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

INFORME DE SUPERVISION

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

CO-CBS-FT-12v9

Sk et

CONTRATO: (Numero y vigencia) A

CONVENIO: _

e FECHA: _ 211912026 INFORME PARCIAL: _ X INFORME FINAL :
| 1. _DATOS GENERALES DEL CONTRATO
b 2o 5946-2025 CONTRATISTA: OUTSOURCING SERVICIOS INFORMATICOS S A S BIC CEDULA DE CIUDADANIA O 800.211.4018
CONTRATO: NIT:
No. DE CONVENIO AL CUAL PERTENECE EL FECHA INICIO DE EJECUGION | o FECHA DE TERMINACION A

FINAL DEL CONVENIO:

OBJETO DEL CONTRATO:

RESTAR EL SERVICIO DE CONTACT CENTER PARA LA ASIGNACION, Ci
AMBULATORIOS HABILITADOS, PARA LA SUBRED INTEGRADA DE S

ANCELACION, REPROGRAMACION DE CITAS, GESTION DE CITAS EN TRAMITE Y PETICIONES RELACIONADA:
ERVICIOS DE SALUD SUR E.S.E., TENIENDO EN CUENTA LA DISPONIBILIDAD TECNICA PARA CAMPANAS ESP|
OPORTUNIDAD, CONTINUIDAD, INTEGRALIDAD Y RESOLUTIVIDAD DE LA ATENCION A LA POBLACION.

S, RECORDACION DE CITAS Y MENSAJES PEDAGOGICOS DE LOS SERVICIOS

ECIALES, APORTANDO AL LOGRO DE LAS METAS PREVISTAS DE ACCESO,

mmvmrmmm..wh_wkfm JOHN FERNANDO SANTAFE CORREA CEDULA DE CIUDADANIA: 79594477
ASESOR .
COMERCIAL: TELEFONO:
DATOS DEL CONTRATISTA:
s CALLE 40 N° 24-01 Etapa 5 B Casa 40 Bello Horizonte - Girardot %
ARECCION. Avenida carrera 7 No. 12748 Oficina 1010 - Bogota - Colombia CELULAR: SURLL T
E-MAIL: @auditoresra PAGINA WEB:
NOMBRES Y 3
: 7
APELLIDOS: MARIA MARCELA MEZA FLOREZ CEDULA DE CIUDADANIA: 6486916

CARGO / PERFIL
DEL SUPERVISOR:

DIRECTORA DE SERVICIOS AMBULATORIOS

AREA O DEPENDENCIA:

DIRECCION DE SERVICIOS AMBULATORIOS

DIRECCION: Calle 51 # 59 C- 40 SUR TELEFONO FIJO: 7300000
DATOS DEL SUPERVISOR / INTERVENTOR: T ey
{Diligenciar los que aplique. ingresar filas en caso que se ELECTRANICO: orios@subredsur. gov.co CELULAR: 3112540952
requiera, ocultar fil so de no diligenciarla: =
eq oc as en ca: o dilig rlas) —NOWMEREDEL
APOYO A LA CEDULA DE CIUDADANIA:
| SUPERVISION
CARGO/PERFIL PROFESIONAL ESPECIALIZADO - APOYO ADMINISTRATIVO AREA 0 DEPENDENCIA: DIRECCION DE SERVICIOS AMBULATORIOS
CORREO
! . 3132021349
{8 ELECTRONICO: CELULAR: 2021
FECHA ACTA DE INICIO: 1de agosto de 2025 FECHA DE TERMINACION INICIAL : 30 de noviembre de 2025 PLAZO INICIAL: 4 meses
VALOR INICIAL DE i CONTRATO: $1.243.042.583 VALOR INICIAL EN LETRAS: MIL DOSCIENTOS CUARENTA Y TRES MILLONES CUARENTA Y DOS MIL QUINIENTOS OCHENTA Y TRES PESOS MCTE
A, DESCRIPCION DEL RUBRO: SERVICIOS DE CENTROS DE LLAMADAS TELEFONICAS (CALL CENTER) CODIGO DEL RUBRO: 4212020200813
R ;
DESGRIPCION DEL RUBRO: :
| (Si aplica para dos rubros) CODIGO DEL RUBRO:
- ——— o O
CERTIFICADO DE DISPONIBILIDAD PRESUPUESTAL N°: 758 FECHA DE DISPONIBILIDAD PRESUPUESTAL - 241412025
CERTIFICADO DE REGISTRO PRESUPUESTA N° 21553 FECHA DE REGISTRO PRESUPUESTAL: 18/7/2025
2. INFORMACION DE ADICIONES REALIZADAS AL CONTRATO
N CERTIFICADO DE
; FECHA SUSCRIPCION DE LA FECHA DE LA CERTIFICADO DE REGISTRO CODIGO DEL REGISTRO
VALOR ADICION 4 : FECHA DE APROBA
N’ DE ADICION DE LA ADICIO ARG N DISPONIBILIDAD DISPONIBILIDAD: BRECUBDESTAT. FECHA DEL REGISTRO: RS IEUES AL CION DE POLIZA
PRESUPUESTAL:
s 1 $300.401.958,00 28/11/2025 2055 27/11/2025 34226 28/1172025 4212020200813 9122025
| 2 $62.152.129.00 2311212025 2175 19/12/2025 7817, 23/1272025 4212020200813 231112026
ml 3 $569.727.851.00 21/2026 2 2112026 5 2/112026 4212020200813 23112026
4 $310.760.636.00 1822026 17212026 17071 18/2/2026 4212020200813, 20122026
i e e |
N $310.760.646,00 30032026 241312026 19281 30/3/2026 4212020200813 1042026
e £ e [$204.173.764,00 281412026 G 20/0412026 25633 28/412026 4212020200813 11/5/12026 |
e, $279.489.140.00 2052026 121512026 26264 20/5/2026 4212020200813 22/512026 %
TR £738.789.455.00 11/62026 S 3/6/2026 28719 4212020200813
jiabaiiie $228.672.928,00 8/2026 28/7/2025 35896 4212020200813 81202 B
EEEET $381.121.546,00 91912026 1544 71920265 40691 4212020200813 17/572626 i
Ml N 3. INFORMACION DE vzommm@mwo\mcmnnm.ﬂm_chm REALIZADAS AL CONTRATO i
| N _ PRORROGA | SUSPENSION PLAZO FECHA DE SUSCRIPCION FECHA DE INICIO _ FECHA DE TERMINACION “ FECHA DE APROBACION DE POLIZA




1 PRORROGA 29 DIAS 28/11/2025 11122025 29/12/2025 9/12/2025
2 PRORROGA 6 DIAS 2312/2025 30/12/2025 5/1/2026 231112026
3 PRORROGA 53 DIAS 2/1/2026 6/1/2026 28/2/2026 23/1/2026
4 PRORROGA 31 DIAS 18/2/2026 1/3/2026 31/3/2026 20/2/12026
5 PRORROGA 30 DIAS 30/3/2026 1/4/2026 30/4/12026 10/4i2026
6 PRORROGA 20 DIAS 28/4/2026 1/5/2026 20/5/2026 11/5/2026
7 PRORROGA 22 DIAS 20/5/2026 21152028 12/6/2026 22/5/2026
8 PRORROGA 60 DIAS 11/6/2026 13/6/2026 12/8/2026 17/612026
9 RORROGA 30 DIAS 41812026 13/8/2026 31/8/2026 19/8/2026
10 PRORROGA 30 DIAS 31/8/2026 1/912026 30/9/2026 17/9/2026
4. OTRAS NOVEDAES CONTRACTUALES
OTRO SI
N° No ( Aclaratorio, inclusion, CONSIDERACION DEL OTRO S FECHA DE SUSCRIPCION DEL OTRO SI FECHA DE APROBACION DE POLIZA

Exclusion)

Aclaratorio

CLAUSULA SEGUNDA — ESPECIFICACIONES TECNICAS O DESCRIPCION DE BIEN Y/O SERVICIO — CARACTERISTICAS CONTACT CENTER - LITERAL 5: El

- Cincuenta y tres (53) agentes para la operacion del proceso de agendamiento yla implementacion de puntos sal

nte personal

servicio del Contact Center debera disponer del

tes con un minimo de quince (15) agentes en las
unidades de acuerdo a la demanda de las necesidades de utlizacion de los servicios

2/1/2026

28/212026




CLAUSULA SEGUNDA - ESPECIFICACIONES TECNICAS O DESCRIPCION DE BIEN Y/Q SERVICIO - CARACTERISTICAS CONTACT CENTER - LITERAL 5: El
servicio del Contact Center debera disponer del siguiente personal
2 Inclusion ~ Sesenta y cinco (65) agentes para la operacion del proceso de agendamiento y la implementacion de puntos satélites con un minima de quince (15) agentes enlas 20/5/2026 22/5/2026
unidades de acuerdo a la demanda de las necesidades de utilizacion de los servicios
5. EJECUCION DEL CONTRATO incluidas las facturas a certificar
NUMERO DE
VALOR FACTURA = FECHA
iTEM FECHA [3E FACYURA ¥IO CUENTA. | [FACTURA. YIO N° ENTRADA ALMACEN VALOR DE FACTURAY/O CORRESPONDE A VALOR FACTURA DERIVADO DE | g o pEL cONTRATO N'COMPROBANTEDE | ¢4pROBANTEDE | VALOR GANCELADO
DE COBRO CUENTA DE CUENTA DE COBRO CONVENIO EGRESO
COBRO CONTRATQ Y/Q ADICION No EGRESO
1 17/9/2025 OSFE - 1014264 NIA ] 310.760.646,00 | CONTRATC N/A $4.321.332.000,00 668011 20/1/2026| § 310.760.646,00
2 14/10/2025 OSFE- 1014360 N/A s 310.760.646,00 | CONTRATO N/A $4.010.571.354,00 673893 16/212026| $ 310.760.646,00
3 13/11/2025 OSFE- 1014464 N/A s 310.760 646,00 | CONTRATO N/A $3.699.810.708,00 680099 251312026 § 310.760 646 00
4 121212025 OSFE- 1014594 NIA S 310.760.646,00 | CONTRATO N/A $3.389.050.062,00 684831 15/412026| § 310.760.646 00
5 12112/2025 NC - 4001922 N/A -§ 1,00 | CONTRATO N/A $3.389.050.062,00 685773 24/4/2026| $ 310.760.646,00
6 9/1/2026 OSFE- 1014730 NiA $ 310.760.646,00 | ADICION 1 N/A $3.078.289.417 00 697284 26/6/2026| $ 310.760.646 00
7 121212026 OSFE- 1014824 N/A s 310.760.646,00 | ADICION 2 Y 3 N/A $2.767.528.771,00 702168 15/712026( § 310.760 646 00
8 11/3/2026 OSFE- 1014916 N/A $ 310.760.646,00 | ADICION 2 Y 3 N/A $2.456.768.125,00
9 13/4/2026 OSFE- 1015045 N/A $ 310.760.646,00 | ADICION 4 N/A $2.146.007.479,00
10 19/5/2026 OSFE - 1015196 NIA $ 310.760.646,00 | ADICION 5 N/A $1.835.246.833,00
11 16/6/2026 OSFE - 1015295 NiA $ 310.760.646,00 | ADICION6 ¥ 7 N/A $1.524.486.187,00
12 21/7/2026 OSFE - 1015448 NiA S 381.121.546,00 [ ADICION 7 Y 8 N/A $1.143.364.641.00
13 14/8/2026 OSFE - 1015534 NIA $ 381.121.546,00 | ADICION 8 N/A $762.243.095,00
14 15/09/2026 OSFE - 1015645 NIA s 381.121.546,00 | ADICION 8 N/A $381.121.549,00
TOTAL EJECUTADO $ 4.250.971.097,00 $2.175.324.522,00
6. INFORMACION PRESUPUESTAL
VALOR INICIAL DEL CONTRATO: $1.243.042.583.00 VALOR PAGADO: $2.175.324.522,00
VALOR DE ADICIONES DEL CONTRATO: $ 3.389.050.063,00 SALDO POR PAGAR : $2.075/646.575,00
VALOR TOTAL DEL CONTRATO : $4.632.092 646,00 SALDO A REINTREGRAR

7. CUMPLIMIENTO DE LAS OBLIGACIONES DECLARE S| SE CUMPLIO A SATISFACCION EL OBJETO CONTRACTUAL}

No.

OBLIGACION

CUMPLIMIENTO
SINO

EMITE SU CONCEPTO EN EL|
CASO DE PRESENTAR
ALGUNA DIFICULTAD

SOPORTE DE VERIFICACION VS UBICACION

del servicio

Proveer sistemas inteligentes conforme el objeto contractual, personalizando horarios segun la disponi
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

idad de los servicios ofertados por la Subres

legrada de servicios

si

Informe de factura contact center agosto 2026
sistemas de informacion Avaya. OCM. CMS_Outsourcing SAS BIC




Integrar una autc i que permita solicitar, cancelar y reprogramar citas a traves de VWhatsApp, correo electrénico, llamadas telefénicas, pagina
P A : & tact centel t
web y otros canales de atencion garantizando una experiencia uniforme en todos los puntos de contacto. Servicio disponible de lunes a viemes de 6 AM a 7 PM y sabados E_q-___uo_q.__ﬁhm W,M.M-M_H..__mwn Sur mMMa.m%e“mMmm_
2 de 7 AM a 1 PM. Asimismo, implementar un sistema de recordatorios automaticos a ravés de SMS, WhatsApp. llamadas telefonicas y correo electiénico sl = E
Implementar campanas de salida, contacto proactivo con los pacientes para agendar citas en programas de promocion y prevencion, coor n de citas paralos
i d especificas i 0 i i il
3 pacientes en rutas de salud esp por ciclos de vida, gestion de citas en ramite y demas necesidades de contractibilidad de la Subred 81 Informe de factura contact center agosto 2026
Realizar la ion de Tareas Ri Uso de i ia artificial para manejar solicitudes comunes y liberar tiempo, mejorando la eficiencia y la calidad del
Servicio. Informe de factura contact center agosto 2026
3 <) Sistema de informacion Avaya, FINE, OCM, CMS
Realizar Seguimiento y Analisis de Desempeiio y datos, mediante el Uso de métricas y KPIs para evaluar y mejorar ite el servicio, aseg! do altos estandares
i trones y areas de mej ici
5 de calidad para identificar pal ¥ A 2 sl Informe de factura contact center agosto 20266
Entregar a la Subred Integrada de Servicios de Salud Sur E.SE ., la informacion de todos los registros de llamadas, requerimientas, grabaciones, soportes y demas aplica para ¢l periodo en ejecucion grabaciones junio y julio 2026. se hace entrega de
i : ionr lada durante la ejecucion del contrato; en medio magnético y en formato estandar que permita su utiizacion para integrarla a bases de datos o sistemas si A nes _M__:mm_un:n_.h:_m s:%ao en n:m:._u los gwauﬁ estable cidos los nmm_mm
da de Servicios de Salud g i
gl bndineraca SeDENE S contempla la entrega de manera bimensuales.
izar la conectividad con las di informaticas de la Subred Integrad de Servicios de Salud Sur, a través de canales dedicades haca los servidores
del sistema informacion, teniendo en cuenta que son sistemas multisede Informe de factura contact center agosto 2026
U = Link: SUBRED_CERTIFICADO._agosto pdf
Asignar roles de acceso al sistema de informacion garantizando que se realice de acuerdo con los principios de seguridad y control, permitiendo tnicamente el acceso
1tori an ¢l rol responsabilidades de cada usuari i i i i i i
s autorizado segun €l rol y las resp uario, y actualizando los permisos de acceso cuande sea necesario para mitigar riesgos de seguridad. sl Informe de factura contact center agosto 2026
Los agentes del Contact Center deben conocer al detalle las modalidades de contratacion y requisitos de cada confrato 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 gara la matriz ficad: ion de cada =
9 Entidad Administradora de Planes de Beneficios (EAPB) sl Informe de factura contact center agosto 2026
Gawantizar que se atiendan y se tipifiquen las gestiones realizadas en el 100% de las interacciones recibidas, se debe garantzar usuarios de gestion individual. El software
de tipificacion de Il ida a i i
> para la base de datos pi amadas debera ser suministrado por el contratista st Informe de factura contact center agosto 2026
Proporcionar soporte técnico dedicado para resolver rapidamente cualquier ir . junto con itacion continua para el personal de la Subred en el uso eficiente
el ale de este soporte | i
4 de la plataforma, ance porte llega hasta la tecnologia propia del Contact center. st Informe de factura contact center agosot 2026
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
il fallas presentadas en la conectividad; este rt eali ave i i
T las posibles fallas presenta reporte se realiza a través de la pagina de la mesa de servicios 8l Informe de factura contact center agosto 2026
Implementar protocolos de atencién al paciente para garantizar un servicio de calidad, con moenitoreo constante para optimizar los procesos y mejorar la satisfaccion del
13 o sl Informe de factura contact center @gosto 2026
Garantizar el suministro oportuno y completo del servicio de acuerdo con la solicitud realizada por el usuario, con la calidad y las especi 1es técnicas pr
14 sl Informe de factura contact center agosto 2026
Contar con un plan de contingencia y continuidad del servicio do. det 1 y probado por lo menes dos veces al aho. El plan de contingencia y Informe de factura contact center agosto 2026
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. se cuenta con Correo electronico con el envio de lainformacion a
15 sl dir.ambulatorios@subredsur.gov.co el cual se remitio a la supervision en el mes de
agosto de 2026.
bera tener la capacidad de soportar todas las transaccic i i . pera 3 £
M.mﬂuﬁ_ﬂ.ﬁwﬂw _mm.:_mm umh ekl P Al ones por medio de los canales eslablecidos, pera ello, deberan contar con una planeacion de los Informe de factura contact center agosto 2026
% 1 g st Malla de turnos semanal agentes. enviado a correo
supervisioncontaccenter@subre dsur.gov.co
Disponer de la cantidad suficiente de agentes de atencion al usuario para el agendamiento y g n de citas médicas
Informe de factura contact center agosto 2026
AT sl soportes nomina
El contratista dispondra de minimo un Director Operativo, por cada veinte (20) agentes, que estaran encargados de monitorear el desempefio diario del Contact Center
asegurando el umplimiento de los objetivos y estandares de calidad. A su vez. coordinar y upervisar el trabajo de los equipos de agentes para garantizar un senvicio eficiente Informe de factura contact center agosto 2026
18 y cle alta caliclad sl soportes nomina
Disponer de un Supervisor de servicio encargado de realizar el seguimiento del proceso y izar el correcto funcio iento de los servicios. manteniendo siempre
inclicadores eficientes coordinando la programacion de citas para garantizar la atencion oportuna de los pacientes forme de factura contact cenler agosto 2026
19 sl soportes nomina
Garanlizar que el personal dispuesto por el conlratista debera ser exclusive para la atencion de las lineas y campafas de la subred sur
20 5| orme de factura contact center agosto 2026
De-sarrollar procesos de Formacion y capacitacion conslante para los agentes dispuestos para la operacion del servicio. en temas de operatividad, calidad. confidencialidad
y inanejo de datos sensibles, asegurando el cumplimiznto de todas las leyes y regulaciones aplicables Informe de factura contact center agosto 2026
21 = Link: CARPETA DE FORMACION agosto 2026
Contar con politica de Proteccion de Datos y certficar el cumplimiento con normativas de privacidad y seguridad de la informacion, garantizando la confidencialidad de los
e los pa 5. cumpliendo con las leyes colombia tablecidas Ls 2 2
datos de los pacientes. cump! yes colombiana establecidas Ley 1581 del 2012 y Decreto 1377 de 2013. s Informe de factura contact center agosto 2026

22




s ir c>1la Subred Integrada de Servicios de Salud Sur E S.E | un acuerdo de confide idad de la informacion que se va a manejar en la operacion. Asi mismo se
dara a con<>tr el Acuerdo de Confidencialidad al personal vinculado para la prestacion del servicio. Se debera conlar con mecanismos de supervision periodica del trabajo Informe de factura contact center agosto 2026
23 que realiza  €personal y de los proced ene de las labores: asi como procedimientos «disciplinarios para los empleadas que violan las si ir_plataforma SECOP Il
politicas y =2 feedimientos de segundad de la organizacién
[7 Disponer d €= staciones de trabajo con equipo de computo por agente. con las siguientes caracteristicas minimas (sistema operativo Windows 10 pro_ | server, RAM de &
Gb, SSD 2 SIGb, Procesador Core 15 ultima generacion). asi como el cumplimiento de la normatividad en loreferente a segundad en el trabajo. Cada estacion debe- I foome e Fachue céniac contor aocslc 2028
24 garantizar 2@ C2s0 a Internet en todos los computadores y que esten interconectados con una red LAN, asignados 2 la operacion. sl ¥ o
Asumir los QJistos de instalaciones, equipos y su mantenimiento, asi comao los del personal requerido para la prestacion del servicio
25 S Inferme de factura contact center agosto 2026
Presentar ezl tonograma de implementacion del servicia y proyecciones de servicio a partir dela firma del acta de inicio del contrato Informe de factura contact center agosto 2026
26 Sl informacion reportada a la supenvision en el mes de agosto de 2025 a través de
cor ! ico jefe. participaci i dsur.gov.co
PORCENTAJE DE
OBSERVACIONES: EJECUCION 92%
PRESUPUESTAL
8. INFORMACION SOPORTES DE EJECUCION Y DOCUMENTOS ADJUNTOS
VERIFICA CON DE PAGO DE SEGURIDAD SOCIAL Y PARAFISCALES
Planillas/ Certifcaci<St por parte de Revisor Fiscal iContador (ESPECIFICANDO EL MES)
FIRMA DEL APOYO
ALA NO APLICA ANEXOS (CD): FECHA:
SUPERVISION:
FIRMA DEL
MARIA MARCELA MEZA FLOREZ H .
SUPERVISOR: g TOTAL FOLIOS: D A
4 v
NOMBRE
COMPLETO DE s
. Fl H
s gv CARGO/PERFIL: }C “D _ IRMA FECHA d m @ m ._. NDM@
INFORME: an\_ (@] ﬁ \
-

DT




(ubsourcing

INFORME DETALLADO DE FACTURANo0.13
CORRESPONDIENTE AL PERIODO COMPRENDIDO ENTRE EL 1/08/2026 AL 31/08/2026

INFORMACION GENERAL DEL CONTRATO

No. Contrato y afio de suscripcion: CONTRATO 5946 DEL 2025

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

Fecha Inicio: 01/08/2025

Fecha Terminacion: 30/09/2026

Nombre del contratista: Outsourcing SAS. BIC

CC/ Nit: 800.211.401-8

Nombre del Supervisor del Contrato: Maria Marcela Meza Florez

Cargo del Supervisor: Directora de Servicios Ambulatorios

CLAUSULA SEGUNDA ESPECIFICACIONES TECNICAS O DESCRIPCION DE BIEN Y/O SERVICIO:

Caracteristicas Contact Center

a. El servicio 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. 0 quien haga sus veces como supervisor.

SE CUMPLE

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
TELEFOND 601-4434868

CHAT WWW.SUBREDSUR.GOV.CO
WHATSAFP 3245581500

CORREQ CITAS@5UBREDSUR.GOV.CO
TROMNCALES ESTABLECIDAD 100 TRONCALES

SATELITES - EN PUNTOS U3S 15AGENTES

b. El servicio 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 Quirtrgicas y Quirtrgicas. Consulta externa de PYD (Prevencion y Deteccion) Servicios de
Imagenologia que no requieran preparacion Servicios de Imagenologia que requieran preparacion.

SE CUMPLE
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




(ubsourcing

por la Direccion de servicios Ambulatorios. Los agentes gestionan los servicios de agendamiento a través de los
canales de atencion 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
atencion.

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.

SECUMPLE

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 vy
oportuna de los servicios. Los sistemas utilizados incluyen:

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

Comprobador de Derechos de la Secretaria Distrital de Salud

Comprobadorde Derechos de la EPS Capital Salud

Aplicativos de consulta de afiliacion y autorizaciones de las diferentes EAPB con las que se tiene contrato El
acceso a estos sistemas permite validar en tiempo real la informacion 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 medicion de su
satisfaccion con la atencion recibida al final del evento, con un 95% de confiabilidad y un 3% de margen de
error, de cuyos resultados entregara informes diarios de nivel de satisfaccion a quien designe el supervisor del
contrato.

SECUMPLE

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 atencion, cumpliendo con los parametros 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
satisfaccion del servicio prestado. Para el mes de agosto de 2026, el nivel de satisfaccion del usuario presento
el siguiente comportamiento:

e C(Calificacion del servicio en general para el mes de agosto: Call center 4.17 de b.

e (alificacionde la atencion recibida en agosto por el agente 4.41de b.

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.

SECUMPLE
La operacion del Contact Center cuenta con herramientas tecnologicas que permiten la medicion en tiempo real de
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todos los indicadores de servicio requeridos, incluyendo: Estados de conexion de los agentes Llamadas en cola,
Llamadas abandonadas Tiempos de ASAy TMO Nivel de servicio Llamadas ofrecidas. 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, segln 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: SUBREDSUR_INFORME_AGOSTO_2026.pdf

f. El servicio de Contact Center debe disponer de una herramienta de gestion telefonica 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. EI ANI (Automatic Number
Identification) se puede usar siempre que sea usado por el software de gestion telefénica. 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 lsuario acepta la llamada, numero
equivocado entre otros. Estado de la llamada (Recepcion, Transferencia o Retencion). Reprogramar la llamada Se
debe crear una alerta en el software de gestion telefonica que permita identificar cuando la llamada tenga una
duracion superior a 5 minutos, con el fin de realizar seguimiento a los tiempos de conversacion (TMO).
SECUMPLE

La operacion del Contact Center cuenta con el aplicativo Avaya, el cual permite realizar el seguimiento detallado
de cada interaccion telefénica, cumpliendo con los requerimientos establecidos en el contrato. Esta herramienta
permite identificar y registrar en tiempo real los siguientes elementos:

Numero Unico dellamada

Fecha horadelallamada

Menu seleccionado por el usuario

Duracion de la llamada

Agente que atendio lallamada

Municipioy departamento de procedencia

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

Informacion del ciudadano que se comunica con la entidad

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

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 v tipificacion
de cada interaccion, se utiliza el aplicativo FINE, donde los agentes consignan la informacion correspondiente de
manera estructurada, asegurando la trazabilidad y calidad del servicio.

g. El servicio 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 pedagdgicos 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 elaboracion de los informes
personalizados, con cuadros analiticos y graficos entre otros.
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SECUMPLE

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. 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.

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

SE CUMPLE

La operacion cuenta con un IVR Enrutador y Transaccional en pleno funcionamiento, conforme a los lineamientos
definidos por la Subred Sur, permitiendo a los usuarios acceder a informacion automatizada, validar su identidad
mediante numero de documento, consultar datos asociados a sus servicios y gestionar citas de manera
autonoma cuando existe disponibilidad de agenda. Actualmente, la herramienta dispone de 236 servicios
parametrizados para autogestion, entre servicios basicos, intermedios y especialidades, configurados de acuerdo
con la Guia de Asignacion vigente. Durante agosto de 2026, el IVR realizd 885 asignaciones efectivas, registrando
una disminucion de 560 citas frente a julio (1.445), equivalente a una variacion del 39%. Este comportamiento
estuvo asociado al incremento de rechazos generados durante el proceso de asignacion, que alcanzaron 2.049
casos, presentando un aumento del 31% respecto al mes anterior y limitando la materializacion de asignaciones
exitosas a través de la herramienta. A pesar de esta situacion, el IVR continua consolidandose como una
estrategia clave de autogestion, facilitando el acceso a los servicios de salud, optimizando la capacidad operativa
del Contact Center y reduciendo la dependencia de los canales asistidos. Adicionalmente, permite la difusion de
campanas informativas, el direccionamiento inteligente de llamadas y el enrutamiento hacia los grupos de
atencion definidos por la Subred, de acuerdo con las prioridades vy flujos establecidos. De manera
complementaria, la operacion dispone del IVR CRUE para la gestion de citas prioritarias, disponible las 24 horas
del dia, para el mes de agosto genero 119 citas, frente a 81 citas del mes anterior representando un crecimiento
del 22% siendo el mes mal alto en resultados, fortaleciendo la oportunidad de acceso para los usuarios. Los
monitoreos realizados evidencian que los servicios con mayor demanda continuan siendo Medicina General,
Odontologia, Pediatria, Medicina Familiar, Medicina Interna y Psiquiatria, informacion que permite orientar
acciones de mejora y optimizacion sobre los procesos de autogestion. Asimismo, todas las novedades que
impactan el desemperio de la herramienta son informadas oportunamente a la Subred para la definicion conjunta

de acciones que contribuyan a garantizar su adecuada operacion.
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CAPS TUNAL

Asignaciones X Unidades de 1.000

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 acepta el
uso de hold virtual con fines de atender la demanda ocasionada por falta de personal.

SE CUMPLE

El servicio de Contact Center cuenta con un sistema de hold virtual habilitado desde el 1 de agosto del 2026, el cual
permite la recepcion de llamadas en espera, almacenando los datos béasicos del ciudadano (nombre, teléfono movil,
teléfono fijo con el fin de devolver la llamada en un tiempo determinado. 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 ningun caso se utiliza el hold
virtual como mecanismo para suplir la demanda ocasionada por falta de personal. La devolucion 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. El servicio 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,
numero de documento del usuario, nimero telefonico de origen de la llamada, identificacion del agente que
atendio la llamada, que faciliten su ubicacion y seguimiento, a través de un motor de blsqueda de grabaciones.
SECUMPLE
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 telefonico de origen,
identificacion del agente que atendio la llamada, entre otros. Esta informacion esta disponible al finalizar el contrato.

k. El servicio de Contact Center deberéd 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 campanfas de Entrada y de Salida, con el fin de que
sirve de soporte a la gestion realizada. Se requiere que los mecanismos de grabacion y recuperacion de
llamadas sean dptimos 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 superior a doce (12) horas.
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NO APLICA
Para el mes de agosto no se realiza entrega de grabaciones teniendo en cuenta los tiempos establecidos y son

bimensuales.

|. 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 gestion de le interaccion con el usuario en el canal telefonico.

SE CUMPLE

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.
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Fuente: Aplicativo Grabadora - Outsourcing SAS BIC

m.El servicio de Contact Center debe contar con un sistema de registro del historial y copia de seguridad de las
interacciones con los usuarios en los diferentes canales de interaccion.

SE CUMPLE

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 vy
disponibilidad de esta informacion, asegurando su integridad y accesibilidad para efectos de auditoria,
seguimiento y control.

Link: Certificado Grabaciones SUBRED SUR agosto 2026.pdf

n. 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,
(Dinamica 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 Dinamica Gerencial Hospitalaria.

SE CUMPLE

Los agentes vinculados a la campana del contrato del Contact Center, cuentan con los permisos necesarios para el
acceso al sistema de Informacion 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 telefénica, garantizando la correcta
programacion de citas y la trazabilidad de cada interaccion.

0. El servicio de Contact Center debe contar con el servicio automatico de recordacion 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 el
usuario.
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SE CUMPLE

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 antelacion 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
comunicacion con el usuario.

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

p. El servicio de Contact Center debe prestar el servicio automatico de mensaje de texto (SMS) y/o WhatsApp al
teléfono movil registrado, con un mensaje pedagogico por su incumplimiento de la cita.

SE CUMPLE

Durante el mes de agosto del 2026 y conforme a los lineamientos y autorizaciones vigentes se gestionaron:
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 31 de agosto del 2026, fue un total de 86.254 remitentes, frente a julio que
fueron 76.182 remitentes, con un total de 172.508 mensajes frente a julio donde fueron 152.364 mensajes.

Para una variacion positiva de 13,22%

e En cumplimiento de lo anterior, el detalle de los mensajes de texto (SMS) enviados como pedagogicos
enviados entre el 01 y el 31 de agosto del 2026, fue un total de 13.220 remitentes frente a 12.059
remitentes de julio, con un total de 26.440 mensajes en agosto, frente a 24.118 mensajes en julio, para una
variacion positiva de 9,63%. EI mensaje pedagogico avalado vy utilizado es el siguiente: “Recuerde su cita
meédica 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 jCuidarnos 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 FEntreel 01y el 31 de agosto del 2026, se realizo el envio de SMS por concepto de campana, fue un total de 35.493
remitentes, con un total de 70.986 mensajes. La campana gestionada fue:

° RESUMEN DE CAMPANA SMS
DESEMPENO GENERAL
-‘,_ CcAMPANA
. v SMS Campafa CS Subsidiado 05082026
% EFECTIVIDAD
-7 =2 =
ENVIADOS REMITENTES ENTREGADOS
99,93%
70.986 35.493 35.468
s ez @ atos consolidados de la campana de SMS

Fuente: Tablero SMS Outsourcing SAS BIC

g. El servicio 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.

SE CUMPLE

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
desempenfo y escucha en vivo de cada agente conectado. Por politicas de seguridad de la informacion, el acceso a
esta herramienta esta restringido y es gestionado exclusivamente por la persona encargada del area de calidad,
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garantizando asi el adecuado manejo y proteccion 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 operacion, Visualizar el estado de la
persona en cualquier situacion, Generar reportes diarios y consolidados, Rotacion de personal.

SE CUMPLE

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 informacion y el area tecnologica al momento de la creacion 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 operacion. 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.

UNIDAD DE SERVICIO NUMERO DE AGEMTES SATELITES
CENTRO DE SALUD EL TUNAL 3

CENTRO DE SALUD CANDELARIA
HOSPITAL DE MEISSEN

CENTO DE SALUD WISTA HERMOSA
CENTRO DE SALUD DAMNUBIO

CENTRO DE SALUD MAMUELA BELTRAN
CENTRO DE SALUD EL CARMEMN
CENTRO DE SALUD MARICHUELA

e IR IS A S AR SRR

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:

SE CUMPLE

En cumplimiento de los lineamientos operativos establecidos para la cuenta Subred Sur, hasta el 5 de enero de
2026 la operacion contd con un equipo conformado por 65 agentes. A partir del 6 de enero de 2026, y conforme
a la restructuracion definida por la Subred, la capacidad operativa se ajustdé a 53 agentes activos para el
proceso de agendamiento, incluyendo la implementacion de puntos satélite con un total de 15 agentes, de los
cuales 3 prestan atencion en modalidad Inbound desde casa. Posteriormente, desde el 1 de junio de 2026, la
operacion recupero una total de 65 agentes, incorporando 12 nuevos agentes que fueron asignados en su
totalidad al canal Inbound, con el propdsito de fortalecer la capacidad de atenciéon y respuesta de este servicio.
Adicionalmente, desde el 6 de enero de 2026 y por definicion de la direccion del proyecto, se dispuso de 2
agentes de respaldo (backup) destinados a cubrir contingencias operativas derivadas de licencias,
incapacidades, calamidades u otras novedades de personal. Cuando no se requiere su activacion para cubrir
estas eventualidades, dichos agentes permanecen asignados a la cuenta apoyando de manera transversal los
diferentes canales de atencion. Es importante destacar que estos recursos de respaldo son asumidos
integralmente por el proveedor de outsourcing, sin generar impacto en la capacidad operativa contratada por la
Subred, asi como la rotacion de cantidades del personal en cada horario, de acuerdo con la necesidad de la
cuenta.
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HORARIOS ESTABLECIDOS

CAMAL ESTABLECIDO MNUMERO DE AGENTES 6AM - 2:300M 6:30AM - 2:55PM  7AM - 4:30PM 12PM - 7PM SABADOS
TELEFONICO 33 +2BACKUP 13 AGENTES 5 AGENTES 10 AGENTES 5 AGENTES 5 AGENTES
WHATSAPP 7 2 AGENTES NA 2 AGENTES 3 AGENTES 3 AGENTES
CHAT 6 2 AGENTES NA 1 AGENTE 3 AGENTES 3 AGENTES
CORREO 2 1 AGENTE NA 1 AGENTE NA 1 AGENTE

MESA DE AYUDA 2 1 AGENTE NA 1 AGENTE NA 1 AGENTE

SATELITES 15 12 AGENTES NA 3 AGENTES NA NA

TOTAL 65+ 2 BACKUP 31 AGENTES 5 AGENTES 18 AGENTES 11 AGENTES 13 AGENTES

Fuente: Personal asignado a la cuenta - Outsourcing SAS BIC

Esta distribucion esta sujeta a las necesidades o variaciones que se requieran por ello y para conocimiento de
la supervision, todas las semanas (viernes 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 capacitacion, ubicacion, canal asignado.

Fwise CANAL INBOUND

Cédula Apellidos Y Nombres Cargo Sede Canal

1013655933 BERNAL RAMIREZ ALEJANDRA VANESSA EMBAJADOR DE MARCA GENERAL CARACAS Telefonico
1033812371 MEJIA GONZALEZ MONICA NATALIA EMBAJADOR DE MARCA GENERAL CARACAS

SEMANA DEL 31 AL 5 SEPTIEMBRE DEL 2026

%cmnﬁ

39 AGENTES -

lunes, 31 de agosto de 2026
31/08/2026 B1 Al B2
06:00 - 14:30 9:00-09:30 | 00:00-00:00 | 00:00 - 00:00
06:00 - 14:30 5:00-09:30 | 00:00-00:00 | 00:00- 00:00

Lugar
SEDE
SEDE

Telefonico

1023032840

RAMIREZ BENAVIDES ANGIE LORENA

EMBAJADOR DE MARCA GENERAL

CARACAS

Telefonico

SEDE

06:00 -

14:30

5:00-

09:30

00:00 -

00:00

00:00 -

00:00

53115343

ESPARA JIMENEZ JEIN MARITZA

EMBAJADOR DE MARCA GENERAL

CARACAS

Telefonico

SEDE

06:00 -

14:30

5:00-

09:30

00:00 -

00:00

00:00 -

00:00

1003711524

[ABRIL VARGAS BRENDA CATALINA

EMBAJADOR DE MARCA GENERAL

CARACAS

Telefonico

SEDE

06:00 -

14:30

5:00-

09:30

00:00 -

00:00

00:00 -

00:00

1014206875

NINO LARROTA CLAUDIA PATRICIA

EMBAJADOR DE MARCA GENERAL

CARACAS

Telefonico

SEDE

06:00 -

14:30

9:00-

09:30

00:00-

00:00

00:00-

00:00

1019152164

LEMUS GUTIERREZ MARY| YULIETD

EMBAJADOR DE MARCA GENERAL

CARACAS

Telefonico

SEDE

06:00 -

14:30

5:00-

0s:30

00:00 -

00:00

00:00 -

00:00

52538626

[ARIAS HERNANDEZ LILIANA ESPERANZA

EMBAJADOR DE MARCA GENERAL

CARACAS

Telefonico

SEDE

06:00 -

14:30

9:30-

10:00

00:00-

00:00

00:00-

00:00

1015427330

PINEDA PARRA KATERIN PAOLA

EMBAJADOR DE MARCA GENERAL

CARACAS

Telefonico

SEDE

06:00 -

14:30

9:30-

10:00

00:00-

00:00

00:00-

00:00

65831402 SUAREZ CAMPQS NOHORA EMBAJADOR DE MARCA GENERAL CARACAS [Telefonico SEDE

Fuente: Correo Outlook - Outsourcing SAS BIC
Link certificado del Revisor Fiscal: subred sur CERTIFICACION OUTSOURCING S.A. AGOSTO 2026.pdf
certificado Nomina: SUBRED SUR NOMINA UNIFICADO AGOSTO 2026.pdf
Link certificado Seguridad Social: SUBRED SUR SEGURIDAD SOCIAL AGOSTO 2026.pdf
Carpeta: Recurso Humano

06:00 - 14:30 9:30- 10:00 00:00- 00:00 | 00:00 - 00:00

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. Prever 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.

SE CUMPLE

En cumplimiento de la clausula contractual relacionada con la provision de sistemas inteligentes, informamos que
los canales implementados se encuentran alineados con los horarios de atencion de la Subred, ajustandose
dinamicamente 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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https://outsourcingco-my.sharepoint.com/:b:/r/personal/jpcruzd_outsourcing_com_co/Documents/SUBRED%20SUR%202025%20-%202026/SOPORTES%20DE%20FACTURA%20SUBRED%20SUR/CONTRATO%205946%20DEL%202025/SOPORTES%20DE%20FACTURA%20SUBRED%20SUR%20AGOSTO%202026/Recurso%20Humano/subred%20sur%20CERTIFICACION%20OUTSOURCING%20S.A.%20AGOSTO%202026.pdf?d=w8310211ca46344e5a721ad7c6afc0151&csf=1&web=1&e=wrgf2G
https://outsourcingco-my.sharepoint.com/:b:/r/personal/jpcruzd_outsourcing_com_co/Documents/SUBRED%20SUR%202025%20-%202026/SOPORTES%20DE%20FACTURA%20SUBRED%20SUR/CONTRATO%205946%20DEL%202025/SOPORTES%20DE%20FACTURA%20SUBRED%20SUR%20AGOSTO%202026/Recurso%20Humano/SUBRED%20SUR%20NOMINA%20UNIFICADO%20AGOSTO%202026.pdf?d=wcc7ba6d03d47451da69c472251d898bf&csf=1&web=1&e=JGyCGL
https://outsourcingco-my.sharepoint.com/:b:/r/personal/jpcruzd_outsourcing_com_co/Documents/SUBRED%20SUR%202025%20-%202026/SOPORTES%20DE%20FACTURA%20SUBRED%20SUR/CONTRATO%205946%20DEL%202025/SOPORTES%20DE%20FACTURA%20SUBRED%20SUR%20AGOSTO%202026/Recurso%20Humano/SUBRED%20SUR%20SEGURIDAD%20SOCIAL%20AGOSTO%202026.pdf?d=w13510aca65d64554848a710b98ae4422&csf=1&web=1&e=M1PByH
https://outsourcingco-my.sharepoint.com/:f:/g/personal/jpcruzd_outsourcing_com_co/IgDCjmVsBdzkSZmsJxmrOBktAQ3AU8Sthz_Qe-tD97qy19g?email=supervisioncontaccenter%40subredsur.gov.co&e=ayo235
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SOS_SubredSur_WhatsApp . SDS_SubredSur_Agente_WhatsApp o

Id Cimplﬂl Skill Conversaciones Iniciadas Conversaciones Gestionadas Conversaciones Finalizadas Conversaciones en cola
2013 SDS_SubredSur_Chat SiChatSubredSur 440 I Mo 0
2015 SDS_SubredSur_Agente_WhatsApp SKIMNaISADpSUDIESUr 1990 n 1990 0

Fuente: Aplicativo OCM-canales virtuales

pcucion de repo. fe T 7 ! 11/07/2026
Campafia Skill L u L ACD | U aban L en Liam mas antigua | Vel. prom. de resp. T™O % llamadas Nivel de Atencion N
| | Ofrecidas | Umbral | | | espera | en espera | | _avan | |
SUDRED_S_ATEN | 3000 | 2793 10 1935 481 8 3551 1631 0703 | 1722 80,09
SUDRED_S_VIRT | 3001 372 0 225 147, 0 00:00 16:48 0445 3952 60,48

ra x e re r T e T s : n t n
Campafia Skl Agentes | Agentes Agentes en | Agentes sup 0 BREAK | ALMUERZO | BANO | COACH_CALIDAD | COACH_COORDINADOR | CAPACITACION_OS | DANO,
| | presentes | dispon. | AUX | enAUX | | | | | | | |
SUDRED_S_ATEN 3000 . ) o | 90 9 oo o 0 o
SUDRED_S_VIRT 13001 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

Fuente: Aplicativo CMS-canales virtuales

2, Integrar una plataforma automatizada omnicanal que permita solicitar, cancelar y reprogramar citas a través
de WhatsApp, correo electronico, llamadas telefénicas, 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 telefonicas y correo electronico.

SE CUMPLE

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 telefonicas, WhatsApp, chat v
correo electronico, 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 sébados de 7:00 a.m. a
1:00 p.m.

= OUTSOURCING -

o -

S
ATMENDEZG . ANGE MENDEZ

wen
TR voum: co0ess 0-00 3

Fuente: Aplicativo OCM-canales virtuales—Visual Agente

o Jg/gmpDig Q& ;’/@PRESSTWU

ZZ! FOR SPANISH



(ubsourcing

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 clausula 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 julio, se enviaron 247.466 mensajes en
total entre recordatorio, pedagdgico y campanas. Se recalca el desarrollo del area de mineria en la generacion
del tablero Bl para este servicio.

Link: Informe SMS SubRed Sur ES.E - Power Bl}

Q Buscar

> D Archivo ¥ 1= Exportar ~

£ Compartir

88 Explorar f‘o

Q' @ Supervision

™ Copilot e o~ a-~

I

Especialidad

Todas

|

Tipo de Mensaje

J

Todas

Tema

Tedas

I

Nimero Telefonico

]

Todas

c 1 %

T} Secretaria de Salud
Subred Integrada de Servicios de Salud

SurES.E.

134.967

Remitentes

269.934

Mensajes Enviados

Remitentes Campaiia

| 35.493

13.220

Remitentes Pedaggicos

86.254

Remitentes Recordatorio

70.986

Mensajes Campafia

26.440

Mensajes Padagégicos

Mensajes Recordatorio

172.508 |

99,91 %
% Efectividad

£ oo BEE

9993 %

w0m%

Mensajes x Mes y Estado de Envio

2903%  seme% 9936 %

038%

0 i 9991 5% P 5992 % el 991 5% el = 65,55 5 P 3993 % P 9902 % Pl 00

0005 % 2005 % 2093 %

Mensajes X Especialidades

Otro tipo de mensaje

98.630

49315

Otro tipo de mensaje
269.934

134.967

Mensajes Enviados ~ Remitentes

Mensajes Enviados ~ Remitentes

MEDICINA GENERAL
50.032 25016
Mensajes Enviados ~ Remitentes

mml=m

266972

ODONTOLOGIA GENERAL
14.292 7.146

Fuente: Aplicativo Power Bl -SMS-Outsourcing SAS BIC

Estado @ (En blanco) @ Entregado @No Se Pudo Entregar @% Efectividad
Disp. Bolsa

Durante el mes de agosto de 2026, la estrategia de comunicacion mediante SMS mantuvo una gestion efectiva
y de amplio alcance, logrando el envio de 269.934 mensajes dirigidos a 134.967 usuarios, con una efectividad
de entrega del 99,91%. Estos resultados evidencian la confiabilidad del canal como herramienta de apoyo a los
procesos de comunicacion institucional y relacionamiento con los usuarios de la Subred Integrada de Servicios
de Salud Sur E.S.E. La gestion estuvo enfocada principalmente en las campanas de recordacion de citas
médicas, que concentraron el mayor volumen de envios con 172.508 mensajes dirigidos a 86.254 usuarios,
fortaleciendo las estrategias orientadas a promover la asistencia a las citas programadas y optimizar el
aprovechamiento de la oferta de servicios disponible. De manera complementaria, se gestionaron 70.986
mensajes de campafas institucionales y 26.440 mensajes pedagodgicos, contribuyendo a la difusion de
informacion de interés, la promocion de buenas practicas en salud y el fortalecimiento de los procesos de
comunicacion con la comunidad. Los resultados alcanzados ratifican la importancia del canal SMS como un
mecanismo eficiente para la entrega oportuna de informacion, el acompafamiento a los usuarios y el



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

fortalecimiento de las estrategias de atencion y comunicacion de la Subred Sur, garantizando una amplia
cobertura y altos niveles de efectividad en las acciones desarrolladas durante el periodo evaluado.
Adicionalmente, 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 la toma de citas y se confirma el agendamiento mediante gestion Outbound.

Liamadas Dutbound vs Asignasiones - OutBound

180 -
DETALLE LLAMADAS OUTBOUND 1 al 31 AGOSTO ™ 7 =
TOTAL LLAMADAS - PG _ P . p
LLAMADAS EFECTIVAS " g 0 i C I T N °
.« o _ . ». -
LLAMADAS NO EFECTIVAS " H I Al il I .. I nIIIH =
CITAS ASIGNADAS = O .
; 4. I Nnln: & L
HEFECTIVIDAD ¥ 8§ B E B OEOEOE G OE OEOE P OEOTOE R PR POEOROREIoROGEIGOGZ
§ g g E § E § g § 4 § g &8 8 38 § &8 § & E 8 & & 3§ 8§ § 2 3
2 2 Aem@amicied —-Pmdion 2 & 8 # 4 8 2 & &8 & & 17

Fuente: Correo electronico—Aplicativo Avaya CMS-OutsourcingSAS BIC

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

SE CUMPLE

El Contact Center cuenta con herramientas tecnoldgicas orientadas a la automatizacion y optimizacion de
procesos, que facilitan la gestion eficiente de solicitudes recurrentes, reducen los tiempos de atencion vy
fortalecen la experiencia de los usuarios. Estas soluciones permiten disminuir actividades manuales vy
operativas, optimizando la capacidad instalada y enfocando el talento humano en casos que requieren mayor
analisis y gestion especializada. Entre las iniciativas implementadas se destaca el aplicativo FINE, que centraliza
la consulta automatica de informacion proveniente de los sistemas institucionales, agilizando la atencion y
mejorando los tiempos de respuesta. Asimismo, se dispone de funcionalidades de IVR transaccional que
promueven la autogestion de los usuarios para procesos como consulta, asignacion, cancelacion vy
reprogramacion de citas, asi como la atencion de tramites especificos asociados al CRUE vy citas prioritarias de
Capital Salud. Complementariamente, las campafas de comunicacion mediante SMS incentivan el uso de
canales de autogestion, contribuyendo a una mejor distribucion de la demanda vy a la disminucion de la carga
sobre los canales asistidos. En conjunto, estas herramientas han permitido automatizar actividades repetitivas,
incrementar la eficiencia operativa y mejorar de manera sostenida los indicadores de productividad,
oportunidad, nivel de servicio y calidad de atencion, resultados que son monitoreados vy validados a través de los
tableros de control e inteligencia de negocios (Bl) de la operacion.

DETALLE ASIGNACION MENSUAL

Mes Nombre  Agente Agente Agente Agente Correo Mesa de IWRE CRUE Total

Chat Satélite Telefonico WhatsApp Ayuda Contact

-
Enero 83.803 130.926
86.387 123.756

38.538 92.943 131.481

1]
febrero . 0
marzo 1.935 19.767 11.083 1681 988 1.592 1492 1]

1

abril 2.066 22.530 10.025 1593 836 1.411 1890 40.352 96.351 136.703
mayo 1.891 24.410 12.403 2111 772 1.681 870 40 44.178 109.523 153.701
junio 1.800 20.791 13.229 2050 692 1.277 1574 75 41.488 94.851 136.339
julio 1.934 23.145 13.241 2013 726 1.620 1445 81 44.205 108.730 152.935

agosto 95.736 130.610
Total ¥ 2 1.121.784

Fuente: Aplicativo Tablero Bl asignacion Outsourcing SAS BIC

b, Realizar Seguimiento y Analisis de Desemperio y datos, mediante el Uso de métricas y Kpi's para evaluar vy
mejorar continuamente el servicio, asegurando altos estandares de calidad para identificar patrones y areas de
mejora en el servicio.

m
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SE CUMPLE

La operacion del Contact Center cuenta con un esquema integral de seguimiento y control basado en
indicadores de gestion (KPIs), que permite monitorear de manera permanente el desemperio de los servicios,
garantizando altos estandares de calidad, eficiencia y oportunidad en la atencion. Este modelo facilita Ia
evaluacion continua de los procesos y la implementacion de acciones de mejora sustentadas en el analisis de
informacion y la toma de decisiones basada en datos. Para ello, se dispone de tableros de inteligencia de
negocios (Bl) que permiten visualizar y analizar indicadores estratégicos como niveles de servicio y atencion,
tiempos de respuesta, productividad, ocupacion, adherencia operativa, gestion de citas y desempefio de los
canales de autogestion, proporcionando un control oportuno sobre la operacion y facilitando la identificacion
temprana de desviaciones frente a las metas establecidas. De manera complementaria, se realizan analisis
periodicos de datos orientados a identificar tendencias, comportamientos de los usuarios, causas recurrentes de
contacto y oportunidades de optimizacion. Este ejercicio permite anticipar necesidades operativas, ajustar
estrategias de atencion y fortalecer la capacidad de respuesta frente a los requerimientos de la Subred Sur. La
informacion obtenida se convierte en un insumo clave para la ejecucion de planes de mejora continua,
enfocados en el fortalecimiento de la calidad del servicio, la optimizacion de recursos, la mejora de la
experiencia de usuario y el incremento de la eficiencia operativa. Asimismo, se desarrollan espacios de
seguimiento y retroalimentacion que facilitan la adopcion de acciones correctivas y preventivas de manera
oportuna. Como resultado, se mantiene un proceso de mejora continua soportado en métricas y analisis de
desempeno, que contribuye al cumplimiento de los niveles de servicio acordados, la optimizacion de la operacion
y la generacion de valor para la Subred Sur y sus usuarios.

6, Entregar a la Subred Integrada de Servicios de Salud Sur E.SE., la informacion 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 utilizacion para integrarla a bases de datos o
sistemas de la Subred Integrada de Servicios de Salud Sur E.S.E.

NO APLICA
Para el mes de agosto no se hace entrega de las grabaciones correspondiente teniendo en cuenta los tiempos

establecidos los cuales establecen que son bimensuales.

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 informacion, teniendo en cuenta que
son sistemas multisede.

SE CUMPLE
La operacion del Contact Center dispone de una infraestructura tecnoldgica robusta que garantiza la

conectividad segura, estable y continua con las diferentes plataformas informaticas y sistemas de informacion
de la Subred Integrada de Servicios de Salud Sur E.S.E., permitiendo la gestion eficiente de los procesos de
atencion, agendamiento, consulta y actualizacion de informacion en un entorno multisede. Para el
cumplimiento de esta obligacion, se cuentan con canales dedicados de comunicacion que facilitan la
integracion con los servidores y aplicaciones institucionales, asegurando la disponibilidad de los servicios vy el
acceso oportuno a las herramientas requeridas para la operacion. Esta arquitectura tecnologica permite
mantener la continuidad de los procesos y favorecer una atencion agil y oportuna a los usuarios.
Adicionalmente, la solucidén implementada incorpora mecanismos de monitoreo, control v seguridad de la

informacion, alineados con los lineamientos institucionales, garantizando la confidencialidad, integridad vy

> Spippig R
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disponibilidad de los datos gestionados durante la prestacion del servicio. De igual forma, se realiza
seguimiento permanente a la infraestructura tecnoldgica con el fin de identificar y gestionar oportunamente
cualquier novedad que pueda afectar la operacion. Durante el periodo evaluado, se presentaron intermitencias
en la disponibilidad del aplicativo Dinamica Gerencial los dias 4, 12, 18, 19, 20, 21, 26 y 31 de agosto,
situaciones que fueron reportadas oportunamente tanto a la supervision del contrato como a las areas técnicas
correspondientes, debido a la afectacion generada sobre la totalidad de los usuarios de la operacion.

Con el fin de identificar el origen de las novedades y establecer acciones de mejora, el dia 20 de agosto a las
11:30 a.m. se llevo a cabo una mesa de trabajo virtual con participacion de los equipos de ingenieria de ambas
organizaciones. Durante esta sesion se realizaron pruebas de conectividad, validaciones de red, revision de
accesos, andlisis de desempefo de la aplicacion y verificaciones desde los puntos satélite, sin que se
evidenciaran fallas asociadas a la infraestructura o conectividad del Contact Center, obteniéndose resultados
satisfactorios en todas las pruebas ejecutadas. No obstante, las intermitencias registradas generaron
afectaciones temporales en la continuidad de algunos procesos operativos, especialmente en aquellos que
dependen de la integracion directa con Dinamica Gerencial, como es el caso del proceso de asignacion
gestionado a través del IVR transaccional. Esta situacion se vio reflejada en una disminucion de las
asignaciones realizadas durante el mes de agosto, comportamiento que coincide con las indisponibilidades
reportadas de la plataforma. De acuerdo con el analisis efectuado y los resultados obtenidos durante las
validaciones técnicas, se concluye que las afectaciones observadas estuvieron asociadas a eventos de
disponibilidad de la plataforma institucional, sin evidenciarse hallazgos relacionados con la infraestructura
tecnoldgica o los servicios de conectividad dispuestos por la operacion del Contact Center.

Como soporte del cumplimiento de los niveles de disponibilidad de la infraestructura tecnoldgica utilizada para
la prestacion del servicio, se adjunta el Informe de Disponibilidad de Infraestructura, documento que evidencia
los resultados de monitoreo, conectividad y desempefio correspondientes al periodo evaluado

Link: Disponibiidad Elementos Criicos Infraestructura-Sub Red Sur-Agosto-2026x1sx

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.

SE CUMPLE

El Contact Center cuenta con un modelo de gestion de accesos basado en roles y perfiles, que garantiza que
cada usuario acceda Unicamente a la informacion y funcionalidades necesarias para el desempefio de sus
funciones. La creacion, modificacion y control de permisos son gestionados por las areas de Tecnologia vy
Seguridad de la Informacion, de acuerdo con los procedimientos establecidos. Los accesos se asignan
conforme al cargo vy responsabilidades de cada colaborador (agente, lider, director, calidad, capacitador, analista
de datos, entre otros), asegurando el cumplimiento de los principios de seguridad y control. Adicionalmente,
todas las solicitudes de creacion, modificacion o retiro de usuarios se gestionan a través de la Mesa de
Servicios, donde se define el rol correspondiente para garantizar una asignacion adecuada de permisos. De
igual forma, cuando se presentan cambios de funcion, movimientos internos o retiros de personal, los accesos
son actualizados o revocados oportunamente, mitigando riesgos de seguridad y garantizando la proteccion de la
informacion administrada en la operacion

> Spippig R
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Fuente: Mesa de servicio—Outsourcing SAS BIC

9, 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).

SE CUMPLE

El Contact Center garantiza que el personal asignado a la operacion cuenta con acceso permanente a la
informacion relacionada con las modalidades de contratacion, coberturas, condiciones de atencién y requisitos
establecidos para cada Entidad Administradora de Planes de Beneficios (EAPB), conforme a la matriz vy
lineamientos suministrados por la Subred Integrada de Servicios de Salud Sur E.S.E.

Para ello, se dispone de una Guia de Servicios y Portafolio, alojada en los repositorios internos de consulta
operativa, la cual consolida y estandariza la informacion oficial entregada por la Subred. Esta herramienta
permite a los agentes consultar de manera agil y confiable los criterios aplicables a cada EAPB, garantizando
una orientacion uniforme, precisa y alineada con las condiciones vigentes de prestacion de servicios.
Adicionalmente, se cuenta con un proceso permanente de actualizacion y gestion del conocimiento, mediante
el cual toda modificacion relacionada con contratos, coberturas, requisitos o condiciones de atencion es
analizada, documentada y socializada oportunamente con los equipos operativos, asegurando la correcta
apropiacion de los cambios por parte de agentes, supervisores y personal de apoyo. Este mecanismo fortalece
la calidad de la informacion suministrada a los usuarios, reduce el riesgo de inconsistencias en la atencion y
asegura la alineacion permanente de la operacion con los lineamientos definidos por la Subred vy las diferentes
EAPB. Asimismo, la efectividad de este proceso depende de la comunicacion oportuna de las actualizaciones
por parte de la Subred, permitiendo mantener la documentacion vigente y garantizar una adecuada

transferencia de conocimiento a toda la operacion.
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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. EI software para la base de datos de tipificaciéon de llamadas
debera ser suministrado por el contratista.

SE CUMPLE

El Contact Center garantiza la atencion, registro vy tipificacion del 100% de las interacciones gestionadas a través
de los diferentes canales dispuestos para la operacion, asegurando la trazabilidad de cada contacto mediante un
registro individual por usuario. Este proceso permite identificar de manera precisa el motivo de interaccion, la
gestion realizada, el resultado obtenido y demas variables necesarias para el seguimiento y control de la
atencion prestada. En el desarrollo de esta actividad, la operacion cuenta con el aplicativo FINE, herramienta
tecnologica suministrada por el contratista, la cual permite la gestion, clasificacion y almacenamiento de las
tipificaciones realizadas por los asesores durante cada interaccion. A través de este sistema se garantiza la
consistencia, integridad vy disponibilidad de la informacion registrada. La informacion consignada en FINE
alimenta de manera automatica los tableros de Business Intelligence (Bl) dispuestos para la cuenta,
particularmente en el modulo de tipificaciones, permitiendo a la Subred realizar seguimiento detallado a los
motivos de contacto, volimenes de gestion, tendencias de atencion y comportamiento de la demanda de
servicios. Este esquema de registro y control facilita la generacion de reportes, el analisis de informacion para la
toma de decisiones y la implementacion de acciones de mejora continua, garantizando el cumplimiento de los
requisitos operativos establecidos por la Subred Integrada de Servicios de Salud Sur E.S.E. vy la adecuada
trazabilidad de las gestiones realizadas a cada usuario.

| e+ ] ‘
Fuente: Plataforma Fine-Outsourcing SAS BIC

Cwbiscireimng ‘ Informe De Telefonia | Datos actualizados el 3/9/26 ~ Q) Buscar

» | [ archive ~ — Exportar ~ |2 Compartir | g8 Explorar (@ Suscribirse 0 Establecer alerta & Supervision | 2 Editar  --- & Copilot e (]

INFORME

. e servemcesenn || CAndSotreing
DE TIPIFICACION TELEFONIA

[eyeS— iy

Fuente: Tablero BI- Telefonico- Tipificacion- Outsourcing SAS  BIC

FoipDig R



me De Whatsapp Datos actualizados Q) Buscar

Establecer slerta @ Supervision | & Editar .- &y Copilot e - 4Oo-

¥ o Serveton e sowvd Qm(Jannwg

» | [ archive ~ 1— Exportar ~ |# Compartir | g8 Explorar (g Suscribirse 0

INFORME ,
DE TIPIFICACION WHATSAPP

Cant. Tipificaciones For Mivel 2

o R

P Cant Tipiticaciones Por Nivel |

Tipfaciin Par Agents “Arbol Ds Tipiicacién
—  F*H roveLy ez rveLs veLs veLs
cturere | =c odcitud da cna Mo Agendade Agencis en Acsustzacien (Mo [aye——
— =
r— Fo
———
= E———r——ral
—
waa o b ol i
e —
T

rme De Chat i QL Buscar

@ Suscribirse [ Establecer alerta @ Supervision | ¢&” Editar

» | [ Archivo ~ 11— Exportar ~ & Compartir | gg Explorar

oo Serverins s o ()mllmrrm

INFORME )
DE TIPIFICACION CHAT

Cant. Tipificaciones Por Nivel 2 Cant. Tipificaciones Por Nivel &

Cant_Tipificaciones Por Nivel |

AR

T oo I
35 s . R

s 0B4% s .
770 7.68% I
| sz 53.50% e I
| 10021 100,00% —
o 20
e {20
: = - . s nimn
- “Arbol De Tipiieacian

Tipdicacion Por Agente

Informe De Correo Datos actualizados el - Q. Buscar

[ Archivo ~ 1— Exportar ~ | Compartir | gp Explorar (@ Suscribirse [ Estableceralerta @ Supervision g7 Editar - &y Copilot e o~ o

e ceionse s | (HindSoureing

INFORME R
DE TIPIFICACION CORREO

Cant. Tipilicaciones Por Nivel &

Cant. Tipficaciones Por Nivel 2

s Cant. Tiplicaciones Por Nivel 1
= = " .
Canalvirtuzi chat o wa 30 - I - - I -
Canfimmacion/cancetacion de cita 320 . H
Oriemacion e Infarmation 77 H
Situaciones Tecricas 7 :
Sofictuc de cta 5354 .
Total | &a488 H
FECHA :
Todac - H
Tipificacibn Por Agente
veLs

7)) PRESS TWO
FOR SPANISH




11, Proporcionar soporte técnico dedicado para resolver rapidamente cualquier inconveniente, junto con
capacitacion 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.

SE CUMPLE

La campafna 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
resolucion rapida de incidentes relacionados con la tecnologia propia del Contact Center. Asimismo, el equipo se
encuentra disponible para coordinar procesos de capacitacion continua dirigidos al personal asignado a la
campafa Subred, con el fin de asegurar el uso eficiente de las plataformas y herramientas tecnologicas
involucradas en la operacion.

71 An my Requests - D New (=1 — « 29 >

o IF Subject

562491 ERROR INICIO DE SESIO. . Luis. Juan David Bohorauez " o Am - Cerrado

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.

SE CUMPLE

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 informacion 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
agosto de 2026, se radicaron 13 solicitudes, de las cuales se encuentran solucionados 12 y uno asignado y auln
pendiente de respuesta por el area de tecnologia de la Subred.

c
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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 Contact Center cuenta con protocolos de atencion estandarizados, documentados vy disponibles para todo el
personal a través de las herramientas corporativas de gestion del conocimiento, garantizando la correcta
ejecucion de los procesos y el cumplimiento de los lineamientos definidos por la Subred Integrada de Servicios
de Salud Sur E.S.E. Estos protocolos son actualizados de manera permanente de acuerdo con cambios
operativos, normativos, ajustes en el portafolio de servicios o directrices institucionales. Con el proposito de
asegurar la aplicacion adecuada de los protocolos y mantener altos estandares de calidad, se ejecuta un modelo
integral de seguimiento y control que contempla capacitacion continua, gestion del conocimiento,
acompanamiento en operacion, retroalimentaciones individuales, evaluaciones de competencias y auditorias de
calidad sobre las interacciones gestionadas en los diferentes canales de atencion. De manera complementaria,
la operacion realiza un monitoreo constante mediante indicadores de desempefio, reportes operativos, auditorias,
evaluaciones de calidad y tableros de inteligencia de negocios (Bl), que permiten medir el cumplimiento de los
estandares establecidos, identificar desviaciones y definir acciones de mejora orientadas a fortalecer la
experiencia del usuario y la eficiencia del servicio. Los resultados obtenidos son analizados peridédicamente por
los equipos de operacion y supervision, permitiendo implementar planes de mejora continua enfocados en el
fortalecimiento de competencias, la optimizacion de procesos, la actualizacion de lineamientos vy el incremento
de la calidad de la atencion. Asimismo, se realiza seguimiento a los niveles de satisfaccion de los usuarios a
través del analisis de encuestas, indicadores de servicio y comportamiento de los canales de atencion,
identificando oportunidades que contribuyan al mejoramiento continuo de la experiencia del paciente.

Este esquema de gestion, control y mejora continua permite garantizar una atencion oportuna, homogénea vy
centrada en el usuario, asegurando el cumplimiento de los niveles de calidad definidos para la operacion y

contribuyendo al fortalecimiento permanente de la satisfaccion de los pacientes atendidos por la Subred Sur.
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Fuente: Informe mensual FORCA - Outsourcing SAS BIC

14, Garantizar el suministro oportuno y completo del servicio de acuerdo con la solicitud realizada por el usuario, con
la calidad y las especificaciones técnicas presentadas.

SE CUMPLE

El Contact Center garantiza la atencion oportuna, integral y conforme a las especificaciones técnicas definidas por
la Subred Integrada de Servicios de Salud Sur E.S.E., asegurando que cada solicitud sea gestionada bajo los
lineamientos, procedimientos y condiciones establecidos para la prestacion del servicio.

Para ello, la operacion dispone de mecanismos de gestion del conocimiento que incluyen capacitacion continua,
actuahzauon permanente de contenidos, socializacion de cambios operativos y acceso a herramientas de consulta
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que permiten a los asesores brindar informacion precisa, homogénea vy alineada con los requerimientos vigentes.
Estas acciones aseguran que el personal cuente con las competencias necesarias para atender adecuadamente
las necesidades de los usuarios y garantizar una correcta ejecucion de los procesos. De manera complementaria,
se cuenta con protocolos de atencion estandarizados, herramientas tecnoldgicas de apoyo, canales de autogestion,
monitoreo permanente de la operacion y controles de calidad que permiten validar la correcta gestion de las
solicitudes, el cumplimiento de los tiempos establecidos y la consistencia de la informacion suministrada.
Asimismo, el desempeno de la operacion es supervisado mediante indicadores de servicio, auditorias de calidad,
evaluaciones de competencias y tableros de inteligencia de negocios (BI), facilitando la identificacion de
oportunidades de mejora y la implementacion de acciones correctivas y preventivas orientadas al fortalecimiento
continuo del servicio. Como resultado, se garantiza que las solicitudes de los usuarios sean atendidas de manera
efectiva, completa y dentro de los niveles de oportunidad y calidad establecidos, contribuyendo al cumplimiento de
los acuerdos de servicio y a la satisfaccion de los usuarios de la Subred Sur.
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15, Contar con un plan de contingencia y continuidad del servicio contratado, debidamente documentado y probado
por lo menos dos veces al ano. 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.

SE CUMPLE

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 atencion 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 a Ia Subred conforme a Io esUpulado en el contratol
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Fuente: Correo electronico-Outsourcing SAS BIC

16, El servicio debera tenerla capacidad de soportar todas las transacciones por medio de los canales establecidos,
para ello, deberan contar con una planeacion de los requerimientos de agentes para el servicio.

SE CUMPLE
El Contact Center cuenta con un modelo de planeacion y gestion de capacidad que garantiza la atencion de las

m
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transacciones generadas a través de los diferentes canales de servicio dispuestos para la Subred Integrada de
Servicios de Salud Sur E.S.E., asegurando la disponibilidad de los recursos humanos, tecnolégicos y operativos
requeridos para el cumplimiento de los niveles de servicio establecidos.

La planeacion de personal se realiza con base en el andlisis permanente de la demanda, el comportamiento
historico de los volumenes de atencion, las proyecciones operativas y el seguimiento continuo de indicadores
de gestion. Este ejercicio permite determinar oportunamente los requerimientos de agentes, optimizar la
distribucion de recursos y asegurar la cobertura adecuada de cada canal de atencion de acuerdo con las
necesidades del servicio. Para tal fin, la operacion cuenta con una estructura de personal dimensionada para
atender la demanda, complementada con esquemas de respaldo operativo, redistribucion de recursos entre
canales y mecanismos de contingencia que permiten gestionar variaciones en los volumenes de atencion,
ausentismos o incrementos no previstos en la demanda, garantizando la continuidad del servicio.
Adicionalmente, las herramientas de autogestion implementadas, como las funcionalidades de [IVR
transaccional, contribuyen a absorber parte de las solicitudes recurrentes, optimizando la capacidad instalada vy
permitiendo una gestion mas eficiente de los recursos disponibles. EI monitoreo permanente de indicadores
como Nivel de Servicio, Nivel de Atencion, ASA, ocupacion, productividad y abandono, junto con los tableros de
inteligencia de negocios (Bl), permite validar la efectividad del dimensionamiento realizado e implementar
oportunamente los ajustes necesarios para mantener los estandares de desempefio definidos para la
operacion.

Como resultado, el Contact Center mantiene una capacidad operativa planificada y monitoreada de forma
continua, que permite soportar adecuadamente las transacciones recibidas por los canales establecidos,
garantizando la oportunidad, continuidad y calidad del servicio prestado a los usuarios de la Subred Sur.

y SEMANA DEL 31 AL 5 SEPTIEMBRE DEL 2026
[ — ‘ Chorry
I o 39 AGENTES - CANAL INBOUND
‘ ‘ ‘ | lunes, 31 de agosto de 2026
Cédula Apellidos Y Nombres Cargo Sede Canal Lugar 31/08/2026 B1 Al B2
1012655923 BERNAL RAMIREZ ALEJANDRA VANESSA EMBAJADOR DE MARCA GENERAL CARACAS Telefonico |sepe 06200 - 14:30 9:00-09:30 | 00:00-00:00 | 00:00-00:00
1033812371 MEJIA GONZALEZ MONICA NATALIA EMBAJADOR DE MARCA GENERAL CARACAS Telefonico |SEDE 06:00 - 14:30 5:00 - 09:30 00:00 - 00:00 00:00 - 00:00
1023032840 RAMIREZ BENAVIDES ANGIE LORENA EMBAJADOR DE MARCA GENERAL CARACAS Telefonico |SEDE 06:00 - 14:30 5:00 - 09:30 00:00 - 00:00 00:00 - 00:00
53115343 ESPANA JIMENEZ JEIN MARITZA EMBAJADOR DE MARCA GENERAL CARACAS Telefonico [SEDE 06:00 - 14:30 3.00-03:30 00:00-00:00 | 00:00-00:00
1003711524 ABRIL VARGAS BRENDA CATALINA EMBAJADOR DE MARCA GENERAL CARACAS Telefonico [SEDE 06:00 - 14:30 3:00-03:30 00:00-00:00 | 00:00-00:00

1014206875 NINO LARROTA CLAUDIA PATRICIA EMBAJADOR DE MARCA GENERAL CARACAS Telefonico [SEDE 06:00 - 14:30 5:00 - 05:30 00:00- 00:00 | 00:00 - 00:00
1019152164 LEMUS GUTIERREZ MARYI YULIETD EMBAJADOR DE MARCA GENERAL CARACAS Telefonico [SEDE 06:00 - 14:30 5:00 - 05:30 00:00- 00:00 | 00:00 - 00:00

52538626 ARIAS HERNANDEZ LILIANA ESPERANZA EMBAJADOR DE MARCA GENERAL CARACAS Telefonico [SEDE 06:00 - 14:30 9:30 - 10:00 00:00 - 00:00 00:00 - 00:00
1015427390 PINEDA PARRA KATERIN PAOLA EMBAJADOR DE MARCA GENERAL CARACAS Telefonico [SEDE 06:00 - 14:30 9:30 - 10:00 00:00 - 00:00 00:00 - 00:00

65831402 SUAREZ CAMPOS NOHORA EMBAJADOR DE MARCA GENERAL CARACAS Telefonico [SEDE 06:00 - 14:30 9:30 - 10:00 00:00 - 00:00 00:00 - 00:00

Fuente: Correo electronico-Malla de turno—Outsourcing SAS

17, Disponer de la cantidad suficiente de agentes de atencion al usuario para el agendamiento de citas médicas.

SE CUMPLE

En cumplimiento de las obligaciones contractuales establecidas para la operacion del Contact Center, se
dispone de una estructura de talento humano dimensionada para garantizar la atencion de los procesos de
agendamiento de citas médicas y demas servicios asociados, de acuerdo con los requerimientos operativos
definidos por la Subred Integrada de Servicios de Salud Sur E.S.E.

La planeacion de personal se realiza de manera permanente con base en el analisis de la demanda, los
volumenes de atencién, el comportamiento historico de los canales, las proyecciones de servicio y el
seguimiento continuo de indicadores operativos, lo que permite asegurar una asignacion adecuada de recursos
para mantener la continuidad, oportunidad y calidad en la atencion de los usuarios.

Durante el periodo evaluado, la operacion contd con una capacidad ajustada conforme a los lineamientos y
autorizaciones emitidos por la Subred, garantizando en todo momento la cobertura de los diferentes canales de
atencion y puntos satélite establecidos. Asimismo, a partir de la autorizacion de fortalecimiento de la operacion,
se incorporaron recursos adicionales orientados a incrementar la capacidad de respuesta del canal telefonico y
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optimizar los niveles de atencion y servicio. De manera complementaria, la operacion implementa esquemas de
flexibilidad y redistribucion de recursos que permiten optimizar la utilizacion de la capacidad instalada,
incluyendo el apoyo entre canales de atencion y la utilizacion de recursos de respaldo para la cobertura de
ausencias, contingencias o incrementos de demanda. Estas acciones contribuyen a mantener la estabilidad
operativa y asegurar la disponibilidad de agentes para la gestion de las solicitudes de agendamiento.
Adicionalmente, el seguimiento permanente a indicadores de productividad, ocupacion, nivel de atencion, nivel
de servicio y oportunidad, apoyado en herramientas de inteligencia de negocios (Bl), permite validar la
suficiencia de la capacidad instalada e implementar oportunamente los ajustes requeridos para responder a las
necesidades del servicio.

Como resultado, el Contact Center mantiene una planeacion estructurada y un dimensionamiento acorde con
los requerimientos operativos de la Subred Sur, garantizando la disponibilidad de agentes necesarios para la
atencion eficiente del proceso de agendamiento de citas médicas y el cumplimiento de los niveles de servicio
establecidos.

HORARIOS ESTABLECIDOS

CAMAL ESTABLECIDO NUMERO DE AGENTES 6AM - 2:300M 6:30AM - 2:55PM  7AM - 4:30PM 12PM - 7PM SABADOS
TELEFONICO 33 +2BACKUP 13 AGENTES 5 AGENTES 10 AGENTES 5 AGENTES 5 AGENTES
WHATSAPP 7 2 AGENTES NA 2 AGENTES 3 AGENTES 3 AGENTES
CHAT 6 2 AGENTES NA 1 AGENTE 3AGENTES 3 AGENTES
CORREO 2 1 AGENTE NA 1 AGENTE NA 1AGENTE

MESA DE AYUDA 2 1 AGENTE NA 1 AGENTE NA 1AGENTE

SATELITES 15 12 AGENTES NA 3 AGENTES NA NA

TOTAL 65+ 2BACKUP 31 AGENTES 5 AGENTES 18 AGENTES 11 AGENTES 13 AGENTES

18, El contratista dispondra de minimo un director Operativo, por cada veinte (20) agentes, que estaran
encargados de monitorear el desempeno 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.

SE CUMPLE

La operacion del Contact Center cuenta con una estructura de liderazgo y supervision dimensionada de acuerdo
con las necesidades del servicio, garantizando la disponibilidad de personal responsable de coordinar, dirigir vy
monitorear de manera permanente el desempefo de los agentes asignados a la cuenta, en cumplimiento de las
condiciones contractuales establecidas.

Los directores operativos y supervisores designados tienen la responsabilidad de realizar seguimiento continuo a
la gestion de los equipos de trabajo, velando por el cumplimiento de los objetivos operativos, los acuerdos de
nivel de servicio y los estandares de calidad definidos para la operacion. Dentro de sus funciones se encuentra
el monitoreo diario de indicadores de desempefo, productividad, calidad, adherencia, oportunidad y nivel de
servicio, permitiendo identificar oportunamente desviaciones y establecer las acciones correctivas requeridas.
Asimismo, lideran la coordinacion de los recursos operativos, la gestion de contingencias, el acompafiamiento
continuo a los agentes, la ejecucion de retroalimentaciones y el seguimiento a planes de mejora, asegurando la
correcta aplicacion de los protocolos de atencion y la prestacion de un servicio eficiente, homogéneo y orientado
al usuario. De manera complementaria, la supervision se apoya en herramientas de monitoreo, reportes
operativos vy tableros de inteligencia de negocios (Bl), que facilitan el analisis permanente del desempefio de la
operacion y la toma de decisiones oportunas para garantizar el cumplimiento de los niveles de calidad y servicio
establecidos por la Subred Integrada de Servicios de Salud Sur E.S.E.

Como resultado, la operacion mantiene un esquema de direccion, coordinacion y supervision permanente que
permite asegurar el adecuado desempefo de los equipos de atencion, el cumplimiento de los estandares
contractuales y la mejora continua del servicio prestado a los usuarios.
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19, Disponer de un Supervisor de servicio encargado de realizar el seguimiento del proceso y garantizar el
correcto funcionamiento de los servicios, manteniendo siempre indicadores eficientes coordinando la
programacion de citas para garantizar la atencion oportuna de los pacientes.

SE CUMPLE

La operacion del Contact Center cuenta con un Jefe de Operacion, responsables de realizar el seguimiento
permanente a la ejecucion de los procesos, garantizando el correcto funcionamiento de los servicios vy el
cumplimiento de los indicadores de gestion, calidad y oportunidad definidos para la cuenta. Dentro de sus
responsabilidades se encuentra el monitoreo continuo de la operacion, la coordinacion de los equipos de
atencion, el seguimiento a los niveles de servicio y la validacion del cumplimiento de los procedimientos
establecidos para la gestion de solicitudes y el agendamiento de citas meédicas. Asimismo, supervisan el
comportamiento de la demanda, la disponibilidad de recursos y la adecuada distribucion de cargas operativas,
con el fin de asegurar una atencion eficiente y oportuna a los usuarios.

De manera especifica, realizan seguimiento permanente al proceso de programacion de citas, verificando la
correcta gestion de las agendas habilitadas por la Subred Integrada de Servicios de Salud Sur E.S.E.,
identificando oportunidades de mejora y gestionando oportunamente las situaciones que puedan impactar la
atencion de los pacientes. Adicionalmente, lideran la implementacion de acciones correctivas y planes de
mejora derivados del andlisis de indicadores operativos, auditorias de calidad, monitoreos y retroalimentaciones,
promoviendo el fortalecimiento continuo del servicio y la optimizacion de los procesos de atencion. Este
esquema de supervision permite mantener un control efectivo sobre la operacion, garantizar el cumplimiento de
los niveles de servicio establecidos y asegurar una gestion eficiente del proceso de agendamiento y atencion de
usuarios, contribuyendo al mejoramiento continuo de la experiencia del paciente y al cumplimiento de los
objetivos definidos por la Subred Sur.

20, Garantizar que el personal dispuesto por el contratista deberd ser exclusivo para la atencion de las lineas y
campanas de la subred sur.

SE CUMPLE

En cumplimiento de esta obligacion contractual, el personal asignado a la operacion de la Subred Integrada de
Servicios de Salud Sur E.S.E. presta sus servicios de manera exclusiva para la atencion de las lineas, canales y
campanfas asociadas a la cuenta, garantizando un equipo dedicado, especializado y enfocado en los procesos
definidos por la entidad.

Esta dedicacion exclusiva permite fortalecer el conocimiento de los procedimientos, servicios, portafolio,
requisitos de las EAPB, protocolos de atencion y herramientas de gestion utilizadas en la operacion,
contribuyendo al mantenimiento de altos estandares de calidad, oportunidad y eficiencia en la atencion de los
usuarios. Adicionalmente, la operacién cuenta con mecanismos permanentes de control y monitoreo que
permiten verificar la disponibilidad, conexion y gestion realizada por cada colaborador durante su jornada
laboral. Para ello, se utilizan herramientas operativas y de gestion que facilitan el seguimiento en tiempo real de
la actividad de los agentes en los diferentes canales de atencion, asegurando el cumplimiento de las funciones
asignadas exclusivamente a la cuenta de la Subred Sur. De igual manera, la asignacion del personal se
encuentra formalmente definida dentro de la estructura operativa del contrato, permitiendo evidenciar la
dedicacion exclusiva de los recursos humanos destinados a la prestacion del servicio. Esta condicion es objeto

de seguimiento permanente por parte de la supervision operativa y puede ser validada mediante los registros
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de gestion, informes de operacion, controles de monitoreo y demas soportes asociados al contrato.

Como resultado, la Subred Sur dispone de un equipo de atencion dedicado exclusivamente a la gestién de sus
usuarios y servicios, garantizando continuidad operativa, especializacion del talento humano y cumplimiento de
los niveles de servicio y calidad establecidos contractualmente.
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21, 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.

SE CUMPLE

Durante el mes de agosto de 2026, la operacion del Contact Center mantuvo la ejecucion del plan integral de
formacion y fortalecimiento de competencias, garantizando que el personal asignado a la cuenta contara con los
conocimientos, habilidades y herramientas necesarias para la adecuada prestacion del servicio, en
cumplimiento de los lineamientos operativos, normativos y de calidad definidos por la Subred Integrada de
Servicios de Salud Sur E.S.E. En el periodo evaluado se desarrollaron actividades permanentes de capacitacion
y actualizacion sobre protocolos de atencion, procedimientos operativos, portafolio de servicios, lineamientos de
las EAPB, manejo de herramientas tecnolodgicas, criterios de calidad, proteccion de datos personales,
confidencialidad de la informacion y tratamiento adecuado de datos sensibles. Asimismo, se socializaron
oportunamente los cambios, actualizaciones y directrices comunicadas por la Subred, garantizando su adopcion
por parte de los equipos de atencion.

Como parte del proceso de aseguramiento del conocimiento, se ejecutaron actividades de aprendizaje
programado, refuerzos operativos, acompanamientos en puesto de trabajo, espacios de retroalimentacion vy
jornadas de transferencia de conocimiento, orientadas a fortalecer la correcta aplicacion de los procedimientos vy
a garantizar la homogenizacion de los criterios de atencion en todos los canales de servicio.

Adicionalmente, se realizaron evaluaciones periddicas de conocimiento, competencias vy calidad, permitiendo
validar el nivel de apropiacion de los contenidos impartidos e identificar oportunidades de fortalecimiento
individuales vy grupales. Los resultados obtenidos fueron analizados por las areas de Formacion, Calidad y
Operacion, definiendo acciones de mejora enfocadas en mantener altos estandares de desempeno vy
cumplimiento normativo. De manera complementaria, las auditorias de calidad, monitoreos de interaccion,
evaluaciones de competencias y seguimiento a indicadores operativos permitieron verificar la aplicacion efectiva
de los conocimientos adquiridos durante las capacitaciones, asegurando el cumplimiento de los protocolos

f
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establecidos, los principios de confidencialidad y las politicas de proteccion de datos vigentes.

Todas las actividades desarrolladas durante el mes cuentan con la respectiva trazabilidad documental,
soportada mediante cronogramas, contenidos, registros de asistencia, evaluaciones vy evidencias de
socializacion, garantizando el cumplimiento de los procesos de formacion continua y la alineacion permanente
de la operacion con los requerimientos establecidos por la Subred Sur y la normativa aplicable en materia de

calidad, confidencialidad y manejo de informacion sensible.

Link: CARPETA DE FORMACION AGOSTO 2026
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Fuente: Informe de calidad — Outsourcing SAS BIC

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

SE CUMPLE

Outsourcing S.A.S. BIC cuenta con una Politica de Tratamiento y Proteccion de Datos Personales alineada con los
lineamientos establecidos en la Ley 1581 de 2012, el Decreto 1377 de 2013 y demas disposiciones aplicables en
materia de proteccion de datos personales y seguridad de la informacion. Esta politica establece los mecanismos
necesarios para garantizar la confidencialidad, integridad, disponibilidad y adecuado tratamiento de la informacion de
los usuarios atendidos en la operacion de la Subred Integrada de Servicios de Salud Sur E.S.E. Como parte de este
cumplimiento, el personal asignado a la cuenta recibe capacitacion periddica en temas relacionados con proteccion de
datos personales, confidencialidad de la informacion, manejo de datos sensibles y buenas practicas de seguridad de la
informacion, garantizando el conocimiento y aplicacion de los lineamientos normativos y organizacionales durante la
prestacion del servicio. Asimismo, el acceso a los sistemas de informacion se encuentra controlado mediante perfiles y
roles definidos de acuerdo con las funciones de cada colaborador, permitiendo que Unicamente el personal autorizado
acceda a la informacion necesaria para el desarrollo de sus actividades. De esta manera, se mitigan riesgos asociados
al acceso no autorizado y se fortalece la proteccion de los datos administrados. Adicionalmente, el consentimiento para
el tratamiento de datos personales es informado y gestionado a través de los diferentes canales de atencion habilitados
para la operacion. Al hacer uso de estos canales, los usuarios conocen y aceptan las condiciones asociadas al
tratamiento de sus datos personales, en cumplimiento de los principios de autorizacion, finalidad y transparencia
establecidos por la normatividad vigente. Lo anterior permite garantizar que la gestion de la informacion de los usuarios
se realiza bajo criterios de seguridad, confidencialidad y cumplimiento normativo, asegurando la proteccion de los datos
personales durante toda la prestacion del servicio.
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Qy—éou(fmy‘ Expe ‘

Bienvenido al asistente virtual de agendamiento de citas de fa Subred Sur,

Te informamos que tus datos seran tratados conforme a la ley 1581 de 2012 y a nuestra politica de datos la cual podra ser consultada en la pagina
web www.subredsur.gov.co.

Al continuar aceptas las condiciones del servicio, politicas de privacidad y tratamiento de datos. Para conocerla haz clic aqui:

https://www. subredsur.qov.co/politice-de-proteccion-y-tratamiento-de-datos-personales/

1. Siacepto

2. No acepto

Fuente: Canal WhatsApp- OutsourcingSAS BIC

23, 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 periodica
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.

SE CUMPLE

Al momento de la firma del contrato, se suscribe una péliza 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 |PoLIZA DE SEGURD DE |[ poLza / emnposo |

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

AK 7 127 48 OF 1010 BOGOTA, D.C, 22/07/2025

BOCoNA, D2 VIGENCIA INICIACION - LAS OHS DEL 21/07/2025,

BOGOTA VIGENCTA DF TERMINACTON - LAS DHS DFL 30/ 11/2028.

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

CARATULA
POR MEDIO DEI, PREERNTE ENDOSC Y SBEGUN CONDICIONRS CONTENIDAS EN SRCOP TT S§E PRORROGA LA VIGENCIA DE LA POLIZA,
LOS DEMAS TERMINOS Y CONDICIONES NGO MODIFICADOS CONTINUAN VIGENTES

Fuente: Poliza de seguro—Contrato subred Sur

24, Disponer de estaciones de trabajo con equipo de computo 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.

SE CUMPLE

El contact center cuenta con estaciones de trabajo para el personal de Staff y operacion, de las cuales el 18%
en puntos de la subred (12 agentes), 42% en casa (29 agentes) y 40% en sede caracas (26 agentes), Los
equipos de computo 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.




Fuente: Outsourcing SAS BIC Sede Caracas
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Fuente: Computador Agente—Outsourcing SAS BIC

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.

Link: Salud y seguridad en el trabajo
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Fuente carpeta seguridad y salud en el trabajo

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

SE CUMPLE

En cumplimiento de la clausula que establece la obligacion 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, La adquisicion, configuracion y
mantenimiento de los equipos de computo vy tecnoldgicos requeridos, La contratacion y gestion 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, calidad y eficiencia del servicio prestado a la Subred
Sur.




26, Presentar cronograma de implementacion del servicio y proyecciones de servicio a partir de la firma del acta de
inicio del contrato.
SE CUMPLE

El cronograma de implementacion y las proyecciones del servicio fueron enviados por correo el dia 27 de agosto del
2025, tras la firma del acta de inicio, conforme a lo establecido en el contrato.

Documento Para firma de ACTA DE INICIO

i Stephonie Teiada (& “ mesponder %\ Eespondera rodos ¢ Reenviar
W paras ana Carolns Gonzales Gil < supentsioncontaccentarsuhradc e

Fuente: Correo electronico—OutsourcingSAS BIC.

27. Cumplir los acuerdos denivel deservicio descritos a continuacion:
1. Criterio: Disponibilidad de la Plataforma

Formula aplicada:

d —

Nuimero de horas de disponibilidad real de la plataforma en el mcs) 100
><

Ntuimero de horas pactadas contractualmente

~ o e o A A A o A A AT o e o e At A A e e

s

d= numero de horas de disponibilidad real de la plataforma en el mes/ Numero de horas pactadas contractualmente)
x 100

SE CUMPLE

Mes Enero ‘ Febrero‘ Marzo ‘ Abril ‘ Mayo Junio Julio Agosto
ROEELACCICYEIETSeEN 109.200| 109.200| 109.200 | 109.200 | 109.200 | 109.200 | 109.200 | 109.200
(RIS 0.7% | 99.7% | 99.8% | 997% | 99.7% | 99.7% | 99.7% | 995%

Fuente: Disponibilidad de elementos criticos Infraestructura—OutsourcingSAS BIC

Durante el periodo agosto 2026, de acuerdo con el reporte, se cuenta con un 99% de disponibilidad en las
plataformas tecnologicas definidas para el contrato campafna Subred Sur, lo cual impacto de manera positiva en

la gestion de la campafna de acuerdo con los tiempos pactados contractualmente, Informacion que se puede
validar en la carpeta compartida en la ruta.

Link: Disponibilidad Elementos Criticos Infraestructura-Sub Red Sur-Agosto-2026.xIsx

2. Criterio: Tiempo de Atencion en Canal Telefonico- ASA Férmula aplicada:

- T2 - . -
> ., Tiempo de atencion
Promedio de atencion = i1

TL

Donde:

n=NUmero total delas llamadas recibidas, incluyendo las llamadas abandonadas. Ta=20segundos (tiempo objetivo para canal
telefonico).

Tiempo de atencion=Tiempo transcurrido desde la recepcion de la llamada hasta la primera respuesta del agente.



https://outsourcingco-my.sharepoint.com/:x:/r/personal/jpcruzd_outsourcing_com_co/Documents/SUBRED%20SUR%202025%20-%202026/SOPORTES%20DE%20FACTURA%20SUBRED%20SUR/CONTRATO%205946%20DEL%202025/SOPORTES%20DE%20FACTURA%20SUBRED%20SUR%20AGOSTO%202026/Servidores%20y%20licencias/Disponibilidad%20Elementos%20Criticos%20Infraestructura-Sub%20Red%20Sur-Agosto-2026.xlsx?d=wc83f246b5b7944c99b9f7ffab431c6e6&csf=1&web=1&e=lQ3zCA
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SE CUMPLE

Kpi's/Mes Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto

Entrantes 51.577 54.538 57.254 52.472 47.028 55.097 61.885 60.207

Tiempo de atencion (Seg) 42.447.871 | 48.538.820 | 53.188.966 | 52.104.696 | 50.743.212 | 43.857.212 | 46.537.520 | 47.322.702
Tiempo Promedio de Atencion (Seg) 823 890 929 993 1.079 796 752 786
Tiempo de Atencion (HH:mm:ss) 0:13:43 0:14:50 0:15:29 0:16:33 0:17:59 0:13:16 0:12:32 0:13:06
124,7% 1 5,74% 1 4,98% ¥ 8,35% ¥ 10,38% ™ 17,16% 1 12,32% Vv 2,71%
1170,7% 1 8,14% 1 4,38% 1 6,89% 1 8,66% ¥ 26,23% ¥ 5,53% 1 4,52%
Fuente: Tablero BI-Canal telefénico Outsourcing SAS BIC
“, svarts 4o % lud ‘s -
INFORME BB e ncegrods ce Servicios de Saiud L)mﬁonrr_rm'r

DE TELEFONIA

Sur E.S.E.

| Ao ‘ | a0 ]  omes |  eowa ] 00 owm ]  seanwas |
2026 ~
126 24/08/2026 25/08/2026 26/08/2026 Z27/08/2026 ZEME/2026 Z2908/2026 3I1/08/2026 Total
3.121 3.124 2.878 3.002 2.617 768 2.802 60.207
3.101 3.110 2.862 2.977 2.606 764 2.786 59.962
20 14 16 25 11 4 16 245
77 24 87 29 81 36 78 1.922
MES o 0 1 0 1 2 o 12
AGOSTO ~ 3.024 3.026 2775 2.888 2.525 728 2708 58.029
247%  269%  302% 296%  310%  460% 278%  3.21%
9936 % 99,55% 9944% 9917% 09958% 0948% 0943 % 99.50 %
i 064% 045% 056% 083% 042% 052% 057%  0.41%
P T e R ] 2. 9752 9%  O7.30% 96969% 97.01% 9689% 09520% 9O7.20% 96.78%
p—— 00:04:57 00:04:56 00:04:58 00:05:04 00:04:20 00:01:37 00:05:12  00:04:51
20684 29555 29803 303,53 25963 96,60 31184 291,33
Todss ~ | D5 00:11:48  00:11:40 00:13:13  00:12:35 00:15:17  00:20:00 00:14:19  00:13:06 |
708 700 703 755 17 T.200 B50 786

Fuente: Tablero BI-Canal telefonico Outsourcing SAS BIC
Durante el mes de agosto de 2026, el canal telefonico gestiond 60.207 llamadas ofrecidas, alcanzando un Nivel de
Atencion del 99,59% y un Nivel de Abandono de 0,41%, resultados que evidencian una adecuada capacidad de
respuesta frente a la demanda recibida. El indicador ASA cerré en 13 minutos y 06 segundos, presentando una

ligera variacion frente al mes anterior, comportamiento influenciado por el volumen de llamadas gestionadas y por

las intermitencias registradas en la disponibilidad del aplicativo Dinamica Gerencial, herramienta fundamental

para algunos procesos operativos de la cuenta. No obstante, la operacion mantuvo altos niveles de atencion,

apoyada en los mecanismos de autogestion disponibles, el monitoreo permanente de los indicadores vy la gestion

continua de los recursos operativos, garantizando la continuidad del servicio y la atencion oportuna de los usuarios
de la Subred Integrada de Servicios de Salud Sur E.S.E.

3. Criterio: Tiempo de Atencion en Canal Chat-ASA Formula aplicada:

Promedio de atenciéon —

Donde:

-7 T e . Y . Nz
> 5 1 Tiempo de atencién;

TEL
re

n=Numero total de transacciones recibidas, incluyendo chats atendidos y abandonados.
Ta=60segundos (tiempo objetivo para canal chat).
Tiempo de atencion= Tiempo transcurrido desde la recepcion de la solicitud de chat hasta la primera respuesta del

agente.




SE CUMPLE

Kpi's/Mes Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto

Entrantes 5.994 6.506 8.219 7.921 7.855 6.889 8.855 8.116
Tiempo de atencidn (Seg) 5.406.588 | 9.121.412 | 11.494.406 | 14.210.274 | 15.804.260 | 7.729.458 | 12.352.725 | 11.589.648
Tiempo Promedio de Atencidn (Seg) 902 1.402 1.414 1.794 2.012 1.122 1.395 1.428
Tiempo de Atencion (HH:mm:ss) 0:15:02 0:23:22 0:23:34 0:29:54 0:33:32 0:18:42 0:23:15 0:23:48

1115,7% 1 8,54% ™ 26,33% ¥ 3,63% ¥ 0,83% ¥ 12,30% 1 28,54% v 8,35%
1114,8% 1 55,43% 1 0,86% ™ 26,87% 1 12,15% ¥ 44,23% 1 24,33% 1 2,37%

Fuente: Tablero BI-Canal Chat Outsourcing SAS BIC

X e « )
IE)NE F(:OIHR}B? E -- ilgre; Ill-ﬂt.t:\g';l’ll.ill’l'.‘l‘ Servicios de Salud L)M[JOMFE‘W
. SurES.E
[ a0 | ows | omow | o | sawawas
‘ Afio fDB/2026  24/08/2026 25/08/2026 26/08/2026 27/0Bf2026 28/08/2026 29/08/2026 31/08/2026 Total
2028 5 482 418 415 376 150 123 511 8.116
0 0 0 0 0 0 0 1
482 418 415 376 159 123 511 8.117
466 416 41 373 354 17 499 7.879
0 0 2 2 3 4 0 110
MES 0 0 0 0 0 0 0 0
‘ o J 18 2 2 1 2 2 12 128
20 42 51 69 32 14 61 715
415% 1005% 1229% 1835% 919% 1138% 1194% 881%
96,68% 99,529% 9952% 99739% 9944% 9837% 9765% 9842%
96,68 % 09,52% 0004% 90020% 9361% 0512% 9765% OT.07T%
000% 000% 048% 053% 084% 325% 000% 136%
{ FECHA } 00:27:58 00:17:53  00:14:50 00:10:47 001517  00:09:08 00:20:22  00:23:48 |
Todas e 00:11:34  00:12:01 00:12:11  00:13:08 00:10:54 00:14:28 00:12:34  00:12:09
00:40:07 00:29:58 00:27:07 00:24:03 00:26:12 00:23:56  00:34:21  00:39:24

Fuente: Tablero BI-Canal Chat Outsourcing SAS BIC

Respecto al indicador ASA (Average Speed of Answer), el periodo cerrd con un resultado consolidado de 23
minutos y 48 segundos, presentando una variacion minima frente a julio, cuando el indicador se ubico en 23
minutos y 15 segundos, equivalente a un incremento de 33 segundos. Este comportamiento se mantiene dentro
de la dinamica propia del canal, considerando que el usuario recibe inicialmente atencion inmediata mediante el
componente automatizado (Bot), el cual permite orientar, clasificar y gestionar solicitudes basicas antes de
requerir la intervencion de un asesor. Por esta razon, el andlisis del ASA debe realizarse diferenciando el tiempo
de acceso inicial al canal, que se ejecuta de manera inmediata a través de la automatizacion, del tiempo de
espera para la atencion asistida por un agente. En este sentido, el indicador refleja principalmente el tiempo
transcurrido hasta la asignacion de un asesor humano para aquellos casos que requieren gestion especializada.
Durante el periodo evaluado, la operacion mantuvo el monitoreo permanente de la capacidad instalada, la
distribucion de recursos y el comportamiento de la demanda, implementando acciones orientadas a optimizar
los tiempos de respuesta y garantizar la continuidad del servicio. Como resultado, se sostuvieron niveles de
atencion superiores al 98%, evidenciando la efectividad del modelo hibrido de atencién y la capacidad de la
operacion para atender de manera oportuna los requerimientos de los usuarios.

En conclusion, el canal Chat continta soportando una alta demanda de interacciones mediante un esquema
combinado de automatizacion y atencion especializada, garantizando la continuidad del servicio, la adecuada
gestion de los requerimientos y el mantenimiento de altos niveles de atencion para los usuarios de la Subred
Integrada de Servicios de Salud Sur E.S.E. Importante tener en cuenta la latencia presentada durante el mes en
el aplicativo Dinamica Gerencial.
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Cubsourcing

Kpi's/Mes
Entrantes

Tiempo de atencién (Seg)

Tiempo de Atencién (HH:mm:ss)

% -Variacién Entrante

Telefonico

% - Variacion T. Atencidn

Entrantes

Tiempo de atencién (Seg)

Tiempo de Atencién (HH:mm:ss)

% -Variacién Entrante

% - Variacion T. Atencidén

Entrantes

Tiempo de atencién (Seg)

Tiempo de Atencién (HH:mm:ss)

WhatsApp

% -Variacién Entrante

% - Variacion T. Atencidn

Enero Febrero Marzo Abril EN) Junio Julio Agosto
51.577 54.538 57.254 52.472 47.028 55.097 61.885 60.207
42.447.871 48.538.820 53.188.966 52.104.696 50.743.212 43.857.212 46.537.520 47.322.702
0:13:43 0:14:50 0:15:29 0:16:33 0:17:59 0:13:16 0:12:32 0:13:06
124,7% 1 5,74% ™ 4,98% v 8,35% Vv 10,38% ™ 17,16% ™ 12,32% Vv 2,71%
1237,7% 1 14,35% 1 9,58% v 2,04% v 2,61% Vv 13,57% 1 6,11% 1 1,69%
5.994 6.506 8.219 7.921 7.855 6.889 8.855 8.116
5.406.588 9.121.412 11.494.406 14.210.274 15.804.260 7.729.458 12.352.725 11.589.648
0:15:02 0:23:22 0:23:34 0:29:54 0:33:32 0:18:42 0:23:15 0:23:48
1163% 1 8,54% ™ 26,33% Vv 3,63% ¥ 0,83% Vv 12,30% 1 28,54% v 8,35%
1464,8% 1 68,71% 1 26,02% 1 23,63% ™ 11,22% Vv 51,09% 1 59,81% v 6,18%
47.968 48.417 50.080 51.865 45.724 39.370 46.624 39.129
297.113.792 335.723.478 408.051.840 456.619.460 418.054.532 271.219.930 421.807.328 332.400.855
1:43:14 1:55:34 2:15:48 2:26:44 2:32:23 1:54:49 2:30:47 2:21:35
127,1% 1 0,94% ™ 3,43% 1 3,56% Vv 11,84% Vv 13,90% 1 18,43% v 16,08%
1818,9% ™ 12,99% 1 21,54% 1 11,90% v 8,45% Vv 35,12% 1 55,52% Vv 21,20%

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

4. Criterio: Tiempo de atencion para Gestion de Peticiones (Canal Outbound) Férmula aplicada: Donde:

Promedio de atencién =

Do

Tiempo de atencién;

* n=Numero total de llamadas Outbound, incluyendo las abandonadas.

« Tiempo de atencion=Tiempo transcurrido desde la recepcion de la peticion hasta su resolucion
« Tiempos maximos de atencion segun criticidad: Alta criticidad: 72 horas - Media criticidad: 24 horas — Baja

criticidad 6 hrs.

SE CUMPLE
Kpi's/Mes Enero Febrero Marzo Abril Agosto

Total llamadas 5.625 4.467 4.205 3.821 2.581 3.079 3.709 3.061
Llamadas efectivas 1.723 1.414 1.229 1.162 724 1.026 1.215 1.079

Tiempo de atencidn (Seg) 515.177 433.339 379.761 375.326 239.004 335.502 355.995 312.910

Tiempo Promedio de Atencion (Seg) 299 306 309 323 330 327 293 290
Tiempo de Atencion (HH:mm:ss) 0:04:59 0:05:06 0:05:09 0:05:23 0:05:30 0:05:27 0:04:53 0:04:50
138,4% Vv 17,93% Vv 13,08% Vv 5,45% Vv 37,69% 1 41,71% ™ 18,42% v 11,19%
10,3% 1 2,34% 1 0,98% ™ 4,53% ™2,17% Vv 0,91% ¥ 10,40% v 1,02%

DETALLE LLAMADAS OUTBOUND 1 al 31 AGOSTO

TOTAL LLAMADAS

LLAMADAS EFECTIVAS

LLAMADAS NO EFECTIVAS
CITAS ASIGNADAS
%EFECTIVIDAD

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

Llamadas Outbound vs Asignaciones - OutBound
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Durante el mes de agosto de 2026, el canal Outbound gestiond un total de 3.061 llamadas salientes, obteniendo
1.079 contactos efectivos, resultado que permitio la gestion de 1.081 citas asignadas y un porcentaje de

efectividad del 99,8% sobre las citas programadas para contacto. Estos resultados evidencian la capacidad de la

m




operacion para ejecutar de manera oportuna las actividades de confirmacion, programacion y seguimiento
requeridas por la Subred Integrada de Servicios de Salud Sur E.S.E. El indicador de Tiempo Medio de Operacion
(TMO) cerro en 4 minutos y 50 segundos, presentando una mejora del 1,02% frente al mes anterior, cuando se
registro un tiempo promedio de 4 minutos y 53 segundos. Este comportamiento refleja una mayor eficiencia en
la gestion de las interacciones, optimizando los tiempos de contacto sin afectar la calidad de la atencién ni la
efectividad del proceso. Asimismo, la operacion continud ejecutando las actividades bajo los protocolos definidos
para la gestion de peticiones y asignacion de citas, garantizando la trazabilidad de cada caso mediante el
registro en las herramientas corporativas y realizando los intentos de contacto establecidos antes de cerrar la
gestion. Este proceso asegura el seguimiento adecuado de las solicitudes y la oportunidad en la comunicacion
con los usuarios. Los resultados obtenidos durante el periodo evidencian una gestion organizada, eficiente y
orientada al cumplimiento de los tiempos definidos para la atencion de las peticiones, manteniendo altos niveles
de efectividad y contribuyendo al fortalecimiento de los procesos de asignacion y confirmacion de citas de la
Subred Sur.

b. Criterio: Abandono de Llamadas

Después del Umbral de 20 Segundos Indicador de Incumplimiento: Se consideraincumplimiento si el porcentaje de
llamadas abandonadas después de 20 segundos supera el 4%

Definicion:

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.

LI e 4 s )
IEJFE F%TENEE) N |A -- ;Ell;r.u;rllﬁt';y;g;w Servicios de Salud ‘ L)“Téaw”ﬁ
. SurESE
{ o ] o | ows ] 2 oomow ] ow | sews
2026 R
126 | 24/08/2026 25/08/2026 26/08/2026 27/08/2026 28/08/2026 Z9/08/2026 31/08/2026 Total
3121 3.124 2,878 3.002 2.617 768 2.802 60.207
310 3.110 2.862 2.977 2.606 764 2786 59.962
20 14 16 25 " 4 16 245
77 24 87 89 81 36 73 1.933
MES 0 0 1 0 1 2 0 12 |
AGOSTO i 3.024 3.026 2775 2.888 2.525 728 2708 58.029
247 % 2,60 % 3,02% 2,96 % 3.10% 469%  278% 3.21%
9936% 0053% 0044% 0017% 0058% 0943% 0043% 0959%
5 064% 045% 056% 083% 042% 052% 057% 0.41 % |
e AL L EE TR ERT e e 97.52%  9730%  9696°% 9701%  9689% 09520% 9720% 96,78%
FECHA D1 00:04:57 00:04:56 00:04:58 00:05:04 00:04:20 00:01:37 00:05:12 00:04:51
206,84 29555 29803 30353 259,63 96,60 311,84 29133
{ foces ¥ l 05 00:11:48 00:171:40 001313 00:12:35 0001517 00:20:00  00:14:19  00:13:06
708 700 793 755 917 1.200 859 786

Fuente: PowerBl-Informe de telefonia—Outsourcing SAS BIC.
Durante el mes de agosto de 2026, el canal telefonico gestiono un total de 60.207 llamadas ofrecidas, de las

cuales 59.962 fueron contestadas, alcanzando un Nivel de Atencion del 99,59% y un Nivel de Abandono del
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0,41%, equivalente a 245 llamadas abandonadas. Estos resultados evidencian la capacidad de la operacion
para atender la demanda recibida y mantener controlados los niveles de abandono. Es importante destacar que
la operacion continua soportandose en el IVR Enrutador y el IVR Transaccional, herramientas que permiten
ofrecer una atencion inicial inmediata, orientar a los usuarios y gestionar procesos de autogestion antes de la
transferencia a un agente. Gracias a este modelo, Unicamente 12 llamadas fueron abandonadas dentro del
umbral de 20 segundos, mientras que el porcentaje de abandono posterior al umbral se ubicd en 3,21%,
resultado que se mantiene por debajo del limite de incumplimiento establecido contractualmente (4%).

Adicionalmente, el monitoreo permanente de la demanda, la distribucion eficiente de los recursos operativos vy
las estrategias de apoyo entre canales permitieron mantener la continuidad del servicio y responder
oportunamente a las necesidades de los usuarios, aun frente a los retos operativos presentados durante el
periodo. Los resultados obtenidos durante agosto evidencian el cumplimiento del indicador contractual,
manteniendo controlados los niveles de abandono posteriores al umbral de 20 segundos y garantizando una

adecuada capacidad de atencion para los usuarios de la Subred Integrada de Servicios de Salud Sur E.S.E.

6. Criterio: Tiempo de Atencion por Tipo de Gestion-TMO Definicion:

El tiempo de atencion corresponde al tiempo transcurrido desde que la llamada o chat es contestado por el agente
del Contact Center hasta que se da respuesta a la necesidad del usuario. Tiempos maximos establecidos por
canal y tipo de gestion: Canal Telefonico: Asignacion de cita: 7minutos- Cancelacion de cita: 4minutos-
Reasignacion de cita:10 minutos Canal Chat, Asignacion de cita:10minutos-Cancelacion de cita: bminutos-Reasignacion
de cita:10minutos

v . rs ]
IDNEF'l'O‘EfEhgg N IA .II- ;:gr-u; I.I.'I[.L:;;(Ij.n‘:ljl‘[‘ Servicios de Salud ‘ L)“‘/jmmf'
SurES.E.
{ N < ] o | ows | eow | om |  saews |
2026 R
126 | 24/08/2026 25/08/2026 26/08/2026 27/08/2026 28/08/2026 29/08/2026 31/08/2026 Total
3121 3124 2.878 3.002 2.617 768 2.802 60.207
310 3.110 2.862 2977 2.606 Te4 2.786 59.962
20 14 16 25 11 4 16 245
77 84 a7 a0 a1 36 78 1.933
MES 0 0 1 0 1 2 0 12
ASOSTO i 3.024 3.026 2775 2.888 2,525 728 2,708 58.029
247%  269%  302% 206% 310%  469%  278%  3,21%
9936% 0055% 0044% 0017% ©058% 09489% 0043% 09,50%
¢ 064% 045% 056% 083% 042% 052% 057%  041%
EL D R e T e Y 9752 %  9730% 9696% 9701% 9689% 09520% O9720% 96, 78%
EECHA 1 00:04:57 00:04:56 00:04:38 00:05:04 00:04:20 00:01:37 00:05:12  00:04:51
20684 20555 208,03 303,53 25063 0660 21184 201,33
{ Todz= e p5  00:11:48 00:17:40 00:13:113  00:12:35 00:1517  00:20:00 00:14:19  00:13:06
708 700 703 755 917 1200 859 786

Fuente: PowerBlHnforme de telefonia—Outsourcing SAS BIC




Durante el mes de agosto de 2026, el canal telefénico gestiond un total de 60.207 llamadas ofrecidas, de las
cuales 59.962 fueron contestadas, alcanzando un Nivel de Atencion del 99,59% vy un Tiempo Medio de
Operacion (TMO) de 4 minutos y 51 segundos, manteniéndose por debajo de los tiempos méaximos definidos
para las diferentes tipologias de atencion gestionadas en la operacion. La operacion continud apoyandose en
herramientas de autogestion como el IVR Enrutador y el IVR Transaccional, las cuales permiten orientar y
direccionar las solicitudes antes de su asignaciéon a un asesor, La gestion realizada permitio mantener altos
niveles de eficiencia y oportunidad en la atencion de los usuarios, apoyada en herramientas de autogestion,
monitoreo permanente de indicadores y una adecuada administracion de los recursos operativos. Los resultados
obtenidos reflejan una operacion estable, orientada a garantizar la calidad del servicio y el cumplimiento de los
estandares definidos por la Subred Integrada de Servicios de Salud Sur E.S.E.

Canal Chat

Asignacion de cita:10minutos-Cancelacion de cita: 6minutos-Reasignacion de cita:10minutos
INFORME

I e - )
D E C H AT -- igru;]‘lll-'l[.eﬂgr;égcv Servicios de Salud L_,)&ljaﬂlﬂfffﬁ
SurE.5.E.
a0 | ows | omon | o | smaws
ANQ JO8/2026 24/08/2026 25/08/2026 26/08/2026 27/08/2026 28/08/2026 29/08/2026 31/08/2026 Total
2028 X 432 415 123 8.116
0 Q0 0 0 0 0 0 0 1
m 482 418 415 376 359 123 511 8.117
1 466 416 41 373 354 17 499 7.879
0 Q0 0 2 2 3 4 0 110
MES 0 Q0 0 0 0 0 0 0 0
Jrm— - J 0 16 2 2 1 2 2 12 128
24 20 42 51 69 33 14 61 715
162% 4153% 100%% 1229% 18353% 919% 11383% 1194% 8.81%
0000% 9668% 0052% 9952% 9073% 9944% 0837 9760 % 0842 %
9668% 9952% 9904% 99203% 9B61% 9512% 9765% 9707 %
0,00 % 0,00 % 048 % 0,53 % 0,84 % 325 % 0,00 % 136 %
{ FECHA } 00:27:58 00:17:53  00:14:50  00:10:47  00:15:17  00:09:08  00:20:22  00:23:48
Todas ~ 00:11:34  00:12:01  00:12:11  00:13:08  00:10:54  00:14:28  00:13:34  00:12:09 ]
00:40:07 00:29:58 00:27:07 00:24:03 00:26:19 00:23:56 00:34:21  00:39:24

Fuente: PowerBl-nforme de Chat-Outsourcing SAS BIC.

NO SE CUMPLE

Durante el mes de agosto de 2026, el canal Chat registrd un Tiempo Medio de Operacion (TMO) de 12
minutos y 09 segundos, tiempo que refleja la gestion integral de las solicitudes atendidas a través de este
canal y que se mantiene acorde con la dinamica operativa propia de la atencion digital. Es importante
considerar que el modelo de atencion contempla la gestion simultanea de multiples conversaciones por asesor,
asi como la validacion y procesamiento de diferentes tipos de requerimientos durante una misma interaccion.
Los resultados obtenidos evidencian una adecuada apropiacion de los procesos por parte de los agentes,
respaldada por las actividades permanentes de capacitacion, seguimiento operacional, gestion del
conocimiento y monitoreo de calidad implementadas en la operacion. Asimismo, el canal alcanzé un Nivel de
Atencion General de 98,42%, garantizando una alta cobertura de la demanda recibida y la continuidad del
servicio para los usuarios.
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7. Criterio: Quejas sobreel Servicio de Centrode Contacto Indicador de Incumplimiento: Formula aplicada:

L #de quejas recibidas del servicio de Contact Center
Imcumplimiento — - = 100

#total de transacciones

Se considera incumplimiento cuando el porcentaje de quejas esta en el rango de 0,2% <PQRS Y DP <- 0,4% Notas: Las
quejas consideradas son unicamente aquellas atribuibles al servicio del Contact Center. Nos incluyen las quejas
relacionadas con procesos internos de la Entidad. La Entidad puede remitir al proveedor las quejas que recibe
directamente sobre el servicio. Definiciones: PORS: Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias DP: Derechos de

Peticion

Kpi's/Mes enero febrero  Marzo  Abil  Mayo Junio  Julio  Agosto
Total Transacciones 105.539| 109.012 | 115463 | 112.258 | 104.971 | 101.356 | 117.354 | 107.452

NUmero de PQRSrecibidas 12 19 86 50 36 27 17 16

Nimero de PQRS que aplican al Contac Center [ 4 16 23 26 8 6 5

Nimero de PQRS que aplican a la Subred Sur [ 15 68 43 19 2 13 11

Ntimero de PQRS que aplican a las dos 1 2 8 16 12 3 3 4

Ntimero de PQRSno aplican al Contact Center [ 15 70 2] 10 19 1 1
0,005% | 0,004% | 0,014% | 0,020% | 0,025% | 0,008% | 0,005% | 0,005%
¥23,31%| v 22,55% | * 277,65%|  47,85% | 20,8%%|V 68,13% ¥ 35,22% | ¥ 8,9%%

Fuente: Aplicativos Avaya, OCM, FINE y Dinamica Gerencial
SE CUMPLE

Durante el mes de agosto de 2026, la operacion gestiond un total de 107.452 transacciones, frente a las cuales
se recibieron 16 PQRS, de las cuales uUnicamente b fueron atribuibles al servicio del Contact Center. Como
resultado, el indicador de incumplimiento se ubico en 0,005%, valor que se mantiene ampliamente por debajo
del rango establecido contractualmente como causal de incumplimiento (0,2% < PQOQRS y DP < 0,4%),
evidenciando una adecuada prestacion del servicio y un bajo nivel de inconformidades asociadas a la gestion de
la operacion.

Frente al mes de julio, se observa una disminucion de las PORS recibidas, pasando de 17 a 16 casos, asi como
una reduccion del 8,99% en el comportamiento general del indicador, manteniéndose el mismo porcentaje de
incumplimiento (0,005%) vy ratificando la estabilidad en los niveles de calidad del servicio prestado.

Es importante resaltar que el analisis contempla exclusivamente las PQRS atribuibles a la gestion del Contact
Center, excluyendo aquellas relacionadas con procesos asistenciales, disponibilidad de agenda u otros
procedimientos propios de la Subred Sur. Del total de PORS recibidas durante el periodo, 11 casos
correspondieron a situaciones atribuibles a la Subred Sur, mientras que 4 casos fueron clasificados con
responsabilidad compartida entre ambas partes.

Los resultados obtenidos durante agosto evidencian el cumplimiento del indicador contractual y reflejan la
efectividad de las acciones de seguimiento operativo, monitoreo de calidad, capacitacion continua y mejora
permanente implementadas en la operacion, contribuyendo a mantener bajos niveles de inconformidad vy
fortaleciendo la experiencia de los usuarios de la Subred Integrada de Servicios de Salud Sur E.S.E.
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8. Criterio: Nivelde Satisfaccion de los Ciudadanos conel Servicio. Indicador de Incumplimiento:
Se considera incumplimiento si el promedio del nivel de satisfacciones menor a 3,2, lo que representa un 10% de

> 7", Resultado del nivel de satisfaccion

5 —
T

o

incumplimiento.
Formula aplicada: Donde:

s=Promedio del nivel de satisfaccion.
n=Numero total de evaluaciones realizadas por los ciudadanos sobre el servicio.

Notas:
INFORME v e s _
DE ENCUESTAS NN - Integrada de Servicios de Salud L)“"zjmmf
N sucese '
. ¥ = - ™
ARD 1. éComo califica el servicio en 2. éComo califica la atencion recibida
2026 ~ general del callcenter? mremeem s por el agente? i —
4,17 1z 4,41
028 (8,305 — a9 (19350 " i
1221 Calificacian B135) Calificacion
[1037% es S MY
8d
L D
1.855 3
[15,76%] ez
7344 (62 4%
% Participacidn
1 1.221 10,37%
2 361 3,07%
3 938 8,39%
MES 4 1.855 15.76%
AGOSTO o 5 7.244 62 40%
Total 11.769 100,00%
Fuente: PowerB—Informe de Encuestas—Outsourcing SASBIC.
SE CUMPLE

Durante el mes de agosto de 2026, se evidencid una participacion significativa de los usuarios en las
encuestas de satisfaccion aplicadas al finalizar la atencion. Para la evaluacion del servicio general del Contact
Center, se registraron 11.769 encuestas, alcanzando una calificacion promedio de 4,17 sobre 5. Por su parte, la
evaluacion de la atencion recibida por el agente obtuvo 11.297 encuestas, con una calificacion promedio de
441 sobre 5. Ambos resultados se mantienen ampliamente por encima del umbral minimo establecido de 3,2,
evidenciando el cumplimiento del indicador contractual y una percepcion favorable frente al servicio recibido.
Adicionalmente, el 62,40% de los usuarios califico con la maxima valoracion (5) el servicio general del Contact
Center, mientras que el 82,50% de los encuestados otorgd la maxima calificacion a la atencion brindada por los
agentes, reflejando la confianza de los usuarios en la gestion realizada por la operacion. Los resultados
obtenidos evidencian el impacto positivo de las estrategias de formacion continua, monitoreo de calidad,
seguimiento operativo y fortalecimiento de competencias implementadas en la cuenta, permitiendo mantener

altos niveles de satisfaccion y una atencion orientada a las necesidades de los usuarios. Las calificaciones




alcanzadas durante agosto ratifican el cumplimiento de los estandares de servicio definidos para la Subred
Integrada de Servicios de Salud Sur E.S.E., manteniendo una percepcion positiva de la atencion prestada vy

fortaleciendo el proceso de mejora continua de la experiencia del usuario.

9. Criterio: Eficacia en la Atencion por Teléfono y Chat Indicador de Incumplimiento:
Se considera incumplimiento si el porcentaje de atenciones menor al 90%. Férmula aplicada:

) Cantidad de transacciones atendidas
Eficacia = * 100%

Cantidad de transacciones entrantes

Eficaciaen la Atencion por Canal Teléfono.

-, ) e ra .
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708 700 703 755 917 1.200 859 786
Fuente: PowerBl-Informe de Telefonia— Outsourcing SAS BIC.
SE CUMPLE

Durante el mes de agosto de 2026, el canal telefonico gestiono un total de 60.207 llamadas ofrecidas, de las
cuales 59.962 fueron atendidas, alcanzando un Nivel de Atencion del 99,59%, resultado que supera ampliamente el
umbral minimo de cumplimiento establecido del 90% vy evidencia el cumplimiento integral del indicador de eficacia
en la atencion. Este desempefio demuestra la capacidad de la operacion para responder oportunamente a la
demanda de los usuarios, garantizando la continuidad del servicio y la adecuada cobertura de los requerimientos
recibidos. Lo anterior ha sido posible gracias al seguimiento permanente de los indicadores operativos, la
planeacion de recursos, el fortalecimiento del equipo de atencion y la implementacion de estrategias orientadas a
optimizar la experiencia del usuario. Adicionalmente, la operacion continud apoyandose en herramientas de
autogestion como el IVR Enrutador v el IVR Transaccional, las cuales permiten orientar y direccionar de manera
eficiente las solicitudes, optimizando el flujo de atencion y favoreciendo una mejor utilizacion de la capacidad

operativa disponible. Estas acciones contribuyeron a mantener un Nivel de Abandono controlado de 0,41%,
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equivalente a 245 llamadas abandonadas, preservando altos niveles de atencion y servicio. Asimismo, se mantuvo
una gestion permanente sobre la capacidad instalada, respaldada por la distribucion estratégica de recursos, el
monitoreo continuo de la demanda y la implementacion de acciones de optimizacion operativa, garantizando la
atencion efectiva de los usuarios durante todo el periodo. Los resultados obtenidos durante agosto ratifican la
solidez de la operacion y la efectividad de las estrategias implementadas, permitiendo mantener niveles de
atencion cercanos al 100% y asegurando el cumplimiento de los estandares de oportunidad, calidad y servicio
definidos para la Subred Integrada de Servicios de Salud Sur E.S.E.

Eficaciaen la Atencion por Canal Chat.
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)
Fuente: PowerBl-Informe Chat-Outsourcing SAS BIC
SE CUMPLE

Durante el mes de agosto de 2026, el canal Chat registro un total de 8.117 interacciones entrantes, de las cuales
7.879 fueron atendidas por asesor, alcanzando un Nivel de Atencion General de 98,42% y un Nivel de Atencion
Asesor de 97,07%, resultados que superan ampliamente el umbral minimo de cumplimiento establecido del 90%
y evidencian el cumplimiento del indicador contractual de eficacia. Estos resultados reflejan la capacidad de la
operacion para atender de manera oportuna y efectiva la demanda recibida a través del canal digital,
garantizando la continuidad del servicio y una adecuada cobertura de los requerimientos de los usuarios. El
desempefo alcanzado es resultado del monitoreo permanente de los indicadores operativos, la correcta
distribucion de los recursos disponibles y la gestion continua de la capacidad operativa del canal.
Adicionalmente, la operacion mantiene un modelo de atencion hibrido que combina procesos automatizados
mediante Bot con la atencion especializada de los asesores, permitiendo optimizar el flujo de atencién, agilizar la
respuesta inicial a los usuarios y direccionar de manera eficiente las solicitudes que requieren gestion asistida.

Esta estrategia contribuye al sostenimiento de altos niveles de atencion y al fortalecimiento de la experiencia de

Servicio.
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De igual forma, las acciones permanentes de seguimiento operativo, control de calidad, capacitacion y gestion
del conocimiento han permitido mantener un desempeno estable del canal, garantizando la correcta atencién de
las interacciones recibidas y el cumplimiento de los estandares de oportunidad y servicio definidos para la
operacion. Los resultados obtenidos durante agosto evidencian una gestion eficiente del canal Chat, ratificando
la capacidad de la operacion para responder a la demanda de los usuarios y asegurar el cumplimiento de los

indicadores establecidos por la Subred Integrada de Servicios de Salud Sur E.S.E.

10.  Criterio: Resolucion de la Gestion de Peticiones Indicador de Incumplimiento: Se considera incumplimientos si
el porcentaje deresolucion es menor al 69%.

Formula aplicada:

> 100%%

L Cantidad de peticiones resueltas
Resolucion —

Cantidad de peticiones solicitadas

PETICIONES RECIBIDAS AGOSTO PETICIONES ATENDIDAS AGOSTO

16
Total general 16

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

SE CUMPLE

El mes de agosto del 2026, se recibieron un total de 16 solicitudes por el canal de correo electrénico,
correspondientes a gestiones clasificadas dentro del criterio de Peticiones. Todas las solicitudes recibidas
fueron atendidas y resueltas oportunamente, logrando un porcentaje de resolucion 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 tltimo 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 Ocupacion Inbound % Ocupacion Outbound % tipificaciéon 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 v total Subred Citas Reprogramadas por servicio, USS v total Subred Citas en cites en tramite por servicio, USS v total
Subred Numero de mensajes de recordacion por servicio, USS y total Subred Numero de mensajes pedagogicos
por servicio, USS y total Subred Informe de reiteratividad (promedio de intentos de transaccion del mismo
numero telefonico). 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 vy total Subred Tiempo de contacto del chat
Numero de chat sin atender Numero de errores de asignacion de citas médicas Errores de captacion de cita en
tramite.




Mis archivos = BACKUP ANALISTA ESTADISTICA SUBRED SUR

{a MNombre —
e  o1.cT
i | Detalie Agosto Whatsapp.xisx
i | Participacion agendamisnto por USS Agosto 31 2026.xisx
8 | Informe Frecusncia de Uso Ago 2026.xlsx
8 | Detalie Agosto Inbound.xisx
38 | Detalle Agosto Chatxisx
g8 | Bas= Tipificacien Agosto 2026.xisx
3% | Uamadas Out vs Asignaciones Agosto 2026.x1sx

k38 | Citas Cancsladas Ago 2026.xIsx

38 | Citas Incumplidas Ago 2026.xIsx
3™ | Informe Citas asignadas Satslites SURxIsx
3™ | Informe Disrio Citas 31-08-2026.x1sx

Fuente: PowerBI-Outsourcing SAS BIC-Campanas establecidas—Licencias autorizadas

m GTR_Integrado Trafico y Agente_2 [MultiSkill] = (=}

Reporte Editar Formato Herramientas Opciones Ayuda

6

Campafia Skill L L L ACD | L aban L en | Llam. mds antigua | Vel. prom. de resp TMO % llamadas Nivel de Atencidn Ul
Ofrecidas Umbral espera en espera aban.

SUDRED_S_ATEN 3000 2787 5 1897 569 19 12341 119:01 :07:.04 20,42 76,93

3UDRED_S_VIRT 3001 319 2 198 121 0 :00:00 119:21 0524 37,93 62,07,

Campaiia Agentes Agentes Agentes en | Agentes sup. BREAK | ALMUERZO | BANO | COACH_CALIDAD | COACH_COORDINADOR | CAPACITACION_OS | DANO
presentes dispon AUX en AUX
3UDRED_S_ATEN 13000 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 o
3UDRED_S_VIRT 3001 0 0 0 0 0 0 0 0l 0 0l 0
Fuente: Aplicativo CMS-Outsourcing SAS BIC
Id Campafia Skill Conversaciones Iniciadas Conversaciones Gestionadas Conversaciones Finalizadas Conversaciones en cola
2013 SDS_SubredSur_Chat SkillChatSubredSur 51 499 M 0
2015  SDS_SubredSur_Agente_WhatsApp SkillWnatsAppSubredSur 1941 357 1941 0

Fuente: Aplicativo OCM-Outsourcing SAS BIC 2026

Actualmente, la operacion cuenta con tableros de Inteligencia Empresarial (Bl) disefiados especificamente para la
cuenta, los cuales permiten visualizar en tiempo real y de forma automatizada los indicadores y estadisticas
requeridas por el contrato.

Entrelos datos disponibles se incluyen, entre otros:

e Llamadasenlinea, del ultimo dia, fuera de horario y en horario habil
e Llamadas entrantes, abandonadas, contestadas y atendidas

o Nivel de servicio (%), nivel de abandono (%) tiempos promedio de abandono y atencion
e |lamadas salientes, tiempos promedio de conversacion por asesor y general
e \elocidad promedio de atencion, ocupacion Inbound y Outbound (%)

e Tipificacion de llamadas vy reporte de preguntas frecuentes actualizadas
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e Mensajes de recordaciony pedagogicos

e Reiteratividad de intentos por numero telefénico

[ ]

e Erroresen asignacion captacion de citas médicas.

Citas asignadas, canceladas, reprogramadas y en tramite por servicio, USS y total Subred

Gestidn por chat: citas asignadas, tiempos de atencidn contacto, chats sin atender, tipificacion

Adicionalmente, se comparte enlace con informacion complementaria, en cuanto al proceso de cita en tramite, para el
mes de mayo, asi como detalles de asignacion de datos adicionales de importancia y de manera periddica se genera
el envio con la informacion correspondiente. Este procedimiento se mantendra como parte del flujo regular de

informacién hacia el supervisor del contrato.

b Luis Fernando Torres Mendoza > Miscelédneos > Solicitudes Jackie > Subredsur > 2026 > 8. Agosto & 23

Nombre ~

“Informe Diario Citas 31-08-202...
| . . .
“Informe Citas asignadas Satelit...

“Citas Incumplidas Ago 2026.xlsx

l % % o

Modificado T ~

El martes a las 8:11

El martes a las 8:23

El martes a las 12:47

Medificado por ~ Tamafio... ~ Compa... ~ Actividad

Julian David Bonilla Sala 20,7 MB 28 Compart...

Julian David Bonilla 5ala 47,7 MB

&2 Compart...

Julian David Bonilla 5ala 31.1 MB &2 Compart...

Enlace informacion adicional: 8. Agosto

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).

SE CUMPLE

m GTR _Integrado Trafico y Agente_2 [MultiSkill]
Reporte Editar Formato Herramientas Opciones Ayuda

de 07:25 p. m._31/08/2026 Hora de inicio del de datos 12:00 a. m. 31/08/2026
Campafia Skill L L L ACD | L aban L en | Llam. mds antigua | Vel. prom. de resp T™MO % llamadas Nivel de Atencién ;I
—_ e =2 | Ofrecidas | Umbral |  SSpe). 1 WNEIpNE aban.
SUDRED_S_ATEN 3000 2787 5 1897 569 19 12341 19010704 2042 7693

SUDRED_S_VIRT __ | 300 319 2 18

121

0 :00:00 1921 0524 37,93 62,07

‘

Campafia Agentes

presentes

Agentes
dispon.

Agentes en
AUX

Agentes sup.
en AUX

BREAK | ALMUERZO | BANO | COACH_CALIDAD | COACH_COORDINADOR | CAPACITACION_OS | DANO

3UDRED_S_ATEN 13000 0 0 0

0

0

0 0 0 0 0 0
0 0 0 0

3UDRED_S_VIRT 3001 0 0 0

0

0

0 0

Fuente: Aplicativo CMS Qutsourcing SAS BIC 2026

La operacion del Contact Center dispone de un modelo de gestion basado en la disponibilidad permanente de

informacion operativa y estratégica, que permite a la Subred Integrada de Servicios de Salud Sur E.S.E. realizar

el seguimiento continuo al desempeno de los servicios contratados y verificar el cumplimiento de los

indicadores establecidos. Para ello, la supervision cuenta con acceso a las plataformas de monitoreo utilizadas

en la operacion, tales como CMS para el canal telefonico y OCM para los canales digitales, herramientas que

facilitan la consulta en linea de la gestion realizada y la generacion de reportes operativos con diferentes

niveles de detalle y periodicidad.
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De manera complementaria, se dispone de tableros de Inteligencia de Negocios (Bl) desarrollados para la
cuenta, los cuales consolidan informacion en tiempo real e historica sobre los principales indicadores de
desempeno, incluyendo volimenes de atencion, niveles de servicio, nivel de atencidn, abandono, ASA, TMO,
productividad, calidad, satisfaccion de usuarios y demas métricas relevantes para la gestién contractual y
operativa. Esta infraestructura de informacion permite realizar analisis oportunos del comportamiento de los
diferentes canales, identificar tendencias, detectar oportunidades de mejora y soportar la toma de decisiones
mediante informacion confiable, trazable y actualizada. Asimismo, se brinda acompafamiento permanente a los
responsables del contrato para facilitar el acceso, interpretacién y aprovechamiento de los reportes e
indicadores disponibles. Como resultado, se garantiza el suministro oportuno, transparente y confiable de la
informacién requerida para el monitoreo de la operacion, fortaleciendo los procesos de control, seguimiento y
mejora continua del servicio prestado a la Subred Sur.

s0s_Subreasur_chat (@) s0S_Subreasur_Whatsapp (@ SDS_SubredSur_Agente Whatsapp (@)

Id Campafia Skill Conversaciones Inicladas Conversaciones Gestionadas Conversaciones Finalizadas Conversaciones en cola
2013 SDS_SubredSur_Chat SkillChatSubredSur n " n 0
2015 SDS_SubredSur_Agente_WhatsApp SkilwhatsAppSubredSur 442 239 442 0

Fuente: Aplicativo OCM-Outsourcing SAS BIC 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.

SE CUMPLE

La operacion del Contact Center cuenta con un esquema de encuestas post-servicio implementado en los
diferentes canales de atencion, orientado a medir la percepcion de los usuarios sobre la calidad de la atencion
recibida y la experiencia general del servicio. La informacion recopilada constituye un insumo estratégico para el
seguimiento de la satisfaccion de los usuarios y la implementacion de acciones de mejora continua.

Durante el mes de julio de 2026, se registraron 12.584 encuestas asociadas a la evaluacion del servicio general
del Contact Center, obteniendo una calificacion promedio de 4,19 sobre 5. De igual manera, para la evaluacion
de la atencion brindada por los agentes se recibieron 12.143 encuestas, alcanzando una calificacion promedio
de 4,45 sobre 5. Ambos resultados se mantienen ampliamente por encima del umbral minimo establecido,
evidenciando una percepcion favorable de los usuarios frente al servicio recibido. Es importante destacar que el
63,23% de los usuarios otorgd la maxima calificacion al servicio general del Contact Center, mientras que el
83,59% calificd con la valoracion mas alta la atencion brindada por los agentes, reflejando el compromiso de la
operacion con una atencion oportuna, humanizada y orientada a la resolucion efectiva de los requerimientos de
los usuarios. Adicionalmente, los resultados y comentarios obtenidos a través de las encuestas son analizados
periddicamente por los equipos de Operacion, Calidad y Supervision, permitiendo identificar oportunidades de
mejora relacionadas principalmente con aspectos como tiempos de espera, oportunidad en la atencion vy
disponibilidad de agendas. A partir de estos analisis se establecen acciones orientadas a optimizar los procesos,
fortalecer los canales de autogestion, mejorar la capacidad de respuesta y continuar elevando la experiencia de
los usuarios. De esta manera, las encuestas post-servicio se consolidan como una herramienta fundamental
para la medicion de la satisfaccion y el mejoramiento continuo, permitiendo adaptar permanentemente el
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servicio a las necesidades y expectativas de los usuarios de la Subred Integrada de Servicios de Salud Sur E.S.E.
y garantizando el fortalecimiento de los estandares de calidad definidos para la operacion.

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.

SE CUMPLE

Durante el mes de agosto de 2026, la operacion del Contact Center mantuvo total disposicion para el desarrollo
de las actividades de control, vigilancia contractual y auditorias técnicas realizadas por la Subred Integrada de
Servicios de Salud Sur E.S.E., facilitando el acceso a la informacion, herramientas y recursos necesarios para
verificar la adecuada ejecucion del contrato. Como parte de este proceso, la supervision de la Subred conto con
acceso permanente a los aplicativos de monitoreo CMS para el canal telefonico, OCM para los canales digitales
y a los tableros de Business Intelligence (Bl) de la operacion, permitiendo realizar seguimiento en tiempo real al
desempeno de los canales, la gestion de los agentes, los niveles de servicio, indicadores operativos,
productividad y demas variables asociadas a la prestacion del servicio. Adicionalmente, se mantuvo la
disponibilidad de los reportes operativos, informes de gestion, indicadores de calidad, registros de atencion,
evidencias de capacitacion y demas soportes requeridos para la validacion del cumplimiento de las obligaciones
contractuales. Las actividades de seguimiento realizadas durante el periodo permitieron verificar la adecuada
operacion de los servicios, la disponibilidad de la infraestructura tecnologica, la gestion de los recursos
asignados y el cumplimiento de los niveles de servicio comprometidos. Lo anterior evidencia el compromiso de
la operacion con los principios de transparencia, trazabilidad y mejora continua, garantizando a la Subred Sur
los mecanismos necesarios para ejercer de manera efectiva las actividades de control y vigilancia contractual

establecidas.

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.

SE CUMPLE
La operacion del Contact Center mantiene una alineacion permanente con los procesos, procedimientos,

protocolos vy lineamientos definidos por la Subred Integrada de Servicios de Salud Sur E.S.E., asegurando que
la prestacion del servicio se desarrolle de manera estandarizada, consistente y acorde con los requerimientos
institucionales. Para ello, se dispone de un modelo de gestion documental y de conocimiento conformado por
guias operativas, protocolos de atencion, instructivos, matrices de servicios, procedimientos y demas
herramientas de consulta utilizadas por los equipos de atencion. Toda actualizacion informada por la Subred es
incorporada oportunamente en la documentacion de la operacion y socializada a través de procesos de
capacitacion, transferencia de conocimiento y refuerzos operativos, garantizando la apropiacion de los cambios
por parte de los colaboradores. Adicionalmente, la adherencia a los lineamientos establecidos es evaluada de
manera permanente mediante auditorias de calidad, monitoreos de interaccion, evaluaciones de competencias,

seguimiento a indicadores de desempefio y acompafamiento continuo por parte de los equipos de Supervision,

. Dowpoig B
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Calidad y Formacion. Estos mecanismos permiten validar la correcta aplicacion de los procesos definidos e
identificar oportunidades de mejora cuando se requiera. De manera complementaria, los resultados obtenidos
en los procesos de monitoreo, las encuestas de satisfaccion de usuarios y los indicadores operativos son
utilizados para fortalecer la gestion del conocimiento y asegurar la mejora continua de la operacion,
manteniendo la alineacion con las directrices y objetivos de la Subred Sur. Como resultado, se garantiza una
operacion articulada con los procesos institucionales, asegurando el cumplimiento de los protocolos
establecidos, la homogeneidad en la atencion, la calidad del servicio y la adecuada gestion de los

requerimientos de los usuarios de la Subred Integrada de Servicios de Salud Sur E.S.E.

16. Se realizara backup de los archivos grabados deben identificar, el usuario que origind la llamada, numero de
origen de le llamada y fecha. Se deberé mantener estos archivos bajo custodia por el término de duracion y
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
informacion 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 permitird consultar por gestor, rango de tiempos, fechas,
tipo de campana, entre otros.

SE CUMPLE

La operacion del Contact Center cuenta con una plataforma de grabaciéon y almacenamiento que permite
registrar y resguardar las interacciones realizadas a través del canal telefonico, garantizando la trazabilidad de
cada gestion mediante la identificacion de variables como fecha, hora, nimero de origen de la llamada, usuario
atendido y demas datos asociados a la interaccion. Las grabaciones son almacenadas y custodiadas de
acuerdo con los lineamientos de seguridad de la informacion establecidos para la operacion, garantizando su
disponibilidad durante el tiempo requerido contractualmente y asegurando la integridad de los registros para
fines de seguimiento, auditoria, control de calidad y atencion de requerimientos de la Subred. Adicionalmente,
la operacion dispone de herramientas de consulta y bUsqueda que permiten localizar las grabaciones a partir
de diferentes criterios, tales como fecha, rango de tiempo, agente, campafa, nimero telefonico y demas
parametros disponibles en la plataforma, facilitando la trazabilidad y validacion de las gestiones realizadas.
Como parte del proceso de seguimiento contractual, y atendiendo los lineamientos definidos con la Subred, las
grabaciones son entregadas de manera bimensual en medio fisico (disco duro) para su consulta, verificacion y
control, garantizando el acceso oportuno a la informacion requerida por la supervision del contrato. Finalmente,
una vez finalizada y liquidada la relacion contractual, se realizara la entrega formal a la Subred Integrada de
Servicios de Salud Sur ES.E. de los respaldos (backups) de la informacién almacenada, conforme a las
condiciones, formatos y medios establecidos contractualmente, garantizando la transferencia segura, integra y
completa de la informacion que se encuentre bajo custodia del contratista.

Link: Certificado Grabaciones SUBRED SUR agosto 2026.pdf
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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.

SE CUMPLE

La operacion garantiza la conservacion, custodia y disponibilidad de la informacion generada durante la
ejecucion del contrato, asegurando que esta pueda ser consultada, recuperada y transferida de manera
segura cuando sea requerida por la Subred Integrada de Servicios de Salud Sur E.S.E. Una vez finalizada y
liguidada la relacion contractual, el contratista realizara la entrega formal de la totalidad de la informacion
almacenada asociada a la operacion, incluyendo los respaldos de bases de datos, grabaciones, reportes y
demas archivos generados durante la prestacion del servicio. Esta entrega se efectuaré sin generar costos
adicionales para la Subred y garantizando la integridad, disponibilidad y confidencialidad de la informacion. La
transferencia se realizara a través de los medios definidos por la Subred, incluyendo la entrega de respaldos
en dispositivos fisicos (discos duros) o mediante los mecanismos tecnologicos que sean acordados entre las
partes, permitiendo la recuperacion de la informacion o su migracion a los servidores que la entidad disponga.
Asimismo, durante todo el proceso de transicion se mantendran las condiciones de resguardo, seguridad y
acceso a la informacion, garantizando la continuidad de la custodia documental y el cumplimiento de los
lineamientos contractuales y de proteccion de datos aplicables.

18. Mantener el precio del servicio durante la ejecucion del contrato.
SECUMPLE

Durante la ejecucion del contrato se ha mantenido el valor economico acordado para la prestacion de los
servicios contratados, garantizando el cumplimiento de las condiciones comerciales establecidas entre las
partes desde el inicio de la relacion contractual. La facturacion mensual se realiza conforme a los valores
definidos en el contrato, sin la aplicacion de incrementos, recargos o cobros adicionales no autorizados,
asegurando la estabilidad presupuestal de la Subred Integrada de Servicios de Salud Sur ESE. y el
cumplimiento de las obligaciones contractuales pactadas. Asimismo, las actividades operativas, tecnoldgicas,
de supervision, control, formacion, respaldo operativo y demas recursos necesarios para la correcta ejecucion
del servicio han sido gestionados dentro de las condiciones econdmicas establecidas, garantizando la
continuidad, calidad y disponibilidad de la operacion sin afectar el valor contractual acordado. De esta
manera, se da cumplimiento a la obligacion de mantener el precio del servicio durante la vigencia del

contrato.

Cordialmente,
Jackeline Cruz

Jefe de Operacion Subred Sur




