajo el asunto: “Seguimiento a la queja con radicado 25-115783-1".

En dicha queja, manifesté su agradecimiento por la respuesta emitida por la SIC;
sin embargo, le indicaron que los inconvenientes eran con Alkosto. Ella solicitd
que se leyera detenidamente la peticion enviada, ya que el problema no era con
Alkosto, sino con LG, quienes no le habian dado respuesta. Manifestaron que en
un plazo de 3 a 5 dias habiles se comunicarian desde ingenieria para dar los
pasos a seguir, sin embargo, el 19 de marzo de 2025 se cumplieron los 5 dias
habiles y no la llamaron. Al comunicarse con LG Electro Service, le informaron
que aun no tenian respuesta y que debia llamar nuevamente el viernes.

Solicito a la SIC, como entidad reguladora del comercio, que tomaran en serio su
peticion, ya que habia perdido millones debido a la lavadora y la ropa que se
habia dafiado por el mal funcionamiento del electrodoméstico, sin que nadie le
respondiera por la inversién realizada.

Acciones implementadas
El 2 de abril del presente se llevé a cabo la mesa de trabajo, la cual cont6 con la

participacion de las areas de Calidad, Formaciéon, Operacion, los Coordinadores,
el Gerente de la campanfia y el Cliente.
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La inconformidad de la sefiora Stephania se generd porque consideraba que en
la respuesta que la habia dado la Entidad bajo el radicado 25-115783-0, no
habia tenido en cuenta que el problema que se le estaba presentando era con
LG y no con Alkosto.

Como la respuesta que se le brindé a la ciudadana se hizo de forma correcta, se
determind que la queja no tiene aplicabilidad.

Se respondid de acuerdo con la llamada de cierre de ciclo, recordandole el
tramite a seguir.
Acciones implementadas

El 26 de marzo del afo en curso se llamé a la ciudadana con el fin de aclarar
dudas y brindarle orientacidén sobre el tramite a seguir.

SIC FACILITA

1.

Queja radicada el 28 de febrero de 2025 (esta queja involucré también al canal
presencial)

El 28 de marzo bajo el radicado 25-91308-0 la senora Patricia del Pilar
Bermudez Carvajal, identificada con el numero de cédula 21399781, radico
queja bajo el asunto: “Mensaje enviado desde SIC Facilita”.

En la cual puso de manifiesto que, aunque el asesor de la SIC Medellin abogado
Diego Martinez le habia indicado que el paso a seguir seria demandar ante la
SIC, esos atropellos y abusos a ella infligidos por parte de TIGO, y que, aunque
fuera evidente la induccion a error por parte de TIGO a la SIC por no constatar
técnica y realmente, todos y cada uno de los escritos, audios, que reposaban en
cada uno de los innumerables radicados y llamadas realizadas por la suscrita y
consignadas claramente en las incontables quejas, recursos y solicitudes
efectuadas por su telefonica y presencialmente ante la entidad TIGO.

Indicé también que, lastimosamente la SIC fue inducida a error por parte de
TIGO, ademas de observarse que la SIC no constatd ni fundamenté su decision
en los hechos narrados el 18 y 19 de febrero 2025 presencialmente en SIC
Medellin al Asesor abogado Diego Martinez, ni tampoco verificd lo descrito en
los multiples numeros de radicados y llamadas a los teléfonos de TIGO
consignados en esta misma queja del 18 de febrero de 2025 radicada en oficina
TIGO Medellin, asimismo, los asesores de TIGO enlistados en cada fecha y hora
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en que se comunico con TIGO, tal lo descrito por ella, reiterado en la queja con
Rdo:166424820125295_solicitud, que enfatizo.

Radicé ante TIGO el 18 de febrero de 2025 por recomendacion del abogado
Asesor Diego Martinez de la SIC en Medellin: lugar del abuso de poder y
arbitrariedad por parte de TIGO. En base a ello, rogaba que la SIC revisara su
actuar y decisidn en este caso, y asi, evitar mas desgaste de justicia, y mas
perjuicios y dafios, y que la misma SIC, no cayera en las razones mentirosas y
abusivas, ni se dejara inducir a error por parte de TIGO.

El 10 de marzo del presente se llevo a cabo la mesa de trabajo, la cual contd
con la participacidon de las areas de Calidad, Formacion, Operacion, los
Coordinadores, el Gerente de la campana y el Cliente.

La molestia de la sefora Patricia del Pilar Bermudez se generé porque
consideraba que lo que le concedié Tigo no era lo que ella habia solicitado, y
que debido a ello Tigo habia hecho incurrir en un error a la Superintendencia.

En la respuesta se le volvié a ofrecer el canal de didlogo social y se le
recomendo al asesor de la ciudad de Medellin, que, si la ciudadana volvia le
agendara una cita.

Acciones implementadas

Por parte de la supervisora del canal presencial, consulté con el asesor de la
ciudad de Medellin lo que habia sucedido con la sefiora Patricia, quien informé
que, es una persona de la tercera edad, que en varias oportunidades se habia
acercado porque presentaba problemas con los servicios contratados con el
operador Tigo y que el problema es que el operador le dio favorabilidad a su
pretensién y por ese motivo no traslado el expediente a la SIC, la favorabilidad
no fue acorde a lo que solicité.

Por parte del area de SIC Facilita se ha intenté contactar la ciudadana, lo que
resulté infructuoso, se realizaron los intentos de contacto para asignar una cita
con dialogo social; también se generaron intentos por parte de la operacién, sin
lograrse un contacto efectivo, se le indicé al asesor del punto de Medellin que en
caso de que la ciudadana se acercara informara de inmediato para generarle la
cita con el canal de dialogo social.
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2. Queja radicada el 11 de marzo de 2025

El 11 de marzo, bajo el radicado 25-108696-0, el sefior José Roger Rico
Restrepo, identificado con el numero de cédula 10234499, radico peticion, en la
cual manifestd que, una vez habia recibido el correo se dio a la tarea de llamarla
a los citados abonados de las 11:05 a las 11:13 h y 16:31 h., con resultados
negativos, pues por momentos el volumen de retorno era bajo, luego de
suministrar la cedula el contestador comenzaba a dar opciones y se caia la
llamada en repetidas ocasiones, asumia que seria una falla en este medio de
contacto y que se tenia un sistema de programacion de llamada como lo tiene la
fiscalia, ni mucho menos una linea WhatsApp.

Indico que en el oficio con radicado 25-44031-1 le habian informado:

“‘Referente a su inconveniente, aunque usted ya cumplié con el primer requisito
que es la reclamacion directa presentada ante Samsung Colombia y como no
esta de acuerdo con su respuesta o no le contestaron, usted se encuentra
facultado para presentar la demanda.”

No entendia por qué en lo asuntado decia.

“Con base en lo anterior, le indicamos que el estado de su tramite ha cambiado
a "Cerrado por , No Gestionable en el SIC Facilita”, debido a que el Proveedor
SAMSUNG ELECTRONICS COLOMBIA S.A. , atiende por esta via unicamente,
aquellos casos relacionados con la garantia de productos adquiridos, siempre y
cuando se haya agotado el requisito de reclamo previo directamente ante el
proveedor y asi mismo haya transcurrido el término de 15 dias habiles que tiene
SAMSUNG ELECTRONICS COLOMBIA S.A. para brindar una respuesta”

Indicd, ademas, que, los soportes de esa gestion fueron enviados en derecho de
peticion Art. 23 D. 1755/15 Art. 61 ley 1437/13 M. ley 2080/21 al correo
institucional contactenos@sic.gov.co el 31-01-25 08:40 h., adjuntando correo
solicitud/orientacion soporte técnico a SAMSUNG COLOMBIA Cra. 7 No. 113-43
Oficina 607 cc.estoreco@samsung.co el 29-12-24 07:24 h., Factura Electrénica
de Compra F251 10901 29-04-24 ano de garantia que vence el 29-04-25 y el
derecho de peticion como tal enviado en la citada fecha.

Ademas, fue enviado al WhatsApp +57 3138698800 Samsung Servicio al Cliente
19-12-24. En ambas oportunidades fueron recepcionados y de ninguna forma
dieron cumplimiento Art. 61 ley 1437/13 M. ley 2080/21.

Solicitd que, si se habia tomado contacto con ellos, que por favor le
suministraran los datos de contacto, para si era el caso elevar nuevamente el
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derecho de peticion. Agregd, que la informacion de contacto de la citada
empresa de electrodomésticos, la obtuvo de GOOGLE.

El 19 de marzo del presente se llevé a cabo la mesa de trabajo, la cual contd
con la participacidon de las areas de Calidad, Formacion, Operacion, los
Coordinadores, el Gerente de la campana y el Cliente.

La molestia del sefior José se dio por la dificultad para poderse comunicar a las
lineas de atenciéon de la Superintendencia; ademas, porque el reclamo que
presentd en contra de Samsung no se habia podido tramitar y no tenia un correo
para poderse comunicar con el proveedor.

Debido a que el tramite que se realizd por parte del back office y el mediador del
canal de SIC Facilita, se hizo de forma correcta, la queja no tiene aplicabilidad.

Se respondié conforme a lo indicado en el cierre de ciclo y de acuerdo con el
protocolo establecido para el uso de la plataforma de SIC Facilita.

Acciones implementadas

Se realiz6 cierre de ciclo. Se le explicé de nuevo como funciona la herramienta
de SIC Facilita.

Queja radicada el 19 de marzo de 2025

El 19 de marzo, bajo el radicado 25-128983-0, el sefior Carlos Alberto Diaz Diaz,
identificado con el numero de cédula 1026291885, radicé una queja bajo el
asunto: “queja ante ustedes mismos como Superintendencia y hacia la
funcionaria Yolanda Forero”.

En dicha queja, manifestd que, en el transcurso del mes de marzo radicé una
queja ante Movistar a través de SIC Facilita, pues le estaban violando sus
derechos y cobrando un servicio que no se utilizé en marzo. La funcionaria
Yolanda, de manera arbitraria realiz6 una citacion de conciliacion a la cual él,
Carlos Alberto Diaz nunca solicité y no estaba de acuerdo con realizar dicho
chat, pues no contaba con el tiempo y consideraba que su queja tenia los
fundamentos para resolverse a su favor.

La funcionaria hizo caso omiso al solucionar su queja por otro medio e inst6 a
cerrar el caso por inasistencia. Que es una actitud arrogante al realizar un
asentamiento de una cita de conciliacion sin tener en cuenta el tiempo de los
demas.
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» EI 2 de abril del presente se llevo a cabo la mesa de trabajo, la cual contd con la

participacion de las areas de Calidad, Formacién, Operacion, los Coordinadores,
el Gerente de la campafia y el Cliente.

La molestia del sefior Carlos Alberto se dio origin6é en la incomprension sobre el
procedimiento que se lleva a cabo por medio de la plataforma de SIC Facilita, en
razon a que pensaba que, por medio de dicha herramienta la Superintendencia
requeria al proveedor para cumpliera con sus pretensiones. La confusion se
pudo dar, porque en los anteriores reclamos le habian solucionado sin
necesidad de llegar al chat.

Se determiné que, como el tramite que se llevd a cabo se hizo conforme al
protocolo establecido, la queja no tiene aplicabilidad

Se respondioé de acuerdo con la llamada realizada y los tramites que se habian
hecho frente a su requerimiento.

Acciones implementadas
Se llamo al ciudadano para aclararle como funciona la plataforma de SIC

Facilita. Se busco con el proveedor programar la mediacién en una hora en la
cual el ciudadano se pudiera conectar.

REDES SOCIALES

1. Queja radicada el 13 de marzo de 2025

El 13 de marzo, bajo el radicado 25-115736-0, la sefiora Gloria Amparo Avila De
Garces, identificada con el numero de cédula 31862035, radico reclamo, en el
cual manifestd que, desde el 8 de enero devolvié a la empresa Haceb un
producto y desde esa fecha estaba a la espera de |la devolucién del dinero.

Primero que presencial no se podia, que lo hiciera virtual, virtual no se hizo lo
hizo por chat con servicio al cliente, que el de servicio al cliente tampoco. Lo hizo
una y otra vez, indicé que ya habian pasado mas de 2 meses y nada que le
devolvian el dinero.

Estuvo escribiendo al chat de X de la SIC y nunca hubo respuesta, agregoé que,

escribié por este medio haber si por fin alguien hacia valer sus derechos y le
devolvian el dinero.
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» EI 19 de marzo del presente se llevo a cabo la mesa de trabajo, la cual conté

con la participacion de las areas de Calidad, Formacién, Operacion, los
Coordinadores, el Gerente de la campana y el Cliente.

La molestia de la sefiora Gloria Amparo Avila se dio porque desde hacia ya
bastante tiempo la empresa Haceb no le habia realizado el reembolso de un
dinero y porque la SIC no le habia dado respuesta a la consulta que realizé por
medio de la red social X.

Debido a que, el tramite que se le dio a la consulta de la ciudadana fue el
adecuado, se concluyé que la queja no tiene aplicabilidad.

Se respondié por mensaje directo por la red X, se ofrecié disculpas por no haber
respondido a tiempo. Ademas, se le brindd el procedimiento a seguir para
solucionar su inconveniente.

Acciones implementadas

Se realiz6 cierre de ciclo, donde se le informd cual era el tramite que debia seguir

para que la SIC le pudiera ayudar frente a su inconveniente. Se respondié por
mensaje directo.
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6. PROCESO DE CALIBRACION

En el mes de marzo, y cumpliendo con los procesos establecidos, se llevd a cabo el
proceso de calibracion los dias 25 y 27. Este proceso tuvo como objetivo verificar que
los agentes siguieran los protocolos y procedimientos establecidos durante las
llamadas, asi como identificar oportunidades de mejora en la atencion telefénica para
garantizar que los ciudadanos reciban un servicio eficiente y efectivo. Ademas, se
busco que todas las interacciones con los ciudadanos se gestionaran de manera similar
y se ajustaran los conceptos. Asimismo, se valido la gestion desarrollada en cada uno
de los canales, como son: telefonico, videollamada, redes sociales (RR.SS.), SIC
Facilita, chat y el canal escrito.

La actividad fue liderada por el area de Calidad, y cont6 con la participacion del cliente,
los lideres de los respectivos canales a calibrar, los coordinadores, el area de
Formacion y el gerente de la campana.

Durante la calibracion, se utilizé un formato de calificacion individual para cada uno de
los canales, analizando una interaccion por canal. Posteriormente, se realizd la
calificacion individual. Una vez finalizada la actividad, se socializaron los hallazgos
evidenciados, teniendo en cuenta los argumentos de cada participante, asi como los
comentarios del cliente y del gerente.

Para concluir, el proceso de calibracién sigue realizandose con el objetivo de mantener
altos estandares de calidad, mejorar la experiencia del cliente y garantizar que los
agentes estén alineados con los objetivos de OS y de la Superintendencia. Ademas,
este proceso permite identificar oportunidades de mejora y definir los planes de accion
a seguir.
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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 marzo.

e Validaciéon y respuesta de quejas: Se revisaron y analizaron las PQR
(Peticiones, Quejas y Reclamos) radicadas por los ciudadanos, relacionadas con
la atencidén y el servicio prestado por los asesores de los diferentes canales de
atencion.

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

e Actualizacién de informacion de agentes: Creacion de usuarios y roles en Kairos,
con el objetivo de mantener al dia informacién de valor que permita ser puntual
en la remision de informes generados por el area.

e Actualizacion de coordinadores: Realizacion de cambios en Kairos cuando los
asesores fueron reasignados a otro canal.

e Solicitud de muestras, grabaciones y chats: Envio de grabaciones y solicitudes
requeridas por la Superintendencia de Industria y Comercio (SIC), y por la
operacion o los asesores del canal escrito.

e Apoyo en piso: Respuesta a dudas e inquietudes de los asesores de la
operacion. La distribucién se realizé por franjas horarias, lo que ha permitio
aclarar en tiempo real las inquietudes relacionadas con la informacién y los
procesos internos de la campafia. Asimismo, el equipo de Calidad participd en
un grupo de trabajo por WhatsApp y Teams para apoyar a los asesores del
canal de back office.

e Monitoreos en tiempo real y al lado: Se realizaron monitoreos en tiempo real en
los canales telefonico y videollamada, asi como monitoreos al lado a los
asesores del canal Back office y presencial.

e Proceso de calibracion: Actividad liderada por el area de Calidad, con el objetivo
de alinear las politicas y normas de cada uno de los procesos que forman parte
de la campana. Se buscé identificar oportunidades de mejora y generar espacios
para implementar estrategias de intervencion dirigidas a la mejora continua.
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e Alarmas generales: Ademas de las alarmas generadas a los asesores, el area
de Calidad realizd6 recomendaciones generales a la operacién para corregir
falencias identificadas, con el fin de evitar que se sigan presentando conductas
que puedan afectar la calidad del servicio.

e Mentoring: Este proceso se llevo a cabo con los asesores nuevos que
ingresaron a la operacion. Se identificaron oportunidades de mejora, las cuales
fueron comunicadas a los coordinadores encargados y al area de Formacion.
Esta actividad se realizé antes de calificar la gestion del asesor y generar
alarmas, con el objetivo de elevar de manera activa la curva de aprendizaje.

e Capacitaciones: Asistencia a las capacitaciones programadas por la
Superintendencia y por Outsourcing, y capacitacion a los asesores que
ingresaron a la campana.

e Reuniones: Participacion en las reuniones convocadas por la operacion, el area
de Calidad, Outsourcing y la SIC.

¢ Informes: Elaboracion de informes quincenales y mensuales (en Word y Excel),
en los cuales se presentan los resultados periodicos y las acciones realizadas
por el area.

e Revision de llamadas: Analisis de llamadas en las que se presume que se
presentoé algun tipo de falla.

e Descargue y envid de interacciones: Descargue y envio de llamadas, chats,
respuestas dadas por los back office, y demas canales, a las diferentes areas de
la operacion, ademas, de las solicitadas por la Superintendencia.

Retroalimentaciones individuales

Siguiendo el proceso establecido, en los monitoreos donde se identificaron
oportunidades de mejora que generaron el levantamiento de una alarma, se realizo el
cargue de la informacién en el aplicativo *Kairos*. Esto con el fin de que el asesor,
inmediatamente después de identificarse el hallazgo, pudiera ingresar, revisar la
interaccidn que genero la afectacion y consultar las recomendaciones proporcionadas
por el area de Calidad. De igual manera, se envié correo a la operacién con la
interaccidon atendida por el asesor, el respectivo formato de alarma (el cual debe ser
diligenciado por el lider correspondiente en companfia del asesor involucrado) y las
acciones correctivas junto con las retroalimentaciones generadas.
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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 ABRIL DE 2025

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

Reunion de validacién de quejas recibidas: Proceso en el que se consolidaran
los conceptos de los lideres operativos, de Formacion y de Calidad, segun los
criterios evidenciados en el analisis de las interacciones y las causales de las
quejas radicadas. El objetivo es generar una respuesta concreta que permita
atender la inconformidad del ciudadano. De esta reunion se derivaran los planes
de accion a implementar.

Seguimiento a Mentoring: Se continuara con este proceso para los asesores
nuevos que ingresen a la operacion, con el fin de brindar apoyo en aspectos que
puedan mejorar su desempefio, ya sean criticos o no criticos.

Respuesta a seguimientos: Dar respuesta de manera puntual a las solicitudes
realizadas por las diferentes areas de apoyo, asi como a los propuestos por el
area de Calidad.

Monitoreos en tiempo real o al lado: Se generaran monitoreos en tiempo real en
los canales telefénico y videollamada, al igual que se realizaran monitoreos al
lado a los asesores del canal Back office y presencial.

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

Proceso de calibracion: Actividad que se realiza mensualmente en conjunto con
las areas de Formacion, Operaciones, Calidad y el cliente. Su objetivo es unificar
conceptos, evaluar el proceso que se esta llevando a cabo en cada uno de los
segmentos e identificar oportunidades de mejora.

Asistencia a capacitaciones: Participacion en las capacitaciones citadas por la
Superintendencia y Outsourcing, y seguir capacitando a los asesores que vayan
ingresando a la operacion o que requieran apoyo por parte del area.

Reuniones: Asistencia a las reuniones convocadas por la operacion, el area de
Calidad, Outsourcing y la SIC.
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¢ Informes: Elaboracion de informes quincenales y mensuales (en Word y Excel),

en los cuales se muestran los resultados periddicos y las acciones realizadas
por el area.

¢ Implementacion de acciones de mejora: Se llevaran a cabo actividades con el fin
de implementar acciones de mejora.

¢ Revision de llamadas: Se continuara con la revision de llamadas en las que, por
informacion de los mismos asesores o de los coordinadores, se sospeche que
existe una oportunidad de mejora.

e Descarga y envio de interacciones: Descarga y envio de interacciones
solicitadas tanto por la operacién como por la SIC.
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9. PROCESO DE MUESTREO

Con el objetivo de garantizar la objetividad y equidad, y evitar sesgos en la seleccion de
interacciones (llamadas, chats, correos, etc.) para su revision, es necesario utilizar un
sistema de aleatoriedad. Este método también permite que las muestras revisadas
reflejen de manera fiel el desempefio general del Contact Center.

Asimismo, la utilizacion de este método permite establecer criterios de horario y
frecuencias (diario, semanal, quincenal o mensual) para realizar la actividad. Este
proceso se lleva a cabo con la ayuda de una macro configurada de aleatoriedad, la cual
genera las frecuencias de monitoreo para cada asesor. Cabe aclarar que la
programacion de monitoreos esta sujeta a novedades de los asesores, como
incapacidades, vacaciones, calamidades, cambio de canal, entre otras.

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

Es importante indicar que, para determinar la cantidad de muestras a generar por
asesor, al inicio de cada mes se realiza la distribucion de muestras por segmento,
segun la calculadora muestral. Esta distribucion se basa en las solicitudes que genere
la Entidad o en la participacién de atenciones recibidas y los asesores asignados a
cada canal. Al inicio del mes, se envia la muestra sugerida a la Coordinacion del Grupo
de Atencion al Ciudadano para su validacidon, recomendaciones o ajustes que sean
necesarios.
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ATENCIONES

Region E F EOZS = %Var Feb-Mar % Part Mar
e Atenciones febrero de 2025 por origen de solicitud
Bogota D.C. 22.899| 23.752| 24.178 2% 42%
Antioquia 7.040 6.923 7.320 6% 13% % 2% 2%
No Registra 6.239| 5.858| 5.910 1% 10% a0 3%
Valle Del Cauca | 4.202| 4.102| 4.470 9% 8% S0 " Bogota D.C.
Cundinamarca 2.697 2.807 2.767 -1% 5% = Antioquia
Atlantico 1.743 1.666 1.877 13% 3% 8% 2% = No Registra
Santander 1.598| 1.707] 1.758 3% 3% Valle Del Cauca
Bolivar 1.242 1.154 1.084 -6% 2% » Cundinamarca
Tolima 1.021 959 940 -2% 2% ' _
Risaralda 1.266]  985] 917 7% 2% " Atlantico
Otros 6.967 6.998 6.990 0% 12% = Santander
Subtotal 49.947| 49.913| 51.221 3% 88% 10% » Bolivar
Total 56.914| 56.911| 58.211 2,3% 100% = Tolima
= Risaralda
Ao Mes Total 13%
2024|Mayo 70.063
2024|Junio 65.694
2024 |Julio 80.022
2024|Agosto 79.682 Para la realizacion de este informe se debe tener en cuenta el inicio del
2024|Septiembre 83.118 . ‘. s . .
~022| Octubre 26,453 nuevo contrato (01 de mayo) y la inclusion de Nuevos servicios en agosto
2024|Noviembre |  71.545 como el chat y la llamada en linea. Asi las cosas, se tiene un aumento en
;g;‘ E'C'embre ;gﬁg las interacciones de marzo con respecto a febrero del 1,6%, sin embargo,
nero . . , . .
5025 | Febrero 72.850 con respecto a octubre (mes en el cual se han tenido mas interacciones en
2026|Marzo 74.037 este contrato) la disminucién fue del 14%. Las interacciones permanecen en

un intervalo de 70 mil a 90 mil.
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ATENCIONES

2025
Regién %Var Feb'Mar Orientacion luridica
Enero Febrero Marzo
Agendss Abiertas
BackOffice 21.306| 20.599| 21.255 3,2% - A
Wirtual Held
Llamadas de entrada 18.884| 19.882( 21.303 7,1% vl .
Ialogo Soclal
Chatbot 8.959| 9.734| 10.905 12,0% P |
Buzon FOH
SIC Facilita 6.770| 7.820] 8.209 5,0% - Ii.
Yideollamada
Redes Sociales 7.575 6.938 5.618 -19,0% _
Presencial-Sedes 3.680| 3.274| 3.270 -0,1% Uamacla e Lines g
Servicio de devolucién de llamada 2.723 1.334 199 -85,1% Cha
Chat 1.322 1.295 1.361 5'1% Senvicio de devolucion de llamada _
Llamada en Linea 713 872 807 -7,5% presenciel-sedes
Videollamada 857 734 663 -9,7% Redes Sociaies |
Buzén FDH 129 120 172 43,3% S Pl
Dialogo Social 110 117 133 13,7% Chatio!
Virtual Hold 36 65 74 13,8% Lamadas de entiade |
Agendas Abiertas 24 44 28 -36,4% BackO e ..
Orientacion Juridica 42 22 40 81,8% ¢ 3000 10.000 15.000 20.000 25.000
Total 73.130| 72.850| 74.037 1,6% [2025 Marzo W 2025 Febrers 2025 Enerc

Respecto a las atenciones por servicio, se puede evidenciar que el servicio llamadas de entrada concentra el 28,8%
de las interacciones para marzo de 2025, seguido del servicio de BackOffice con el 28,7%, ChatBot con el 14,7% y
SIC Facilita con el 11,1%. El servicio que menos participacion tiene es el de Orientacién juridica con el 0,05%. En
general, se tiene un incremento del 1,6% en las atenciones. Tres servicios tuvieron aumento por encima del 80%:
Orientacion Juridica con el 81,8% y buzdn fuera de horario con el 43,3%. Se debe resaltar el caso de devolucién de
llamada, servicio que tuvo una caida del 85,1% en comparacion con el mes anterior.
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COMPORTAMIENTO

99,8% 99,9% 99.7% 99,8% 99 4% |99,?%
97,6% ShiA ' ‘9&2% o : : . ” . -
- Servicio/mes - Ofrecidas.  Atendidas. Abandonadas. Nivel de atencion Nivel de servicio
/7 1987% N\ 1 A ¥ 2025 66.487 66.301 186 99,7% 96,7%
_ g 96,2% - Enero 21.115 21.063 52 99,8% 97,9%
N[22 CHAT 1.325 1.322 3 99,8% 90,6%
90,6% B oo o LINEA 18.912 18.884 28 99,9% 98,7%
L @ AR Ty " i VIDEOLLAMADA 878 857 21 97,6% 913%
- 0 BR - - yhe - a Bon 4 :
" " - o o | m” . - - Febrero 21.966 21.911 55 99,7% 96,7%
E g < E g < 5 g < CHAT 1.299 1.295 4 99,7% 94,2%
5 £ g 5 £ g S 2 g LiNEA 19.923 19.882 4 99,8% 97,0%
3 3 3 VIDEOLLAMADA 744 734 10 98,7% 9,7%
g g § - Marzo 23.406  23.327 79 99,7% 95,8%
5 5 5 CHAT 1.369 1.361 8 99,4% 92,1%
Enero Fehrero Marzo |.|'N EA 21.362 21.303 59 99,7% 95,2%
2005 VIDEOLLAMADA 675 663 12 98,2% 89,0%
Total general 66.487 66.301 186 99,7% 96,7%
I Ofrecidas.  mmmm Atendidas.  mmmm Abandonadas. Nivel de atencion === Nivel de servicio

Dada la particularidad de los canales que brinda el centro de atencion 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 marzo
se tiene un nivel de atencion del 99,7% y de servicio del 95,8%. En cuanto al abandono el indicador es del 0,3%. En
promedio, los niveles de atencidn y de servicio son de 99,7% y 96,7% respectivamente.
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SERVICIO DE DEVOLUCION DE LLAMADAS

Gestion Web Call Back Assist Outbound

Estado Cantidad % de participacidén
Contactado 128 88,3%
No contesta 4 2,8%
Apagado/Errado 13 9,0%
Total general 145 100,0%

Se presenta una contactabilidad del 88,3%, de igual
manera el 2,8% de ciudadanos no contestan y el 9%
tienen los teléfonos fuera de servicio o apagados.
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ORIENTACION JURIDICA

Orientacion Juridica

ido T B ED

De las 57 orientaciones juridicas agendadas,

Atendida _ 40 se atendi6 el 70,2% de los ciudadanos y el
No Atendida 12 21,1% fueron agendas no atendidas.
Cancelada 5

Total general 57
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Dialogo social

Estado Cantidad

Atendida
No Atendida
Cancelada

DIALOGO SOCIAL

Total general

133 Adulto Mayor 139
Discapacidad 16
13 Victima del conflicto armado interno 1
11 Menor de edad 1
157 Total general 157

De las citas agendadas, el 84,7% fueron atendidas y el
8,3% fueron no atendidas. El 88,5% de las personas
orientadas corresponde al grupo etario de adulto mayor.
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REDES SOCIALES

8.000
7.000
6.000
5.000
4.000
3.000
2.000
1.000

Comportamiento Redes Sociales ultimos tres meses
6.699

6.232

4.697

493 383 404 302 491

Enero febrero Marzo

2025

mX Mfacebook instagram

430

Redes Sociales

Canal Cantidad
X 4,697
facebook 491
instagram 430
Total 5.618

X concentra el 84% de todas las solicitudes
en el servicio, seguido de Facebook con el
9%. La cantidad de solicitudes en el canal se
mueven en el rango de 7.000 a 15.000; sin
embargo, en los ultimos tres meses se ha
manejado  un promedio de 6.710
interacciones.

Se tuvo una baja del 19% en marzo de 2025
con respecto al mes anterior.
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SIC FACILITA

B Cerrada - aceptd pretension
B Cerrada mediacion sin acuerdo
m Reprogramado
Cerrado por No Gestionable en SIC Facilita
B Cerrada acuerdo previo
® Cerrada mediacion con acuerdo
B Cerrada desistimiento
® Cerrada por inasistencia al chat
® Cerrada por duplicidad

M Cerrada Contrapropuesta Aceptada

Para el servicio de SIC Facilita en marzo de
2025 se realizaron 4.689 reclamos, de los
cuales el 24,50% fueron cerradas con
aceptacion de pretension, 18,32% a cerradas
mediacion sin acuerdo, 16,12% a
reprogramado, 11,49% por no gestionables en
SIC Facilita y el 9,96% cerradas con acuerdo
previo, concentrando estas cinco el 80,40% de
los procesos realizados en SIC Facilita. Las
interacciones en el servicio aumentaron en un
3,4% con respecto al mes anterior.
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PRESENCIAL

Ciudades Atenciones Radicaciones Totales
Bogota 2.182 - 2.182
Medellin 271 - 271
Cali 167 - 167
Armenia 366 - 366
Cartagena 65 - 65
Dosquebradas 94 94
Ibagué 125 125

Total 3.270 - 3.270

En el canal presencial durante marzo se realizaron 3,270 atenciones, la mayor proporcion
corresponde a la ciudad de Bogota con el 67% del total. .
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CANAL ESCRITO

_'\
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s ENTRADAS SALIDAS
. J

Febrero Marzo Var
Entradas 25.669 25.748 0%
EUES 20.599 21.255 3%
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ENCUESTAS DE SATISFACCION

r
2,41% 082% 3559
M Muy Satisfecho
M Satisfecho
4 Neutral
M Insatisfecho
i Nada Satisfecho
- 81,54%
\_

Canal Telefonico

De las encuestas que respondieron los ciudadanos, el
81.54% generaron una calificacion de “Muy satisfecho”
sobre la atencion recibida y el 12.68% como
“satisfecho”, lo anterior, significa que el 94.21% de las
encuestas son satisfactorias; por otro lado, de manera
insatisfecha, se consolidé el 3.38% que se refiere a
ciudadanos que entregaron calificacion negativa.

MES Muy  gatisfecho Neutral Insatisfecho .. 1292  TOTAL
satisfecho ~ Satisfecho
Febrero 80,8%  12,3% 2,5% 12%  32% 0%
Marzo 815%  12,7% 2.4% 08% 26% 0%
Variacion 1% 0% 0% 0% 1% 0%
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Por equivocacion
51%

CIERRE DE CICLO

Demoras en el
tramiteque
adelanta ante la
SIC
32%

No recuerdala
encuesta
5%

Canal Telefonico

El 51% de los ciudadanos contactados indico
que se habia equivocado al registrar Ia
respuesta en la encuesta de satisfaccion.

Para el 32% su inconformidad se relaciona con
la demora presentada en algun tramite que
adelanta ante la Entidad.

El 12% refirid haberse sentido mal atendida por

parte del asesor y el 5% restante no recordaba
haber generado una valoracion negativa.
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ENCUESTAS DE SATISFACCION

4 N
Servicio Chat
M Satisfecho . “ . » . .,
| respondieron “Muy satisfecho” a la satisfaccién general
4 Neut . .
e del servicio prestado en el chat, seguido del 9.74% que
M Nada satisfecho . “« . » .
A neatictoch respondieron “Satisfecho”, lo anterior corresponde al
nsatistecno
92.86% de las encuestas; por otra parte, el 5.19%
respondié de manera negativa.
. J
MES "YW gatisfecho Neutral Insatisfecho . 292 TOTAL
- satisfecho Satisfecho
_ Febrero  80,20%  1238%  149%  297%  297%  100%
. Marzo  8312%  974%  195%  065% 455% 100%
Variacion  2,9% 26%  0,5% -2,3% 1,6% 0,0%
7
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ciudadanos
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Por equivocacion
20%

CIERRE DE CICLO

Demorasen el
tramite que
adelanta ante la
SIC
50%

Servicio Chat

El 50% de los usuarios se refirid a procesos que
adelantan ante la SIC y que presentan demoras
para su solucion Ilo que genera su
inconformidad.

Otro 20% explic6 que cometi6 un error al
registrar su respuesta en la encuesta de
satisfaccion.

Finalmente, el 30% se presentd una mala
atencion de parte del asesor.
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ENCUESTAS DE SATISFACCION

4 N
Servicio Videollamada
M Muy Satisfecho El 8556% de los ciudadanos encuestados
M Satisfecho respondieron “Muy satisfecho” a la satisfaccion general
14 Nada satisfecho del servicio prestado en la video llamada, seguido del
M Neutral 4.01% que respondieron “Satisfecho”, lo anterior
M Insatisfecho corresponde al 89.57% de las encuestas; por otra
parte, el 2.41% respondié de manera negativa.
. J
MES MW  gatisfecho Neutral Insatisfecho . oo TOTAL
- satisfecho ‘ Satisfecho
Febrero  882%  54%  15% 0,0% 4,9% 100%
Marzo  856% . 40%  13%  11%  80% 100%
Variacién -3% -1% - 0% 1% 3% 0%
7 . )
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No recuerda la
encuesta
5%

Por equivocacion
65%

CIERRE DE CICLO

Servicio Videollamada

El 65% de los ciudadanos contactados indico que
se habia equivocado y su intencidén no era registrar
una valoracion negativa.

El 30% restante indicé que adelantaba un tramite
ante la SIC y su demora le generaba molestia.

El 5% de los entrevistados no recordaba haber
registrado una valoracion negativa del servicio.

7 . .
. . M Vidas,
L_)ijaﬂf('l"!f | NT8sttoCo ?r?promiso



ENCUESTAS DE SATISFACCION

10,93% - 0,00% ~0,07%

Canal Presencial

M Muy Satisfecho

M Satisfecho .
Se observa que el 88.87% de los usuarios se

consideraron muy satisfechos con la atencién; en tanto
que, el 10.93% respondieron con la opcion satisfecho

4 Nada satisfecho
M Neutral

M Insatisfecho

J
Muy Ndud
MES . Satisfecho  Neutral Insatisfecho Satisfec TOTAL
satisfecho N
Febrero 86,1% 13,9% 0,0% 0,0% 0,0% 100,0%
Marzo 88,9% 10,9% 0,1% 0,1% 0,0% 100,0%
Variacion 2,8% -3,0% 0,1% 0,1% 0,0% 0,0%
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CIERRE DE CICLO

Diferenciaenla
calificacion
1%

Coincidencia en
la calificacion
999%

Canal Presencial

En el cierre de ciclo inverso se contactaron
292 personas de las cuales 290 indicaron una
calificacion del servicio recibido igual a la
registrada en la encuesta de satisfaccion.

Los 2 casos en que no coincidié la valoracion
fueron reportados al Coordinador Nacional y
la Supervisora del canal para su respectiva
validacion.
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ENCUESTAS DE SATISFACCION

M Muy satisfecho
M Satisfecho

4 Neutral
H Insatisfecho

i Nada Satisfecho

13,86%.

( 13,11% h

. 36,14% )
; Muy .
MES ; . Satisfecho Neutral
~ satisfecho
Febrero  247% 26,7%  164%
~ Marzo  287%  361%  139%
Variacion 3,9% 9.5% -2,5%

Servicio chatbot

Se observa que el 64.79% de los usuarios se
consideraron muy satisfechos con la atencién; en tanto
que, el 21.35% respondieron con la opcion satisfecho.

- . ‘ Nada -
: Insatisfecho satisfecho TOTAL
. 122%  200%  100%
. 82%  131%  100%
-4,0% - -6,9% 0%
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oe ncontro el tema
requerido.;

12%

La respuesta no fue

coherente

CIERRE DE CICLO

No recuerdala Por equivocacién

encuesia
8%

4%

La navegacién no

es sencilla
53%

Servicio chatbot

Para el 53% de los entrevistados, Ia
navegacion en la herramienta no es sencilla.

El 11% de los entrevistados indic6é que la
informacidn obtenida del chatbot no fue
suficiente para solucionar sus inquietudes.

Para el 12% de usuarios la respuesta que
brindd la herramienta ni fue coherente con su
consulta.

Otro 12% no encontré informacion que
sirviera a su solicitud.

El 8% no recuerda haber registrado una
valoracion negativa del servicio.
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ENCUESTAS DE SATISFACCION

4 N
Canal Escrito
M Muy satisfecho
M Satisfecho
4 Neutral Se observa que el 19.65% de los usuarios se
M Insatisfecho consideraron muy satisfechos con la atencion; en
i Nada Satisfecho 0 . . 7
tanto que, el 11.56% respondieron con la opcién
11,56% satisfecho.
/ - 6,36%
J
: Muy ) f ) f Nada
MES  satisfecho Satisfecho Regular | Insatisfecho | Satisfecho TOTAL
Febrero = 19,5% 13,8% 7,3% j 7,3% : 52,0% 100,0%
Marzo  197%  116%  64%  110%  514%  1000%
Variacion 0,1% -2,3% i -1,0% j 3,7% : -0,6% 0%
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Por Otro motivo
equivocacion. 4%

i
Esperaba atencion
personalizada
13%

No recibio respuesta
17%

CIERRE DE CICLO

Esperaba una
solucion
inmediata
35%

Canal Escrito

El 35% de los ciudadanos se muestra inconforme
pues esperaba una solucion inmediata a su
inconveniente. Para el 22% los términos y el
lenguaje utilizado en la respuesta emitida no es
claro pues incluye conceptos legales de dificil
comprension.

El 17% asegurd no haber recibido la respuesta a
su peticion y el 13% esperaba que su caso fuera
atendido de manera personalizada.
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CALIDAD

INDICADORES SIC FACILITA MARZO 2025
96,23% 100,00% 96,23% 100,00%
I I I I 55’56%
Precision Error Critico Precision Critico Usuario Final Precision Critico de Negocio Precision de Cumplimiento Precision Error No Critico
- /

Para el mes de marzo, se analizaron novecientas setenta y tres (973) interacciones , que fueron atendidas por medio de
los diferentes canales de atencion con los que cuenta la Superintendencia de Industria y comercio.

La precision mas afectada es la de error no critico con 84,64% mostrando una mejora de un 10,18% con relacion al
indicador del mes anterior, por otra parte, en las precisiones de error critico, la de usuario final fue la que mas impacté
tuvo cerrando con el 91,06%, seguido de la de negocio con el 94,66%, como resultado la precision de error critico
general finalizé en 86,64%, por otra parte, la precisién de cumplimiento finalizé al 100%, en general se evidencia que los

icadores mostraron una leve mejora en comparacion a los del mes anterior.
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CALIDAD

INDICADORES GENERALES POR CANAL MARZO 2025
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CIUDADES CHAT TELEFONICO ESCRITO VIDEOLLAMADA RRSS PRESENCIAL
M Precision de error critico General W Precisidn de error critico usuario final
™ Precision de error critico de negocio ™ Precisidn 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 74% estableciendo una desmejora del 4,1% con respecto al mes anterior, en segundo
lugar, el canal escrito con el 85,7% mejorando el indicador en un 2,4% frente al mes anterior, por ultimo, en tercer lugar, el
canal telefonico con el 85,8% desmejorando el indicador en un 1,31% frente al mes anterior, se evidencia une leve
desmejora en algunos canales de atencién, en este caso telefénico y chat, por otra parte, para el canal de chatbot entro
en funcionamiento Gaby 2.0, canal que pasa a administracion de la Entidad, sin embargo, se continuaran se realizaron
monitoreos por parte del area de Calidad del Contact Center, generando reportes de los hallazgos que se encontraron

disectamente al cliente.
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CALIDAD

COMPARATIVOS TRIMESTRALES CALIDAD SIC GENERAL

94,66%
100,00%
100,00%
100,00%

= = §
sSAse S X
] 9 o ~ =
s 5 RE ? &
= ]
Precision Error Critico Precision Critico Usuario Final Precision Critico de Negocio  Precision de Cumplimiento Precision Error No Critico

m ENERO m FEBRERO MARZO

Para este mes, la precision de error critico finalizé con el 86,64%, representando una desmejora del 1% con relacion a febrero y
una mejora de 0,04% respecto a enero, dentro de las precisiones criticas, en la de usuario final se evidencia que hay una leve
desmejora del indicador, finalizando en el 91,06%, disminuyendo en un 0,60% con relacion a febrero, sin embargo, se mantiene
por encima en un 0,44% con respecto a enero, frente al indicador de precisién de error critico de negocio para el mes de marzo
se cerrd con el 94,66%, generando una desmejora del 0,5% frente a febrero, no obstante, se mantiene por encima en un 0,74%
frente al mes de enero, la precision de error no critico terminé en 86,64% generando una desmejora del indicador en un 1%
respecto a febrero, sin embargo, aun se encuentra por encima en un 0,04% frente al indicador del mes de enero.
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CALIDAD

INDICADORES GENERALES MARZO 2025

94,66%

91,06%

100,00%
86,64%

I I ]

Precision Error Critico Precision Critico Usuario Final Precision Critico de Negocio Precision de Cumplimiento Precision Error No Critico

La precision de error critico del segmento SIC Facilita finalizé en el 96,23% representando para este mes una
mejora del indicador en un 2,93% frente al mes anterior, se evidencia principalmente un impacto en la precision
de error critico de negocio terminando en el 96,23%, representando una mejora en el indicador del 1,94%, para
este mes la precision de usuario final termind en 100% generando un aumento en el indicador del 1,99%

respecto al mes anterior.
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B ENERO B FEBRERO MARZO

Para este mes la precision de error critico finaliza con el 96,23% mejorando frente a febrero en un 2,9% y en
un 0,73% con respecto a enero, la precisidon de negocio termind en el 96,23% generando una mejora del
1,94% con respecto a febrero y del 0,73% frente a enero, por ultimo, la precisién de usuario final finalizé en el
100%, mejorando en un 1,90% respecto a febrero, no obstante, se mantiene con el mismo resultado del mes
de enero.
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CAPACITACION GRUPO NUEVO

Se reciben 2 personas nuevas para el mes de marzo; de igual manera se da continuidad con las otras 4 personas que se venia trabajando
desde febrero.




CAPACITACIONES Y TALLERES Capacitacién RNBD 3.0

Capacitacion de Proteccion

de Datos Personales

Se contindla con la actividad de
proteccion de datos personales, en el
cual se presentan casuisticas, donde |
cada uno de los participantes debe
identificar cual es el proceso indicado
que se debe adelantar teniendo en
cuenta la situacion, con esta actividad
se busca reforzar temas en cuanto a:
Ley 1581 del 2012.

Ley 1266 del 2008.

Ley 2300 del 2003

SIC Facilita cuando aplica proteccion
de datos.

Se realiza capacitacidon integral sobre la gestion del Registro
Nacional de Bases de Datos, donde se abarca las generalidades
y normativas relacionadas con la Ley 1581 de 2012, el Decreto
1074 de 2015, el Decreto 090 de 2018, y la Circular Unica 03 de
la Superintendencia de Industria y Comercio. Esta capacitacion
esta enfocada en el proceso de actualizacion de bases de
datos, la correcta gestion y reporte de incidentes de seguridad,
la inhabilitaciéon de bases de datos y el reporte de PQRS
(peticiones, quejas, reclamos ysugerenuas)
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CAPACITACIONES Y TALLERES

Intensamente SIC

Torre de la comunicaciony juego de palabras

Se realiza plan de mejoramiento, donde la primera semana se
trabajo la concentracion, escucha activa y trabajo en equipo, por
medio de una actividad en la cual cada equipo debia memorizar las
figuras de una ficha, posteriormente trasmite el mensaje a sus
companeros, siendo la ultima persona la responsable de replicar la
ficha inicialmente mostrada, para finalizar la actividad se realiza un
juego de palabras utilizando conectores, con estos debian dar su
5|gn|f|cado y emplearlos en oraciones.

‘Ym

Intensamente SIC
Circuito de la escucha activa y analisis de casos

Se inicia con la segunda etapa del plan de mejoramiento, en esta se
trabajo la escucha activa, en la actividad se brinda a cada equipo una
situacion por escrito, un integrante debe leerla y posteriormente otro
de los integrantes debe resumir la informacién, esto con el fin de
identificar la habilidad de escucha activa, argumentando que es
fundamental para nuestro trabajo, ya que, entender correctamente al
ciudadano desde la primera vez, aumenta la satisfaccion. Para finalizar
la actividad se realiza analisis de casos, donde cada equo debe
soluuonarlos - > ' (&
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CAPACITACIONES Y TALLERES

Taller de ortografia — Canal escrito

Se realiza taller sobre reglas basicas de ortografia donde se tocan temas
sobre la puntuacion, diccion, acentos, método sega y se realizan ejercicios
practicos.

Mentoring

Se realiza proceso de Mentoring con las personas que han
ingresado a |la operacion, en este se identifican fortalezas y
oportunidades. Se realiza la retroalimentacion en temas
generales y se brindan sugerencias en cuanto estructura de
la lamada.

7 . .
. . M Vidas,
L_)ijaﬂf('ll’!f | NT8sttoCo ?r?promiso



REFUERZOS Y OTROS

Refuerzos

Se realiza refuerzos focalizados en temas generales de proteccién al consumidor
y tramites que se adelantan en la entidad, se abordaron los siguientes temas:

O Aspectos generales de la garantia legal.
O Coddigo general del proceso y estatuto del consumidor.
U Ley 1266 del 2008.
0 Régimen de proteccién de los derechos de los usuarios de servicios de
comunicaciones.
Q Tipificacion en OCM.
U Habilidades blandas.
O Aspectos generales de la garantia legal.
O Coddigo general del proceso y estatuto del consumidor.
el | L ! z Ci

falencias.

Retroalimentacion evaluacion mensual

Con los agentes que no superaron la nota minima requerida en
el mes de febrero, se realiza revision de cada una de las
preguntas que fueron falladas en la evaluacién, se orienta a
como realizar la busqueda en la plataforma de apoyo
Crecemos donde se encuentra material alojado con todos los
temas de la Entidad, asi como la pagina web de la Entidad y se
realiza el respectivo refuerzo en los temas que se identificaron
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SIC EXPERIENCE

RUTA DEL CONSUMIDOR.

Esta semana |a Ruta del consumidor se encontrara en:
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PENUNCIAS POR
CORRUPCION VE A SIC

Si un dudadanc manifiestz a través de nuestros canales de atencidn, la
intencion de presentar una denuncia por corupcion 3 la Entidad debemos
tomaria a través del formulario de PORSD en la pégina web, siguiendo (3 ruta

1. Atencidn y servicios a la ciudadania
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3.Radicar una PQRSD
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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
Nombre Proveedor

Periodo de Informe

CONTRATO 1058 DE 2024 Fecha de Suscripcion
OUTSOURCING S.A. Identificacion 800.211.401 Fecha de Inicio
Marzo de 2025 Fecha vencimiento
BALANCE FINANCIERO VIGENCIA 2024 VIGENCIA 2025 TOTAL

VALOR INICIAL

(mas)  ADICIONES

$ 13.111.587.628,00
$0,00

$ 6.435.957.238,90
$99.494.111,00

$ 19.547.544.866,90
$99.494.111,00

(menos) REDUCCIONES

$ 1.339.381.651,84

$0,00

$ 1.339.381.651,84

VALOR ORDEN DE COMPRA (a) Fecha del desembolso $ 11.772.205.976,16 $ 6.535.451.349,90 $ 18.307.657.326,06
PAGO 1 (May 2024) 29/08/2024 .053.204.900,70 1.053.204.900.70
PAGO 2 (Jun 2024) 29/08/2024 .038.522.431,77 1.038.522.431.77
PAGO 3 (Jul 2024) 20/09/2024 .500.027.226,40 1.500.027.226.40
PAGO 4 (Ago 2024) 22/10/2024 .537.385.501,95 1.537.385.501.95
PAGO 5 (Sep 2024) 30/10/2024 .612.217.494,13 1.612.217.494.13
PAGO 6 (Oct 2024) 29/11/2024 .678.495.889,81 1.678.495.889.81
PAGO 7 (Nov 2024) 2411212025 .727.897.282,25 1.727.897.282.25
PAGO 8 (Dic 2024) 2411212025 .624.455.249,15 1.624.455.249.15
PAGO 9 (Ene 2025) 10/03/2025 0,00 $1.652.066.569,13 1.652.066.569.13
PAGO 10 (Feb 2025) 31/03/2025 0,00 $1.647.790.133,74 1.647.790.133.74
PAGO 11 (Mar 2025) 0,00 $0.00
PAGO 12 (Abr 2025) 0,00 $0.00

TOTAL PAGOS (b) $11.772.205.976,16 $ 3.299.856.702,87 $ 15.072.062.679,03

TOTAL EJECUCION ACUMULADA (c ) $ 11.772.205.976,16 $ 4.941.660.615,74 $16.713.866.591,90

PENDIENTE POR PAGAR (c-b) $0,00 $ 1.641.803.912,87 $ 1.641.803.912,87

SALDO POR EJECUTAR (a-c) $0,00 $1.593.790.734,16 $1.593.790.734,16

4 de abril de 2024
1 de mayo de 2024
28 de abril de 2025

BALANCE PRESUPUESTAL POR SERVICIO

iTEM DESCRIPCION DEL SERVICIO VALOR CTO EJECUCION 2024 EJECUCION 2025 TOTAL EJECUCION VALOR X EJECUTAR

1.1 Gerente de Cuenta $94.543.950,94 $62.609.230,24 $24.315.777,18 $ 86.925.007,42 $7.618.943,52

1.2 Coordinador/Jefe de Operaciones $420.376.671,84 $ 272.730.524 41 $ 112.420.924 47 $ 385.151.448,88 $ 35.225.222,96

13 Supervisor Servicios BPO $631.866.958,56 $ 407.483.522,80 $170.850.331,68 $ 578.333.854,48 $ 53.533.104,08

14 Lider de calidad $ 584.382.337,34 $ 374.938.623,63 $ 159.474.908,88 $534.413.532,51 $ 49.968.804,83

15 Agente Minero de Datos $ 177.252.406,51 $105.295.742,85 $ 54.789.337,80 $ 160.085.080,65 $17.167.325,86

16 Formador $ 380.679.277,87 $238.105.387,72 $106.327.313,12 $ 344.432.700,84 $ 36.246.577,03

17 Agentes profesionales en Derecho Presenciales | $ 374.427.603,16 $ 249.636.934,17 $95.018.275,80 $ 344.655.209,97 $29.772.393,19

1.8 Agentes Profesionales en carreras administrativa $8.765.717.885,18 $5.613.412.541,48 $2.400.232.492,50 $8.013.645.033,98 $752.072.851,20

19 Agente con dominio en lenguaje de sefias colomt, $83.909.833,32 $55.925.418,48 $21.094.850,78 $77.020.269,26 $ 6.889.564,06

1.10 Agentes Técnicos en carreras administrativas §3.306.257.282,98 $2.100.932.971,59 $917.759.627,52 $3.018.692.599,11 $ 287.564.683,87

1.11 Agentes Técnicos entidad en carreras administrat| $ 166.852.349,98 $ 111.134.400,00 $42.424.835,04 $ 153.559.235,04 $13.293.114,94

2.1 Enlace Dedicado entre puntos 20Mbps $ 26.480.266,36 $12.372.397,59 $9.363.471,29 §21.735.868,88 $4.744.397,48

22 Grabacién anuncios IVR (Interactive Voice Respo| $7.987.694,12 $7.987.694,12 $0,00 $7.987.694,12 $0,00

2.3 Minuto IVR (Interactive Voice Response) - Enrutal $2.141.938,93 $1.305.511,20 $ 466.584,39 $1.772.095,59 $ 369.843,34

24 Minutos de conexién outbound/Inbound $ 8.623.520,08 $5.140.726,80 $ 3.154.885,50 $8.295.612,30 $327.907,78

25 Minuto Virtual Hold $65.954,16 $9.529,80 $525,14 $10.054,94 $ 55.899,22

26 Web Callback $102.727.264,17 $ 67.667.865,60 $ 26.694.973,50 $94.362.839,10 $ 8.364.425,07

2.7 Mailing $561.920,17 $ 369.600,00 $ 170.664,72 $540.264,72 $ 21.655,45

28 Mensaje SMS (Short Message Service) Servicio c| $306.501,69 $201.600,00 $63.079,08 $ 264.679,08 $41.822,61

29 Chatbot $101.503.490,53 $57.428.961,12 $8.033.121,22 $ 65.462.082,34 $ 36.041.408,19

31 Hora desarrollo para Integraciones y canales digit $93.867.814,08 $93.867.814,08 $0,00 $93.867.814,08 $0,00

32 Distintivo Institucional $5.930.097,36 $5.930.097,36 $0,00 $5.930.097,36 $0,00

33 Cerramiento area de trabajo en Centro de Contac| $48.122.968,96 $48.122.968,96 $0,00 $48.122.968,96 $0,00

Valor sin IVA $ 15.384.585.988,29 $9.892.610.064,00 $ 4.152.655.979,61 $ 14.045.266.043,61 $ 1.339.319.944,68
IVA $2.923.071.337,77 $1.879.595.912,16 $ 789.004.636,13 $ 2.668.600.548,29 $ 254.470.789,48
Subtotal $ 18.307.657.326,06 $ 11.772.205.976,16 $ 4.941.660.615,74 $ 16.713.866.591,90 $ 1.593.790.734,16
|BOLSA DE RECURSOS $0,00 $0,00 $0,00 $0,00 $0,00
IM A $ 18.307.657.326,06 $ 11.772.205.976,16 $ 4.941.660.615,74 $ 16.713.866.591,90 $ 1.593.790.734,16
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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: 28 de abril de 2025

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.
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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 Enlaruta Contrato 1058/ Ob||gacpnes
1.3 ificaci tablecid de M generales Marzo 2025, se adjunta
especilicaciones esta ’ec.| as € Marzo documento “1.3. Informe de gestion
dentro de los anexos técnicos. Marzo 2025”.
Abstenerse de utilizar la o
informacion entregada por la Se gestiona certificacion actualizada firmada por el Enlaruta Contrato 1058/ Obllgacpnes
14 Entidad lauier fin distint Oficial de Proteccién de dat I generales Marzo 2025, se adjunta
ntida para cea quier fin distinto icial de Proteccion de datos personales documento: “1.4 Certificado Seguridad
a la ejecucion del contrato. de la Informacion Marzo 2025”
Responder ante la Entidad y ante
terceros en caso de verse
. negesano, por Ia.dn./ulgamon Se gestiona certificacion actualizada firmada por el Enla ruta Contrato 1058 / Obligacipnes
15 indebida o el manejo inadecuado Oficial de Proteccion de datos personales generales Marzo 2025, se adjunta
de la informacion entregada por la P documento, “1.5 Certificado Seguridad
Entidad para el desarrollo de las de la Informacion - Marzo 2025
actividades contratadas.
Informar a la entidad cualquier
cambio en la persona que
reprgsgnta .a’I cont.r at|st'c.1'en 12 Para marzo de 2025 no se presenté 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.
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No. Obligacién Actividad Desarrollada.para? ,dar cumplimiento a la Productos
obligacién
Cumplir con las obligaciones
derivadas .de la Ley 1581 de 2012 Se gestiona certificacién de cumplimiento de la Politica Enlaruta Contrato 1058/ Obligacipnes
1.7 en su calidad de encargado del de Tratamiento de Datos Personales generales Marzo 2925, se adjgnta
tratamiento de los datos documento, “1.7 Certificado Seguridad
personales. de la Informacion Marzo 2025
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 aprobacién recibida de parte de la Los ~ documentos ger?erado.s se
) - ] L, encuentran en las rutas: Septiembre
trabajo, campafas y demas Supervisién del Contrato. 2024 y Octubre 2024
necesidades especificas de la
entidad, y adicional realizar
Backup de dicha informacién para
entregar a la entidad.
Activar los servicios de . o . o .
licenciamiento de software en el Se real\hza actualizacion de la asignacion de usuarios en | gn |a ruta Contrato 1058 / Obligaciones
19 momento requerid fioulad las diferentes plataformas del Contact Center y de los | generales Marzo 2025, se adjunta
. querido y estipulado . . ) . “
. puestos de trabajo en las instalaciones de Outsourcing | documento, base en Excel “1.9. Base
en el contrato y por el tiempo SAS BIC de usuarios y puestos de trabajo
definido. asignados Marzo 2025".
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 Marzo 2025, se adjunta
pago de los aportes al sistema de realizado. documento, 1.10 Soporte pago
seguridad social y aportes Seguridad  Social y parafiscales
parafiscales. Marzo 2025
Realizar actividades de promocion
y prevencion tales como: pausas
activas, dotacién elementos
puesto de trabajo, e.r'1trega de Se recopilan evidencias de las actividades de bienestar En laruta Contrato 1058/ Ob||ga0|9nes
1.11 | elementos de proteccién personal realizadas en la campafia durante marzo de 2025 generales Marzo 2025’. se adjunta
y actividades de bienestar entre " | documento, “1.11 Actividades de
otros:; al recurso humano que se Bienestar Marzo 2025”
vincule para la prestacion del
servicio.
112 Cumplir conla ngrmatividad legal | Se gestiona la certificacion correspondiente al mes de | En la ruta Contrato 1058 / Obligaciones
vigente relacionada con la Marzo. generales Marzo 2025, se adjunta
modalidad de teletrabajo si la documento, certificacién firmada por la
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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
Marzo 2025”

OBLIGACIONES TRANSVERSALES.

No. Rl Actividad Desarrollada.para_ 'dar cumplimiento a la 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.
Durante marzo se realiz6 la medicion de los indicadores
Cumplir con la oropuesta de acordados entre la SIC y Outsourcing SAS BIC y como
N dicz dores dep P oston soporte se actualiza archivo correspondiente. ObI'En la rutatContrato 1|058 /

2 g Adicionalmente, para los indicadores en los que no se igaciones ran'sversa.es marzo
presentados para la prestacion del \canzd | definid | vidades d 2025, se adjuntan: 2. Indicadores —
servicio. a can;o a meta definida, se plantearon agtm ades de marzo 2025 y 2. Afectacion

impacto que son presentadas en el informe Indicadores marzo 2025
correspondiente.
Cumplir las condiciones y los ANS

3 establecidos de acuerdo con los Se realiz6 la medicion de los ANS acordados y se En la ruta Contrato 1058 / Obligaciones
servicios solicitados y a los niveles actualizé el Informe correspondiente. transversales Marzo 2025, se adjunta
de servicio establecidos. archivo: “3. ANS - Marzo 2025”

Durante Marzo de 2025 se presentaron novedades con Enlaruta Contrato 1058 /
el enlace dedicado entre puntos backup del proveedor Obligaciones transvgrsales Marzo
2025/ se adjunta:
ETB.
Contar y ejegutar en los casos que En ningun caso se vio afectada la prestacion del servicio 4 No;/edr? d gnlace ET.B111)0r37‘1/a2roz; :
sea .necesgrlo con Ios. planes de pues se contd con total disponibilidad del enlace : Fecha el rep'or.tez.o 103/2025 5
contingencia  establecidos para rincipal echa solucion.
4 garantizar la continuidad del ' . .
. . De igual forma se adjunta correo con

servicio ala entidad y contar con un e El dia 11 de marzo de 2025 se recibe | |a trazabilidad de la novedad:

plan de continuidad que garantice comunicaciéon mediante correo electrénico de

la prestacion del servicio. parte del lider SOC - NOC de la SIC Fabian | 4. RE_ indisponibilidad contact center
Andres Morales en la que informa de una alerta | 192.168.162.18 11 de marzo
generada en la herramienta de monitoreo
PRTG relacionado con el router del contact | 4. Novedad enlace ETB 29 de marzo
center identificado con la direccion IP|e  Fecha de reporte: 29/03/2025
192.168.162.18. e Fecha solucion: 1/04/2025
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No.

Obligacion

Actividad Desarrollada para dar cumplimiento a la
obligacion

Productos

En atencion al reporte recibido se procede con
el escalamiento al &rea de redes de
Outsourcing, se identifica que corresponde al
enlace MPLS back up de la SIC y se procede a
realizar escalamiento con el proveedor ETB
que apertura el caso No. 22476387.

El dia 20 de marzo se recibe confirmacién por
parte del proveedor ETB que indica que se
solvento la incidencia de FO que se estaba
presentando, explican que realizaron la debida
fusion en el sector, se prueba conectividad del
canal confirmando que se encuentra
funcionando correctamente.

e El dia 29 de marzo de 2025 se recibe
comunicacion mediante correo electronico de
parte del lider SOC - NOC de la SIC Fabian
Andres Morales en la que informa de una alerta
generada en la herramienta de monitoreo
PRTG relacionado con el router del contact
center identificado con la direccién IP
192.168.162.18.

Se procede con el escalamiento al area de
redes de Outsourcing, se identifica que
corresponde al enlace MPLS back up de la SIC
y se realiza escalamiento con el proveedor ETB
que apertura el caso No. 22860467, realizan
validaciones de equipos, con el fin de
programar visita técnica a sede para
verificacion de potencia.

El 1 de abril confirma ETB que realizo un
empalme en el anillo de la zona, donde indican
potencias a nivel de FO optimas, se verifica
servicio y se encuentra disponible.

De igual forma se adjunta correo con
la trazabilidad de la novedad:

4. RE_ Indisponibilidad contact center
192.168.162.18 29 de marzo

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

Para dar cumplimiento a la obligacién se adjuntan Actas
de los comités de seguimiento quincenales.

En la ruta Contrato 1058 /
Obligaciones transversales Marzo
2025/ se adjunta:

5. ACTA No. 22 Acta reunion de
seguimiento operacién contact center 5
de marzo de 2025 y 5. ACTA No. 23
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No.

Obligacion

Actividad Desarrollada para dar cumplimiento a la
obligacion

Productos

Acta reunién de seguimiento operacion
contact center 19 de marzo de 2025

Atender las visitas de campo y
demas requerimientos o solicitudes
de la supervisién con el fin de
verificar el cumplimiento de lo
contrato.

Durante marzo no se recibieron visitas por parte de
Supervision del Contrato.

N/A

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 Marzo
2025/ 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

Para marzo de 2025 no se genero utilizacion de la bolsa
de recursos disponibles.

N/A
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No. Obligacién Actividad Desarrollada.para? ,dar cumplimiento a la Productos
obligacion
supervision con el fin de garantizar
la continuidad del servicio.
Implementar los planes de En la ruta Contrato 1058 /
contingencia aprobados por el Obligaciones transversales marzo
supervisor para mitigar los riesgos . o 2025/ se adjunta:
. . Durante marzo no se aplicaron planes de contingencia, 5. ACTA No. 22 Acta reunion de
11 | generados en la ejecucion del . o, L - I
. el seguimiento se realizé en los comités quincenales. | seguimiento operacion contact center
contrato  para  garantizar  la 5 de marzo de 2025 y 5. ACTA No. 23
continuidad en la prestacién del Acta reunion de seguimiento
servicio. operacion contact center 19 de marzo
de 2025
De acuerdo con reunion de seguimiento realizada el dia
29 de julio de 2024, y teniendo en cuenta
El CONTRATISTA deberé entregar la obligacién No. 30 de la fase 3 que se refiere al
periédicamente las grabaciones de backup mensual de las transacciones y su
llamadas al CONTRATANTE, una almacenamiento por un periodo de 6 meses, se acuerda
12 |vez ofectuado esto | Quese realizaran dos entregas de las grabaciones: El acta de entrega que se encuentra
e al cumplirse 6 meses de inicio del contrato y, | en la ruta Obligaciones transversales
CONTRATISTA no sera |, al finalizar el contrato. Diciembre 2024: 12. Acta de entrega
responsable por SU | La obligacién fue cumplida durante diciembre, el dia 11 Disco Duro SIC
almacenamiento del mes se hizo 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 Desarrolladalpara. ’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 aprobacion 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.
. N La Programacion de las actividades de implementacion | La evidencia se encuentra depositada
Cumplir con las actividades y se entregd durante la fase en que se implementd el la ruta Contrato 1058 / Obligaciones
detalles establecidos para la Fase contrato. Fase | Mayo, “14. Cronograma
14 1 Inicio, implementacién y Implementacion SIC”
empalme en el Anexo 1: Anexo La evidencia se encuentra depositada
Técnico BPO. Durante la etapa de implementacion del contrato se la ruta Contrato 1058 / Obligaciones
realizd la programacion de la contratacion con el listado | Fase | Mayo, se adjunta “14. BASE
MAESTRA MIGRACION SIC”
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No.

Obligacion

Actividad Desarrollada para dar cumplimiento a la
obligacion

Productos

de los Agentes y personal vinculado a la operacion, en
las dos fases equipo trasversal y equipo operativo.

Se dio cumplimiento a la obligacion durante la

implementacion del contrato pues se realizd
programacion refuerzo de capacitaciones SIC y tramites
— servicios.

La evidencia se encuentra depositada
la ruta Contrato 1058 / Obligaciones
Fase | Mayo, se adjunta: “14. Lista de
asistencia - Refuerzos GN"y “14.
Fotos evidencias refuerzos’

Realizar curso de induccion SIC con Formacion SIC,
generacién 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 obligacién,
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 de 2024.

En la ruta Contrato 1058 /
Obligaciones Fase 1 Agosto “14.
Evidencia Capacitacion SIGI Agosto
2024

Durante el mes de mayo se programoé 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.

En la ruta Contrato 1058 /
Obligaciones Fase 1 Mayo, se adjunta
archivo que relaciona usuarios del

sistema de tramites y SIC Facilita (14.
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No.

Obligacion

Actividad Desarrollada para dar cumplimiento a la
obligacion

Productos

Se genero archivo que registra los usuarios asignados
del Sistema de Tramites y la plataforma SIC Facilita.

Usuarios Sistema de tramites y SIC
Facilita — Mayo 2024)

Programar la migracién de las lineas de atencién y
desborde de estas.

No aplica pues se mantiene el mismo
proveedor y no es necesario realizar
nuevo desborde de las lineas de
atencion.

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 realizd reunién de seguimiento
para verificar los documentos que se entregan como
soporte de facturacion y cumplimiento de obligaciones.

En la ruta Contrato 1058 /
Obligaciones Fase 1 Mayo, se adjunta
“14. Acta No 1. Definicion entregables

obligaciones y facturacion”

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 implementacion 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 operacién 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, parametros de
calidad, para revision 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. Definicion metas

indicadores y ANS”
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Actividad Desarrollada para dar cumplimiento a la

No. Obligacion S Productos
obligacion
Propuesta de manual de calidad para la prestacién del
servicio, el cual debe incluir los parametros del servicio
y las definiciones de errores criticos de usuarioy de | E| Manual de Calidad fue actualizado
negocio, este manual podra ajustarse las veces que sea en el mes de septiembre, se
necesario durante la ejecucion del contrato, ya sea por | encuentra depositado en la ruta En la
parte de la Entidad o a solicitud por parte del ruta Contrato 1058 / Obligaciones
Contratista. Fase 1 Septiembre 14. Manual de
Calidad
Durante marzo 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
proced.|n.1|entos y actividades alternatwos.al la Enla ruta Contrato 1058 /
operatividad normal de cada canal y servicio. Obligaciones Fase 1 Julio, se deposito
Se hizo entrega del Protocolo de Contingencia documecrggtin1—4érl]° (;C;t“CI)CO|O de
actualizado que aplica para los diferentes canales y
servicios de la campainia.
Propuesta de migracion del servicio, incluido el recurso No aplica pues no se presentd cambio
o de proveedor.
humano y tecnolégico.
En la ruta Contrato 1058 /
Obligaciones Fase 1 Mayo, se adjunta
) “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
. qentro de Io§ diez (10) dias Para marzo de 2025 el plan de capacitacion de la
15 | siguientes a la firma del contrato y . Lo .
campafia no presenté ningln cambio. N/A

actualizarlo mensualmente
conforme la necesidad de la
entidad.
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No.

Obligacion

Actividad Desarrollada para dar cumplimiento a la
obligacion

Productos

16

Capacitar a los Agentes segun

modalidad de acuerdo con los

requisitos establecidos y en los
horarios acordados con la Entidad.

Durante Marzo se realizaron capacitaciones que
abordaron tanto temas de producto como habilidades
blandas las cuales tuvieron cobertura en todos los
canales y servicios.

En la ruta Contrato 1058 /

Obligaciones Fase 1 Marzo 2025, se

adjunta informe correspondiente:
“16. Informe formacién mensual
Marzo 2025”
Adicionalmente, en la misma ruta se

deposita el archivo “16. Asistencias -

Informe Formacion Marzo 2025”

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 actualizacién de la base de personal de la
campana.

En la ruta Contrato 1058 2024 / Obligaciones Fase 1/
Hojas de vida contrato 1058 de 2024 se depositan las
hojas de vida correspondientes a: 1 persona que
cambia de perfil profesional a formador, 2 asesores que
cambian de perfil de técnico a profesional
y 4 asesores técnicos, colaboradores que se
encontraban previamente como backup por lo que no se
afecta la cantidad de personas contratadas para la
campafia en cada uno de los perfiles.

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 Marzo 2025, se

adjunta documento “17. Listado de
personal campaiia SIC Marzo 2025

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

Para el mes de marzo se realizé la capacitacion
preventiva de 2 personas que se desempefian como
backup para la campafia y se tendran en cuenta en
caso de contingencia para reemplazo de algin recurso
humano que no pueda prestar su servicio.

En la ruta Contrato 1058 /

Obligaciones Fase 1 Marzo 2025, se

adjunta “18. Informe Grupo Nuevo
Marzo de 2025"

11



https://its2sicgov.sharepoint.com/sites/GestinAtencinalCiudadano/Documentos%20compartidos/Forms/AllItems.aspx?ga=1&id=%2Fsites%2FGestinAtencinalCiudadano%2FDocumentos%20compartidos%2FGeneral%2FContrato%201058%202024%2FObligaciones%20Fase%201%2FHojas%20de%20vida%20contrato%201058%20de%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%20Fase%201%2FHojas%20de%20vida%20contrato%201058%20de%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%20Fase%201%2FHojas%20de%20vida%20contrato%201058%20de%202024&viewid=20cba04f%2Db9ef%2D48b5%2Db8b9%2Db1ba9bc9328a

Superintendencia de
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No. Obligacién Actividad Desarrollada'para? 'dar cumplimiento a la Productos
obligacion
informacion que se brinde acorde
con lo previamente documentado.
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 la ruta AGOSTO 2024 se
Cumpiir con las actividades y estabilizacion que permite visualizar el resultado | ~encuentran “Informe periodo de .
detall : obtenido en los ANS e indicadores pactados; asi como, esta“b|llzaC|on Contr ato 1058 Qe 2,924 ’
etalles establecidos para la Fase | fio lizad | ) . | d | Propuesta mejores pracﬂcas ,
19 2 periodo de estabilizacion del a ggs |on. realizada por as~ areas involucradas en €l | «cystomer Journey Map SIC Agosto
servicio establecidas en el Anexo | fUncionamiento de la campatia. 2024, “Plan de actividades de
. A mejoramiento y Cronograma” y “Re
1: Anexo Técnico BPO. De igual forma se genera plan de mejoramiento el cual In{‘orme perioﬁo de esgtabilizaiién
cuenta con aprobacién por parte de la Supervision del Contrato 1058 2024”
contrato.
Suministrar la informacién Para suministrar a la Entidad la informacion que permita
requerida por la entidad para verificar el cumplimiento de los servicios establecidos,
20 la verificacion del cumplimiento de para el mes de Marzo se hace entrega del informe de En la ruta Contrato 1058 /
los servicios establecidos en os gestion mensual el cual incluye los resultados obtenidos | Obligaciones Fase 2 Marzo 2025 se
a0 toenicos en todos los canales y servicios; asi como la gestion | adjunta:” 20. Informe de gestion Marzo
realizada por las &reas de apoyo de la campafia. 2025
Presentar informe de la fase 2 que
contenga el reporte de indicadores
alcanzados y no alcanzados, con - o
L Para dar cumplimiento a la obligacion se presentan las
21 la respectiva justificacion y . . . . En la ruta Contrato 1058 /
; . evidencias de las actividades realizadas de acuerdo con L
propuesta de mejoramiento para la I de traba . Obligaciones Fase 2 Marzo 2025 se
aperacién y su dimensionamiento el cronograma de trabajo propuesto para el trimestre. adjunta: 21. Seguimiento acciones de
conforme sea requerido por el mejora Marzo 2025.
supervisor.
OBLIGACIONES FASE il
No. Obligacion Productos
92 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. Marzo 2025, se adjunta “22. Informe de gestion
Marzo 2025"
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No. Obligacion Productos
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. Marzo 2025, se adjunta “23. Certificacion
disponibilidad Sede Alterna Marzo 2025".
Implementar las propuestas aprobadas por la supervision
) ey C Para marzo no se presentaron propuestas
24 | para la operacién de los canales, su seguimiento y medicién, e informar cuando se

presenten mejoramientos.

enfocadas en el mejoramiento de los canales y
servicios.

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 M . . .
: o . , ) arzo 2025, se adjunta certificado “25.
realizar un seguimiento y manejo adecuado a los tickets generados hasta su cierre, | (grtificacion soporte servicios SIC Marzo 2025"
conforme se detalla en el Anexo 1: Sub anexo B Especificaciones técnicas servicio y
operacion.
El dia 9 de diciembre se dio respuesta a la
Entidad remitiendo los documentos solicitados
como parte del proceso de auditoria relacionado
con la seguridad de los proveedores realizada el
dia 14 /11 /2024., los cuales se encuentran
depositados en la ruta Contrato 1058 /
Realizar pruebas de seguridad a la infraestructura al menos una (1 vez durante el Obligaciones Fase 3 Diciembre 2024.
periodo de ejecucion del contrato, o conforme sea requerido por el supervisor del
contrato, para identificar las vulnerabilidades en la infraestructura utilizada para la EI17 de marzo se recibio de parte de la
prestacion de los Servicios BPO, segn las definiciones estandar del mercado y Superintendencia de Industria y Comercio la lista
26 adoptar las medidas de seguridad sugeridas en las pruebas para mitigar las de verificacion d|||ge.r30|ada y aju§tada como
. : R ) resultado de la evaluacion de seguridad realizada,
vulnerabilidades y presentar al supervisor certificacidn suscrita por el representante el documento fue verificado y firmado por el
legal de la realizacion y resultado de dichas pruebas. En caso de presentarse representante legal de Outsourcing SAS BIC y
vulnerabilidades, presentar plan de mitigacion de estas para aprobacién de la remitido a la Entidad a través de correo
supervision. electronico el 18 de marzo.
Como soporte se entrega en la ruta: Contrato
1058 / Obligaciones Fase 3 Marzo 2025 26. RE_
Auditoria de proveedores 2024 - CTO 1058 -2024
OUTSOURCING SERVICIOS INFORMATICOS
S.AS.Bly 26.07. SC05-F10 EVALUACION DE
SEGURIDAD DE PROVEEDORES SIC V.2
Durante el mes de marzo se continud con el
Reportar de manera inmediata a la supervision del contrato cualquier tipo de reporte inmediato a través del grupo de
interrupcion, falla o suspension de la operacion de Contac Center, y presentar dentro Whatsapp.
27 | delos 5 dias habiles siguientes a la 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 y funcionamiento del servicio.

Como soporte se entrega en la ruta: Contrato
1058 / Obligaciones Fase 3 Marzo 2025 “27.
Disponibilidad Elementos Criticos Infraestructura-
SIC- Marzo 2025
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Obligacion Productos

Durante marzo se presentaron novedades con el
enlace backup ETB, sin embargo, en ningun caso
se vio afectada la prestacion del servicio pues se
conté con disponibilidad del enlace principal TIGO
UNE.

Novedad enlace ETB 11 marzo:
e  Fecha de reporte: 11/03/2025
e Fecha solucion: 20/03/2025

El dia 11 de marzo de 2025 se recibe comunicacion
mediante correo electronico de parte del lider SOC
- NOC de la SIC Fabian Andres Morales en la que
informa de una alerta generada en la herramienta
de monitoreo PRTG relacionado con el router del
contact center identificado con la direccién IP
192.168.162.18.

En atencién al reporte recibido se procede con el
escalamiento al area de redes de Outsourcing, se
identifica que corresponde al enlace MPLS back up
de la SIC y se procede a realizar escalamiento con
el proveedor ETB que apertura el caso No.
22476387.

El dia 20 de marzo se recibe confirmacion por parte

del proveedor ETB que indica que se solvento la
incidencia de FO que se estaba presentando,
explican que realizaron la debida fusién en el
sector, se prueba conectividlad del canal
confirmando que se encuentra funcionando
correctamente.

Novedad enlace ETB 29 de marzo
e  Fecha de reporte: 29/03/2025
e  Fecha solucion: 1/04/2025

El dia 29 de marzo de 2025 se recibe comunicacién
mediante correo electronico de parte del lider SOC
- NOC de la SIC Fabian Andres Morales en la que
informa de una alerta generada en la herramienta
de monitoreo PRTG relacionado con el router del
contact center identificado con la direccién IP
192.168.162.18.

Se procede con el escalamiento al area de redes
de Outsourcing, se identifica que corresponde al
enlace MPLS back up de la SIC y se realiza
escalamiento con el proveedor ETB que apertura

14
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No. Obligacion Productos
el caso No. 22860467, realizan validaciones de
equipos, con el fin de programar visita técnica a
sede para verificacion de potencia.
El 1 de abril confirma ETB que realizo un empalme
en el anillo de la zona, donde indican potencias a
nivel de FO optimas, se verifica servicio y se
encuentra disponible.
En la ruta JULIO 2024 se encuentran depositadas
las evidencias de la ultima modificacién 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 Marzo, se adjunta “28.
Evidencia acceso control biométrico - Marzo
2025 y “28. Certificacion Sistema control Acceso
SIC - Marzo 2025".
Atender los cambios solicitados por la Entidad, respecto a configuraciones de los
29 servicios contratados (por ejemplo, cambios en el mend del IVR), en un plazo Durante marzo no se recibieron solicitudes para
maximo de 5 dias habiles. realizar cambios en los servicios contratados.
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 Enla ruta Contrato 1058/ Obligaciones Fase 3
30 . capaqdad suﬂc,ente que permita e,l . Marzo 2025, se deposita: 30. Evidencia backup
almacenamiento por un periodo de seis (6) meses y un sistema que garantice la Marzo 2025.
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 marzo de 2025 no se
acuerdo con la naturaleza del contrato se fijen por ley. presentaron solicitudes adicionales,

Servicios BPO que involucran recurso humano:
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Superintendencia de
Industria y Comercio

OM/JOW*C/M

Solucién al Primer Contacto®

Cod.
Matriz

Servicio

Cantidad
ejecutada en el
mes

Descripcion

1.1

Gerente de Cuenta

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 ejecucion del contrato de acuerdo con
los objetivos de la Entidad.

Supervisar el seguimiento a las actividades de los Agentes que forman
parte del equipo de trabajo para la prestacion 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.

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 satisfaccion reportados
mensualmente.

Brindar lineamientos técnicos y operativos, asi como generar indicadores
e insumos para la toma de decisiones en pro del mejoramiento del
Proyecto.

1.2

Coordinador/Jefe de
Operaciones

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 gestion 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.

Realizar los escalamientos identificados en la operacion a la entidad y velar
por la respuesta y solucidon 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.

Revisar, consolidar y confirmar la veracidad de la informacion generada
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Cantidad
Servicio ejecutada en el Descripcion
mes

Cod.
Matriz

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.

* Brindar el apoyo pedagdgico necesario para hacer la transferencia de
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).

* Realizar actividades de inducciéon y reinduccion 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.

Supervisor Servicios * Hacer seguimiento al personal mediante evaluaciones periddicas, para
1.3 BPO 8 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.

¢ ldentificar 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.

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
14 Lider de calidad 8 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.
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Cod.
Matriz

Servicio

Cantidad
ejecutada en el
mes

Descripcion

Llevar un registro del seguimiento que contenga el reporte estadistico del
nuamero 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.

1.5

Agente Minero de
Datos

Actividades sugeridas:

Recopilar la informacién que se genera en operacidon 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

5.63

Actividades sugeridas:

NOVEDADES.

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 capacitacion y procesos operacionales.

Realizar evaluaciones periédicas de seguimiento para medir el
conocimiento de los Agentes.

Programar induccion 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 prestacién 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

e Eldia 7 de marzo se presenta retiro de la formadora Darlyn Serrano,
es reemplazada por Sandra Vargas a partir del 19 de marzo.
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Cod.
Matriz

Servicio

Cantidad
ejecutada en el
mes

Descripcion

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.

Generar y entregar a los ciudadanos objeto de atencién, 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,
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 gestion brindada y la informacion suministrada.

Adoptar los reglamentos, manuales, instructivos, formatos y plataformas,
para velar por la transmision actualizada y veraz de la informacién
brindada al ciudadano.

Demas funciones solicitadas por la Entidad que se puedan contemplar
dentro del alcance del servicio.

1.8

Agentes
Profesionales en
carreras
administrativas

125

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 ejecucion 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.

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
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Cantidad
o) Servicio ejecutada en el Descripcion
Matriz
mes
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.

NOVEDADES.

e Leidy Johanna Vivas presento incapacidad del 1 al 4 de marzo,
durante estos dias fue reemplazada por Andrea Viviana Guzman.

e El asesor Richard Ruiz present6 incapacidad para el dia 6 de marzo
y es reemplazado por Andrea Viviana Guzman.

e Jose Alejandro Forero presenté incapacidad el dia 10 de marzo, lo
reemplaza Andrea Viviana Guzman.

e La asesora Jackeline Carvajalino presentd ausencia el 11 de marzo
y la reemplaza Andrea Viviana Guzman.

e Diego Salgado presentd incapacidad los dias 13 y 14 de marzo y fue
reemplazado por Andrea Viviana Guzman.

e Lizeth Valeria Parra presenté incapacidad el 15 de marzo y fue
reemplazada por Andrea Viviana Guzman.

e Sandra Milena Vargas presenta cambio de perfil y se retira como
Profesional el dia 18 de marzo, a partir del 19 de marzo es
reemplazada por Andrea Viviana Guzman.

e Heidy Vanegas se retir6 el 28 de febrero y a partir del 1 de marzo es
reemplazada por Linda Tatiana Romero.

e Jhon Hamer Riveros presentd renuncia el 28 de febrero y fue
reemplazado por Harley Aguja desde el 1 de marzo.

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.

Agente Profesional »  Participar en el desarrollo y ejecucion de los programas y proyectos que
con dominio en 1 se llevan a cabo en el Grupo de Trabajo de Atenciéon al Ciudadano para
1.9 lenguaje de sefias la prestacion de un 6ptimo servicio al ciudadano acorde con los planes y

colombiana
(videollamada)

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 ejecucién de planes y proyectos que contribuyan a
informar al ciudadano sobre los servicios, funciones y tramites que brinda
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Cantidad
Coq. Servicio ejecutada en el Descripcion
Matriz
mes
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
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 proteccion 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 aéradentro
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
L contemplar dentro del alcance del servicio.
Agentes Técnicos en
1.10 carreras 64 Backoffice — Canal escrito.

administrativas

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 y 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
gestionados, minimizando defectos de redaccién, errores
gramaticales o discordancias.

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 aprobacion y firma del
funcionario que corresponda.
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Cod Cantidad
Matriz Servicio ejecu:ﬁ:: en el Descripcion

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 que los ciudadanos hagan llegar a la Superintendencia de
Industria y Comercio a través de las Redes Sociales (Facebook, X,
Instagram).

e 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

e Identificar a los lideres de opinién que impulsan los temas
relacionados con la entidad.

e Monitorear el panorama corporativo identificando oportunidades o
amenazas relacionados con el quehacer de la entidad y los temas de
su competencia.

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

NOVEDADES.

e Jenny Katherine Lugo presenté incapacidad los dias 7, 8 y 9 de
marzo y fue reemplazada por Linda Marcela Manrique.

. Erika Yamile Rodriguez estuvo incapacitada los dias 11, 12y 13 de
marzo, la reemplazé la asesora Linda Marcela Manrique.

e El asesor Jilver Medina presenté incapacidad el dia 10 de marzo y lo
reemplazo Linda Marcela Manrique.

e Diana Guarnizo tuvo incapacidad los dias 17 y 18 de marzo y la
reemplazo Linda Marcela Manrique.

e La asesora Carolina Jimenez se incapacité del 19 al 24 de marzo y
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Cantidad
Coq. Servicio ejecutada en el Descripcion
Matriz
mes
fue reemplazada por Linda Marcela Manrique.

e Cristian Ronddén presentdé incapacidad el 26 de marzo fue
reemplazado por Linda Marcela Manrique.

e Tatiana Torres se encontré incapacitada el 27 de marzo y el
reemplazo fue la asesora Linda Marcela Manrique.

e Diana Patricia Restrepo se retird el 12 de marzo y a partir del 13 de
marzo la reemplazé Juan Carlos Nifio.

e Linda Tatiana Romero cambio de perfil a profesional, se retir6 como
técnico el 28 de febrero, a partir del 1 de marzo la reemplazo
Rossana Rangel.

e Harley Aguja se retir6 como técnico el 28 de febrero por cambio de
perfil, fue reemplazado por Linda Marcela Manrique del 1 al 6 de
marzo y posteriormente a partir del 7 de marzo por la asesora Sandra
Patricia Gil.

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.
o e Garantizar que las respuestas se efectiuen de acuerdo con lo estipulado
Agentes Técnicos en el manual de “Procedimiento para la atencion de peticiones, consultas,
1.11 entidad en carreras 3 quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones”.

administrativas

Validar los datos de notificacion de la respuesta generadas, a fin de que
coincidan con los indicados en la peticién inicial que ingresa a la entidad.
Asegurarse que todos los documentos de salida (Web — Fisico) sean
gestionados, minimizando defectos de redaccion, 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
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Matriz

Servicio

Cantidad
ejecutada en el
mes

Descripcion

Presencial

Anfitrion Recepcion Bogota

Redes sociales

Direccionar a los ciudadanos a los médulos 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 interaccién, 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 opinidn 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 gestion brindada y la informacion suministrada.

Demas funciones solicitadas por la Entidad que se puedan contemplar
dentro del alcance del servicio

Servicios BPO que NO involucran recurso humano:

Cod. Matriz

Cantidad

Cantidad ejecutada en el
mes

Descripcion

2.1

Enlace Dedicado entre

puntos

1.43

Conexién entre puntos ofrecida en medios terrestres.
Adicionalmente, la conexion cuenta con condiciones
especificas de disponibilidad y operacién del servicio
contratado. Este servicio es exclusivamente para
operacion de centro de contacto.

Entre el 11 y el 20 de marzo y del 29 al 31 del mismo mes
se presenta novedad con la conectividad del enlace Back
up ETB, por tal motivo se descuenta el valor
correspondiente a los dias en que no funciond
correctamente.

Como soporte se adjuntan informes:

e 2.1 Novedad enlace ETB 11 marzo
e 2.1 Novedad enlace ETB 29 de marzo
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Cod. Matriz

Cantidad

Cantidad ejecutada en el
mes

Descripcion

De igual forma se entrega informe de disponibilidad de los
enlaces para el mes de marzo.

¢ 2.1 Informe de disponibilidad enlaces SIC -
Marzo 2025

2.2

Grabacion anuncios IVR
(Interactive Voice
Response)

Servicio de grabacion de un anuncio publicitario o
informativo para ser difundido por promocionado en los
canales de atencion definidos por la Entidad.

23

Minuto IVR (Interactive
Voice Response) -
Enrutador

31.025

Servicio que, mediante un sistema automatizado de
respuesta interactiva, estaorientado a entregar o capturar
informacién a través del canal telefénico, permitiendo el
acceso a servicios de informacion u otras operaciones.

24

Minutos de conexién
outbound/Inbound

51.943

Servicio de minutos de conexion efectivos consumidos por
los Agentes en el canal de atenciéon contratado por la
Entidad, es decir minutos de telefonia.

Para marzo se gestionaron campanfas relacionadas con:

e Soporte para gestion de SIC Facilita

e  Soporte para gestion del Canal Escrito

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.

Durante este mes la cantidad mensual proyectada se
supera teniendo en cuenta que se realizé6 gestién de
devolucion de llamada cuando se identificaron
inconvenientes en la comunicacion, de esta forma se evité
insatisfaccion en el usuario o que tuviera que volver a
comunicarse.

Asi mismo, se continda con la gestién de llamadas de
salida como soporte para el Canal Escrito en caso de que
la peticién del ciudadano no sea clara o se requiera que
actualice o complementa datos, esto con el propoésito de
brindar una respuesta pertinente para su caso.

2.5

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 informacioén requerida.

2.6

Web Call back

Servicio de registro telefonico a través de un formulario en
la pagina Web de la Entidad para devolucion de la llamada
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Cod. Matriz

Cantidad

Cantidad ejecutada en el
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Descripcion

lo més pronto posible por un Agente, dentro del horario del
canal telefénico.

Durante marzo se utilizaron 5 licencias para la gestién del
servicio de devolucion de llamadas.

2.7

Mailing

11.775

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 mediacién e informando a los
proveedores de presuntos incumplimientos en lo acordado
con los consumidores.

Para marzo, la cantidad de mailing supera el estimado
mensual pues se generé envio de campanas para el area
de formacion de la SIC, la primera para dar a conocer la
oferta formativa para el mes de marzo y la segunda
relacionada con Denominaciones de Origen.

Se adjunta como soporte correos confirmando el envio de
dichas campanas:

e 2.7 RE_ s Aprovecha la oferta de formacion de
la SIC en Marzo

e 2.7 Re_ Solicitud de envio mailing para evento de
Propiedad Industrial - Marzo 2025

2.8

Mensaje SMS (Short
Message Service) Servicio
de Mensajes Cortos

5.339

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 marzo el servicio se utilizd para envio de mensajes
recordatorios a los ciudadanos con chat de mediacion
programado en SIC Facilita; adicionalmente se continu6
con la estrategia de mensajes de doble via con los que se
consulta si el ciudadano va a asistir o no a su chat
asignado.

29

Chatbot

Asistente virtual que entabla una conversacién escrita con
los usuarios a travésde canales de comunicacion por texto.

El Chatbot Smart permite masificar atencion con
interpretacion del texto escrito por el usuario usando
tecnologias como inteligencia artificial, machine learningy
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mes
brinda solucién de acuerdo con los flujos de conversacion o
dialogo que tiene parametrizados.
Para el mes de marzo no se realiza facturacion del servicio
de chatbot teniendo en cuenta que desde el 14 de febrero
fue reemplazado por la herramienta de la Entidad.
Servicio de hora de desarrollo que permita atender
necesidades de las Entidades para la prestacion del
Hora desarrollo para servicio de atencién al ciudadano a través delContratista de
3.1 Integraciones y canales 0 Servicios BPO enfocadas en llevar a cabo las integraciones
digitales consistemas de informacion, aplicaciones de la Entidad, asi
como los servicios asociados con analytics, canales
digitales y de automatizacion.
39 Distintivo Institucional 0 .Serl\/lcm') de entrega' de uniforme con la imagen
institucional de la Entidad, por Agente.
Cerramiento area de - .
. Servicio en Contact Center, que busca tener un area
trabajo en Centro de . . i .
3.3 0 dedicada exclusivamente para la operacion de la Entidad
Contacto (metro o . .
con la privacidad para la prestacion del servicio.
cuadrado)

2.2 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:

Atenciones realizadas canal presencial Bogota 2.182
Atenciones realizadas canal telefénico 21.303
Atenciones realizadas servicio de Chat 1.928
Atenciones realizadas canal escrito 21.283
Atenciones realizadas canal presencial ciudades 1.088
Atenciones realizadas redes sociales 5.618
Atenciones llamada en linea por pagina Web 807
Atenciones realizadas servicios de video llamadas 663
Atenciones realizadas en servicio Chatbot 10.905
Atenciones realizadas servicio de Web Call Back 199
Atenciones Virtual Hold 74
Atenciones realizadas Sic Facilita 4.689
Atenciones realizadas servicio Dialogo Social 133
Atenciones realizadas Buzon fuera de horario 172
Atenciones realizadas servicio Orientador Juridico 40
Total 71.084
Maling remitidos a la ciudadania con la divulgacion de eventos, campaiias , entre otros. 11.775
Llamadas de salida a la ciudadania para cierre de ciclo (encuestas de satisfaccion), recordatorio mediaciones SIC Facilita , entre otros. 5.077
Total 16.852
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La fuente de las estadisticas de los diferentes canales se extrae del OCM (Tipificador), aplicativos CMS, Avaya Aura, Yaco, modulo
de agendamiento y Social Gateway.

2.3 Indices del Servicio

Durante marzo se cumplié con el nivel de atencion 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 - servicio llamadas de entrada.

Nombre del ANS Descripcion Meta | Frecuencia | Resultado Obtenido
Llamadas contestadas en
Nivel de Servicio un umbral de tiempo / 85 Diaria 96.24%

Llamadas Recibidas
Llamadas Contestadas /
Llamadas Recibidas

Nivel de atencién 95 Diaria 99.72%

2.3.2 indices de servicio Videollamada.

Nombre del ANS Descripcion Meta | Frecuencia | Resultado Obtenido
Llamadas contestadas en
Nivel de Servicio un umbral de tiempo / 85 Diaria 89.04%

Llamadas Recibidas
Llamadas Contestadas /
Llamadas Recibidas

Nivel de atencién 95 Diaria 98.22%

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 92.11%

Llamadas Recibidas

Nivel de atencién Llamadas Conte§tgdas ! 95 Diaria 99.42%
Llamadas Recibidas

3. INDICADORES FUERA DE OBJETIVO.
Para marzo de 2025 se presentd novedad de los siguientes indicadores:

e TMO. Mide el tiempo medio de operacion de los Servicios BPO contratados por la Entidad y que son gestionados por recurso
humano en un periodo de tiempo definido por la Entidad.
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Sumatoria del tiempo total de duracion de las llamadas

Calculo = Ndmero de llamadas

Servicio de Videollamada

Indicador Meta Cumplimiento
Marzo 2025 No cumple

Para marzo en el servicio de videollamada se presenta un tiempo de conversacién elevado debido a consultas relacionadas con RNBD
ya que se cumplia término para realizar proceso de actualizacién de bases de datos lo que generd incremento en este tipo de consultas
y acompafiamiento para que el ciudadano pudiera realizar el procedimiento en la  plataforma.
Asi mismo, se continuaron atendiendo consultas relacionadas con tramites de Propiedad Industrial que no son de facil comprension
lo que incrementa el tiempo requerido para brindar la orientacion.

Como acciones de impacto se realizaron:

v Se realiza capacitacion integral sobre la gestion y proceso del Registro Nacional de Bases de Datos, abarcando las
generalidades y normativas relacionadas con la Ley 1581 de 2012, el Decreto 1074 de 2015, el Decreto 090 de 2018, y la
Circular Unica 03 de la Superintendencia de Industria y Comercio

v’ Serealizé seguimiento a la programacion de turnos y breaks para ajustar en caso de ser necesario de acuerdo a la necesidad
diaria.

e OCUPACION. Acuerdo de Nivel de Servicio que mide el porcentaje de tiempo de ocupacion efectivo de los Agentes en el
periodo de facturacion.

Sumatoria del tiempo total de atencién
Calculo = - — x100
Tiempo total de conexién del agente

Servicio de Videollamada

Indicador Meta Cumplimiento
Marzo 2025 No cumple

Durante marzo se present6 una disminucién en la demanda del servicio en comparacién con el mes anterior por lo cual se incremento
la disponibilidad de los asesores en algunas franjas horarias lo cual da como resultado una reduccién en el indicador de ocupacién.

Las acciones implementadas fueron:
v En los tiempos de disponibilidad los asesores fueron asignados al apoyo del canal Telefénico o participaron en actividades
programadas por el area de formacion.

4, DOCUMENTOS ADJUNTOS
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RESUMEN INDICADORES

Informe de gestion Marzo de 2025

PERSONAL

INFORMES TECNICOS (archivos de Excel, Word y pdf) - Archivos adjuntos en la ruta indicada.

Soporte pago Seguridad Social y parafiscales Marzo de 2025
Certificado de cumplimiento de perfiles SIC Marzo de 2025

Soporte de licenciamiento plataformas Contact Center Marzo de 2025
Base de usuarios y puestos de trabajo asignados Marzo de 2025
Evidencias licencias office Marzo de 2025

Informe actividades de bienestar Marzo de 2025

2.1. Enlace dedicado entre puntos Marzo de 2025
2.3. Minuto IVR enrutador Marzo de 2025.

2.4. Minutos de conexion Outbound Marzo de 2025.
2.5. Minuto Virtual Hold Marzo de 2025.

2.6. Web Call Back Marzo de 2025.

2.7. Mailing Marzo de 2025.

2.8. SMS Marzo de 2025.

CALIDAD Y FORMACION

Informe maestro aseguramiento de Calidad Marzo de 2025
Informe Calibracion SIC Marzo de 2025
Informe mensual Formacion Marzo de 2025.

OM/JOW*C/M

Solucién al Primer Contacto®
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