SUBRED INTEGRADA DE SERVIGIOS DE SALUD SUR E.S.E.

INFORME DE SUPERVISION CONTRATO DE SUMINISTRO, BIENES, SERVICIOS, CONSULTORIA, OBRA E INTERVENTORIA

CO-CBS-FT-12 V2

FECHA: 20/05i2026 INFORME PARGIAL: X INFORME FINAL ;
T : 1. DATOS GENERALES DEL CONTRATO -
No. DE CEDULA DE
5946-2025 : OUTSOURCING SERVICIOS INFORMATICOS 8.A.8 BIC 217,
CONTRATO: CONTRATISTA, R ER! CIUDADANIA ¢ NIT: 800.211.4018
;. No, DE CONVENIO ‘AL GUAL PERTENECE EL NIA FECHA INICIO DE EJECUCION TERMTS:E:::EF.W AL
T a; NN . R
“GONTRATO: {Numeso ¥ vigsnci) | ) CONVENID; DEL GONVENIO:

CBJETO DEL CONTRATO:

AMBULATORIOS HAB

RESTAR FL. SERVICIC DE SONTACT GENTER PARA LA ASIGNACION, CANCELACION, REPROGRAMACION DE CITAS, GESTION DE CITAS EN TRAMITE Y PETICI
ILITADOS, PARA LA SUBRED INTEGRADA DE SERVIGIOS DE SALUD SUR E.S.E., TENENDO EN CUENTA LA DISPONIBILIDAD TEGN
OPORTUNIDAD, CONTINUIDAD, INTEGRALIDAD Y RESOLUTIVIDAD DE LA ATENCIGN A LA FGBLACION.

ONES RELACIONADAS, RECORDACION DE CITAS Y MENSAJES PEDAGOGICOS DE LOS SERVICIOS
ICA PARA CAMPANAS ESPECIALES, APORTANDC AL LOGRO DE LAS METAS PREVISTAS DE ACGESO,

REPRESENTANTE JOHN FERNANDO SANTAFE GORREA GEQULA BE 79604477
LEGAL: CIUDADANIA:
ASESCR COMERGIAL: TELEFONO!
DATOS DEL CONTRATISTA: RECC CALLE 40 17 2301 Etapa § & Casa 40 Ballo Horizonts - Girardot A Trsseaten
: Avenida carrera T No. 127-48 Oficina 1010 - Bogots - Colombia CELULAR:
E-MAIL: correspondendiaiauditoresra.com PAGINA WEB:
NOMBRES Y CEDULA DE
APELLIDOS: MARIC JAIR GARZON JARA e 79794940
CARGO / PERFIL DEL
SUPERVISOR: JEFE OFIGINA PARTICIPACION COMUNITARIA Y SERVICIO CIUDADANG AREA D DEPENDENGIA: CFICINA PARTICIPACICN COMUNTARIA Y SERVIGIC AL CIUDADANG
DIREGCION: Galla 84 C Sur N 27 - 32 TELEFONO FILO: 7300000 ext 41017
DATOS DEL SUPERVISOR / INTERVENTOR: CORREG
{Riligenciar los qua aplique, ingresar filas en caso quo ELECTRONICO: efo.participac 1 BOV.CO CELULAR: 3015400442
se requiera, Geultar filas en caso da no diligenciarlas) NOMBRE DEL APO;’O y CEDULATE
LA SUPERVISION ANA CARCUINA GONZALEZ GIL e 35693030

CARGO/PERFIL

PROFESIONAL ESPECIALIZADO - APOYO ADRINISTRATIVO

AREA O DEPENDENCIA;

OFICINA PARTICIPACION COMUNITARIA ¥ SERVICIO AL CIUBADANG

CORREOQ
ELECTRONICO:

Superyisle (AL dsuUr.Z0V.CO

CELULAR:

3132021349

FECHA ACTA DE INICIC:

1 de agaste de 2025

FECHA DE TERMINACION INJCIAL;

3¢ de noviambre do 2025 PLAZO INICIAL:

4 masas

VALOR INICIAL DEL CORTRATG:

$1.243.042.583

VALOR INICIAL EN LETRAS:

HIL DOSCIENTOS CUARENTA Y TRES MILLONES CUARENTA Y DOS MIL QUINIENTOS OCHENTA Y TRES PESOS MICTE,

FECHA DE REGISTRO PRESUPUESTAL:

DESCRIPCION DEL RUBRO: SERVICIOS DE CENTROS DE tLAMADAS TELEFONICAS (CALL GENTER] <ODIGO DEL RUBRO: 4212020200813
DESCRIPCION DEL RUBRO: -
(51 aplica para dos rubros) CODIGO DEL RUBRO:
CERTIFIGARO DE DISAONIBILIDAD PRESUPUESTAL N*: 758 FEGHA DE DiSPONIBILIDAD PRESUPUESTAL; 24/0412025
21553

CERTIFICADO DE REGISTRD PRESUPUESTA N°:

2. INFORMACICN DE ADICIONES REALIZADAS AL CONTRATO . - - 2

1810772025

- N* CERTIFICADO DE - -
. " FECHA SUSCRIPCION DE LA FECHA DE LA CERTIFICADO DE REGISTRO GODIGO DEL REGISTRO
o ALOR DE LA ADICION X .
N° DE ADICION Vi ADIGIGH: DISPONBILIDAD DISPONIBILIDAD: PRESUPUESTAL N FECHA DEL REGISTRO: PRESUPUESTAL FECHA DE APROBACION DE POLIZA
PRESUPUESTAL;

1 $300.401.958,80 28/11/2025 2055 271172025 34226 28/1142025 4212020200813 91212026
2 $62.152.129.0¢ 23/1202025 2175 191242025 37817 231212025 4212020200813 2340142028
3 $562.727.851,80 2072028 2 20172025 5 20172025 4212020200813 2310142026
4 316.760.646,00 1810272026 386 171022025 17071 1810242026 4212020200813 2040212028
5 310.760.646,00 010372026 a90 24032025 19281 304332025 4213020200813 10/04/2028
[ 207.173.764,00 28/0412026 870 201472025 25833 28/04/20251 4212020200053 11/05/2028

o R S U ATy . s T3 T NFORMACION DE PRORROGAS o SUSPENSIONES REAEIZADAS AL CONTRATO T T T T T T T T T T L T e T :
N PRORROGA / SUSPENSION pLAZO FECHA DE SUSGRIPCION FECHA DE INICIO FECHA DE TERMINACION FEGHA DE APRCBACION DE POLIZA
1 FRORROGA 29 DIAS 2841172025 11272025 291272025 94212025
2 PRORROGA 6 DIAS 2311212025 36122025 5l01/2028 2HON2026
3 PRORRQGA 53 DIAS 012026 Bi0142026 2B/0272025 230172026
& PRORROGA 31 DIAS 18/62/2028 10312026 31/03/2026 200022026
5 PRORROGA 30 DIAS 30/03/2026 140472026 3010412026 TNOH2026
] PRORROGA 20 DIAS 28/04/2025 14052028 20/05/2028 110542026
P . - 4. OTRAS NOVEDAES CONTRACTUALES R

OTRG SI
' No [ Aclaratorio, inclusion, CONSIDERACION DEL OTRC S| FECHA DE SUSCRIPCION DEL OTRO Sl FECHA DE APROBACION DE POLIZA
CLAUBULA SEGUNDA - ESPECIFICACIONES TECNICAS G DESCRIFGION DE BIEN Y/O SERVICIO — CARACTERISTICAS CONTACT CENTER — LITERAL §: Ef
N servicio del Contact Center dsbara disponar def siguiante parsonal:
1 Aclaratoria + Cincuenta y tres (53) agentes para fa op del procesa de ag It y ia impl i6n de puntos satéliles can un minimo da quince {15) agentes en las 20172026 28022025
unidadss ds acuerdo a la de fas m i da ulilizacién de los senvizios
i : " 8. EJECUGION DEL. CONTRATO inclutdas las facturas a cartificar
. | walorFacTorRa | fr o . P FECHA
B C DE FAC - : o
fTEm FECHA DE F&ﬁggﬁ;’o CUENTA #g'gi’émf;écg;% N* ENTRADA ALMACEN VA'&&S@?Z‘?&:‘;;"“ " GORRESPONDE A VALQR_?’AEE:{%SE)R‘V‘PDQ PE| saLpo e contrato [ N COME';R:EE::’"TE DE | COMPROBANTE DE | VALOR CANCELADG
GONTRATQ Yi0 -ADIGION Na RN ERgps : EGRESO




1 17192025 QSFE - 1014264 WA 3 310.760.648,00 | CONTRATO $2.603.256.831,00 668011 2000172026 | $ 210.760.646.00
2 1411012025 CSFE- 1014360 NiA, 3 310.760 646,00 { CONTRATO $2,362,496.285,00 673893 60262026 § 310.760,646,00
a3 131172025 OSFE- 1014464 /A 3 310.760.646,00 1 CONTRATC $2.071.737.639,00 0088 25103/2026] & 410.760.648,00
4 121212025 OSFE- 1014594 A s 310.760.646,00 | CONTRATO $1.760.576.,993,00 664831 16/04/2026| § 310.760.645,00
5 1211212026 NC - 4001822 A B 1,00 | CONTRATO %1.760.976.992,00 GBETT3) 24/0412026] § 310,756.646,00
6 /0172076 CBEE- 1014730 A 5 310.760.645,00 | ADICION 1 51.450.216,346,00
7. 2022026 OSFE- 1014824 V23 B 310,760.646,00 | ADIGION2Y 3 £4.139,455,700,08
B 114032026 OSFE- 1014916 NIA B 310.760.646,00 | ADICIONZ ¥ 3 $328.695.054,00
[ 12/04/2025 OSFE- 1015045 NIA B 310.760.646.00 | ADICION 4 $517,934.408,00
10 1910572026 OSFE - 1015196 A s 310.760.646,00 { ADICION & 5207.173.762.00
TOTAL EJECUTADC [ 2.756.846,813,00 = $1.553.602.230,00
IS P B il B NFORNAGION PRESUPUESTAL ot - o v il f i I vin D Pm it il R
VALOR INICIAL DEL GONTRATO: $ 1.243.042. 563,00 VALOR PAGADO: $1.553.803.230,00
VALGR DE ADICIONES DEL CONTRATD: $ 1.760,976,984,00 SALDO POR PAGAR : $1.243.042.563,00
VALCR TOTAL DEI. CONTRATO : S 2.004,019.577,00 SALDO A REINTREGRAR

CUMPL! ENTO DE: U\S DBLIGAC&ONES BECLARE 5 5E CUMPLJO A SA'I'ISFACCIDN EL: O_IJETD CONTRACTUAL)

JUMPLIM IEN]’O :

EL.CASO DE -

RESENTAR ALGUNA

“DIEIGULTAD

8y GDNCEPTO

Proveer sistemas inteli e} objeto & |, p andt hun:nns segun Ia d:spcnubmdad de lus servicios ulnnadns par ia Subred m(egrada de BeNVCIDS

1 de salud Sur E.8.E. que sean escalsblas para mangjar €l imi enla di y capacidad para sopotlal picos de aclividad, sin degradar la calidad 51 Informe ds factura conlact center ahril 2028
del servicio, sistemas de Infarmacion Avaya, OCK, CMS_Outsourcing SAS BIC
Integrar una p i que permita soficitar, cancelar y reprogramar citas a través de WhatsApp, correo electrénico, lamadas felefonicas, pagina N
e y olros canales de alencién garaniizando unia experienca uniforme en tadas los punlos de contacte, Servicio disponible de [unes a vierhes de 6 AM a 7 PM y sabades Informe ds factura conlact center 2010 2026
2 8 - " . L ink:informe SMS Svb Red Sur E.S.E - Power Bl
de 7 AM a1 PM. un sistema de através de SMS, PR, ¥ carfea
Implementer campanas de salida, contacts proaciivo con los pacienies para agendal citas en p wony p i inacién de chias para los
3 pacienles n rutas de saiud especificas por ciclos de vida, geslion de citas en Irémite y demds. neces«dades :Eu contraclibilidad de |a Subred si Informe de factura contact center abril 2026
4 Realizar la i de Tareas Repeliivas Use te intefi i arliiclal para marejar solictudes comunes y liberar tismpo, mejorando fa eficiencta y fa calidad def o Infarme de factura comact center abril 2026
sEvIcio. Sistema de informacidn Avays, FINE, OCM, CMS
Realizat imi y Anélisis de D fo y datos, mediante el Uso de métricas y KPls para evalvar y mejorar i el sewvicio, do altas N
N iy ; . - : informe de faclura conlact center abril 2026
tidad 1 3 N " " . P
5 dn calidad para idenlifcar patrones ¥ &reas de mejora en el servicio. 8l Link: Funcionamienta Proceso de Backup Checklist_Diario_3_Marzo.pdl
Eniregar a ia Subted Integrada de Sarvicios de Salud Sur E.SE.. |a informacion de todos los regislios de b soportes y demas
8 informacion recopilada durante fa ejecucisn del contrato; en medio magnétice y et formato estdndar qua permita su ulilizactn para integraria  bases de datos o sislemas . Se cuenta con |a informacién ded Backup para e! mes de febrero y marzo 2026
de la Subred Integrada de Servicios de Safud Sur ESE entregado &1 13 de mayo de 2028 por Outsourcing SAS BIC
la v can ias di i iticas de Ia Subred tniegrad de Servicios de Salud Sur, & través de canales dedicados kaca los servidores ¥
7 del sislema informacitn, Lealendo en cuenta que son sistemas mukisede. a1 ) . Informe de factura cantaet center abril 2005
Link: Disponi d Criticos Sub Red Sur-Marzo-2026.xsx
Asignar roles do accese al sistema de informacion garanizando que so realice de acuerdo con las principlos de sequridad y control, permitienda tnicamente €] access
Fy autotizado seqin & 1ol y fas (esponsabilidades da cada usuario, y actualizando los permisos de accest cuando s8a necesario para mitigar riesgos de segutidad. E| Infarme de factura contacl center abril 2026
P
Los agentes del Contact Cenlar deben conocer al detalle las modatidades de contratacldn y requisitos de cada cnnlraln con cada una de las Enmiad Adrnxmslradnra de
F‘Ianes de Beneficios EAPB para ia Suhred integrada de Senvcios de Salud Sur E.S.E., para lo cual ia Subred 4 la rmatiiz especi r de cada Entldad .
L] i de Planes de {(EAPE), st Informe de factura condast center abril 2028
Garantizer gue se atiendan yse l;pbnquen Ia= gestiones realizades en ¢l 100% de las ;mera:cmnes recibidas, se debe garanlizar usuarios de gestién individual, Et softvare
10 para fa base do datos de tip deberd ser inistragn por el sl nforme de tactura contact center abiil 2626
Propurcianar soporte téenico dedicado para resolver 1 cuajguier H iente, junte con ilacién continua pare e petsonal de la Subred en el uso eficiente
1 de Ia plalaforma, €1 alcance de este soporte llega hasta la tecnolagla propia del Contacl center. 51 informe de faclura conlact center abrit 2026
Repotar a las mesas de servicios de ks Subred Integrada de Servicios de Salud Sur E.8.E, fas fallas peneradas en los sistemas de informacion de Ta Subred Sur, ast como
42 las pasibles falfas presentadas en |a coneclividad; esie reporte se realiza 2 través da la paglna de [s mesa de servicios 5 irlarme de faclura contacl canter abril 2026
Implementar protocolas de atencidn af pacienta para garantizar un servicio de calidad, con f para eptimizar los p ¥ mejorar {a sati ion del
13 paciente sl Informe de faclura contact center abril 2026
Garanlizar €] sumiistre oporiune y complalo dat servicio de acuerdo ton la solichud realizada pot &l usuario, con la cakdad y 1as espect i técnicas p
14 sl Informe de factura contacl center abril 2028
Cuntar can un plan de contingencia y continuidad det servicio do y prabado por lo menos dos veces 8l afic. B plan de confingencia y Informe de factura contact center marze 2026
15 idad del servicio debe ser certificadn por |a oficina de Sistemas TICS de la Subred Integrada de Servicios de Salud Sur ES.E. 5l se cuenta con Comen aleclrdnico con el envie de la fnfermacién a
jefep GOV.CO
supswlslcnconla:wntel@subledsui‘gov‘co &l cual se remitio a la superviston en el
Ei servicio deberd tenet |a capasidad de soporlar tadas las fransacclones por medio de los canalss sstablecidos, pera elin, deberdn contar cen una planeacion daios Informe de fectura contact center abril 20256
16 requerimientos de genles pera el senvicio s Malla detornos sermanal agentes, enviado a correo
supervisioncontaceenter@subredsur.gov.co
Disponer de la cantidad subiciente de agenios da atencitn al usuario para el agendamiento y geslisn de citas médicas. informe de faclura contact center abiil 2026
7 kil sopoites noniing
Ef conirailsta dispondra de minimo un Diteclar Operativa, par cada veinte (20) agentes, que estaran ds it eld fio diario del Contacl Cenler,
18 asegurando £l umplimiento de los objetivos y estandares de calidad, A su vez, coordinar y uprrvisar el trabajo de los equipos de agentes para garantizar un servicio sl informe de factura contact center abril 2026
eficiente y de alta calldad sopories nomina
Dlspﬂne! deun SupEMSBT de servicio encalga&o de realtzar el i de! proceso ¥ izar ef carrecto it i do los seivicios, mantentende sismpre ~
16 0 la prog: de citas para iwar la atencion eportuna de [os pacienies sl Informe de factura comiant canlsr sbrii 2026

sapartes nemina




Garantizar gue el persanal dispuesto por el contratista debera ser exciusivo para ta alencién de |as lineas y campapas e la subred sur.

20 st Inforta de faclura cantact center abril 2026
Desarrollar procasos de Formacion y capacitacion conslanle pars los agentes dispuestos para |a operacién del servicio, en lamas do aperalividad, calidad, confidencialidad
Al N Infoime de factura contact cenler abri| 2026
Ll
2% y maneje de datos sensibles, asegurando et cumplimiente de todas 1as leyes ¥ regulaciones aplicables. sI Link. CARPE TADEFORMACIONABRIL 2076
Contar con polilica da Pratecclon de Dalos y cerfificar f cur con nirmativas de privacidad ¥ seguridad de la informacidn, garantizandn 1a canfdenctalidad ds los
22 dates da los pacientes, cumpliends con las leyes colombiana eslablecidas Lay 1584 del 2012 y Dacrelo 1377 de 2013, 51 Informe de factura conlact canter abril 2026
Suseribir con la Subred Integrada de Servicios do Salud Sur E.5.E.; un acuerdo de confidencialidad de la informaclén que se va @ manejar en la operacion. Asi mismo s
dard 2 conocer al Aclarde de C ialidgad al personal vinculado para Ia tactdn del serviclo, Sa deberd contar cen mecanismos de supenvisian pariddica del frabajo Informe de factira contact canter abrit 2026
ua raaliza i persenal y de fos procedimiantas ermpleadas ad el d llo de las labares; asf i inari laad 2 v . -
23 L m.m Iaya: pers ¥ 7K p e emp ‘us' i el dasarralle de las labares; asf como p para |og que viofan las st Péltza de segire- Contrato subred Sur_plataforma SECOP i
p r
Dlspaner de estaciones de liadajo con equipo de cémputo por agents, con fas sigufentes caracteristicas minimas (sistema operativo Windows 10 pro, | server, RAM de 8
24 G, 55D 250 Gb, Pracesador Core 15 Gllima generacidn). asi como_ei cumplimisnte da [a normatividad en le refarente a seguridad en ef trabajo. Cada estacién debe- s Informe da factura contact center abril 2026
garanlizat accsso a {nlemeat en lodos las ¥ gue estén inler tadas con Una red LAN, asignados 2 la operacién
25 Asumir Jos gastos de instalaciones, equipes ¥ su mantentmiento, asl cema les del personal requerido pare la prestacian del sarvicio sl Informe de [actura conlact center abril 2026
Presentar al cronograma de implementacion det servicio ¥ proyecciones de serviclo a partir defa Fima del acta de inicio del contrato, Informe de factura conlact center abiil 2026
28 Si informacién reportads a la supervisién en el mes da agosio de 2025 a bravés de

T anico jefa, partic .gov.co

OBSERVACIONES:

PORCENTAJE DE
EJECUCION

93%

* 8.. INFORMACION SOPORTES DE EJECUCION Y DOCUMENTOS ADJUNTOS

PRESUPUESTAL

Planiltas! Cartifeasidn por parte de Revisor Fiseal [Contader (ESPECIFICANDD EL MES)

VERIFICACION DE PAGO DE SEGURIDAD SOCIAL Y PARAFISCALES

FIRMA DEL
APOYO A LA
SUPERVISION:

ANA CARCLINA GONZALEZ GIL, } ANEXOS (CO):

FECHA: 12/05/2026

FIRMA DEL
SUPERVISOR: .4

MARIO JAIR GARZON JARA TOTAL FOLIOS:

FECHA:

NOMERE
COMPLETO DE
QUIEN RECIBE EL
INFORME:

_lt.ZD‘_wq o

FiRMA

<

.,

72 0 HAY 2026

FECHA:
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INFORME DETALLADO DE FACTURANo.8
CORRESPONDIENTEALPERIODOCOMPRENDIDOENTREEL1/04/2026AL30/04/2026
INFORMACION GENERAL DEL CONTRATO

No.Contrato o Convenio y afio de suscripcion: CONTRATO 554cDEL 202c

Objeto: Contratar el servicio de Contact Center para la linea de
agendamiento SUBRED SUR

Fechalnicio: 01/08/2026

FechaTerminacion: 20/05/2026

Nombredelcontratista: QutsourcingS.A.S. BIC

CC/ Nit: 800.211.401-8

Nombre del Supervisor del Contrato o convenio: Mario Jair Garzon Jara

Cargo del Supervisor: Jefe Oficina Participacion Comunitaria y Servicio al

Ciudadano - Supervisor del contrato

CLAUSULASEGUNDA- ESPECIFICACIONES TECNICASO DESCRIPCION DE BIEN Y/ O SERVICIO: CARACTERISTICAS
CONTACT CENTER:

Caracteristicas Contact Center
a. Elservicio de Contact Center debe disponer de un nimero Unico de facil recordacion y un nimero de contacto gratuito
para los usuarios, los cuales al finalizar el contrato debe ser entregado a la Subred Integrada de Servicios de Salud
Sur E.S.E. o quien haga sus veces como supervisor.

SECUMPLE
Desde la Subred Sur E.S.E, pone a disposicion a la ciudadania los siguientes canales de atencion, los
cuales en operatividad desde el Contact Center:

LINEADECONTACTO DATOSDECONTACTO

TELEFONO 601-4434868

CHAT WWW.SUBREDSUR.GOV.CO
WHATSAPP 3245981500

CORREO CITAS@SUBREDSUR.GOV.CO
OUTBOUN-CITAEN TRAMITE 601 -4434868

TRONCALES ESTABLECIDAD 100 TRONCALES - Backup servicios BPO
SATELITES - EN PUNTOS USS 15AGENTES

b. Elservicio de Contact Center debe gestionar los siguientes Servicios ofertados que hacen parte del portafolio de
servicios de la Subred Integrada de Servicios de Salud Sur los cuales son: * Consulta Externa General Consulta
Externe de Especialidades basicas (Medicina Interna, Pediatria y Gineco-obstetricia. Consulta Externa de
Especialidades No Quirlrgicas y Quirlrgicas. Consulta externa de PYD (Prevencién y Deteccidn) Servicios de
Imagenologia que no requieran preparacion Servicios de Imagenologia que requieran preparacion.

SECUMPLE

Actualmente, el servicio de Contact Center gestiona de manera efectiva los servicios incluidos en el
portafolio compartido por la Subred Integrada de Servicios de Salud Sur, y conforme los accesos de las
agendas definidas por la Direccion de servicios Ambulatorios. Los agentes gestionan los servicios de
agendamiento a través de los canales de atencidn establecidos, y teniendo en cuenta la disponibilidad de
agendas habilitadas para el Contact Center. Por otra parte, se realiza un reporte diario a través del grupo
establecido para informar la no disponibilidad de agenda, con el fin de facilitar la apertura de nuevos
espacios y garantizar la continuidad en la atencién.



http://www.subredsur.gov.co/
mailto:CITAS@SUBREDSUR.GOV.CO

()u/) oarq'ng |

c. Aplicativos de consulta: Aplicativo Base de Datos Unica de Afiliados de Sistema de Seguridad Social (ADRES) del
Ministerio Salud y Proteccion Social. * Comprobador de Derechos - secretaria Distrital de Salud de Bogota,
Comprobador de Derechos - EPSS CAPITAL SALUD. - Aplicativo de consulta de afiliacion y/o Autorizaciones de
las diferentes EAPB con el cual se tiene contrato.

SE CUMPLE
Todos los agentes y el personal del staff asignado a la cuenta cuentan con los permisos necesarios para
realizar consultas en las bases de datos y aplicativos establecidos, con el fin de garantizar una gestion
adecuada y oportuna de los servicios. Los sistemas utilizados incluyen:

e Aplicativo Base de Datos Unica de Afiliados (ADRES) del Ministerio de Salud y Proteccion Social

e Comprobador de Derechos de la Secretaria Distrital de Salud

e Comprobador de Derechos de la EPS Capital Salud

¢ Aplicativos de consulta de afiliacién y autorizaciones de las diferentes EAPB con las que se tiene contrato El
acceso a estos sistemas permite validar en tiempo real la informacién requerida para la atencion de los
usuarios, asegurando el cumplimiento de los lineamientos contractuales y la calidad en el servicio
prestado.

d. El servicio de Contact Center debe permitir que el usuario de manera automatica haga medicién de su
satisfaccion con la atencion recibida al final del evento, con un 95% de confiabilidad y un 3% de margan de
error, de cuyos resultados entregara informes diarios de nivel de satisfaccion a quien designe el supervisor del
contrato.

SE CUMPLE

La medicion de satisfaccion del usuario se encuentra implementada y disponible en los tableros de control
habilitados para la cuenta. Estos tableros permiten visualizar en tiempo real la calificacion otorgada por los
usuarios al finalizar cada evento de atencién, cumpliendo con los pardmetros establecidos de confiabilidad
del 95% y margen de error del 3%. La informacion generada esta disponible diariamente y puede ser
consultada por el equipo designado por el supervisor del contrato, garantizando asi la trazabilidad y analisis

continuo del nivel de satisfaccién del servicio prestado.
Para el mes de Abril de 2026, el nivel de satisfaccién del usuario presento el siguiente comportamiento:

v Calificacién de la atencion recibida en abril por el agente 4.44 de 5
v Calificacién del servicio en general para el mes de abril del Call center 4.09 de 5

e.El servicio de Contact Center debe permitir medir en tiempo real todos los indicadores de servicio, Estados de
Conexion, llamadas en cola, llamadas abandonadas, con la finalidad de generar reporte de forma diaria,
semanal y mensual. Se debe garantizar usuarios Unicos e intransferibles para cada uno de los
agentes y staff de la operacion.

SE CUMPLE
La operacion del Contact Center cuenta con herramientas tecnoldgicas que permiten la medicion en tiempo
real de todos los indicadores de servicio requeridos, incluyendo:

e Estados de conexion de los agentes

e Llamadasen cola

e Llamadas abandonadas
e Tiemposde ASAy TMO

¢ Nivel de servicio
¢ Llamadas ofrecidas

F R - Y " - ST U
S R T IP\ o PRESS | WL
T DIpDig 57 22 ror SPANISH



QM/J Oarth |

Para ello, se dispone de usuarios y claves individuales para cada agente y miembro del staff, garantizando el
acceso Unico e intransferible a los aplicativos correspondientes: OCM para la gestion del canal virtual y CMS
para el monitoreo del canal telefonico. Estos accesos permiten realizar seguimiento en linea y generar reportes
de forma diaria, semanal y mensual, segun lo establecido en el contrato. Ademas, se brindd la capacitacion
necesaria a la persona encargada de la supervision del contrato, asegurando el correcto uso de las
herramientas y la interpretacion de los datos.

LINK: SUBRED CERTIFICADO ABRIL.pdf

f.  El servicio de Contact Center debe disponer de una herramienta de gestidn telefénica que permita identificar: El
numero Unico de llamada, fecha y hora de la llamada, Menu seleccionado. duracion de la llamada. El agente
que atende la llamada Municipio y departamento de procedencia de a llamada. El ANI (Automatic Number
Identification) se puede usar siempre que sea usado por el software de gestion telefonica. Enrutamiento
realizado de la llamada * Informacion del ciudadano que se comunica con la Entidad. Motivo de la terminacion
da la llamada Observaciones: la llamada (datos aportados por el agente: Cita asignada, cancelada,
reprogramada, incluida en cites en tramite, el usuario no responde, el 1suario acepta la llamada, nimero
equivocado entre otros). Estado de la llamada (Recepcion, Transferencia o Retencion). Reprogramar la llamada
Se debe crear una alerta en el software de gestion telefénica que permita identificar cuando la llamada tenga
una duracion superior a 5 minutos, con el fin de realizar seguimiento a los tiempos de conversaciéon (TMO).

SE CUMPLE

La operacién del Contact Center cuenta con el aplicativo Avaya, el cual permite realizar el seguimiento

detallado de cada interaccion telefonica, cumpliendo con los requerimientos establecidos en el contrato.

Esta herramienta permite identificar y registrar en tiempo real los siguientes elementos:

NUmero Unico de llamada

Fecha y hora de la llamada

Men seleccionado por el usuario

Duracién de la llamada

Agente que atendio la llamada

Municipio y departamento de procedencia

ANI (Automatic Number Identification), cuando es utilizado por el software

Informacion del ciudadano que se comunica con la entidad

e Observaciones de la llamada (tipificacion realizada por el agente: cita asignada, cancelada,
reprogramada, usuario no responde, nimero equivocado, entre otros)

e Posibilidad de reprogramar la llamada

Adicionalmente, el aplicativo Avaya permite identificar llamadas con duracion superior a 5 minutos, lo que
facilita el seguimiento al indicador de Tiempo Medio de Conversaciéon (TMO). Para el proceso de registro y
tipificacion de cada interaccién, se utiliza el aplicativo FINE, donde los agentes consignan la informacién
correspondiente de manera estructurada, asegurando la trazabilidad y calidad del servicio.

g. Elservicio de Contact Center debe prestar el servicio de chat para la asignacion, cancelacion, reprogramacion de
citas, gestion de citas en tramite y peticiones relacionadas, recordacion de citas y mensajes pedagogicos de los
servicios ambulatorios habilitados, para la Subred Integrada de Salud Sur E.S.E., el cual permita medir en tiempo
real, estados de conexion, chat en cola, conversaciones abandonadas y niveles de servicio con la finalidad de
generar reporte de forma diaria, semanal y mensual, estos deberan permitir la elaboracién de los informes
personalizados, con cuadros analiticos y graficos entre otros.

SE CUMPLE

El canal de chat se encuentra habilitado y disponible para los pacientes, con atencion por parte de agentes en el
horario establecido. A través de este medio se gestionan solicitudes como: Asignacion, cancelacion
reprogramacion de citas, gestion dé cita en tramite, Peticiones relacionadas con los servicios ambulatorios
habilitados, Recordacion de citas.
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Para la operacion de este canal se utiliza el aplicativo OCM, el cual permite visualizar en tiempo real los
indicadores requeridos, tales como:
Estados de conexion de los agentes

Conversaciones abandonadas
Niveles de servicio

Ademas, la herramienta permite la generacion de reportes diarios, semanales y mensuales, asi como la
elaboracion de informes personalizados con cuadros analiticos, graficos y demas elementos que facilitan el
seguimiento y analisis de la gestion.

h. Elservicio de Contact Center debe contar con un servicio de Audio RespuestaIVR (Interactive Voice Response)
para brindar informacidn y permitir a los usuarios la seleccion del servicio o tipo de cita deseado. El IVR
proporcionado debera permitir interactuar con bases de datos, donde el usuario, con elementos de validacion como la
cédula, puede obtener informacion especifica como: citas asignadas, punto de atencidn, estado de afiliacion,
sanciones pedagdgicas etc. Una vez el usuario marca la opcion se enruta a un grupo de agentes y el que esta
desocupado atiende la llamada. Se debe ofrece enrutamiento de acuerdo con las especificaciones de la Subred Sur,
quien determinara el orden de las prioridades y los mensajes que este transmitira.

SECUMPLE

Actualmente, se encuentra implementado el servicio de Audio Respuesta IVR (Interactive Voice Response),
conforme a los lineamientos establecidos por la Subred. Para ello, se han llevado a cabo reuniones técnicas entre
los equipos de la Subred, el outsourcing y las areas tecnoldgicas involucradas, con el objetivo de avanzar de
manera agil y coordinada en el desarrollo de la solucién.

El IVR esta siendo disefiado para permitir a los usuarios:

e Recibir informacion automatizada

e  Seleccionar el tipo de servicio o cita deseada

¢ Validar datos mediante elementos como el nimero de cédula

e Consultar informacion especifica como citas asignadas, punto de atencion, Una vez el usuario realiza la
seleccion, recibira alternativas para autogestionar y tomar su cita, de acuerdo con la disponibilidad de agenda
para este servicio, de lo contrario podra seleccionar la opcion y sera enrutada automaticamente al grupo de
agentes disponible, siguiendo las prioridades y especificaciones definidas por la Subred acorde al flujo del IVR
establecido, esta herramienta cuenta con la posibilidad de trasmitir campafias de audio, contacto proactivo con
el usuario, los cuales se trasmiten acorde a las solicitudes recibidas por parte de la supervision.
Es importante destacar que, durante el mes de abril de parte del contact center, la herramienta permanecio
completamente funcional y contribuy6 de manera efectiva a la asignacion de usuarios. El desempefio de la
solucion depende en un 100% de la disponibilidad de agenda en los diferentes servicios, con el fin de
permitir que los usuarios autogestionen sus citas o que, segun los parametros definidos por la Subred,
puedan acceder a esta opcion de autogestion. Para el mes de abril de 2026, la herramienta contintia en
proceso de monitoreo, orientados al afinamiento y optimizacion de su funcionamiento.

i. El servicio de Contact Center debe contar con un servicio de hold virtual de recepcion de llamadas, en donde se
almacene les datos basicos (nombre, teléfono movil teléfono fijo, e-mail, entre otros) del ciudadano, para devolver la
llamada en un tiempo determinado. El hold virtual deberé operar Unicamente cuando se genere un flujo de llamadas
que sobrepase la capacidad de agentes programados en un periodo especifico para atender el servicio. No se
aceptael usode hold virtual con fines de atender la demanda ocasionada por falta de personal.

SECUMPLE

El servicio de Contact Center cuenta con un sistema de hold virtual habilitado desde el 1 de agosto, el cual
permite la recepcién de llamadas en espera, almacenando los datos basicos del ciudadano (nombre, teléfono
movil, teléfono fijo) con el fin de devolver la llamada en un tiempo determinado.
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Este servicio esta a disposicion en todas las llamadas, opera cuando se presenta un flujo de llamadas
que sobrepasa la capacidad de agentes programados en un periodo especifico, conforme a lo estipulado
en el contrato. En ninguin caso se utiliza el hold virtual como mecanismo para suplir la demanda ocasionada
por falta de personal. La devolucién de la llamada se realiza en el momento en que un agente se
encuentra disponible, garantizando asi la continuidad del servicio sin comprometer la calidad ni el
cumplimiento de los términos acordados.

j.»  Elservicio de Contact Center debe garantizar la grabacion de la totalidad de las llamadas atendidas por el
periodo del término de duracion y liquidacion del contrato qua no sea inferior a SEIS (6) meses dentro del propio
sistema y permitir su exportacion y reproduccion mediante cualquier criterio incluyendo: fecha y hora de la llamada,
nimero de documento del usuario, nimero telefdnico de origen de la llamada, identificacion del agente que
atendid la llamada, que faciliten su ubicacion y seguimiento, a través de un motor de blsqueda de
grabaciones.

SE CUMPLE

El servicio de Contact Center garantiza la grabacion de la totalidad de las llamadas atendidas, desde el inicio del
servicio y durante todo el periodo de duracion y liquidacion del contrato, asegurando un almacenamiento dentro
del propio sistema. Asimismo, se certifica que se cuenta con la capacidad de exportar y reproducir dichas
grabaciones mediante criterios como: fecha y hora de la llamada, nimero de documento del usuario, nimero
telefdnico de origen, identificacion del agente que atendid la llamada, entre otros. Esta informacién esta disponible
alfinalizar el contrato.

k. El servicio de Contact Center debera entregar las grabaciones a la Subred Integrada de Servicios de Salud Sur
E.5.E., de forma bimensual, en formato MP3, WAV 2 WMA, para las campafias de Entrada y de Salida, con el fin
de que sirve de soporte a la gestion realizada. Se requiere que los mecanismos de grabacién y recuperacion de
llamadas sean optimos y tolerantes a fallas. Se debera permitir la recuperacion inmediata de las grabaciones: El
tiempo maximo de busqueda y entrega de las grabaciones solicitadas por la Subred Integrada de Servicios de
Salud Sur ES.E., no debe ser superiora doce (12) horas.

NO APLICA
Para el mes de abril no se realiza entrega de grabaciones teniendo en cuenta que el contrato finalizaba el 30 de abril, sin

embargo, con la prorroga generada la entrega de las grabaciones se hara para el mes de mayo del 2026, antes del 15 del
mes en mencion.

I.  El servicio de Contact Center debe contar con un sistema de grabacion de pantallas para los puntos de
control establecidos de manera conjunta, en la gestién de le interaccion con el usuario en el canal telefénico

SECUMPLE

El servicio de Contact Center cuenta con el aplicativo ANYDESK/TEAM, el cual brinda la posibilidad de
grabacion de pantallas en los computadores asignados a la cuenta, permitiendo a los lideres de calidad o el
personal staff a través de conexion por TEAM puedan ingresar y grabar la pantalla, asi como revisar la
gestion que realizan los agentes en tiempo real para el canal inbound. Este sistema esta disponible y
garantiza el soporte visual necesario para el seguimiento, auditoria y mejora continua del servicio.
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it Standards

Fuente: Aplicativo Grabadora - Outsourcing SAS BIC

m. 11 El servicio de Contact Center debe contar con un sistema de registro del historial y copia de seguridad de las

0.

interacciones con los usuarios en los diferentes canales de interaccion.

SECUMPLE

Todas las interacciones y llamadas atendidas por el Contact Center cuentan con un sistema de registro de
historial y copia de seguridad, el cual garantiza la trazabilidad y respaldo de la gestion realizada en los
diferentes canales de atencion. Adicionalmente, se cuenta con el certificado correspondiente que respalda la
existencia y disponibilidad de esta informacion, asegurando su integridad y accesibilidad para efectos de
auditoria, seguimiento y control.

Link: Certificado Grabaciones SUBRED SUR abril 2026.pdf

El servicio de Contact Center debe garantizar que el agente pueda interactuar en tiempo real con la aplicacion
actual de citas de los sistemas de informacion hospitalaria de la Subred Integrada de Servicios de Salud Sur,
(Dindmica Gerencial Hospitalaria). Se debera realizar las configuraciones de enrutamiento desde su propia sede
hacia la Subred Sur y gestionar con el lider de TICS de la Subred Sur para que las conexiones se hacen en tiempo
real con la aplicacion de citas del sistema de informacion Dindmica Gerencial Hospitalaria.

SECUMPLE

Los agentes vinculados a la campafia del contrato del Contact Center, cuentan con los permisos necesarios
para el acceso al sistema de Informacién DGH web, asi como con el usuario y clave de acceso, para
interactuar en tiempo real con la aplicacion actual de citas médicas del sistema de informacion. Esto permite
realizar de manera oportuna y eficiente la gestion correspondiente durante la atencion telefonica,
garantizando la correcta programacion de citas y la trazabilidad de cada interaccion.

El servicio de Contact Center debe contar con el servicio automatico de recordacién de citas a los usuarios con
anticipacion a la cita, mediante envio de mensaje de texto (SNS) y/o WhatsApp, al teléfono movil registrado por
elusuario.

SECUMPLE

El servicio de Contact Center cuenta con un sistema automatico de recordacion de citas, aplicativo Ipcom, que
realiza el envio diario de mensajes SMS a los usuarios con un (1) dia de antelacién a la fecha de su cita,
conforme a lo estipulado. El insumo para esta gestion se toma directamente del sistema Dinamica Gerencial
Hospitalaria, a partir del reporte de citas asignadas, lo que garantiza la precision y oportunidad en la
comunicacién con el usuario.

Link: Informe SMS Sub Red Sur E.S.E - Power Bl



https://app.powerbi.com/groups/878a1033-09fa-4f17-8847-c3db1fec38c3/reports/56063bb5-1da9-472d-a41e-b1285e725586/89a8f223185052897a57?experience=power-bi
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p- Elservicio de Contact Center debe prestar el servicio automatico de mensaje de texto (SMS) y/o WhatsApp al
teléfono mavil registrado, con un mensaje pedagdgico por su incumplimiento de la cita.

SECUMPLE
Durante elmes de abril de 2026, y conforme a los lineamientos y autorizaciones vigentes, se enviaron un total de:

e En cumplimiento de lo anterior, el detalle de los mensajes de texto (SMS) enviados como
recordatorio de citas médicas entre el 01 y el 30 de abril del 2026, fue un total de 84.779 remitentes,
con un total de 169.549 mensajes.

e En cumplimiento de lo anterior, el detalle de los mensajes de texto (SMS) enviados como
pedagdgicos enviados entre el 01 y el 30 de abril del 2026, fue un total de 69.968 remitentes, con un
total de 139.936 mensajes.

El mensaje pedagdgico avalado y utilizado es el siguiente: “Recuerde su cita médica con la
Subred Sur. Si no podra asistir por favor cancele con al menos 12 horas de anticipacion al
6014434868. Asi otro paciente podra beneficiarse del servicio. iCuidarnos es responsabilidad
de todos!”.

De esta manera, se da cumplimiento a la clausula contractual correspondiente, garantizando
la ejecucion del servicio de recordatorio y sensibilizacion a los usuarios sobre la importancia
de asistir o cancelar oportunamente sus citas.

e En cumplimiento de lo anterior, el detalle de los mensajes de texto (SMS) enviados como
campafias entre el 01 y el 30 de abril del 2026, fue un total de 11.986 remitentes, con un total de
23.972 mensajes. La campana se ejecutd En el marco del plan de mejoramiento definido para
la EPS Sanitas ID 2794, Esta actividad tiene como objetivo fortalecer la comunicacién con los
usuarios y promover el uso de los canales de autogestion disponibles, facilitando asi el acceso
oportuno a los servicios.

El Mensaje enviado a los usuarios fue: *“Nombre Usuario como usuario de sanitas en la Subred
Sur puedes realizar consultas cancelacion o asignacion de Citas de forma rapida y segura a
través de nuestro IVR de autogestion llamando al 6014434868 reduce tiempos de espera y
agiliza tus solicitudes Has uso de nuestro canal”.

q. Elservicio de Contact Center debera contar con una herramienta de monitoreo de los servicios de voz a la cual la
Subred Integrada de Servicios de Salud Sur E.S.E. pueda acceder desde la operacion.

SECUMPLE
El Contact Center cuenta con una herramienta de monitoreo de servicios de voz, grabadora AVAYA (Workforce

Engagement), que permite la grabacién de llamadas para fines de auditoria de calidad, monitoreo de
desempefio y escucha en vivo de cada agente conectado. Por politicas de seguridad de lainformacion, el acceso
a esta herramienta esta restringido y es gestionado exclusiva- mente por la persona encargada del area de
calidad, garantizando asi el adecuado manejo y proteccién de los datos sensibles. No obstante, se encuentra
disponible para la Subred Integrada de Servicios de Salud Sur E.S.E. desde la operacion, conforme a los
protocolos establecidos.

r.  El servicio de Contact Center debera disponer de controles de acceso por roles e identificacion de cada persona,
pera los agentes, directores, lideres de calidad, capacitadores y mineros de datos. Se debe tener: Control de
acceso por roles que permita identificar a cada persona y su rol dentro de la operacién, Visualizar el estado de
la persona en cualquier situacion, Generar reportes diarios y consolidados, Rotacion de personal.
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SECUMPLE

El servicio de Contact Center dispone de controles de acceso por roles, los cuales son definidos y gestionados por
el area de seguridad de la informacidn y el area tecnoldgica al momento de la creacién de usuarios. Cada usuario es
asignado con un rol especifico (agente, director, lider de calidad, capacitador o minero de datos), lo que
determina sus permisos de acceso en los aplicativos establecidos para la operacién. Este sistema permite:
Identificar a cada persona y su rol dentro del servicio. Visualizar el estado del usuario en cualquier situacion
operativa. Generar reportes diarios y consolidados. Gestionar la rotacion de personal de manera
controlada y segura. Con esto, se garantiza el cumplimiento de los requisitos de trazabilidad, seguridad y
control operativo exigidos por la Subred.

s. El servicio de Contact Center debera disponer del siguiente personal: Sesenta y cinco (65) agentes para le
operacion del proceso de agendamiento y la implementacion de puntos satélites con un minimo de Quince (15)
agentes en las unidades de acuerdo con la demanda de las necesidades de utilizacion de los servicios como se
describe en el siguiente cuadro:

UNIDAD DE SERVICIO NUMERO DE AGENTES SATELITES
CENTRO DE SALUD EL TUMNAL 3

CENTRO DE SALUD CANDELARILA
HOSPITAL DE MEISSEN

CENTO DE SALUD VISTA HERMOSA
CENTRO DE SALUD DANUBIO

CENTRO DE SALUD MAMNUELA BELTRAN
CENTRO DE SALUD EL CARMEMN
CENTRO DE SALUD MARICHUELA

R MM MW

SECUMPLE

En cumplimiento de lo establecido, hasta el 5 de enero se contd con un equipo conformado por 65 agentes. A partir
del 6 de enero de 2026, y de acuerdo con los lineamientos definidos por la Subred, la operacién paso a contar con un total
de 53 agentes activos para el proceso de agendamiento, induyendo la implementacion de puntos satélite con un
minimo de 15 agentes, ajustados seguin la demanda del servicio (de los cuales 3 realizan gestion Inbound desde casa).
Adicionalmente, desde el 6 de enero, y por definicion de la direccién del proyecto, se dispone de 2 agentes de
respaldo (backup) destinados a cubrir eventualidades tales como licencias, calamidades o incapacidades. En los
periodos en los que no se requiere su uso para estas novedades, dichos agentes permanecen asignados a la cuenta en
gestion continua, brindando apoyo a los diferentes canales de atencion. Cabe resaltar que estos agentes de
respaldo son asumidos directamente por el proveedor outsourcing.

HORARIO ESTABLECIDO

CANAL ESTABLECIDO NUMERODEAGENTES ~ 6AM-2:50PM  6:30AM-3:10PM 7:00AM-4:40PM 11AM-7PM SABADO
TELEFONICO 21+2BACKUP 13 AGENTES 2 AGENTES JAGENTES S5AGENTES | 5AGENTES
WHATSAPP 7 2 AGENTES NA 2 AGENTES JAGENTES | 3AGENTES
CHAT 6 2 AGENTES NA 1AGENTES JAGENTES | 3AGENTES
CORREQ 2 1AGENTES NA 1AGENTES NA 1AGENTE
MESA DE AYUDA 2 1 AGENTES NA 1AGENTES NA 1AGENTE
SATELITES 15 12 AGENTES NA JAGENTES NA NA
TOTAL 53+2BACKUP 31AGENTES 2AGENTES 11AGENTES | 11AGENTES | 13AGENTES
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Esta distribucion esta sujeta a las necesidades o variaciones que se requieran por ello y para conocimiento de la
supervision, todas las semanas (viemes y/o sabado) se genera envio de la distribucion de los agentes en cada uno de los
canales establecidos, definiendo break, horarios y dias de capacitacidn, ubicacion, canal asignado.

R ‘ Dby SEMANA DEL 27 DE ABRIL AL 2 DE MAYO DEL 2026
LTS
23 AGENTES - CANAL INBOUND
1022930003 [CANTE HERRERA NINI JOHANNA JAJADOR DE MARCA GENERAL [CARACAS | Telefonico SEDE 07:00 - 16:50 11:00 - 11:15 | 15:00 - 15:15 | 13:00 - 14:00 | 00:00 - 00:00{07:00 - 15 50 11110 11:15 | 15:00 - 15:15 | 13:00 - 14:00
1023963822 RUEDA CUJAVANTE ANDRES FELIPE JAJADOR DE MARCA GENERAL _|CARACAS Telefonico SEDE 07:00 - 16:50 11:00- 11:15 | 15:00 - 15:15 | 13:00 - 14:00 | 00:00 - 00:00|07:00 - 16:50| 11:00 - 11:15 | 15:00 - 15:15 | 13:00 - 14:00
1030625347 HERNANDEZ ARAQUE KAROL GISELL JAJADOR DE MARCA GENERAL _|CARACAS Telefonico SEDE 07:00 - 16:50 11:00- 11:15 | 15:00 - 15:15 | 13:00 - 14:00 | 00:00 - 00:00|07:00 - 16:50| 11:00 - 11:15 | 15:00 - 15:15 | 13:00 - 14:00
1013105306 [TORRES FAJARDO MELANY JOHANA JAJADOR DE MARCA GENERAL _|CARACAS |Telefonico SEDE 06:00 - 14:50 10:30 - 11:00 | 00:00 - 00:00 | 00:00 - 00:00 | 00:00 - 00:00 | 06:00 - 14:50| 10:30 - 11:00 | 00:00 - 00:00 | 00:00 - 00:00
1019763187 MORALES VARGAS LUISA FERNANDA JAJADOR DE MARCA GENERAL [CARACAS Telefonico SEDE 06:00 - 14:50 10:00 - 10:30 | 00:00 - 00:00 | 00:00 - 00:00 | 00:00 - 00:00|06:00 - 14:50| 10:00 - 10:30 | 00:00 - 00:00 | 00:00 - 00:00
1233893610 |CAPERA GONZALEZ YEIMI PAOLA JAJADOR DE MARCA GENERAL _[CARACAS |Telefonico SEDE 06:00 - 14:50 10:00 - 10:30 | 00:00 - 00:00 | 00:00 - 00:00 | 00:00 - 00:00 | 06:00 - 14:50| 10:00 - 10:30 | 00:00 - 00:00 | 00:00 - 00:00
1001090600 |GARCIA CACERES IVAN ANDRES JAJADOR DE MARCA GENERAL [CARACAS Telefonico SEDE 06:00 - 14:50 10:00 - 10:30 | 00:00 - 00:00 | 00:00 - 00:00 | 00:00 - 00:00|06:00 - 14:50| 10:00 - 10:30 | 00:00 - 00:00 | 00:00 - 00:00
53032097 SANABRIA RINCON JOHANNA ANDREA JAJADOR DE MARCA GENERAL _|CARACAS |Telefonico SEDE 06:00 - 14:50 10:00- 10:30 | 00:00 - 00:00 | 00:00 - 00:00 | 00:00 - 00:00 | 06:00 - 14:50| 10:00 - 10:30 | 00:00 - 00:00 | 00:00 - 00:00
1000790563 SUSA OCHOA YERIS KATHERINE JAJADOR DE MARCA GENERAL _|CARACAS Telefonico SEDE 06:00 - 14:50 9:30 - 10:00 | 00:00 - 00:00 | 00:00 - 00:00 | 00:00 - 00:00|06:00 - 14:50{ 9:30 - 10:00 | 00:00 - 00:00 | 00:00 - 00:00
52500223 |GONZALEZ COTRIN DIANA YAMILE JAJADOR DE MARCA GENERAL |CARACAS Telefonico SEDE 06:00 - 14:50 9:30 - 10:00 |00:00 - 00:00 | 00:00 - 00:00 | 00:00 - 00:00|06:00 - 14:50( 9:30 - 10:00 | 00:00 - 00:00 | 00:00 - 00:00
80795494 |GUTIERREZ PINZON WALTER JAJADOR DE MARCA GENERAL [CARACAS | Telefonico SEDE 06:00 - 14:50 9:30 - 10:00 |00:00 - 00:00 | 00:00 - 00:00 | 00:00 - 00:00 | 06:00 - 14:50| 9:30 - 10:00 | 00:00 - 00:00 | 00:00 - 00:00
1010191737 HURTADO SALAMANCA LADY TATIANA JAJADOR DE MARCA GENERAL |CARACAS | Telefonico SEDE 07:00 - 16:50 11:00- 11:15 | 15:00 - 15:15 | 13:00 - 14:00 | 00:00 - 00:00|07:00 - 16:50| 11:00 - 11:15 | 15:00 - 15:15 | 13:00 - 14:00
65586554 |GUTIERREZ GLORIA ESPERANZA JAJADOR DE MARCA GENERAL |CARACAS Telefonico CASA 06:00 - 14:50 9:30 - 10:00 |00:00 - 00:00 | 00:00 - 00:00 | 00:00 - 00:00 | 06:00 - 14:50| 9:30 - 10:00 | 00:00 - 00:00 | 00:00 - 00:00
1016085864 |GUTIERREZ CABALLERO JULI TATIANA JAJADOR DE MARCA GENERAL |CARACAS | Telefonico CASA 06:00 - 14:50 9:00 - 09:30 | 00:00 - 00:00 | 00:00 - 00:00 | 00:00 - 00:00 |06:00 - 14:50| 9:00 - 09:30 | 00:00 - 00:00 | 00:00 - 00:00
1192751945 [CARDOSO PINARETE JESSICA DAYANA JAJADOR DE MARCA GENERAL [CARACAS | Telefonico CASA 06:30 -15:20 9:00-09:30 | 00:00 - 00:00 | 00:00 - 00:00 | 00:00 - 00:00|06:30 - 15:20| 9:00- 09:30 | 00:00 - 00:00 | 00:00 - 00:00
39581518 |GARCIA VELASQUEZ DEISY JAJADOR DE MARCA GENERAL [CARACAS |Telefonico CASA 06:30 - 15:20 9:00 - 09:30 | 00:00 - 00:00 | 00:00 - 00:00 | 00:00 - 00:00|06:30 - 15:20| 9:00 - 09:30 | 00:00 - 00:00 | 00:00 - 00:00
1012392900 |ALVAREZ GUTIERREZ LUZ DARY JAJADOR DE MARCA GENERAL _|CARACAS |Telefonico CASA 07:00 - 16:50 11:00 - 11:15 | 15:00 - 15:15 | 13:00 - 14:00 | 00:00 - 00:00 [07:00 - 16:50| 11:00 - 11:15 | 15:00 - 15:15 | 13:00 - 14:00
52821090 HERRERA CONTRERAS ANDREA JAJADOR DE MARCA GENERAL [CARACAS |Telefonico CASA 11:00 - 19:00 14:20 - 14:40 | 16:20 - 16:30 | 00:00 - 00:00 | 00:00 - 00:00{11:30 - 19:00{ 14:20 - 14:40 | 16:20 - 16:30 | 00:00 - 00:00
52752767 [GONZALEZ SUSATAMA MONICA JOHANNA JAJADOR DE MARCA GENERAL [CARACAS | Telefonico CASA 11:00 - 19:00 14:20 - 14:40 | 16:20 - 16:30 | 00:00 - 00:00 | 00:00 - 00:00{11:30 - 19:00{ 14:20 - 14:40 | 16:20 - 16:30 | 00:00 - 00:00
1000212818 [GARCIA LICETH NATALIA JAJADOR DE MARCA GENERAL _|CARACAS | Telefonico CASA 11:00 - 19:00 14:20 - 14:40 | 16:20 - 16:30 | 00:00 - 00:00 | 00:00 - 00:00|11:30 - 19: q 14:20-14:40 | 16:20 - 16:30 | 00:00 - 00:00
1063483461 PONTON LEIMIS JAJADOR DE MARCA GENERAL [CARACAS | Telefonico CASA 11:00 - 19:00 14:20-14:40 | 16:30 - 16:40 | 00:00 - 00:00 | 00:00 - 00:00{11:30 - 19:00{ 14:20 - 14:40 | 16:30 - 16:40 | 00:00 - 00:00
53044958 |VELASQUEZ CRUZ LEIBY YAMILE JAJADOR DE MARCA GENERAL _|CARACAS | Telefonico CASA 11:00 - 19:00 14:20 - 14:40 [ 16:30 - 16:40 | 00:00 - 00:00 | 00:00 - 00:00|11:30 - 19: (ﬂ 14:20-14:40 | 16:30 - 16:40 | 00:00 - 00:00
1006943733 MOSQUERA NEMOCON MARYORY JAJADOR DE MARCA GENERAL _[CARACAS | Telefonico CASA 11:00 - 19:00 14:20-14:40 | 16:40 - 16:50 | 00:00 - 00:00 | 00:00 - 00:00{11:30 - 19:00{ 14:20 - 14:40 | 16:40 - 16:50| 00:00 - 00:00

Fuente: Correo Outlook - Outsourcing SAS BIC
Linkcertificado delRevisorFiscal: CERTIFICACIONOUTSOURCINGS.A.ABRILMAYO
Link certificado Nomina: NOMINA SUBRED SUR ABRIL 2026.pdf
LinkcertificadoSeguridadSocial:SEGSOCIALSUBREDSURABRIL 2026 pdf
Carpeta:RecursoHumano

CLAUSULA CUARTA. - OBLIGACIONES ESPECIFICAS DEL CONTRATISTA: En cumplimiento del objeto descrito
anteriormente, EL CONTRATISTA se obliga para con la SUBRED SUR al desarrollo de las siguientes obligaciones:

ESPECIFICAS:

1. Proveer sistemas inteligentes conforme el objeto contractual, personalizando horarios segun la
disponibilidad de los servicios ofertados por la Subred integrada de servicios de salud Sur E.S.E. que sean
escalables para manejar el crecimiento en la demanda de interacciones y capacidad para soportar picos de
actividad, sin degradar la calidad del servicio.

SECUMPLE

En cumplimiento de la cldusula contractual relacionada con la provision de sistemas inteligentes, informamos que los
canales implementados se encuentran alineados con los horarios de atencién de la Subred, ajustandose
dindmicamente segun la disponibilidad de servicios en cada sede. Adicionalmente, la arquitectura actual contempla
capacidad escalable para atender el servicio sin dejar de lado la calidad, incluyendo medidas de refuerzo como agentes
backup, personal satélite y automatizacion en canales.
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Fuente: Aplicativo OCM-canales virtuales
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fuente: Aplicativo CMS—canal Telefonico
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Fuente: Aplicativo Avaya- Canal telefonico-Outbound

2. Integrar una plataforma automatizada omnicanal que permita solicitar, cancelar y reprogramar citas a
través de WhatsApp, correo electrénico, llamadas telefonicas, pagina web y otros canales de atencion
garantizando una experiencia uniforme en todos los puntos de contacto. Servicio disponible de lunes a viernes de 6

AM a 7 PM y sabados de 7 AM a 1 PM. Asimismo, implementar un sistema de recordatorios automaticos a través de
SMS, WhatsApp, llamadas telefdnicas y correo electrénico.

SECUMPLE

En relacion con la clausula de integracion de una plataforma omnicanal automatizada, actualmente contamos con

canales activos de atencion para la gestion de citas a través de llamadas telefénicas, WhatsApp, chat y correo
electrdnico, conectados

al sistema de agendamiento central Dinamica gerencial. La operacion se encuentra activa dentro del horario
estipulado: lunes a viernes de 6:00 a.m. a 7:00 p.m. y sabados de 7:00 a.m. a 1:00 p.m.
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Fuente: Aplicativo Avaya- Canal telefénico-Outbound

En cuanto al sistema de recordatorios automaticos para la recordacion de citas, se envian diariamente los mensajes
de texto (SMS), los cuales van en concordancia al literal O de la cldusula segunda — Especificaciones Técnicas —
Caracteristicas del Contact center.

El servicio de Contact Center cuenta con un sistema automatico de recordacion de citas, Infobip, el cual realiza el
envio diario de mensajes SMS a los usuarios con un (1) dia de antelacion a la fecha de su cita, conforme a lo estipulado.
Para el mes de abril, se enviaron 333.457 mensajes en total entre recordatorio, pedagdgico y campanas. Se recalca
el desarrollo del area de mineria en la generacion del tablero BI para este servicio.

Link: Informe SMS SubRed Sur E.S.E - Power BI

Oméww ‘ Informe SMS SubRed Sur ESE |  Datos actualizados el 2/5/26 ~ Q Buscar 0D o & U ? e
» [ Archivo v > Exportar v 12 Compartir | gy Explorar (@ Suscribise Q Estableceralerta @ Supervision | - e Ay ovjc B\
Ao Mes uss Especialidad Tipo de Mensaie Tema Nimero Telefonico
2026 v abril Todss - Todss - Todss - Todss v Todss
166.733 333.457 11.986 69.968 84.779 23.972 139.936 169.549 99,98 %
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Tipo de Mensaje ®Camps

Recordator ODONTOLOGIA RESOLUTIVO

Fuente: Correo eIectrénico—ApIicaﬁvo PowerBI SMS-Outsourcing SASBIC

Desde Contact Center, para el mes de abril de 2026, se realizaron el envio de 169.549 SMS recordacion de citas a
84.779 usuarios.

Por otra parte, desde Contact Center, para el mes de abril de 2026, realizé el envio de 139.936 SMS pedagdgicos
Preventivos, con un enfoque de concientizacion al usuario al cumplimiento de la cita o cancelacion de esta, a fin de
liberar la agenda lo cual brinda la posibilidad de que otro usuario acceda al servicio de salud.

Durante el mes de abril de 2026, en el marco del plan de mejoramiento definido para la EPS Sanitas ID 2794, se
enviaron 23.972 mensajes en la modalidad de SMS campafias.

3. Implementar campanias de salida, contacto proactivo con los pacientes para agendar citas en programas de
promocion y prevencion, coordinacion de citas para los pacientes en rutas de salud especificas por ciclos de vida,
gestion de citas en tramite y demas necesidades de contractibilidad de la Subred.



https://app.powerbi.com/groups/878a1033-09fa-4f17-8847-c3db1fec38c3/reports/56063bb5-1da9-472d-a41e-b1285e725586/89a8f223185052897a57?experience=power-bi
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SECUMPLE

Actualmente, el Contact Center gestiona el canal de "cita en tramite", en el cual dos agentes se comunican diariamente
con los pacientes incluidos en la base de datos correspondiente. De acuerdo con la disponibilidad de agenda, se realiza
latoma de citas y se confirma el agendamiento mediante gestién Outbound.

DETALLE LLAMADAS OUTBOUND 1 al 30 ABRIL [jfR o e S B
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Fuente: Correo electronico— Aplicativo Avaya CMS-Outsourcing SAS BIC

4. Realizar la automatizacion de Tareas Repetitivas: Uso de inteligencia artificial para manejar
solicitudes comunes y liberar tiempo, mejorando la eficiencia y la calidad del servicio.

SECUMPLE

El contact center maneja diferentes aplicativos con el objetivo de mejorar la eficiencia y calidad del servicio mediante el
uso de herramientas tecnoldgicas que optimizan tareas repetitivas. En particular, se utiliza el aplicativo FINE, el cual
permite acceder automaticamente a los datos del paciente desde el sistema, lo que contribuye a reducir los tiempos de
atencién y agilizar la gestion operativa. Esta funcionalidad representa un avance significativo en la automatizacién de
procesos, alineandose con el propdsito de liberar tiempo operativo y mejorar la experiencia del usuario.

Intrmaion Genuinl Da Gestiones

Fuente: aplicativo FINE --Outsourcing SASBIC

5. Realizar Seguimiento y Analisis de Desempefio y datos, mediante el Uso de métricas ¥ KPIs para evaluar y

mejorar continuamente el servicio, asegurando altos estandares de calidad para identificar patrones y areas

de mejora en el servicio.

SECUMPLE

El servicio de Contact Center cuenta con servidores asignados exclusivamente a la cuenta, los cuales garantizan
el almacenamiento seguro de la informacion, en cumplimiento con las politicas de seguridad informatica y de la
informacion. Adicionalmente, se ha implementado un sistema de respaldos (backup) con una periodicidad
establecida, lo que asegura que, en caso de una falla, la informacién esté disponible, protegida y recuperable sin
afectar la continuidad del servicio. Para soporte de lo anterior, se anexa certificacion que valida la existencia y
funcionamiento de estos mecanismos de seguridad y respaldo.

Link: Funcionamiento Proceso de Backup Checklist Diario 29 de abril.pdf
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6. Entregar a la Subred Integrada de Servicios de Salud Sur E.SE., la informacién de todos los registros de llamadas,
requerimientos, grabaciones, soportes y demas informacion recopilada durante la ejecucion del contrato; en medio
magnético y en formato estandar que permita su utilizacién para integrarla a bases de datos o sistemas de la Subred
Integrada de Servicios de Salud Sur E.S.E.

NO APLICA

Parael mes de abril, no se genera entrega de grabaciones teniendo en cuenta la terminacion de contrato, sin embargo,
ante La Prorroga generada al 20 de mayo del 2026, se realizara entrega de las grabaciones de los meses de febrero y marzo
antes Del 15 de mayo.

7. Garantizar la conectividad con las diferentes plataformas informaticas de la Subred Integrad de Servicios de
Salud Sur, a través de canales dedicados haca los servidores del sistema informacién, teniendo en cuenta
gue son sistemas multisede.

SECUMPLE

El servicio de Contact Center cuenta con conexiones asignadas exclusivamente a la cuenta, los cuales garantizan la
conectividad segura y estable con las diferentes plataformas informaticas de la Subred Integrada de Servicios de Salud
Sur E.S.E. Estos canales facilitan la gestién de la informacion, enmarcado en las politicas de seguridad informatica. Por lo
anterior se adjunta informe de Disponibilidad de infraestructura.

Link: SoporteVPN

8. Asignar roles de acceso al sistema de informacion garantizando que se realice de acuerdo con los principios de
seguridad y control, permitiendo unicamente el acceso autorizado segun él rol y las responsabilidades de cada
usuario, y actualizando los permisos de acceso cuando sea necesario para mitigar riesgos de seguridad.

SECUMPLE

El servicio de Contact Center dispone de un Directorio por roles, que permite controlar el acceso a cada aplicativo
establecido, de acuerdo con la gestion, los cuales son definidos y gestionados por el area de seguridad de la
informacion y el area tecnoldgica al momento de la creacion de los usuarios. Cada usuario es asignado con un rol
especifico (agente, director, lider de calidad, capacitador o minero de datos), lo que determina sus permisos de
acceso en los aplicativos establecidos para la operacion. Al momento de solicitar a través de la mesa de servicio
se informa el rol que va a tener dentro de la operacion.

< < 23  mesadeayuda.outsourcing.com.co:85 20/ WorkOrder. dofwoMode = view WO S6woiD = S0308 7
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Fuente: Mesade servicio—Outsourcing SASBIC

5. Los agentes del Contact Center deben conocer al detalle las modalidades de contratacion y requisitos de cada
contrato con cada una de las Entidad Administradora de Planes de Beneficios EAPB para la Subred Integrada de
Servicios de Salud Sur E.S.E., para lo cual la Subred entregara la matriz especificade contratacion de cada Entidad
Administradora de Planes de Beneficios (EAPB).

SECUMPLE

Todo el personal del Contact Center asignado a la cuenta tiene acceso a la guia de servicios del portafolio
compartido, la cual contiene la informacién pertinente sobre las modalidades de contratacién y requisitos de
cada Entidad Administradora de Planes de Beneficios (EAPB). Esta guia permite que los agentes conozcan
al detalle las condiciones especificas de cada contrato, asegurando una atencion adecuada y conforme a lo
lineamientos establecidos. La Guia se puede visualizar a través del portal Crecemos — Guia de asignacion
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Fuente: Plataforma Crecemos- Outsourcing SAS BIC

10. Garantizar que se atiendan y se tipifiquen las gestiones realizadas en el 100% de las interacciones recibidas, se
debe garantizar usuarios de gestion individual. El software para la base de datos de tipificaciéon de llamadas
debera ser suministrado por el contratista.

SECUMPLE

El servicio de Contact Center garantiza que el 100% de las interacciones recibidas son atendidas y debidamente
tipificadas, contando con su respectivo registro individual por usuario. La informacion generada se encuentra disponible en
los tableros de Power BI asignados a la cuenta, lo que permite una visualizacién detallada de las gestiones realizadas.
El software utilizado para la base de datos de tipificacion de llamadas ha sido suministrado por el contratista,
cumpliendo con los requisitos técnicos y operativos establecidos por la Subred. Para esta tipificacion contamos con el
aplicativo FINE, del cual se alimentan los tableros BI en la pestaiia tipificacion.
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Fuente: Plataforma Crecemos-Outsourcing SAS BIC
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Fuente: Tablero BI- Correo - Outsourcing SAS BIC

11. Proporcionar soporte técnico dedicado para resolver rapidamente cualquier inconveniente, junto con capacitacién
continua para el personal de la Subred en el uso eficiente de la plataforma, el alcance de este soporte llega hasta
la tecnologia propia del Contact center.

SECUMPLE

La campafia cuenta con personal técnico dedicado, el cual brinda soporte oportuno ante cualquier novedad o
inconveniente que se presente, a través de la mesa de servicio de OS, garantizando la continuidad operativa y la
resolucién rapida de incidentes relacionados con la tecnologia propia del Contact Center. Asimismo, el equipo se
encuentra disponible para coordinar procesos de capacitacion contintia dirigidos al personal asignado a la campana
Subred, con el fin de asegurar el uso eficiente de las plataformas y herramientas tecnoldgicas involucradas en la
operacion.
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Fuente: Mesa de ayuda - Outsourcing SAS BIC

12. Reportar a las mesas de servicios de la Subred Integrada de Servicios de Salud Sur E.S.E, las fallas generadas en
los sistemas de informacion de la Subred Sur, asi como las posibles fallas presentadas en la conectividad; este
reporte se realiza a través de la pagina de la mesa de servicios.




~ o

(_)u—/Soura'rrj o b o <
SECUMPLE
El Contact Center cuenta con acceso a la Mesa de Servicios de la Subred, a través de la cual se realiza la radicacion de
casos relacionados con fallas en los sistemas de informacién y conectividad. Actualmente, se dispone de un usuario
asignado a la jefe de Operaciones, quien gestiona estos reportes de manera oportuna. Para el mes de abril de 2026,
se radicaron solicitudes, las cuales se encuentran al 60% gestionadas por el area de tecnologia de la Subred. Con
2 casos pendientes de respuesta.
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Fuente: Mesa de Servicio Asystech—Subred Sur

13. Implementar protocolos de atencion al paciente para garantizar un servicio de calidad, con monitoreo
constante para optimizar los procesos y mejorar la satisfaccion del paciente.

SE CUMPLE

El servicio de Contact Center cuenta con una estructura definida de atencién y con protocolos establecidos que
garantizan la calidad en el servicio prestado a los pacientes. Todo el personal asignado a la cuenta tiene acceso a esta
informacion a través de la plataforma Crecemos, lo que permite la consulta permanente, el monitoreo constante y
la actualizacién continua de los lineamientos operativos. Esto contribuye a la optimizaciéon de procesos y a la
mejora de la satisfaccién del usuario, alinedandose con los estandares de calidad exigidos por la Subred.
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Fuente: Plataforma Crecemos— Outsourcing SAS BIC




Dutsourcing

14. Garantizar el suministro oportuno y completo del servicio de acuerdo con la solicitud realizada por el

1

o

usuario, con la calidad y las especificaciones técnicas presentadas.

SECUMPLE

El servicio de Contact Center garantiza una atencion oportuna y completa, cumpliendo los estandares de calidad
y especificaciones técnicas. Para ello, el personal recibe capacitaciones semanales y evaluaciones mensuales
que permiten medir el desempefio y asegurar la mejora continua. Con el fin de minimizar el impacto en los
indicadores de Nivel de Atencion, Abandono y ASA, la estrategia de formacion se ajustd para que los agentes
autogestionen su aprendizaje durante su turno, mediante contenidos con verificacion de comprensién. La planeacion
de estas capacitaciones se incluye en la malla de turnos, compartida semanalmente con la supervision del
contrato, y se desarrolla de forma virtual por TEAM (15min/sem). Esta metodologia sera evaluada continuamente
para mantener la calidad del servicio y los resultados operacionales. Adicionalmente, se comparte el enlace donde
se encuentran organizadas por semanas las presentaciones generadas durante el mes, junto con su cronograma y
las calificaciones obtenidas por cada uno de los asistentes, con el fin de garantizar trazabilidad, transparencia y
seguimiento al proceso formativo del equipo.

Protocolos de Preparacion y Seguridad en Radiologia
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Fuente: Aplicativo Team—carpeta de Formacion

. Contar con un plan de contingencia y continuidad del servicio contratado, debidamente documentado y probado

por lo menos dos veces al afno. El plan de contingencia y continuidad del servicio contratado debe ser certificado
por la oficina de Sistemas TICS de la Subred Integrada de Servicios de Salud Sur E.S.E.

SECUMPLE

El servicio de Contact Center cuenta con un plan de contingencia y continuidad del servicio, debidamente
documentado, el cual ha sido probado conforme a lo requerido para garantizar la estabilidad operativa ante
cualquier eventualidad. Este plan contempla procedimientos especificos para la atencién de incidentes,
recuperacion de servicios, y continuidad de la operacion sin afectar la calidad del servicio prestado. Asimismo, se
informa que dicho plan ha sido enviado por correo ala Subred conforme a lo estipulado en el contrato.
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Fuente: Correo electrénico— Outsourcing SASBIC
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16. Elservicio debera tenerla capacidad de soportar todas las transacciones por medio de los canales establecidos, pera
ello, deberan contar con una planeacion de los requerimientos de agentes para el servicio.

SECUMPLE

En cumplimiento de la clausula relacionada con la capacidad del servicio para soportar todas las transacciones en los
canales establecidos, informamos que se cuenta con un proceso de planeacién operativa basado en el andlisis diario
de demanda por canal, utilizando los tableros BI como fuente de datos. Esta planeacion incluye la asignacién
estratégica de agentes segiin comportamiento horario, volumen por canal y dias de mayor trafico, asi como el apoyo de
agentes satélite y 3 agentes backup autorizados por la compaiiia, para mitigar impactos operativos. Aunque actualmente
no es posible ampliar la dotacion de personal, se han implementado acciones de redistribucion y priorizacion que nos
permiten dar continuidad al servicio dentro de los parametros establecidos.

- ; Obioveowy SEMANA DEL 27 DE ABRIL AL 2 DE MAYO DEL 2026
¥ e
23 AGENTES - CANAL INBOUND

1022930003 [CANTE HERRERA NINI JOHANNA JAJADOR DE MARCA GENERAL _[CARACAS [ Telefonico 07:00 - 16:50 11:00- 11:15 | 15:00 - 15:15 | 13:00 - 14:00 | 00:00 - 00:00 07: :00 - 11 15:00 - 15:15
1023963822 RUEDA CUJAVANTE ANDRES FELIPE JAJADOR DE MARCA GENERAL _|CARACAS [Telefonico 07:00 - 16:50 11:00 - 11:15 | 15:00 - 15:15 | 13:00 - 14:00 | 00:00 - 00:00 :00 - 11 15 15:15
1030625347 HERNANDEZ ARAQUE KAROL GISELL JAJADOR DE MARCA GENERAL _|CARACAS [Telefonico 07:00 - 16:50 11:00- 11:15 | 15:00 - 15:15 | 13:00 - 14:00 | 00:00 - 00:00|07:00 - 16:50| 11:00 - 11:15 | 15:00 - 15:15 | 13:00 - 14:00
1013105306 [TORRES FAJARDO MELANY JOHANA JAJADOR DE MARCA GENERAL _|CARACAS [ Telefonico 06:00 - 14:50 10:30 - 11:00 | 00:00 - 00:00 | 00:00 - 00:00 | 00:00 - 00:00|06:00 - 14:50| 10:30 - 11:00 | 00:00 - 00:00 | 00:00 - 00:00
1019763187 MORALES VARGAS LUISA FERNANDA JAJADOR DE MARCA GENERAL _|CARACAS | Telefonico 06:00 - 14:50 10:00 - 10:30 | 00:00 - 00:00 | 00:00 - 00:00 | 00:00 - 00:00|06:00 - 14:50| 10:00 - 10:30 | 00:00 - 00:00 | 00:00 - 00:00
1233893610 [CAPERA GONZALEZ YEIMI PAOLA JAJADOR DE MARCA GENERAL _|CARACAS | Telefonico 06:00 - 14:50 10:00 - 10:30 | 00:00 - 00:00 | 00:00 - 00:00 | 00:00 - 00:00|06:00 - 14: 5% 10:00 - 10:30 | 00:00 - 00:00 | 00:00 - 00:00
1001090600 [GARCIA CACERES IVAN ANDRES JAJADOR DE MARCA GENERAL _|CARACAS | Telefonico 06:00 - 14:50 10:00 - 10:30 | 00:00 - 00:00 | 00:00 - 00:00 | 00:00 - 00:00|06:00 - 14:50| 10:00 - 10:30 | 00:00 - 00:00 | 00:00 - 00:00
53032097 [SANABRIA RINCON JOHANNA ANDREA JAJADOR DE MARCA GENERAL |CARACAS | Telefonico 06:00 - 14:50 10:00 - 10:30 | 00:00 - 00:00 | 00:00 - 00:00 | 00:00 - 00:00|06:00 - 14: 5% 10:00 - 10:30 | 00:00 - 00:00 | 00:00 - 00:00
1000790563 [SUSA OCHOA YERIS KATHERINE JAJADOR DE MARCA GENERAL _|CARACAS Telefonico 06:00 - 14:50 9:30 - 10:00 | 00:00 - 00:00 | 00:00 - 00:00 | 00:00 - 00:00{06:00 - 14:50/ 9:30 - 10:00 | 00:00 - 00:00 | 00:00 - 00:00
52500223 [GONZALEZ COTRIN DIANA YAMILE JAJADOR DE MARCA GENERAL |CARACAS | Telefonico 06:00 - 14:50 9:30 - 10:00 | 00:00 - 00:00 | 00:00 - 00:00 | 00:00 - 00:00{06:00 - 14:50| 9:30 - 10:00 | 00:00 - 00:00 | 00:00 - 00:00
80795494 [GUTIERREZ PINZON WALTER JAJADOR DE MARCA GENERAL |CARACAS |Telefonico 06:00 - 14:50 9:30 - 10:00 | 00:00 - 00:00 | 00:00 - 00:00 | 00:00 - 00:00|06:00 - 14:50( 9:30 - 10:00 | 0O: 00:00
1010191737 HURTADO SALAMANCA LADY TATIANA JAJADOR DE MARCA GENERAL |CARACAS | Telefonico 07:00 - 16:50 11:00 - 11:15 | 15:00 - 15:15 | 13:00 - 14:00 | 00:00 - 00:00|07:00 - 16:50| 11:00 - 11:15 | 15:( 15:15
65586554 [GUTIERREZ GLORIA ESPERANZA JAJADOR DE MARCA GENERAL |CARACAS [ Telefonico 06:00 - 14:50 9:30 - 10:00 | 00:00 - 00:00 | 00:00 - 00:00 | 00:00 - 00:00 | 06:00 - 14:50| 9:30 - 10:00 | 00:00 - 00:00
1016085864 [GUTIERREZ CABALLERO JULI TATIANA JAJADOR DE MARCA GENERAL |CARACAS | Telefonico CASA 06:00 - 14:50 9:00- 09:30 | 00:00 - 00:00 | 00:00 - 00:00 | 00:00 - 00:00|06:00 - 14:50| 9:00 00:00 - 00:00 | 00:00 - 00:00
1192751945 [CARDOSO PINARETE JESSICA DAYANA JAJADOR DE MARCA GENERAL _|CARACAS | Telefonico CASA 06:30 - 15:20 9:00- 09:30 | 00:00 - 00:00 | 00:00 - 00:00 | 00:00 - 00:00)|06:30 - 15:20| 9:00 :: 00:00 - 00:00 | 00:00 - 00:00
39581518 [GARCIA VELASQUEZ DEISY JAJADOR DE MARCA GENERAL _|CARACAS [ Telefonico CASA 06:30 -15:20 9:00 - 09:30 | 00:00 - 00:00 | 00:00 - 00:00 | 00:00 - 00:00|06:30 - 15:20| 9:00 00:00 - 00:00
1012392900 [ALVAREZ GUTIERREZ LUZ DARY JAJADOR DE MARCA GENERAL _|CARACAS [Telefonico CASA 07:00 - 16:50 11:00- 11:15 | 15:00 - 15:15 | 13:00 - 14:00 | 00:00 - 00:00 ! £ 2 15:00 - 15:15
52821090 HERRERA CONTRERAS ANDREA JAJADOR DE MARCA GENERAL |CARACAS | Telefonico CASA 11:00 - 19:00 14:20 - 14:40 | 16:20 - 16:30 | 00:00 - 00:00 | 00:00 - 00:00 = 4 16:20 - 16:30
52752767 [GONZALEZ SUSATAMA MONICA JOHANNA  JAJADOR DE MARCA GENERAL _|CARACAS | Telefonico CASA 11:00 - 19:00 14:20 - 14:40 | 16:20 - 16:30 | 00:00 - 00:00 | 00:00 - 00:00 00| 14:20 - 14:40 | 16:20 - 16:30
1000212818 [GARCIA LICETH NATALIA JAJADOR DE MARCA GENERAL _|CARACAS [ Telefonico CASA 11:00 - 19:00 14:20 - 14:40 | 16:20 - 16:30 | 00:00 - 00:00 | 00:00 - 00:00 00| 14:20 - 14:40 | 16:20 - 16:30 | 00:00 - 00:00
1063483461 PONTON LEIMIS JAJADOR DE MARCA GENERAL _|CARACAS | Telefonico CASA 11:00 - 19:00 14:20 - 14:40 | 16:30 - 16:40 | 00:00 - 00:00 | 00:00 - 00:00 00| 14:20 - 14:40 | 16:30 - 16:40 | 00:00 - 00:00
53044958 [VELASQUEZ CRUZ LEIBY YAMILE JAJADOR DE MARCA GENERAL _|CARACAS [ Telefonico CASA 11:00 - 19:00 14:20 - 14:40 | 16:30 - 16:40 | 00:00 - 00:00 | 00:00 - 00:00 00| 14:20 - 14:40 | 16:30 - 16:40 | 00:00 - 00:00
1006943733 MOSQUERA NEMOCON MARYORY JAJADOR DE MARCA GENERAL _|CARACAS [Telefonico CASA 11:00 - 19:00 14:20 - 14:40 | 16:40 - 16:50 | 00:00 - 00:00 | 00:00 - 00:00|11:30 - 19:00] 14:20 - 14:40 | 16:40 - 16:50 | 00:00 - 00:00

Fuente: Correo electronico—Mallade turno— Outsourcing SAS

17. Disponer de la cantidad suficiente de agentes de atencién-al usuario para el agendamiento de citas médicas.

SECUMPLE

De acuerdo con el literal S de la Clausula Segunda — Especificaciones Técnicas, el servicio cuenta con el
personal establecido (65 agentes) Y a partir del 6 de enero del 2026, de acuerdo con correo recibido y aprobado
por la Gerencia de Outsourcing se ajusta el equipo a 53 agentes, manteniendo el nimero de satélites, en los
puntos definidos, asi como los demas canales de atencion, excepto el canal telefonico donde se reduce a 21
agentes en gestion. Esta planeacion se realiza estratégicamente considerando la demanda proyectada vy los
picos de atencién, garantizando la continuidad, calidad y eficiencia del servicio. Adicionalmente, se dispone de
tres (2) agentes backup autorizados por la compaiiia, quienes operan entre semana para apoyar o cubrir
novedades operativas y ausencias, asegurando la estabilidad del servicio. Cuando no se presentan novedades,
estos agentes también gestionan de manera activa en los canales asignados, contribuyendo al cumplimiento
de los niveles de atencién y cobertura en los canales.

18. El contratista dispondra de minimo un director Operativo, por cada veinte (20) agentes, que estaran encargados
de monitorear el desempeiio diario del Contact Center, asegurando el cumplimiento de los objetivos y estandares de
calidad. A su vez, coordinar y supervisar el trabajo de los equipos de agentes para garantizar un servicio eficiente y
de alta calidad.

SECUMPLE

En cumplimiento de la clausula, se ha garantizado la presencia del personal requerido para la supervision
operativa del Contact Center. Es importante aclarar que, en el modelo de operacién implementado, esta figura es
denominada “Supervisor”, quien cumple con las funciones descritas en la clausula: monitorear el desemperio
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diario, asegurar el
agentes para gara
operativo y asegu
establecidos por la

cumplimiento de objetivos y estandares de calidad, y coordinar el trabajo de los equipos de
ntizar un servicio eficiente y de alta calidad. La estructura actual permite mantener el control
rar la trazabilidad de la gestidn, alineandose con los requerimientos técnicos y contractuales
Subred. Esto se puede confirmar mediante los seguimientos y listados de asistencia generadas

por la supervision de manera semanal. Es importante recalcar que este personal es exclusivo para la cuenta.

19. Disponer de un Su

pervisor de servicio encargado de realizar el seguimiento del proceso y garantizar el correcto

funcionamiento de los servicios, manteniendo siempre indicadores eficientes coordinando la programacién de
citas para garantizar la atencion oportuna de los pacientes.

SECUMPLE
En cumplimiento

de la cldusula que establece la disposicion de un Supervisor de Servicio encargado del

seguimiento del proceso, la garantia del correcto funcionamiento de los servicios, el mantenimiento de
indicadores eficientes y la coordinacidn de citas para asegurar la atencion oportuna de los pacientes (Sujeta a

disponibilidad de a
confirmar mediant

20. Garantlzar que el

de las lineas y campanas de la subre

SECUMPLE

Esta condicion se
validar a través de

genda por parte de la subred), esta figura es denominada “jefe de Operacion”. Esto se puede
e los seguimientos y listados de asistencia generadas por la supervisién de manera semanal.

personal dlspuesto Aoor el contratista debera ser exclusivo para la atencion
sur.

cumple a cabalidad, de acuerdo con compromiso contractual, informacion que se puede
los contratos generados por Outsourcing SAS BIC, a los colaboradores asignados a la cuenta.

Esta disposicion contractual asegura que el personal no realiza funciones para otras campanias o lineas,
permitiendo asi una atencion dedicada, eficiente y alineada con los objetivos del servicio. Durante las visitas
generadas por la supervision del contrato en la sede, se puede evidenciar la presencialidad de los agentes la
gestion realizada a través de los aplicativos, asi mismo, a través de los aplicativos OCM Y CMS, el supervisor ha
solicitado reportes diarios del estado de la conexion de los agentes en casa con su respectiva gestion en los

diferentes canales.

Esta informacidn reposa en las actas de seguimiento.
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Fuente: Copia fiel contrato laboral- Outsourcing SASBIC
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2.

2.

3.

Desarrollar procesos de Formacion y capacitacion constante para los agentes dispuestos para la operacion del
servicio, en temas de operatividad, calidad, confidencialidad y manejo de datos sensibles, asegurando el
cumplimiento de todas las leyes y regulaciones aplicables.

SECUMPLE

Para asegurar este cumplimiento, el personal asignado a la cuenta recibe capacitaciones semanales, orientadas a
fortalecer sus conocimientos y habilidades en la atencion al usuario. Ademas, se realiza una evaluacién mensual
gue permite medir el desempefio individual y colectivo, identificar oportunidades de mejora y asegurar la calidad

del servicio prestado.
Link:CARPETADEFORMACIONABRIL 2026

Contar con politica de Proteccion de Datos y certificar el cumplimiento con normativas de privacidad y seguridad
de la informacién, garantizando la confidencialidad de los datos de los pacientes, cumpliendo con las leyes
colombiana establecidas Ley 1581 del 2012 y Decreto 1377 de 2013.

SECUMPLE

Outsourcing SAS BIC, cuenta con una Politica de Proteccién de Datos Personales alineada con la Ley 1581 de
2012 y el Decreto 1377 de 2013, la cual garantiza la privacidad, confidencialidad y seguridad de la informacion de
los pacientes. El consentimiento para el tratamiento de datos personales es obtenido de manera explicita: al ingresar a
los diferentes canales de atencidn, el usuario acepta esta politica como condicién para continuar con el servicio.
Esta aceptacion se encuentra claramente informada a través de los canales de atencion, cumpliendo asi con el
principio de autorizacion informada alineado con la normativa vigente.

Al continuar aceptas las condiciones del servicio, politicas de privacidad y tratamiento de datos. Para
conocerla haz clic aquf: https://www.subredsur.gov.co/politica-de-proteccion-y-tratamiento-de-
datos-personales/

1. Si acepto
2. No acepto

Fuente: Canal WhatsApp -Aplicativo FINE-Outsourcing SAS BIC

Suscribir con la Subred Integrada de Servicios de Salud Sur E.S.E.; un acuerdo de confidencialidad de la
informacién que se va a manejar en la operacion. Asi mismo se dara a conocer el Acuerdo de Confidencialidad al
personal vinculado para la prestacion del servicio. Se debera contar con mecanismos de supervision periddica
del trabajo que realiza el personal y de los procedimientos empleados en el desarrollo de las labores; asi como
procedimientos

«disciplinarios para los empleados que violan las politicas y procedimientos de seguridad de la organizacion.

SECUMPLE

Al momento de la firma del contrato, se suscribe una pdliza que respalda el cumplimiento de los compromisos
de confidencialidad y seguridad de la informacion, la cual se encuentra vigente. Adicionalmente, el Acuerdo de
Confidencialidad es socializado con todo el personal vinculado a la operacion, como parte del proceso de
induccion. Contamos con mecanismos de supervision periddica sobre las actividades del personal y los
procedimientos aplicados, asi como con un régimen disciplinario interno que establece acciones correctivas ante
cualquier incumplimiento de las politicas de seguridad y confidencialidad de la informacion.

TOMADOR | PoLzA DE sEGURG DE |[ poLza / Eenposo |

OUTSOURCING SERVICIOS INFORMATICOS S.A.S BIC | CUMPLIMIENTO EN FAVOR DE ENTIDADES ESTATALES | | 93754 |/ x|
LUGAR Y FECHA DE EMISION - VIGENCIA

AK 7 127 48 OF 1010 BOGOTA, D.C, 27/07/2025

P, VIGENCIA INICIACION LAS OHS DEL 21/0772025,

BOGOTA VIGENCTA DFE TERMINACTON - LAS OHS DFL 30/11/2028.

NIT: 8002114018 Telef. 6000222 | NUMERO DE FACTURA l 05 - 0093754 / 001

CARATULA

POR MEDIO DEI, PREERNTE ENDOSC Y SBEGUN CONDICTONES CONTENIDAS
LOS DEMAS TERMINOS Y CONDICIONES NG MODIFICADGS CONTINUAN VIGE

TT EF PRORROGA LA VIGENCIA DE LA POLIZA,

Fuente: Pdliza de seguro—Contrato subred Sur
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24. Disponer de estaciones de trabajo con equipo de cdmputo por agente, con las siguientes caracteristicas
minimas (sistema operativo Windows 10 pro, | server, RAM de 8 Gb, SSD 250 Gb, Procesador Core 15 Ultima
generacion). asi como el cumplimiento de la normatividad en lo referente a seguridad en el trabajo. Cada
estacion debe- garantizar acceso a Internet en todos los computadores y que estén interconectados con una red
LAN, asignados 2 la operacion.

SECUMPLE

El contact center cuenta con estaciones de trabajo para el personal de Staff y operacion, de las cuales el 26% se
encuentran en sede caracas y el 74% se encuentran en remoto. Los equipos de cémputo cumplen con las
condiciones técnicos establecidos, garantizando el rendimiento éptimo de los equipos para la operacion. Cada
estacion esta equipada con los accesorios requeridos para la gestion, asi como la conectividad, asegurando la
intercomunicacion entre los equipos asignados a la operacion.
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Fuente: Computador Agente— Outsourcing SASBIC
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Adicionalmente, se cumple con la normatividad vigente en materia de seguridad y salud en el trabajo, asegurando
condiciones adecuadas para el bienestar de los agentes, conforme a lo establecido por la legislacion colombiana. Esto
se puede confirmar mediante Las estaciones de trabajo en sede caracas, se han evidenciado a través de los seguimientos
realizados por la supervision del contrato.
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Fuente: seguridad y salud eneltrabajo link Saludy sequridad en el trabajo

25. Asumir los gastos de instalaciones, equipos y su mantenimiento, asi como los del personal requerido para la prestaciondel
servicio.

SECUMPLE

En cumplimiento de la cldusula que establece la obligacién de asumir los gastos relacionados con las instalaciones,
equipos, su mantenimiento, asi como los del personal requerido para la prestacion del servicio, se informa que
esta condicion se cumple en su totalidad. El contact center ha asumido todos los costos operativos asociados,
incluyendo:

¢ La adecuacion de las instalaciones fisicas necesarias para la operacion.

« Laadquisicion, configuracidon y mantenimiento de los equipos de cdmputo y tecnoldgicos requeridos.

¢ La contratacién y gestién del personal asignado a la prestacion del servicio, garantizando su disponibilidad y

cumplimiento de funciones conforme a lo estipulado en el contrato.

Estas acciones aseguran la continuidad, calidady eficiencia del servicio prestado a la Subred Sur.

26. Presentare cronograma de implementacion del servicio y proyecciones de servicio a partir de lafirma
del acta de inicio del contrato.

SECUMPLE
El cronograma de implementacion v las proyecciones del servicio fueron enviados por correo el dia 27 de agosto del
2026, trasla firma del acta de inicio, conforme a lo establecido en el contrato.

Documento Para firma de ACTA DE INICIO

g‘ Stephanie Tejada (&7 ™ Responder %\ ®esponderatouos 7 Reenviar <o 138
v Parat Ana Carnling Gonzale7 Gl /:1yrarwclr‘r\mnt:'rwﬂar.’:zcuhrarkl|' r_‘,f\k' o B lackaltine Del Pilar Cruz Damian Mia 27/0R815025 1326
CC. @ Javier Edpardo Sanchez Martinez: @ Nataly Moreno Parre. @ Karen Alejandra Buittago Angsl 1

gz Cronograma Implementacion S.. | KICK OFF 5D5 SURED SUR.pdf

£ 48 ] MB

2 archivesadjuntos (2MB) S Guarde rods en OneDnve - Dulsourcing SA % Descargar todo

Para gu informacién de acuerdo con su sglicitud

Fuente: Correo electrénico— Outsourcing SASBIC.
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27.  Cumplir los acuerdos de nivel de servicio descritos a continuacion:

1. Criterio: Disponibilidad de la Plataforma

Férmula aplicada:

d:

Ntimero de horas de disponibilidad real de la plataforma en el mes

Numero de horas pactadas contractualmente

d=(NUmero de horas de disponibilidad real de la plataforma en el mes/ Nuimero de horas pactadas contractualmente) X 100

SECUMPLE

Horas Reales Plataforma

109.200

108.108

109.200

109.200

109.200

109.200

109.200

)xlUU

Agosto ‘Septiembre‘Octubre‘ Noviembre Diciembre Enero  Febrero Marzo  Abril

109.200

109.200

% Disponibilidad

100%

99%

100%

99%

99%

99%

99%

99%

99%

Fuente: Disponibilidad de elementos criticos Infraestructura—Outsourcing SAS BIC-Corte a30 de abril 2026 de 2026

Durante el periodo abril 2026, de acuerdo con el reporte, se cuenta con un 99% de disponibilidad en las plataformas
tecnoldgicas definidas para el contrato campaiia Subred Sur, lo cual impacto de manera positiva en la gestion de la
campafa de acuerdo con los tiempos pactados contractualmente, Informacion que se puede validar en la carpeta
compartida en la ruta.

Link: DisponibilidadElementosCriticosInfraestructura-SubRedSur-Abril-2026.xIsx

2. Criterio: Tiempo de Atencidn en Canal Telefénico-

ASA Formula aplicada:

n - . -
> ., Tiempo de atencién

Promedio de atencién =
n

Donde:

o n=NuUmerototaldellamadasrecibidas,incluyendolasllamadas abandonadas.
o Ta=20segundos(tiempoobjetivopara canaltelefonico).
o Tiempodeatencion=Tiempotranscurrido desde larecepcion de lallamada hastalaprimerarespuestadel agente.

NO SECUMPLE
HNowmbre Dic.mbie

Entrantes 57856 |58.020 |58455 50218 |41.349  |51577 |54.538 |57.254 | 52472
Tiempo  Promedio g8y nen |73 593 574 304 823 |sa0  [oom  |ows
Atencion (Seg)
Tempo  de  Aencion|pioas |pq219 |00853  |o0832 (00504 09343 0450 |10 |03
(HH:mm-ss)

106% | 10.4% V14.00% | 417.668% | 124.7% | 15.7% | 15% | +B.35%

h 7
V2975% |41976% | 432% | +47.04% lh””" 18.1% | 14.4% | +6,9%

Fuente: Tablero BI-Canaltelefénico_Corte a 30 de abril del 12026 —Outsourcing SAS BIC




INFORME S .
DE TELEFONIA .- Subved »megv:uac Servicios de Salisd L)“/’W(’"’
N suese e
Afio [ a0 | ows | eon | on | soawnas |
2026 v
2026 23/04/2026 24/D4/2026 25/04/2026 27/04/2026 28/04/2026 29/04/2026 30/04/2026  Total
2.506 2408 716 2333 2.360 2953 2.122 52.472
2.500 2405 716 2.326 2.349 2939 2.115 52.275
6 3 0 7 " 14 7 197
154 139 37 115 98 17 100 2.758
MES 1 0 0 0 1 2 1 8
ABRIL v 2.346 2.266 679 221 2.251 2.822 2.015 49,517

% 615% 577 % 517% 493% 415% 396% 4% 5,26 %
% 9976% 9988% 10000% 9970% 9953% 9953% 9967% 99,62%
% 024% 012% 000% 030% 047% 047% 033% 038%
9422% 9483% 9506% 9583% 9602% 9527% 94,72%
205 00:03:53 00:03:38 00:01:58 00:04:25 00:04:16 00:03:34 00:04:38 00:03:55
40  00:16:08  00:16:26  00:19:38 00:21:34
1.178 1.146 1.095 829 1.294 993

Fuente: Tablero BI—-Canaltelefénico_Corte a 30 de abril del 12026 —Outsourcing SASBIC

Durante abril, el ASA registré un promedio de 16:3 minutos, Este comportamiento debe analizarse dentro del contexto
operativo del mes, donde tenemos 2 festivos en el mes y caracterizado por una reduccién del personal del canal del
36% (de 33 a 21 agentes) a partir del 5 de enero, lo que disminuy la capacidad instalada de atencion.

Adicionalmente, se mantuvo la politica de maximo 3 consultas por paciente, priorizando cobertura y calidad de
resolucién; sin embargo, el modelo de atencién directa al agente y la alta complejidad de cada gestién incrementan el
tiempo efectivo de servicio, limitando la velocidad de respuesta ante picos de demanda.

Aunque el canal cuenta con apoyos adicionales y refuerzo de agentes satélite en horas de la tarde, la relacion demanda—
capacidad continda siendo superior a la oferta operativa, impactando los tiempos de espera. En ese sentido, El
incremento del ASA responde principalmente a un factor estructural de capacidad (menos agentes vs. alta demanda) y
no a una desviacion de desempeio, por lo que su estabilizacion requiere ajustes de dimensionamiento, refuerzos
operativos y mayor apalancamiento de autogestion/IVR.

3. Criterio: TiempodeAtenciénen CanalChat-ASA

Férmula aplicada:

—~TE

) R . Tiempo de atencién;
Promedio de atencion — =—* 1 z

TeE

Donde:

o n=Numerototaldetransaccionesrecibidas,incluyendo chatsatendidos yabandonados.
e Ta=60segundos(tiempoobjetivopara canalchat).

o Tiempo de atencion= Tiempo transcurrido desde la recepcion de la solicitud de chat hasta la
primera respuesta del agente.




Dutsourcing

NO SECUMPLE
Kpi's /Mes agosto septiembre Octubre \ Noviembre Diciembre Enero Febrero
Entrantes 5.688 5.778 5.101 3.274 2.779 5.994 6.506 8.129 7.921
Tiempo Promedio
de Atencion (Seg) 2.783 2.652 802 939 420 902 1.402 1.414 1.794
Tiempo de Atencion | . 20 12 o (7 {5 92 92 99+
(HH:mm:ss) 0:46:23 0:30:09 0:13:22 |0:15:39 0:07:00 |0:15:02 |0:23:22 [0:23:34 |0:29:54
o BTy
E/‘r’ltrante Variacion 8 11,6%  |111,72% ||3582% ||15,12% |1115,7% |18,5% |124,9% | 2,56%
o . i
A/‘t’ IR o) 135% 155,67% | 117,1% | 5527% |1114,8% |1554% |10,9% | 126,9%
encion
Fuente: Tablero BI—-Canal Chat_Corte a 30 de abril del 2026 —Outsourcing SASBIC
INFORME 7
D E C H AT ..- Subred integrada de Servicios de Salud \.)“'/SW(.,”
Sur E.S.E. ST
[ a0 | owms |  reaia | on |  sowanas |
ARO 25/04/2026 27/04/2026 28/04/2026 29/04/2026 30/04/2026 Total
Todas - 506 482 401 382 7.921
0 0 0 0 0 0 0 0 o
384 98 119 112 506 482 401 382 7.921
372 98 114 110 479 463 393 373 7.690
0 0 4 2 9 1 2 1 38
0 0 0 0 0 0 0 0 (1]
MES 12 0 1 0 18 18 6 8 193
AR 2 26 17 7 i 3 6 15 4 418
17,35 % 5,88 % 5,36 % 0,59 % 1,24 % 3.74% 1,05 % 5,28%
100,00% 99,16% 10000% 9644% 9627% 9850% 9791% 97,56%
1 9466% 9606% 9800% 9764% g
178 % w1 S6 w %
FECHA 2162 :18:. 00:56:53  00:37:16  00:26:37 :129:
211 1162 00:10:47 00:11:09 :10:
oces VJ 00:27:58 00:33:54 00:35:09 01:09:44 00:49:13 00:38:10 00:55:34 00:41:34

Fuente: Tablero BI—-Canal Chat_Cortea30de abrildel 2026 —Outsourcing SASBIC

Durante abril se gestionaron 7.921 interacciones, lo que representa un incremento del 18% (1.415 interacciones mas) frente al
mes inmediatamente anterior, la capacidad operativa se mantuvo en 7 agentes. En este contexto, el ASA cerrd en 29:54 minutos,
manteniéndose estable frente al mes anterior, sin embargo, es importante recalcar su incremento impactado principalmente,
por el alto volumen de demanda frente a la capacidad instalada. Es importante considerar que el indicador contempla dos
momentos: un primer contacto automatizado via BOT (~60 segundos) y un segundo contacto con agente humano, donde se
concentra la espera. Dado que el tiempo promedio de atencion por chat es cercano a 15 minutos, cada agente permanece
ocupado durante periodos prolongados, reduciendo la rotacién de atencién y aumentando la cola de espera. Adicionalmente, la
limitada automatizacion transaccional y la necesidad de que la mayoria de las solicitudes escalen a atenciéon humana incrementan
la carga operativa. Si bien se han aplicado apoyos cruzados y ajustes de flujo, la relacion demanda— capacidad actual no permite
sostener ASA bajos de forma consistente. En ese sentido, El comportamiento del ASA responde a un factor estructural de
dimensionamiento y automatizacion, por lo que su mejora dependera del fortalecimiento de recursos tanto humanos como
automatizados, desarrollo de herramientas de autogestion (IVR/BOT transaccional) y apoyos o inclusion de mas personal a este
canal.




Servicio / Kpi's agosto septiembre | octubre noviembre  diciembre  enero febrero Marzo Abril

Entrantes 57.856 58.220 58.455 50.218 41.349 51.577 54.538 57.254 52.472
Tiempo de atencion (Seg) 60.864.512 | 43.024.580 | 34.663.815 | 28.825.132 | 12.570.096 | 42.447.871 | 48.538.820 | 53.188.966 | 52.104.696
Tiempo de Atencion (HH:mm:ss) 0:17:32 0:12:19 0:09:53 0:09:34 0:05:04 0:13:43 0:14:50 0:15:29 0:16:33

% Variacion - Entrantes - 10,6% 10,4% 114,09% | 117,66% | 124,7% 15,7% 15% 18,35%

% Variacion - Tiempos de Atencion - 129,31% 119,43% 116,84% 156,39% 1237,7% 114,3% 19,6% 12,04%

o
1]

C
L
Q

@
'_

Entrantes 5.688 5.778 5.101 3.274 2.279 5.994 6.506 8.129 7.921
Tiempo de atencion (Seg) 15.829.704 | 15.323.256 | 4.091.002 3.074.286 | 957.180 5.406.588 9.121.412 11.494.406 | 14.210.274
Tiempo de Atencién (HH:mm:ss) 0:46:23 0:30:09 0:13:22 0:15:39 0:07:00 0:15:02 0:23:22 0:23:34 0:29:54

% Variacion - Entrantes - 11,6% 111,72% 135,82% 130,39% 1163% 18,5% 124,9% 12,56%

% Variacion - Tiempos de Atencion - 13,2% 173,3% 124,85% 168,86% 1464,8% 168,7% 126% 123,6%
Entrantes 37.403 35.447 33.100 27.129 21.120 47.968 48.417 50.080 51.865
Tiempo de atencion (Seg) 256.360.162 | 189.783.238 | 139.682.000 | 94.327.533 | 32.334.720 | 297.113.792 | 335.723.478 | 408.051.840 | 456.619.460
Tiempo de Atencion (HH:mm:ss) 1:54:14 1:29:14 1:10:20 0:57:57 0:25:31 1:43:14 1:55:34 2:15:48 2:26:44

% Variacion - Entrantes - 15,23% 16,62% 118,04% 122,15% 1127,1% 10,9% 13,4% 13,6%

% Variacion - Tiempos de Atencion - 125,97% 126,4% 132,47% 165,72% 1818,9% 113% 121,5% 111,9%

Fuente: Aplicativos Avaya, OCM, FINE y Dindmica Gerencial.

4, Criterio: Tiempo de atencidn para Gestién de Peticiones (Canal Outbound)
Férmula aplicada:

Z :7}. - - »
Promedio de atencién — i—1 Tiempo de atencidn,

T
Donde:
¢ n=Numerototalde llamadas Outbound,incluyendolasabandonadas.
o Tiempo de atencién=Tiempo transcurrido desde la recepcién de la peticion
hasta su resolucién Tiempos maximos de atencion segun criticidad: Alta
criticidad: 72 horas - Media criticidad: 24
-horas - Bajacriticidad:6horas

SECUMPLE
Kpi's /Mes agosto septiembre | Octubre Noviembre Diciembre Enero Febrero  Marzo Abril
Efectivas 431 1117 1.366 1.137 1.245 1.723 1414 1229 |1.162
Tiempo de atencién (Seg) 185.593 |369.727 | 424.983 354515 | 371.071 |515.177 |433.339 |379.761 | 375.326
Tiempo Promedio de Atencién (Seg) | 431 331 311 312 298 299 306 309 323
Tiempo de Atencién (HH:mm:ss) 0:07:11 0:05:31 0:05:11 0:05:12 0:04:58 0:04:59 | 0:05:06 | 0:05:09 | 0:05:23
% -Variacién Salientes - 1159,2% | 122,3% 116,76% | 19,5% 138,4% | |17,93%| |13,08% | |5,45%
% - Variacién T. Atencion - 123,13% | 16,01% 10,2% 1441% | 10,3% 12,5% |10,8% | 14,5%

DETALLE LLAMADAS OUTBOUND 1 al 30 ABRIL [ e -
OUTBOUND - 3 o
t - IIiI;T i!l l* I ; :
EER N ER RN EE R RN E SR EN N
A R E NS EEEEEEEEEEEEEE

Fuente:Correoelectrénico— Outsourcing SAS.
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Para el mes de Abril el Canal genero 1.162 llamadas efectivas, la efectividad se ubicd en el 82%, el TMO se mantiene
sobre los 5 minutos. Como parte del protocolo establecido para la atencidn de peticiones a través del canal telefénico
Outbound, se ha definido un modelo operativo que garantiza la trazabilidad y consistencia en el proceso de contacto
con los usuarios, bajo los siguientes lineamientos:
1. Tiempo de respuesta:

Actualmente, se mantiene un tiempo maximo de respuesta de 48 horas habiles, contadas a partir de la

recepcion de la solicitud, independientemente del nivel de criticidad asignado. Este estandar se ha adoptado

paraasegurar una gestion ordenada, con seguimiento adecuado de cada caso.

2. Intentos de contacto:

Las agentes asignadas a esta labor realizan un total de tres (3) intentos de contacto telefénico, distribuidos con un
intervalo de al menos 2 horas entre cada uno y en diferentes dias, con el fin de aumentar la probabilidad de
establecer comunicacion efectiva con el paciente.

3. Registro de gestion:

Cada intento y resultado de la gestion es registrado de manera detallada en el aplicativo FINE, lo cual permite
contar con evidencia objetiva del proceso realizado. Este registro sirve como soporte ante cualquier
reclamacidn o validacién posterior.

4. Directriz sobre la asignacion de citas:
En cumplimiento de las instrucciones definidas en la supervision del contrato, se establece que, en caso de no
lograr contacto con el paciente tras los tres intentos, no se procede con la cancelacion de la cita. En su lugar,

se mantiene.

La asignacion activa, y se procede a dejar un mensaje en el buzén de voz del celular del paciente, indicando de manera
clara todos los datos relevantes de la cita agendada (fecha, hora, lugar y especialidad, entre otros). Este
procedimiento ha sido disefiado para asegurar una gestion eficiente, documentada y respetuosa de los tiempos
contractuales, garantizando ademas que el usuario tenga acceso a la informacién de su cita aun cuando no se haya
logrado establecer contacto directo. La trazabilidad mediante el aplicativo FINE permite mantener un control claro sobre

cada interaccion realizada.

5. Criterio: Abandono de Llamadas Después del Umbral de 20 Segundos

Indicador de Incumplimiento:

Se considera incumplimiento si el porcentaje de llamadas abandonadas después de 20 segundos supera el 4%. Definicion:

e Se contabilizan las llamadas que no fueron contestadas luego de ser transferidas por el IVR
a un agente, y que fueron abandonadas después de 20 segundos de espera.

INFORME

DE TELEFONIA

-

ARO
2026 v

e
MES
ABRIL v
FECHA
Jodas b

Dot
ecretaris ce Salud J
[ | e Integraca de Servicios de Salud \.) JW(’”’

. Sur E.S.E.

[ a0 ] e | row ] ow ] seans |

2026 23/04/2026 24/04/2026 25/04/2026 29/04/2026 30/04/2026
2.408 716 2.333 2.360 2.122

Total

2.500 2.405 716 2.326 2.349 2.939 2115 52.275
6 3 0 7 1 14 7 197
154 139 37 115 38 117 100 915&1
1 i) o o 1 2 1 b4
2.346 2.266 679 2211 2.251 2.822 2.015 49.517

6,15 % 577 % 517 % 4,93 % 4,15 % 3,96 % 471 % 5,26 %
QQ 76 O Qg 28 9. 100 00 o QQ 70 o ﬁ%l% QQ‘.X% QQ £7 o 99 £2 ©
0,12 % 0.00 % % 47 % 0.4 0 8 9%
9422% 9483 % 9583% 9602% 9527% 94,72%
00:03:53 00:03:38 00:01:58 00:04:25 00:04:16 00:03:34 00:04:38 00:03:55
232,78 217,59 117,87 264,84 255,57 213,86 278,15 235,49
00:16:08 00:16:26 00:19:38 00:19:06 00:18:15 00:13:49 00:21:34 00:16:33
968 986 1.178 1.146 1.095 829 1.294 993
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SECUMPLE

A cierre de abril del 2026, el indicador de abandono se ubicé en 0,38%. Este comportamiento se relaciona con la
estabilizacion de los usuarios en linea y con el ajuste aplicado al limite de consultas por paciente, estrategia que
optimizd el flujo de atencion y redujo los tiempos de espera. Durante el mes, el canal telefénico continué operando
bajo esta medida, lo que permiti6 mantener el abandono controlado. Adicionalmente, el IVR transaccional
contribuyendo de forma positiva a la experiencia del usuario y a indicadores como TMO, ASA, Nivel de Atencion y
Abandono en primeros momentos de atencién del usuario, es decir con el apoyo del IVR Enrutador y Luego de ser
posible Transaccional, Es importante recalcar que este canal cuanta con 21 agentes distribuidos en las 13 horas en
que se atiende la linea, por lo cual al pasar a espera de atencion por el agente el tiempo cambia. De igual manera el
canal cuanta con 2 apoyos permanentes y en la tarde apoyos de satélites.

6. Criterio: TiempodeAtencionporTipodeGestion -TMO Definicion:

El tiempo deatencion correspondealtiempo transcurrido desdequela llamada chat es contestado por elagente del Contact
Center hasta que se da respuesta a la necesidad del usuario.

Tiempos maximos establecidos por canaly tipodegestion:

Canal Telefdnico

¢ Asignacion decita: 7 minutos - Cancelacion de cita: 4 minutos -Reasignacion de
cita:10 minutos Canal Chat

o Asignacidndecita: 10minutos-Cancelaciondecita: 6minutos-Reasignaciéndecita: 10minutos

INFORME S -
D E T E L E FO N I A .- 5:;!;«’! l:\xm-x:a::i de Servicios de Salue ‘ L)“/W(’”
BN suese
| AR J | awo ] owes ] wow ] ow ] sewamas |
2026 N (
2026 23/04/2026 24/04/2026 25/04/2026 27/04/2026 28/04/2026 29/04/2026 30/04/2026 Total
2.506 2.408 2.333 2.360 2953 2.122 52.472
2.500 2.405 716 2.326 2.349 2939 2.115 52.275
6 3 0 7 1 14 7 197
> 154 139 37 115 98 n7 100 2.758
MES 1 0 0 0 1 2 1 8
ABRIL v J 2.346 2.266 679 2211 2.251 2822 2.015 49.517
\ 6,15 % 577 % 517 % 4,93 % 415% 3,96 % 471 % 5,26 %
% 9976% 9988% 10000% 9970% 9953% 9953% 9967% 99,62%
0,24 % 0,12% 0,30 % 0,47 % 047 % 0,33 % 0,38 %
2 9384 ¢ 94 . 26 9% 06 96 08 83 9 Q6 02 90 Q . 9 %
00:03:53 _00:0 00:04:25 _00:04:16 _ 00:03:34
FECHA . 64,84 % ,86 8,1 .4
Todas v J 00:19:06  00:18:15 00:13:49 00:21:34 00:16:33
968 986 1.178 1.146 1.095 829 1.294 993

Fuente: PowerBI-Informe detelefonia—Outsourcing SAS BIC-Corte al 30 de abril del 2026.

SECUMPLE

Durante el mes de abril del 2026, el canal telefonico presentd un TMO promedio de 3:55 minutos, cumpliendo con los
tiempos maximos establecidos en la mayoria de los tipos de gestion. evidenciando optimizacion operativa. Es
importante resaltar que, durante el abril, el canal telefonico operd con limite de consultas realizadas por cada paciente en
una misma llamada. Asi como un limite de troncales para este canal (100) distribuidas en Navegacion, Espera y
Atencion. Esta condicion operativa logro una mejora significativa en los tiempos, sin dejar de lado la diminucién en
abandonos.
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Canal Chat
o Asignaciondecita: 10minutos-Cancelaciondecita: 6minutos-Reasignaciondecita: 10minutos

T [T o ubsourei
D E C H AT Subred Integrada de Servicios de Salud ”
. Sur E.S.E. 5 )
[ a0 | [ roa | o | semawas |
( Am 2/04/2026 23/04/2026 24/04/2026 25/04/2026 27/04/2026 28/04/2026 29/04/2026 30/04/2026 Total

506 482 401
0 0 0 0 0 0 0

384 98 119 112 506 482 401 382 7.921
372 98 114 110 479 463 393 373 7.690

0 0 4 2 9 1 2 1 38

( - 0 0 0 0 0 0 0 0 o
12 0 1 0 18 18 6 8 193

ABRL e } 26 17 7 6 3 6 15 4 418

677% 1735% 588% 536 % 0,59 % 124 % 374 % 1,05 % 528 %
100,00% 99,16% 10000% 9644% 9627% 9850% 9791% 97,56%

9821% 9466% 96,06 %

FECHA
Todas N7
Fuente:PowerBI-Informe de Chat—OutsourcingSASBIC—Corte al 30 de abril del 2026.
NO SECUMPLE

Durante el mes de abril de 2026, el canal de chat reportd un TMO promedio de 10: minutos, es importante tener en cuenta
factores operativos relacionados con la alta demanda y la capacidad instalada del equipo (6 agentes para la
gestidn). Adicionalmente, se debe considerar que el canal de chat, por su naturaleza asincrénica, puede presentar tiempos
de respuesta mas prolongados, ya que los agentes gestionan simultaneamente dos conversaciones, lo que influye
directamente en el TMO. Sin embargo, la desviacion no es alta y se mantiene estandar. Es importante sefialar que, a la fecha
permanece la politica operativa de maximo tres (3) atenciones por usuario en una misma sesién, asi como la estrategia
de apoyo de los agentes satélites en horas en que la afluencia de usuarios disminuye en los puntos.

7. Criterio: Quejas sobre el Servicio de Centro de Contacto
Indicadorde Incumplimiento:

Formula aplicada:

T limient #de gquejas recibidas del servicio de Contact Center 100
ncumplimiento = =
P #total de transacciones

Se considera incumplimiento cuando el porcentaje de quejas esta en el rango de 0,2% <PQRS Y DP <- 0,4%

Notas:

o LasquejasconsideradassontnicamenteaquellasatribuiblesalserviciodelContact Center.
Nos incluyenlasquejasrelacionadascon procesosinternosdelaEntidad.

e LaEntidad puede remitir al proveedor las quejas que reciba directamente
sobre el servicio.

Definiciones:
e PQRS:Peticiones,Quejas,ReclamosySugerencias
o DP:Derechosde Peticion




Dutsourcing

Kpi's / Mes

Total Transacciones

Numero de PQRS recibidas

Numero de PQRS que aplican al Contac Center
Numero de PQRS que aplican a la Subred Sur

Numero de PQRS que aplican a las dos

Numero de PQRS que no aplican al Contact Center
% Incumplimiento indicador
% - Variacion

‘septiembre octubre noviembre diciembre | enero febrero  Marzo Abrril ‘
99.445 68.657 | 80.621 64.748 105.539 | 109.012 | 115.463 | 112.258
8 17 12 11 12 19 86 50
6 6 5 4 5 4 16 23
2 11 9 7 6 15 68 43
3 2 3 1 1 2 8 16
2 11 7 7 7 15 70 27
0,006% 0,009% | 0,006% | 0,006% | 0,005% |0,004% |0,014% |0,020%
149,24% | 144,8%| 129,03% | 10,39% | 123,31% | |22,55% | 1277,7% | 147,9%

Fuente:AplicativosAvaya, OCM, FINEy DinamicaGerencial.

SECUMPLE

Teniendo en cuenta la informacion cuadro adjunto, para este indicador se tiene un cumplimiento, teniendo en cuenta que el
porcentaje de 0,020%, es inferior a lo establecido contractualmente.

8. Criterio: Nivel de Satisfaccion de los Ciudadanos con el Servicio.
Indicador de Incumplimiento:

Se considera incumplimiento si el promedio del nivel de satisfaccién es menora 3,2, lo que representa un 10% de

incumplimiento.
Férmula aplicada:

Donde:

> 7" | Resultado del nivel de satisfacciéon

™

o s=Promediodel nivelde satisfaccion.
o n=NUmerototal deevaluacionesrealizadasporlosciudadanossobreelservicio.

Notas:

o  Elproveedor debe establecer una metodologia paralarecolecciényanalisisde estasevaluaciones.

o  Este indicadorrefléjalapercepcion directadelosusuariossobre la calidad del servicioprestado.

INFORME
DE ENCUESTAS

L

Secretaria de Salud
Subred Integrada de Servicios de Salud

Sur E.S.E.

(_/)u/Joura‘nj

ANO
Todas

.

MES
ABRIL

3

f. “pe e . .
¢Como califica la atencion recibida
por el agente') Promedio De Satistaccion

444
PREGUNTA 1
5
e
o1
6.796 o2
(83,11%)
PREGUNTA1 Total Encuestas % Participacion

1 462 5,65%
2 126 1,54%
3 184 2,25%
B 609 7,45%
5 6.796 83,11%
Total 8.177 100,00%

S

W,

¢Como califica el servicio en general
del Callcenter') Promedio De Satisfaccion
4,09

PREGUNTA 2
@5

@4

809 (9,54%)

972
(11,46%)

1317

(15,53%)

PREGUNTA 2
1 972 11,46%
2 297 3,50%
3 809 9,54%
4 1317 15,53%
5 5.084 59,96%
Total 8.479 100,00%

Fuente: PowerBI-InformedeEncuestas—Outsourcing SAS BIC- Corteal 30 de abril del 2026.
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SECUMPLE

Con corte a abril de 2026, el canal presentd una participacion de los usuarios en la evaluacion del servicio, de
8.479 calificaciones. La calificacion promedio de la atencidn del agente fue de 4,44 vy la calificacion del servicio general del
Contact Center alcanzd 4,09% Ambas se mantienen por encima del umbral minimo establecido de 3,2, evidenciando
cumplimiento del indicador de satisfaccion. Este resultado refleja el compromiso continuo del equipo de atencidn con
la calidad del servicio, el trato respetuoso, la escucha activa y la gestioén oportuna de los requerimientos, consolidando
una percepcion positiva por parte de los usuarios tanto en la interaccion con los agentes como en la experiencia
general del canal.

9. Criterio:Eficacia enlaAtencion porTeléfonoyChat

Indicadorde Incumplimiento:
Se considera incumplimiento si el porcentaje de atenciones menor al 90%.

Férmula aplicada:

Cantidad de transacciones atendidas
Eficacia — ) = 100%

Cantidad de transacciones entrantes

Eficacia en la Atencion por Canal Teléfono.

INFORME Ty <
DE TELEFONIA IR <o se servicos de saius L)“/JW(’”?
W surese
{*‘” J =i ——mm-— ] mou Ji— —oal _il—— e
2026 v
2026 23/04/2026 24/04/2026 25/04/2026 27/04/2026 28/04/2026 29/04/2026 30/04/2026
Llamadas Ofrecidas b4 2.506 2408 716 2333 2.360 2953 2122 52.472
Llamadas Contestadas 2.500 2.405 716 2.326 2.349 2939 2115 52.275
Uamadas Abandonadas 6 3 0 7 n 14 7 197
Llamadas Umbral : 154 139 37 115 98 n7z 100 2.758
MES Uamadas Aban. < 20 1 0 0 0 1 2 1 8
ABRIL v Contestadas Fuera Del Umbral 2.346 2.266 679 2. 21 1 2. ZS‘I 2. 822 2. 015 49, 517
% Nivel de Servicio 96 6 o8 o % 90
% Nivel De Atencién
% Nivel de Abandono 000% 030% 047% 047% 033% 038%
% Nivel de abandono fuera umbral E& 9384% 9422% 9483% 9506% 9583% 9602% 9527% 9472%
05 00:03:53 00:03:38 00:01:58 00:04:25 00:04:16 00:03:34 00:04:38 00:03:55
FECHA 56 232,78 217,59 117,87 264,84 255,57 213,86 278,15 235,49
Todas v 40 00:16:08 00:16:26 00:19:38 00:19:06 00:18:15 00:13:49 00:21:34 00:16:33
968 986 1.178 1.146 1.095 829 1.294 993
. 4
Fuente: PowerBI-Informe de Telefonia— Outsourcing SAS BIC—Corte al 30 de abril del 2026.
SECUMPLE

En abril de 2026 se alcanzd un porcentaje de atencion del 99,62%, cumpliendo con el porcentaje minimo establecido del
90% y garantizando asi el cumplimiento del indicador. Este resultado refleja el compromiso operativo del equipo, a
pesar de las condiciones particulares del periodo evaluado. Cabe resaltar que, durante el mes de andlisis, se mantuvo el
limite en la cantidad de solicitudes que un paciente podia realizar durante una misma llamada. Esta condicion, genero un
impacto positivo, el tiempo de atencion por llamada, permite ofrecer una atencién integral y resolutiva, manteniendo la
eficacia en términos de coberturay calidad en la experiencia del usuario.




Eficacia en la Atencion por Canal Chat

INFORME _ -
DE CHAT [ | e ‘nlc;u‘duk&wwooxﬂc&(ud k)“/’m’"f
N suese :
[ a0 | wes ] mon ] oa | saams
ARO )
Todas 30 98 119 112 506 482 40 382
0 0 0 0 0 0 0 0 0
384 98 119 112 506 482 401 382 7.921
98 114 110 479 463 393 373
MES
ABRIL v
96,44 %
94,66 %
,00 % 19%  1,/18%
FECHA 00:16:23  00:19:59 00:18:49 00:56:53
S 00:11:35 00:13:09 00:16:15 00:10:47 00:1048 00:11:09 00:11:12 00:10:54
L 00:27:58 00:33:54 00:35:09 01:0944 00:49:13 00:38:10 00:55:34 00:41:34

Fuente: PowerBI-Informe Chat—Outsourcing SAS BIC—corte al 30 de abril del 2026.

SECUMPLE

Con respecto al indicador de Eficacia en la Atencion por Canal Chat, informamos que durante el mes de abril del 2026 se
alcanzoé un porcentaje de atencidn del 97,56 % a nivel general, superando el valor minimo exigido del 90% y asegurando asi
el cumplimiento del indicador contractual. Durante este periodo, se mantuvo la politica operativa de maximo atender 3
solicitudes. El equipo operativo ha logrado sostener niveles de eficacia adecuados, incluso frente a estos escenarios de
alta demanda y complejidad, priorizando siempre atencién completa y satisfactoria para el usuario. Es importante
recalcar que este servicio manejo apoyos escalonados.

10. Criterio: Resolucion de la Gestion de Peticiones

Indicador de Incumplimiento:
Se considera incumplimientos el porcentaje de resolucionesmenoral69%.

Férmula aplicada:

Cantidad de peticiones resueltas

Resolucion —

) = 100%

Cantidad de peticiones solicitadas

PETICIONES RECIBIDAS ABRIL ‘ PETICIONES ATENDIDAS ABRIL

Total general
Fuente: AplicativosAvaya, OCM, FINE y Dinamica Gerencial.

SECUMPLE

El mes de abril del 2026, se recibieron un total de 50 solicitudes por el canal de correo electronico,
correspondientes a gestiones clasificadas dentro del criterio de Peticiones. Todas las solicitudes recibidas fueron
atendidas y resueltas oportunamente, logrando un porcentaje de resolucién del 100%, cumpliendo el umbral minimo
de cumplimiento establecido en el contrato (69%).




11. El sistema debe arrojar los reportes automaticos del Contact Distribucion ACD y Contact Center y permitir
parametrizar los reportes y obtener estadisticas generadas por el flujo de llamadas que considere, entre otros
aspectos: Llamadas en linea Llamadas del Ultimo dia Llamadas fuera del horario establecido Llamadas en horario
habil Llamadas entrantes Llamadas abandonadas Llamadas contestadas Llamadas atendidas centro del nivel de
servicio Nivel de servicio % Nivel de abandono % Tiempo promedio de abandono, Tiempo promedio de la llamada
contestada Llamadas salientes Tiempo promedio de conversacion por asesor y general Velocidad promedio de
llamada atendida e Ocupacién Inbound % Ocupacién Outbound % tipificacion de las llamadas(Para qué llama
cada tipo de usuario y para qué producto) Reporte de preguntas frecuentes atendides, las cuales deben ser
actualizadas, permanentemente Citas asignadas por servicio, USS vy total Subred Citas Canceladas por servicio,
USS vy total Subred Citas Reprogramadas por servicio, USS y total Subred Citas en cites en tramite por servicio, USS y
total Subred Numero de mensajes de recordacion por servicio, USS y total Subred Numero de mensajes
pedagdgicos por servicio, USS y total Subred Informe de reiteratividad (promedio de intentos de transaccion del
mismo numero telefdnico). Informe de numero de citas asignadas por chat por servicio, USS y total Subred Tiempo de
atencion de chat tipificacion de chat atendidos por servicio, USS y total Subred Tiempo de contacto del chat Numero
de chat sin atender Numero de errores de asignacién de citas médicas Errores de captacion de cita en tramite.

s SUBRED SUR 2025 (53 Configurscian del Arca de trabajo
pral st = o8

—_ =

Estado Tipe raras propletane Actualizaga virds Aprobacion coanfigenciaida

Informe SUBRED 51

SURRED SU

Intorme De Whatsapp intorme SUBRELD 51

| Iforme SIS SubRed Sul ESE ntorne SURRED SU

Fuente:PowerBI- Outsourcing SASBIC-Campafias establecidas — Licencias autorizadas

jecucion de reporte de tiempo (17:31 n. m._30/04/2026 Hora de inicio del reporte de datos 12:00) a. m._30/04/2026 - = 2
Campafia Skl Llamadas | Llamadas | LlamadasACD | Llamadas aban. | Llamadasen |Llam. mds antigua | Vel prom.deresp.| TMO | %llamadas | Nl de Atencion |t
[ | Ofecidas | Umbral | | | espera | enespera | | | aban | |
SUDRH{Guardadoen estepc| 3000 | 2119 5 1280 504 8 11219 %32 0726 | 2803 58,30
SUDRED_SVRT | 3001 240 0 42 198 0 00:00( 3312 0646 82.50 1750

Campafia Skill Agentes Agentes Agentes en | Agentes sup 0 BREAK | ALMUERZO | BANO | COACH_CALIDAD | COACH_COORDINADOR | CAPACITACION_OS | DANO
| | | presentes | dispon. | AUX | en AUX | | | | | | | |
SUDRED_S ATEN B0 | 0 0 0 I I 0 0 0
SUDRED_S_VIRT 3001 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

Fuente:Aplicativo CMS—OutsourcingSAS BIC—-Corte a 30 de abril del 2026

) Gampaita E Comversaciones iniiadas Conversaciones Gestanadas Conversaciones Finsizadas Comversaciones en col
2013 SDS_SubraaSur_Chat SHICha oS E 3 2 0
2015 SOS_SubredSur_Agents ANaIeApp SHIRaISADpSUbeedSut 25 225 221

W Usuao Campatia san Estico Tiempo en estaco (min)  Chats Finailzados  Chats Activos Chat de mayor Bempo sin fesponder (min) Supervisar Vet tiempos
14750 cmoralesh  SDS_SibreeSir_Chat SKUCKARSWDrESur DISPONISLE 511 4 o 10} Sin Chat @ 4]
14800 clmrzazy  SOS_SuordSur Chat SiIChatSubredSur DISPONBLE 515 8 o {0} Sin Chat @ o
1742 @mandeaz  SDS_SworeeSur_Chat SHACHRSUBITASU! DISPONSLE 181 2 1 10} Wob VANNESA SIN NOWMSRE @ 2
14696 Omjmenszc  SDS_SubieeSw_Chat SKHCRatSubredSur DISPONSLE 23 5 1 (0} Sin Chat @ 9
14635 wnosness  SD5_SabreeSu_Chat SKAChatSWbredSur DISPONSLE 182 2 1 {1} Web Jennifer castt ® [
14954 lamedinal S0S_SubreaSur_Agente_WhatsApp SkINVhatsAppSubredSy DISPONSLE 208 16 1 (0} Whatsapp Karen Andrea Zubsaga Moesoy @ [
14435 axgarzona SDS_SutwecSw_Agente WhatsAgo SRINMBSAppSxes3u DISPONSLE 180 4 o (0} Sin Chat @ &

Fuente:Aplicativo OCM —OutsourcingSAS BIC — Corte a 30 de abril del 2026
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Actualmente, la operacion cuenta con tableros de Inteligencia Empresarial (BI) disefiados especificamente parala cuenta, los
cuales permiten visualizar en tiempo real y de forma automatizada los indicadores y estadisticas requeridas por el contrato.

Entre los datos disponibles se incluyen, entre otros:

Llamadas en linea, del Gltimo dia, fuera de horarioy en horario habil

Llamadas entrantes, abandonadas, contestadas y atendidas

Nivel de servicio (%), nivel de abandono (%) tiempos promedio de abandono y atencion
Llamadas salientes, tiempos promedio de conversacion por asesor y general

Velocidad promedio deatencidn, ocupacién Inbound y Outbound (%)

Tipificacion dellamadas y reporte de preguntas frecuentes actualizadas

Citas asignadas, canceladas, reprogramadas y en tramite por servicio, USS y total Subred
Mensajes de recordaciony pedagdgicos

Reiteratividad de intentos por nimero telefénico

Gestion por chat: citas asignadas, tiempos de atencidn contacto, chats sin atender, tipificacion
Errores en asignacion captacion de citas médicas.

Adicionalmente, se comparte enlace coninformacién complementaria, en cuanto al proceso de cita en tramite, para el mes de
abril , asi como detalles de asignacion de datos adicionales de importancia y de manera periédica se genera el envio con la
informacion correspondiente. Este procedimiento se mantendracomo parte del flujo regular de informacion hacia el supervisor
del contrato.

Enlace informacionadicional:4.Abril

Ou/Jowrm’ OneDrive £ Buscar

[® Compartir & Copiar vinculo Anadir acceso directo a Mis archivos

arnando Torres Mendoza ~ - , e
& Luis Fernando Torres Mendoza > Misceldneos > Solicitud

Jis Fernando Torres Mendoza

uestros archivos J Nombre ~

& 3. Asignacién

n‘_, Detalle Abril whatsapp.xlsx
Detalle Abril Chat.xlsx
'ﬁ‘ Detalle Abril Inbound.xlsx

Citas Incumplidas Abr 2026.xIsx

%_

Informe Frecuencia de Uso Abr 2026.xIsx

%

n‘ Citas Canceladas Abr 2026.xlsx

Base Tipificacion Abril 2026.xIsx

&

Participacién agendamiento por USS Abril 30 2026.xlsx

?‘

Informe Citas asignadas Satelites_SUR.xlsx

&

Informe Diario Citas 30-04-2026.xlsx

%4




12. Disponer de reportes diarios, semanales y mensuales de la operacion. La entrega de dichos
reportes sera acordada por las partes (sobre aspectos operativos y de gestion del objeto
contractual).

SECUMPLE

Se dispone de acceso Unico e intransferible a los aplicativos correspondientes: OCM para la gestion del canal virtual
y CMS para el monitoreo del canal telefonico. Estos accesos permiten realizar seguimiento en linea y generar
reportes de forma diaria, semanal y mensual, segln lo establecido en el contrato. Ademas, se brinda la
capacitacion necesaria a la persona encargada de la supervision del contrato, asegurando el correcto uso de las
herramientas y lainterpretacion de los datos.

fecucién de reporte de tiempo 17:31 n. m._30/04/2026 _Hora de inicio del reporte de datos_12:00) a. m._30/04/2026

Campaiia Skill Llamadas U u ACD | U aban U en Liam. mas antigua | Vel. prom. de resp. T™MO % llamadas Nivel de Atencion r
| Ofrecidas | Umbral | | | espera | en espera | | | avan. | |
3000 | 2119 5 1280, 594 8 11210 34:32 07:26 | 28,03 68,30
3001 240 0 42 198 0 00:00 3312 06:46 82,50 17.50

Campafia Skill Agentes Agentes Agentes en | Agentes sup 0 BREAK | ALMUERZO | BANO | COACH_CALIDAD | COACH_COORDINADOR | CAPACITACION_OS | DANO
| | | presentes | dispon. | AUX | _enAUX | | | | | | | |
ISUDRED_S_ATEN 13000 [ ) o 0 [} 0 [ o o 0 () o
[SUDRED_S_VIRT 3001 0 o 0 0 0 0 o 0 0l 0 0

Fuente:Aplicativo CMS—OutsourcingSAS BIC- Corte a 30 de abril del 2026

W Campana Sk Conversaciones Iniciadas Cooversaciones Gestonadas Conversaciones Finalizadas Conversaciones en cola
2013 SOS_SubwedSur_Chat SHNChaISUtredSur 08 297 2% 5
2015 SOS_SuoiedSu_Apents_WnasApp SuNhatsAgpSUbrenSal 1487 459 1360 101

It Uswano Campafia swa Estado Thempo #n estado (min) Chats Finaltzados Chats Activos Chat de mayor empo 3in responder (mn) Supervisar Ver tumpos.
14364 lamedinal SOS_SutwedSwr_Chat SkIRChatSubfedSur DISPONSLE 339 L] 2 (0) Sin Criat @ a
14796  poohrane SOS_SubredSur_Chat SkiRChatSubredSur DISPONBLE 388 a2 2 (1) Web Danna Algama @ Q@
14812 koemal 50S_Suomedsur_cnal SKIRChatSubreasur DISPONBLE 355 EN 2 (0) Wieo Marina Liiana @ L]
14808  claranzazu SOS_SubredSur_Chat SKIBCRatSubecSur DISFONBLE 355 0 2 (0) Sin Chat @ a
14008 claranzazy  SDS_SubredSur_Agents_WhaisApp SKINVhaIsApDSubredSur DISFONBLE 355 34 2 (1) Whatsapp Zaray Yuliana Guenesc Cupira @ ]
14605 dmgmenez:  SOS_SubredSur_Agente_WhaisApp SKIWNGIsAppSULRRdSUr  DISPONBLE 358 30 2 (0} Whatsapp Karo Dayana Renteria Palomeque @ )
14364 amedinal  SOS_SutredSur_Agente_WhatsApp SKiWasAppSUbredSur  DISPONEILE 339 22 2 (0) Whatsapp Chioe celeste °
14760 cmordlesh  SOS_SubredSur_Agente_WhatsApp SKINVhatsAPpSubredSur " 10 0 {0} Sin Chat @ °

Fuente:Aplicativo OCM —QutsourcingSAS BIC-Corte a 30 de abril 2026

13. Implementar encuestas post-servicio para obtener feedback y realizar ajustes necesarios, asegurando que el
servicio se adapte continuamente a las necesidades y expectativas de los pacientes.

SECUMPLE

Se informa que, aunque se ha implementado el mecanismo de retroalimentacion post-servicio, algunos pacientes han
manifestado tiempos prolongados de espera para la atencion y limitada disponibilidad de agenda, lo cual ha impactado
negativamente en la calificacion del servicio. Esta situacion ha sido identificada y se encuentra en analisis para
establecer acciones de mejora que permitan optimizar la asignacion de citas y reducir los tiempos de espera, con el fin de
ajustar el servicio a las expectativas de los usuarios. Mas aun con la disminucion del personal que esta en atencion al canal
telefénico vy virtual, esto dado que los apoyos que podrian llegar a tenerse de estas 12 personas, actualmente es imposible
poderlo llevar a cabo, dado que descuidamos los canales y ya los usuarios sienten la disminucion de este personal, en los
tiempos de espera para pasar con un agente.

14. Permitir a la Subred Integrada de Servicios de Salud Sur E.S.E., realizar actividades de control y vigilancia
contractual y/o auditorias técnicas a sus instalaciones y equipos con el fin de verificar la eficiente ejecucion del
contrato.
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SECUMPLE

Actualmente, se realizan visitas diarias por parte de la supervision del contrato a las instalaciones del Contact Center,
como parte de las actividades de control y vigilancia contractual. Durante estas visitas se lleva a cabo la validacion de
equipos, procesos y condiciones operativas, asi como la entrega de reportes que permiten verificar la eficiente ejecucién del
contrato. Adicionalmente, se han proporcionado usuarios de acceso y se ha realizado la capacitacién correspondiente
sobre los aplicativos utilizados en la operacion, con el fin de facilitar el seguimiento técnico y operativo por parte del
equipo de supervision de la Subred.

15. Contar con procesos, procedimientos y protocolos que permitan articularse con los establecidos a nivel de la
Subred Sur, asi como la adherencia a los mismos

SECUMPLE

El Contact Center se encuentra alineado y articulado con los procesos, procedimientos y protocolos establecidos por la
Subred Sur. Esta articulacion se refleja en la implementacion operativa, el seguimiento de lineamientos técnicos y
administrativos, y la adaptacion continua de la operacion a los estandares definidos por la Subred, garantizando
coherencia y cumplimiento en la ejecucion del servicio.

16. Se realizara backup de los archivos grabados deben identificar, el usuario que origind la llamada, nimero de origen de
le llamada y fecha. Se deberé mantener estos archivos bajo custodia por el término de duracion vy liquidacion del
contrato que no sea inferior a SEIS (6) meses. Una vez liquidado el contrato, se procedera con la entrega a la Subred
Integrada de Servicios de Salud Sur E.S.E., de los BACKUPS en discos duros de la informacién almacenada en los
servidores del contratista. Asi mismo, la Subred Integrada de Servicios de Salud Sur E.S.E., debera poder escuchar las
grabaciones realizadas con ocasion de la prestacion del servicio y para su identificacion podra usar el motor de
busqueda que permitira consultar por gestor, rango de tiempos, fechas, tipo de campania, entre otros.

SECUMPLE
Una vez finalizado el contrato, se realizara la entrega formal dela informacion de acuerdo con los parametros establecidos en

el contrato al supervisor designado por la Subred.

17. Entregar el acceso a la informacion al finalizar el contrato una vez concluido el contrato, el proveedor debera
asegurar el acceso a toda la informacion almacenada, permitiendo su recuperacion por parte del contratante o la
transferencia segura e los servidores que éste designe. Esto debera realizarse sin incurrir en costos adicionales y
garantizando la continuidad en el resguardo de la informacion.

SECUMPLE

Se informa que esta clausula se encuentra en proceso de cumplimiento. Una vez concluido el contrato, se garantizara el
acceso completo a toda la informacion almacenada, permitiendo su recuperacion por parte del contratante o la
transferencia segura a los servidores que éste designe. Este proceso se realizara sin generar costos, adicionales y asegurando la
continuidad en el resguardo de la informacién, conforme a lo establecido contractualmente. La entrega se ejecutara
mediante dispositivo fisico (disco duro) con los respaldos correspondientes.

18. Mantener elprecio del serviciodurantelaejecuciéndelcontrato.

SECUMPLE

Durante toda la vigencia del contrato, se mantiene el valor mensual establecido para la prestacion del servicio. La
facturacion se realiza conforme a dicho valor, sin variaciones ni ajustes adicionales, garantizando estabilidad
presupuestal y cumplimiento de lo pactado contractualmente.

Cordialmente

Jackeline Cruz

Jefe de Operacion Subred Sur
jpcruzd@outsourcing.com.co.
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