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INFORME DE NOVEDADES E INCIDENCIAS OPERATIVAS
SERVICIO CONTACT CENTER

Bogota D.C., 8 de mayo de 2026

Sefiores
CAJA DE SUELDOS DE RETIRO DE LA POLICIA NACIONAL — CASUR
Ciudad

Asunto: Informe de incidencias operativas y acciones correctivas — Servicio Contact Center
Cordial saludo,

En el marco del contrato CO260000117 GAC, cuyo objeto corresponde al “LICENCIAMIENTO,
ACTUALIZACION Y SOPORTE DE LA PLATAFORMA TECNOLOGICA SAYFORM IA ADVANCED
Y SUS COMPLEMENTOS, PARA LA ATENCION AUTOMATIZADA Y HUMANA (WHATSAPP KATA
EN LINEA Y CONTACT CENTER)”, Cloud City Colombia SAS se permite presentar el siguiente
informe relacionado con las incidencias operativas presentadas durante el mes de abril de 2026 en
el componente de atencién humana del servicio Contact Center, asi como las medidas correctivas,
administrativas y operativas implementadas para garantizar la continuidad y calidad del servicio
prestado a los afiliados y beneficiarios de la Entidad.

Durante el mes de abril de 2026 fue reportada por parte de la Entidad una novedad relacionada con
el desempefio operativo y actitudinal del asesor de servicios BRAYAN ANDRES CASTRO
MARTINEZ, situacién inicialmente puesta en conocimiento mediante comunicacion formal remitida a
Cloud City Colombia SAS, en la cual se informé que el citado agente venia presentando
comportamientos que afectaban la correcta prestacion del servicio, evidenciados en conversaciones
prolongadas con afiliados y beneficiarios, cuestionamientos reiterativos durante los filtros de
validacion y conductas no alineadas con los protocolos de atencion establecidos para la operacién
del Contact Center.

Dentro de los hechos reportados se indico que el agente realizaba comentarios improcedentes frente
a los usuarios, particularmente en casos relacionados con beneficiarios y viudas afiliadas, generando
situaciones de incomodidad durante la atencion. Asi mismo, se inform6 que el agente formulaba
cuestionamientos reiterativos frente a consultas habituales realizadas por los afiliados, asumia
posiciones controversiales frente a la informacion institucional suministrada y presentaba conductas
que podian afectar la experiencia de atencién de los usuarios, especialmente tratandose de poblacién
adulta mayor que requiere una atencion diferencial basada en principios de respeto, paciencia y
orientacion adecuada.
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INFORMANDO NOVEDAD EN ATENCION TELEFONICA Y SOLICITANDO APOYO CON EVIDENCIA EN EJECUCION DE CONTRATO
Buenas tardes a todos:

Con toda atencién pongo en su conocimiento, la situacién presentada en la prestacién del servicio de atencién de
contact center, de acuerdo a lo suscrito en contrato CO 260000117 GAC “LICENCIAMIENTO, ACTUALIZACION Y
SOPORTE DE LA PLATAFORMA TECNOLOGICA SAYFORM IA ADVANCED Y SUS COMPLEMENTOS, PARA LA ATENCION
AUTOMATIZADA Y HUMANA (WHATSAPP KATA EN LINEA Y CONTACT CENTER)" suscrito entre Casur y la firma CLOUD
CITY SAS , en el despliegue del servicio.

Se hace referencia a la siguiente situacion:

1. El asesor de servicios BRAYAN ANDRF.S CASTRO MART[NEZ mas o menos de dos semanas a la fecha, viene
pr algunos compor ac , que afectan la correcta prestacion del servicio; se hace

referencia a extra limitacion en el ¢ imi de activil id, en conversaciones prolongadas con los
afiliados y beneficiarios, cargadas de cuestionamientos, como por ejemplo , en los filtros de seguridad, les
reclama a las viudas por no conocer el grado con el que se retiro el esposo fallecido manifestando que como
siendo la esposa no va a conocer esta informacion, afirmaciones y reclamos frente a las consultas que
habitualmente se realizan, entra en controversia siendo demasiado radical, olvidando que en muchos de los
casos se trata de personas mayores con las que hay que tener especial consideracion y paciencia.
En algunos de los casos, solicita informacion de apoyo a esta coordinacion sobre la orientacién para atender
algunos tramites institucionales y posteriormente se dirige a otros integrantes del equipo de trabajo realizando
misma consulta, generando confusién, adicional a que cuestiona la informacién suministrada por los integrante
del equipo. Hace afirmaciones equivocadas en Derecho, que pueden constituirse en contra de al Entidad, en cas
que por parte de los afiliados también se genere algin tipo de grabacion de la llamada.
. Sobre esta situacion, se hablé con la coordinadora Leydy Calambas solicitando que se abordara esta situacién g/
también habia sido detectada por ella y por otros integrantes del equipo de trabajo.
4. El dia martes 07/04/2026, lleg6 la siguiente queja a través del correo del proceso:

~

w

Angélica M. Ruiz <anm.ruizpaez@gmail.com>

Para: @ CITSE CASUR: © SUSTITUCIONES CASUR: @ RADICACION CASUR: @© Cartera: atencionalciudad

Respetados seflores Casur,

Mediante el presente correo me permito elevar queja formal en contra del seflor que dijo llamarse Ricardo Pérez quien atendié Ia llamada de mi madre el
dia de hoy a las 2:14 PM, y despleg6 actos de maltrato y constrefimiento psicol6gico en su contra, abusando asi de un adulto mayor derivado de la
consulta del estado del tramite via telefonica que mi madre realizo,

Durante la llamada la dicha persona le manifest6 a mi madre que:
1. La llamada estaba siendo grabada.

2.Como respuesta a la consulta del estado del tramite manifesto que como era posible que mi mama no supiera del estado del tramite y que sino se le
hacia raro que el trémite no hubiera tenido respuesta.

3. Como consecuencia de la solicitud del numero de identificacion y cargo, colgé la llamada.

Adicionalmente, la Entidad informo que el agente realizaba consultas reiteradas sobre procedimientos
institucionales a distintos integrantes del equipo de trabajo, aun después de haber recibido orientacién
previa por parte de la coordinacion correspondiente, situacion que generaba confusion operativa y
cuestionamientos frente a la informacion institucional suministrada. De igual forma, se reporto
preocupacion respecto a afirmaciones emitidas por el agente relacionadas con temas juridicos y
procedimentales que podian eventualmente generar interpretaciones inadecuadas frente a los
usuarios de la Entidad.

Conforme a lo solicitado por CASUR, Cloud City Colombia SAS procedioé a realizar la verificacion
interna correspondiente, incluyendo el analisis de grabaciones, revisiébn operativa de llamadas,
seguimiento aleatorio a la gestion del agente y evaluacién del cumplimiento del guion PBX 'y protocolo
operativo de atencién definidos para la prestacion del servicio.

Producto de dicha revision, se identificéd una incidencia ocurrida el dia 07 de abril de 2026, relacionada
con la atenciéon brindada a la sefiora Esperanza Paez, quien se comunicé con el servicio de Contact
Center para consultar el estado de un tramite relacionado con sustitucion pensional. Durante el
desarrollo de la llamada se evidenciaron comportamientos y expresiones por parte del agente que no
correspondian a los lineamientos definidos para la atencion institucional, generando inconformidad
en la usuaria.

Asi mismo, se verificd una situacion adicional presentada el dia 08 de abril de 2026 durante la
atencion suministrada a la sefiora Gloria Isabel Bautista Rodriguez, en la cual nuevamente se
identificaron conductas asociadas a cuestionamientos improcedentes y manejo inadecuado de la
interaccion con la usuaria, situacion que fue advertida por integrantes del equipo operativo y personal
vinculado a la atencion del servicio.
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Como resultado del proceso de revision y del debido procedimiento disciplinario interno adelantado
por Cloud City Colombia SAS, incluyendo la respectiva diligencia de descargos y evaluacion de los
hallazgos encontrados, se concluyé que el agente incurrié en incumplimientos frente a los protocolos
de atencion definidos para la operacion del Contact Center y en conductas que afectaban la calidad
del servicio prestado a los afiliados y beneficiarios de CASUR.

En consecuencia, y con el propdsito de garantizar la correcta prestacion del servicio, proteger los
estandares de calidad definidos contractualmente y preservar las condiciones adecuadas de atencién
a los usuarios, Cloud City Colombia SAS tom¢é la decision de dar por terminada la vinculacién laboral
del sefior BRAYAN ANDRES CASTRO MARTINEZ, decisién que fue informada formalmente a la
Entidad mediante comunicacion oficial y remisién del respectivo informe de actuacion disciplinaria
junto con la grabacion de la llamada solicitada.

Administrativo Cloud City = T
A S H
e TR doit o (2] & Responder | & Responder atodos v @ Reenviar () Archivar | () Mensaje no deseado | ffj Eliminar  : Mas
Para CITSE CASUR @ 13/04/26, 9:27 3. m.

Cc SP/LILIANA LOPEZ AVELLA @, Sistemas @
Re: INFORMANDO NOVEDAD EN ATENCION TELEFONICA Y SOLICITANDO APOYO CON EVIDENCIA EN EJECUCION DE CONTRATO
Cordial saludo,

En atenci6n a la solicitud recibida, se informa que se realizé el rastreo de la llamada mencionada, logrando corroborar que
efectivamente correspondia al agente referenciado. En consecuencia, se ha dado inicio al debido proceso interno, con el fin de
garantizar la calidad del servicio y el cumplimiento de los protocolos establecidos.

Durante la verificacion de la grabacién, se evidencié que el agente presenta alteraciones al protocolo definido para el call
center, asi como respuestas que no se ajustan a los lineamientos de atencién establecidos. Por lo anterior, se encuentra en
curso el analisis correspondiente y se estaran informando oportunamente las acciones administrativas y disciplinarias
aplicadas, de acuerdo con los hallazgos identificados.

Asi mismo, se adjunta la grabacion solicitada, con el propésito de facilitar la emision de una respuesta de fondo a la
peticionaria.

Quedamos atentos a cualquier requerimiento adicional.
Cordialmente

EI 9/04/26 a las 4:34 p. m., CITSE CASUR escribio:

Buenas tardes a todos:

Con toda atencién pongo en su conocimiento, la situacién presentada en la prestacion del servicio de atencion de
contact center, de acuerdo a lo suscrito en contrato CO 260000117 GAC “LICENCIAMIENTO, ACTUALIZACION Y
SOPORTE DE LA PLATAFORMA TECNOLOGICA SAYFORM IA ADVANCED Y SUS COMPLEMENTOS, PARA LA ATENCION
AUTOMATIZADA Y HUMANA (WHATSAPP KATA EN LINEA Y CONTACT CENTER)” suscrito entre Casur y la firma CLOUD
CITY SAS , en el despliegue del servicio.

Se hace referencia a la siguiente situacion:

1. El asesor de servicios BRAYAN ANDRES CASTRO MARTINEZ, mas o menos de dos semanas a la fecha, viene

pr do algunos compor i ac les , que afectan la correcta prestacion del servicio; se hace
referencia a extra limitacién en el limi. de actividad id. en conversaciones prolongadas con
los afiliados y beneficiarios, cargadas de cuesti i como por ej , en los filtros de seguridad, les

reclama a las viudas por no conocer el grado con el que se retiro el esposo fallecido manifestando que como
siendo la esposa no va a conocer esta informacién, afirmaciones y reclamos frente a las consultas que
habitualmente se realizan, entra en controversia siendo demasiado radical, olvidando que en muchos de los
casos se trata de personas mayores con las que hay que tener especial consideracion y paciencia.

. En algunos de los casos, solicita informacién de apoyo a esta coordinacién sobre la orientacién para atender
algunos tramites institucionales y posteriormente se dirige a otros integrantes del equipo de trabajo realizando
la misma consulta, generando confusién, adicional a que cuestiona la informacién suministrada por los
integrantes del equipo. Hace afirmaciones equivocadas en Derecho, que pueden constituirse en contra de al
Entidad, en caso que por parte de los afiliados también se genere algln tipo de grabacion de la llamada.

3. Sobre esta situacion, se hablé con la coordinadora Leydy Calambas solicitando que se abordara esta situacion

que también habia sido detectada por ella y por otros integrantes del equipo de trabajo.

4. El dia martes 07/04/2026, llegé la siguiente queja a través del correo del proceso:

~

> [0 1 adjunto: q-1-+13213479064-20260407-135857-1775588277.99445wav 11.3 MB & Guardar v

Posteriormente, el dia 13 de abril de 2026, se informé a la Entidad que mientras se adelantaba el
proceso de seleccion y vinculacion definitiva del nuevo personal operativo, se asignaria
temporalmente un agente que anteriormente ya habia apoyado coberturas operativas similares dentro
del servicio, con el fin de garantizar la continuidad de la atencion y evitar afectaciones en la operacion
del Contact Center.
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Re: INFORMANDO NOVEDAD EN ATENCION TELEFONICA Y SOLICITANDO APOYO CON EVIDENCIA EN EJECUCION DE CONTRATO
buenas tardes
envié informe

El 13/04/26 a las 9:38 a. m., SP / LILIANA LOPEZ AVELLA escribi6:
Buenos dias

Por favor remitir informe formal con nombre completo de responsable

Cordialmente,

Profesional de Defensa
LILIANA LOPEZ AVELLA
Coordinadora Centro Integral de Tramites y Servicios
. . citse@casur.gov.co
Caja de Sueldos de Retiro |1vr: 601 286 0911 #317
de la Policia Nacional Carrera 7128 58
Bogotd, D.C. Colombia
WWW,Casur.gov.co

De: Admini: ivo Cloud City i ivo@cloudcity.com.co>

Enviado: lunes, 13 de abril de 2026 9:27a.m.

Para: CITSE CASUR <citse@casur.gov.co>

Cc: SP / LILIANA LOPEZ AVELLA <liliana.avella016@casur.gov.co>; Sistemas <sistemas@casur.gov.co>

Asunto: Re: INFORMANDO NOVEDAD EN ATENCION TELEFONICA Y SOLICITANDO APOYO CON EVIDENCIA EN EJECUCION DE
CONTRATO

Cordial saludo,

En atencién a la solicitud recibida, se informa que se realizé el rastreo de la llamada mencionada, logrando corroborar que
efectivamente correspondia al agente referenciado. En consecuencia, se ha dado inicio al debido proceso interno, con el fin
de garantizar la calidad del servicio y el cumplimiento de los protocolos establecidos.

Durante la verificacién de la grabacion, se evidenci6 que el agente presenta alteraciones al protocolo definido para el call
center, asi como respuestas que no se ajustan a los lineamientos de atencién establecidos. Por lo anterior, se encuentra en
curso el andlisis correspondiente y se estaran informando oportunamente las acciones administrativas y disciplinarias
aplicadas, de acuerdo con los hallazgos identificados.

> [ 1 adjunto: INFORME CALL CENTER.pdf 154 KB & Guardar v

De manera paralela, Cloud City Colombia SAS inici6 el proceso de convocatoria, evaluacion y
seleccion de nuevos perfiles para cubrir la vacante generada y fortalecer la operacion del servicio.
Durante dicho proceso, se notificdé en mudltiples oportunidades a la Entidad sobre los candidatos
citados a capacitacion y evaluacion operativa; sin embargo, en diferentes casos los aspirantes no
lograron consolidarse en el cargo o no asistieron a las instalaciones de la Entidad para continuar con
el proceso de incorporacién y entrenamiento, situacion que impacté temporalmente los tiempos de
estabilizacion definitiva del reemplazo requerido.
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y acci ti Center |

Cordial saludo,

Por medio del presente informamos una novedad presentada el dia [fechal, relacionada con uno de los agentes asignados a la |
operacion. El agente presenté un incidente con su vestimenta (ruptura de su pantalén), ante lo cual la empresa, de manera
diligente, le brindd apoyo inmediato y le otorg6 un permiso para solucionar la situacién. |

No obstante, el agente no se reincorpord a la jornada laboral ni dio cumplimiento a las instrucciones impartidas, generando
una afectacion puntual en la operacién. En consecuencia, y ante la no reincorporacién a sus labores, la situacion fue
considerada como abandono del cargo, procediéndose a la terminacién de su vinculo laboral.

Ofrecemos disculpas por los posibles Asimismo, que ya se han activado los procesos |
de evaluacion y seleccién de un nuevo agente, con el fin de garantizar la continuidad y calidad de! servicio. |

Reiteramos nuestro compromiso con la prestacion del servicio y el cumplimiento de los niveles acordados.

‘Quedamos atentos a cualquier observacion.

Cordialmente,

Dayana Sanchez
Aux. Administrativa
g Direccién Administrativa | Cloud City
CloudCity Agencia de Desarrolio de Software y Marketing Digital
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Teniendo en cuenta lo anterior, el dia 23 de abril de 2026 se llevd a cabo una reunién convocada por
la Entidad con representantes de Cloud City Colombia SAS, con el fin de revisar la situacion
presentada, efectuar seguimiento a las acciones implementadas y establecer medidas de
fortalecimiento operativo orientadas a garantizar la continuidad y calidad del servicio.

Como resultado de dicha reunion, para el dia 24 de abril de 2026 fueron programadas nuevas
entrevistas de seleccion de personal. En desarrollo de este proceso, y conforme a lo acordado durante
la reunién sostenida, se informé a la sefiora Liliana sobre la posibilidad de participar dentro del
proceso de entrevistas, a lo cual accedié voluntariamente, participando directamente en dos
entrevistas realizadas ese mismo dia. Las entrevistas restantes fueron desarrolladas exclusivamente
por el contratista, debido a restricciones relacionadas con los horarios institucionales.

Una vez culminado el proceso de evaluacion de perfiles, Cloud City Colombia SAS tomo la decision
de seleccionar y vincular a los sefiores LUISA FERNANDA BLANCO JIMENEZ y JOHAM STEVEN
GONZALEZ CANIZALES para asumir las vacantes operativas generadas dentro del servicio Contact
Center.

En consecuencia, ambos agentes fueron citados el dia lunes 27 de abril de 2026 con el proposito de
iniciar el respectivo proceso de capacitacion, induccion y empalme operativo. De igual forma, teniendo
en cuenta que la agente Paula Quinchanegua informo su retiro voluntario del cargo con fecha efectiva
del 30 de abril de 2026 por motivos personales, se realizé igualmente el proceso de transferencia de
conocimiento y empalme correspondiente respecto al agente que asumiria dicha posicion,
garantizando la continuidad operativa del servicio y minimizando el impacto sobre la atencién
prestada a los afiliados y beneficiarios.
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IAN ALFONSO LUGO GIRON @, Sistemas @, SP / LILIANA LOPEZ AVELLA © 25104126, 12:03 p. m.

Remisién de comunicacién - Capacitacién y empalme de vacantes.

Cordial saludo,

Por medio del presente, me permito remitir la comunicacién mediante la cual se informa la asistencia programada de dos (2)
personas el dia lunes 27 de abril a las 8:30 a.m., con el fin de recibir la capacitacién correspondiente y adelantar el proceso de
empalme de las vacantes disponibles.

Lo anterior, en atencién al retiro de la agente Paula Andrea Quinchanegua Velazquez.

Agradezco de antemano su atencién y colaboracién para el desarrollo de esta actividad. Quedo atento(a) a cualquier indicacién
adicional.

Cordialmente,

Dayana Sanchez

Aux. Administrativa

Direccién Administrativa | Cloud City

Agencia de Desarrollo de Software y Marketing Digital
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Cloud City Colombia SAS reitera a la Entidad su compromiso con la correcta prestacion del servicio,
el cumplimiento de los protocolos de atencion definidos para la operacion del Contact Center y la
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implementacion continua de medidas de seguimiento, control y fortalecimiento operativo orientadas

a garantizar estandares adecuados de calidad, respeto y orientacion durante la atencién brindada a
los afiliados y beneficiarios de CASUR.

Atentamente;\

P

JONATHAR DAVID LUINA

Cédula de Ciudadania No. 1.073.706.360
En Calidad de REPRESENTANTE LEGAL
Empresa: CLOUD CITY COLOMBIA SAS
Nit: 901.249.716-3

Email: administrativo@cloudcity.com.co
Website: www.cloudcitycolombia.com
Ciudad: Bogota
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