MODIFICACION DE ORDENES DE COMPRA

Tienda Virtual del Estado Colombiano

Id & slicitud:

Namero de orden de compra a modificar:

Entidad compradera:
Nombre del solicitante:

Proveedor:

Mecanismo de agregacion de demanda;

Tipc: de Solicitud:

Fei'1a:

Ca apos a Actualizar

399436

102223

Fiscalia General de la Nacidn - Gestion General

Laura Patricia Lopez Forero

Outseurcing Servicios informaticos S.A.8 BIC

Servigios BPO i

Modificacion de la Orden de Compra

2024-02-27 16:22:49

Cai ipo Velor Actual

Cuentas asociadas

Nuevo Valor

Id Nombre Codige Segmento 1 Segmenio 2

94556 VE CENTRQ CONTALTO VF-73222 VE 73222

94534 CDP CENTRO.DE CDP-34522 cDP 34522
‘CONTACTO

11- 328 ADICION CDP-27323 ChP 27323
_iNCREMENTOS 20603

Nu: va (ADICION BFO CDP-14224 cCD 14224
INCREMENTOS 20. 4

Ar dculos actuales

No Articulo Cantidad Unidad Precio Cuenta Total

iy,




bpo2--1-17- 14.5
BPQO-25-20-

Agenie en Sitio
LAgente
técnico_Servicio
Tx24_Plaia_NA_N:

4 Mes 7x24

bpolz--2 - IT- 14.5
BPG-25-16-

Agente en Sitio
_Agente
técnico_Jornada
Crdinaria_Plata_N,

55 Mas

bpo(2~-3 - i7- 14.5
BRO-25.46-

Agente en Sitic
_Agente
profesionai_Cienci:
sociales,

humanas y
afines_Jornada
Ordinana_Plata_N,

3 Mes

bpo02--4 - {T- 14.5
BPO-25-50-

Agente &n Sitio
_Agente
profesional_Clenchi
sociales,

humanas y
afines_Servicio
7x24_Plata NA_N:

1 Mas 7x24

bpo02--5 - |T- 14.5
BPO-36-1~

Profesional de
operacion zonal

en

campo_Jomada
Ordinaria_Zona

1 _NA NA NA_NA

3 Mes

bpo2--6 - 1T- 14.5
BPO-37-6-

Supervisar

Servicios

BPC_Jomada
Ordinaria_Amplia_;

3 Mes

bpo02--7 - IT- 14.5
BRO-18-3-SMS

cOoImo

CHAT _Agente
técnico_Jornada
Ordinaria_NA_NA_
1 Mes

Mes

Mes

Mes

Mes

Mes

Mes

Mes

51773348.80

18237404450

14381455.53

18691951.08

23163026.34

17654280,15

3376667.23

VF-73222

VF-73222

VF-73222

VF-73222

VF-73222

VF-73222

VF-73222

75071357210

2789423645.25

208531105.18

271033290.581

335863881.93

255987062.18

48961674.84



10

11

12

13

14

15

15

bpo02--8 - {T- 14.5
BRO-11-1-Clic to
call_NA_NA _NA M

4 Licencia Mes

bpol2--9 - 17- 14.5
BP0-32-13-

Agente
Bilingtie_Técnico_t
Sitio_Servicic

Tx24 Plata_NA N

1 Mes Tx24

bpo02--10 - [T 4.5

BPO-38-7-Lider

de
calidad_Jornada
Ordinaria_Amplia_!
3 Mes

bpo02—-11 - IT- 14.5
BPO-38-1-
Formador_Jornada
Ordinaria_NA_NA_

1 Mes

bpoQ2-12 - 1T~ 145
BPO-4-1-Minuto

VR {Inleractive

YVoice Response)
Transaccional_NA_
15000 Minute

bpo02--13 - IT- 14.5
BPO-2-1-Minuto

VR {Interactive

Voice

Response) -
Enrutador_NA_NA
250000 Minuto

bpo02--14 - |T- 14.5
BPO-8-1-

Transferencia de
Hamadas NA_NA
2500

Transferencia

bpal2--15 - T~ 14.5
BPO-7-6-Minutos

de conexion
outbound/Inbound_

de fijo a celular

UNA NA NA NA
225000 Minuto

bpo02--186 - {T- 14.5
BPO-7-5-Minutos

de conexién
outboundfinbound_

de fijo a larga

distancia
nacional NA _NA |
5000 Minuto

Maes

Mes

Mes

Mes

Mes.

Mes

Mes

Mes

52729.28

15638388.56

15639031.86

4371508.52

96100.00

1167500.00

11675.00

4626000.00

102800.00

VF-73222

VF-73222

VF-73222

VE-73222

VF-73222

VF-73222

VF-73222

VF-73222

VF-73222

764574.56

22675663412

22676596197

63386873.54

1422450.00

18928750.00

169287.50

67077006.00

.1490600.00




17

18

19

20

21

22

bpol02--17 - iT- 14.5
BRO-7-9-Minutos

de conexion
outbound/inbound_
Outhound a fijos

y méviles el resto

de

America_NA_NA_!

375 Minutfo

bpoli2--18 - {T- 14.5
BRO-7-7-Minutos

de conexién
outbound/inbound
Outbound a fijos

y moviles en

Estados Unidos,
Canada y Puerto
Rico_NA_NA NA_

375 Minuto

bpo02--19 - {T- 14.5
BRO-.T-8-Minutos

de conexion
cutboundfinbound
Qutbound a fijos

y maviles en

Eurapa, Asia,

Oceania
UNANA NA NA
375 Minuio

bpo02—-20 - 1T- 14.5
BPO-7-10-

Minutos de

conexion
outbound/inbound_
Outhound a fijos

y moviles y al

resic del
mundo_MNA_NA_N:

375 Minuto

bpo2-21 - IT- 14,5
BPO-7-11-

Minutos de

cohexisn
outbound/Inbound_
de fijc a
018000 _NA _NA N
2500 Minuic

bpo02--22 - {T- 14.5
BPO-7-3-Minuios

de conexicn
cutbound/inbound_
entre filos en

citdades

principales
_NANA_NA_NA_
15000 Minuto

Mes

Mes

Mes

Mes

Mes

52571.25

52571.25

52571.25

254675.00

70050.00

VF-73222

VF-73222

VF-73222

VF-73222

VF-73222

VF-73222

762283.13

762283.13

762283.13

762283.13

3692787.50

1015725.00



23

24

26

27

28

bpo02--23 - IT-
BPG-29-181-
Agente con
dominio en
lenguaje de

sefias

colombiana
(Videollamada) _Ag
prefesionat_Clencii
sociates,

humanas y
afines_En

Sitic_Jornada

Ordinaria_Plata_N,
1 Mes

bpoQ2--24 - {T-
BRPQO-10-1-Minuto
Virtual
Hold_NA_NA_NA_
120000 Minuto

bpoQ2~25 - T~
BPQ-16-2-
Mensaje SMS3
{Short Message
Service)_SMS en
doble
via_NA_NA_NA_N
50000 Mensaje
SMS

BpoQ2e26 - [ T-
BPO-47-2-
Plataforma de
Centso de
Contacto para
Agente
_Mutticanal_NA_N.
171 Licencia por
canal por Agante

bpol2--27 - iT-
BPO-80-1-
Cerramiento area
de trabajo en
Ceantrc de

‘Contacto_NA_NA_

130 m? cerrado

bpo02—-28 - 17-
BPO-6-1-
Grabacidn
anuncios [VR
(Interactive Voice
Response)
Respuesta de
Voz
Interactiva_Voz
profesional
_NA_NA_NA_NA_
30 Anuncio

14.5

14.5

14.5

14.5

1.0

1.0

Mas

Mes

Mes

Mes

Mes

Mes

4872815,09

1233600.00

374000.00

12587954.79

3037401.80

1121502.00

VF-73222

VF-73222

VF-73222

VF-73222

VE-73222

VF-73222

7065581881

17887200.00

'5423000.00

188470489.48

3037401.90

1121502.00



29 bpo02--29-- 1T~ 1.0
BPO-48-1-Hora
desarrollo_NA_NA
500 Hora
desarrcho

30 bpol2-30 - IT- 14.5
BPO-25-61-
Agente en Sitio
_Agente
profesional_ingenit
arquitectura,
urbanismo y
afines_Jornada
Ordinaria_Plata_N:
1 Mes

31 bpo02--ivVA 1.0

32 bpo02-2 - IT- 14.3
BPO-25-16-
Agernite en Sitio
_Agenie
técnico_Jornada
Ordinaria_Plata_N;
20 Mes

33 bpo02-3 - IT- 14.3
BPO-25-46-
Agente en Sitio
_Agents
profesional_Cienci:
sociales,
humanas y
afines_Jornada
Ordinaria_Plata_N:
1 Mes

34 bpoQ2--6 - 1T- 14.3
BPO-37-6-
Supervisor
Servicios
BPO_Jomada
Ordinaria_Amplia_i
1 Mes

35 bpo02--10 - IT- 14.3
BRO-38-7-Lider
de
calidad_Jornada
Ordinaria_Amplia. |
1 Mes

36 Incremenios 1.0

2023 {salario -
IPC)

Ariiculos editadoes y/o agregados

Mes

Mes

Unidad

Mes

Mes

Mes

Mes

Uinidad

16355240.00

| 4B14625.24

1451073034 .12

69954198.00

4763818.51

58B4760.05

5213010.62

766735011.56

VF-73222

VE-73222

VF-73222

VE-73222

VF-73222

VF-73222

VF-73222

COP-27323

16355240.00

66912065.98

1451073034,12

1000345031.40

68551604.6%

84152068.72

74546051.87

766736011.56

Tipo No Articulo

o

:Cantidad Unidad

Precio

Cuenta

Total




Nueva Nuevo Incrementos 1.00 Unidad 222731512.05 CDP-14224 222731512.05
2024 I{salario
IPC)

Edi- ido K bpol2--IVA 1.00 Unidad 1493362021.40 VF-73222 14833920:1.40

Detaile o justificacion de la aclaracién

Teniendo en cuenta el radicado No. 20247920000181, la supervision de la orden de compra No.102223 solicita la modificacion de fa
orden con |a adicion de recurso correspondiente @ 1os incrementos 2024 para ef IPC y SMMLYV por valor de $265.050.499,34 incluido
IVA. En consecuencia, el valor total de ia orden de compra sera de $9.353.350.028,85

foeer ) ,

irmy@’ordenador del gasto Firma (ég provgedor

o mbre: Yoi Aﬂi bt 0 les Espuola Nombre:John Fernando Santafe Correa
Docimento: ¢ ¢ 57 .069.37% Documento: 79,694,477
[\ L

&
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Bogota, D.C.

Doctora

MARTHA SANCHEZ HERRERA
Subdirectora de Gestion Contractual
Fiscalia General de la Nacidén

Av Esperanza # 51 - 40 Piso 10 -
Bogota - Bogota D.C.

/ASUNTO: Solicitud de Modificacion 3 a la Orden de Compra 102223

Respetada Doctora Martha,

En calidad de supervisor del contrato No. 0263 de 2022 (orden de compra 102223),
celebrado entre la FISCALIA GENERAL DE LA NACION y OUTSOURCING
SERVICIOS INFORMATICOS S.A.S. BIC, cuyo objeto es “Contratar a través de
Colombia Compra Eficiente mediante el Acuerdo Marco de Precios CCE 025 AMP
2021, los Servicios de Centro de Contacto para la Fiscalia General de la Nacion, que
brinde a la ciudadania un canal de acceso no presencial a los servicios que presta la
entidad.”, se solicita de manera atenta modificar el contrato teniendo en cuenta las
siguientes consideraciones:

1. Valor de la orden de compra:

El contrato No. 0263 de 2022 (Orden de Compra No. 102223) actualmente
tiene un valor de $9.088.299.529,51; por las razones expuestas a
continuacion:

e Concepto | Valor
Adjudicacion orden de compra | $6.715.047.105,31
Adicion modificatorio 1 $1.460.837.760.44
Adiciéon modificatorio 2 $912.414.663.76
Total - $9.088.299.529,51

e

DIRECCION DE ATENCION AL USUARIO, INTERVENCION TEMPRANA Y ASIGNACIONES. f
AVENIDA CALLE 24 No. 52-01 Edificio H PISO 1 BOGOTA D C. CODIGO POSTAL 111321 FISCALIA
CONMUTADOR: 5702000 EXTS 11386 T ETT AL DE 1 Ry ReTei

www . fiscalia gov.co

En la calle y en los territorios
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2. Modificaciones al contrato:

Modificatorio 1: Suscrito el 26 de diciembre de 2022, en cual se solicito la
adicion de $1.460.837.760.44 IVA incluido, para aumentar los servicios de la
orden de compra 102223 del Centro de Contacto, incorporando asi: 20
agentes técnicos jornada ordinaria, 1 agente profesional jornada ordinaria, 1
supervisor jornada ordinaria y 1 lider de calidad jornada ordinaria.

Modificatorio 2: Suscrito el 05 de octubre de 2023, en cual se solicité la
adicion de $912.414.663.76 IVA incluido, por concepto de incremento de
SMMLYV e IPC del afo 2023.

3. Justificacion del Modificatorio:

La Fiscalia General de la Nacién, en cumplimiento de sus funciones legales y
conforme a los lineamientos establecidos en el Direccionamiento Estratégico “Fiscalia
General de la Nacién 2020 — 2024: Resultados en la calle y en los territorios -,
SEGUNDA PARTE: Acciones para el adecuado logro de los objetivos estratégicos
literal D. Ampliacion del acceso a la justicia usando multiples canales incluso
digitales, numerales 85 a) Recepcion de denuncias por correo electronico y 85
b) Recepcion telefénica de denuncias, requiere adicionar recursos a la actual orden
de compra, con el fin de hacer el reajuste tanto al SMMLV como al IPC, teniendo en
cuenta los aumentos decretados por el Gobierno Nacional para el ano 2023 y 2024
respectivamente.

Conforme al Acuerdo Marco para la Prestacion de Servicios BPO || CCE-025-AMP-
2021, en la clausula 10 “Actualizacion de precios y articulos del catalogo”, numeral
9.2 “Actualizacion de precios de los Servicios BPO", el cual establece:

“(a) Colombia Compra Eficiente actualizara méaximo el quinto (5) dia habil de enero
de cada ano el precio de los Servicios BPO que dentro de su precio incluyan la
remuneracion de un Agente, con base en el incremento del SMMLV decretado
anualmente por el Gobierno Nacional. Las Ordenes de Compra Vigentes y las
Cotizaciones en curso deben ajustarse con el incremento del SMMLV.

(b) Colombia Compra Eficiente actualizara anualmente, contado a partir de la fecha
de firma del Acuerdo Marco el Precio de los Servicios BPO que dentro de su precio
no incluyan la remuneracion de un Agente, con la variaciéon anual del Indice de Precios

2

(7% é{r DIRECCION DE ATENCION AL USUARIO, INTERVENCION TEMPRANA Y ASIGNACIONES. -
g[@g{f AVENIDA CALLE 24 No. 52-01 Edificio H PISO 1 BOGOTA D.C. CODIGO POSTAL 111321 FISCA l_.[ A

o et CONMUTADOR: 5702000 EXTS 11386 GENERAL DE LANACION
Corifieate Mo www fiscalia gov.co

En la calle y en los territorios
Cadificadns | AT-10132 hain la Narma 1SOY SO01- 20168
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al Consumidor publicado por el Departamento Administrativo Nacional de Estadistica

(DANE) del afio inmediatamente anterior. Las Ordenes de Compra Vigentes y las

Cotizaciones en curso deben ajustarse con el incremento del Indice de Precios al
Consumidor.”

Por lo anterior, la adicion de recursos es indispensable a fin de continuar prestando
los servicios de orientacion e informacién y acceso a la justicia que ofrece este canal,
de esta manera, se continuara con la gestion efectiva de procesos misionales y
administrativos. El Centro de Contacto de la Fiscalia General de la Nacion presta
atencion a los usuarios por canales virtuales desde julio de 2017, por medio de estos
se reciben denuncias formales y no formales, hechos de corrupcion, reporte de
hechos de violencia intrafamiliar, sexual, de género y trata de personas, y se emiten
actos urgentes. Ademas, se brinda orientacion e informacion a usuarios, orientacion
juridica, activacion de mecanismos de busqueda urgente, recepcion de amenazas a
los defensores de derechos humanos y lideres sociales, recepcion de PQRS, consulta
de casos y atencién a las victimas del conflicto armado colombiano.

Actualmente el contrato cuenta con los siguientes registros presupuestales:

| Registro Presupuestal Fecha Valor j
= 1143922 15/12/2022 $233.102.697,24

1245922 27/12/2022 $30.646.946,02 |

3623 2023/01/01 $5.555.205.616,26 |

i 5423 2023/01/01 $1.225.877.840,93 |
922823 29/09/2023 | $912.414.663,76
5724 | 04/01/2024 $ 926.738.791,81

6024 04/01/2024 $ 204.312.973,49 |

Total $9.088.299.529,51 |

Durante la vigencia del contrato, el proveedor ha facturado los siguientes valores:

www fiscalia. gov.co

Ceartificado LAT-1013 haio la Norma 1S0O a001:2015

Factura Fecha | Mes Facturado Valor
OSFE- 25/01/2024 Enero 2024 $670.960.370,49
1012179 Fige 4
OSFE- 25/01/2024 | Enero 2024 $44.078.240,97
1012180 aiie. ~ 1
OSFE- 19/12/2023 Diciembre 2023 $660.021.901,14
1012098 S 4 N L =

DIRECCION DE ATENCION AL USUARIO, INTERVENCION TEMPRANA Y ASIGNACIONES.
AVENIDA CALLE 24 No. 52-01 Edificio H PISO 1 BOGOTA D.C. CODIGO POSTAL 111321
CONMUTADOR: 5702000 EXTS 11386
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OSFE- 14/12/2023 Noviembre 2023 $645.570.269,38
1012038
OSFE- 17/11/2023 Octubre 2023 $639.318.816,05
1011908
OSFE- 12/10/2023 Septiembre 2023 $643.712.561,52
' 1011790 B
OSFE- 19/09/2023 Agosto 2023 $649.488.960,63
1011706 = e
OSFE- 11/08/2023 Julio 2023 $644.078.457.39
1011615 B
OSFE - 2023/07/17 Junio 2023 $646.126.317,40
1011510
OSFE - 2023/06/15 Mayo 2023 $637.339.377,60
1011413 | N s Lae ad
OSFE - 2023/05/16 Abril 2023 $623.901.389,57
1011316 ___ s :

OSFE - 2023/04/14 Marzo 2023 $638.020.456,73
1011215 _ - T .
OSFE - 2023/03/13 Febrero 2023 $643.479.805,13

1011116 _
OSFE - 2023/02/24 Enero 2023 $578.361.567 44
1011072
OSFE- 2023/01/20 Diciembre 2022 $231.562.787,67
1010963 -

B Total $8.627.938.133,80

Una vez descontados los valores facturados, el saldo a la fecha de los registros
presupuestales es:

$9.088.299.529.51
$8.627.93_8. 133,80
$460.361.395,71

Total Registros
Afectacion
Valor disponible

Es decir que a la fecha el contrato cuenta con recursos por valor de $460.361.395,71.

Teniendo en cuenta que la orden fue adjudicada en el afio 2022, se hace necesario
ajustar los recursos por concepto de incremento de salarios minimos legales vigentes
(16% para el ano 2023 y 12,07% para el afio 2024) e IPC (13.12% para el afio 2023

DIRECCION DE ATENCION AL USUARIO, INTERVENCION TEMPRANA Y ASIGNACIONES.
AVENIDA CALLE 24 No. 52-01 Edificio H PISO 1 BOGOTA D.C. CODIGO POSTAL 111321

CONMUTADOR: 5702000 EXTS 11386

www fiscalia gov.co
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y 9.28% para el ano 2024), de esta manera, se completaran los recursos para finalizar

el tiempo pactado inicialmente en el contrato. A continuacién, se relaciona el
simulador con los aumentos detallados por item:

Paquete de Servicios VALORES

Unidad Aumento men- A Aumento por capa Meses
Capaci % Au-

Servicio x Capa Precio 2022 Precio 2023 : . Precio 2024 sual Xpuesto cidad Mensual Au- Aumento x item
mento

Kac cidad 2024 mento

IT-BPO-25- 2 16,00% 12,07% $1.812.222,56 [ $15.532.626,20 $31.065.252,40
1 20 Agente en Sitio 4 Mes $12.943.337 45 $15 014271 44 $16.826 494 00 2
2 IT-EZE-ZE- Agente an Sitic 75 Mes $3.497 709,90 16,00% $4.057.343,48 | 12,07% $4.547.064 84 $489.721,36 $78.701.620,50 2 $157.403.241,00
- -25- % b [v) 9 6 1 4
g T m:g 25 Aguriti an Shia 4 M $4.793.818.51 16,00% | $5.560.829,47 | 12,07% | $6.232.021,5 $671.192,12 $5.752.812,32 2 $11.505.624 64
IT-BPO-25- o 16,00% 12,07% $2.617.097,46 | $5607.809,63 $11.215619,26
4 so [eetgmeninbili, 2 Mee [|18.991.851,09 $21682.663,26 $24299.760,72 ¢
IT-BPO-36- Profesional de 16,00% | $8.956.370,18 | 12,07% $1.081.033,88 $6.940 185,84 $13.888.371,68
5 1 operacién zonal 3 Mes $7.721.008,78 $10.037 404,06 2
&n campo
BPO37. 3 o D
6 IT: BP;J 37 Su:acri:\:::)er 4 Kas $5.884.760.05 16,00% | $6.826.321,66 | 12,07% | $7.650.258,68 | $823.937,02 $7.061,994,52 2 $14.123,985,04
_BPO-18- 0 D
4 IT: BF30 18 SMCSH\’::;HO 1 Mes $3.376 667 .23 16,00% $3.916.933,99 | 12,07% $4.385.707 92 $472.773,93 $1.013 040,69 2 $2.026.081,38
z <11~ 9,28% 16.295,66 1.383,82 1245336 4 7
g | TP cletocal a Mes srrgzay | 1912% ] WA | 92 : d Wio0 SN 2 WIS
IT-BPO-32- i 16,00% 12,07% $2.189.562,06 | $4.691.704,23 $9.383.408,46
9 13 Agente Bilingue 1 Mes $15.63B.388,56 $18.140.530,73 $20.330.092.79 2
_BPO-38- D
10 IT BF;J 38 {iderdé catidid " M $5.213.010,62 16,00% | $6.047.092,32 | 12,07% $6.776.976,36 $729.884,04 $6.255.862,96 2 $12.511.72592
o} -39. 9, ©
st [F1E BPlo 39 oy 1 shes $4.371.508,52 16,00% | $5.070.945,88 | 12,07% | $5.683.013,53 | $612.063,65 $1.311.505,01 2 $2.623.010,02
Minuto IVR (In- 13,12% $7,40 9,28% $8,09 $0,69 $23.250,00 $46.500,00
12 | mepoa. | teretveveice | onnn | Mes $6,54 2
Response)
Transaccional
Minuto IVR (In- 13,12% $5,28 9,28% $577 $0,49 $275.000,00 $550.000,00
13 | mspo-z.1 | feractiveVoice | 500000 | Mes $4,67 2
Response) - En-
rutador
14 | meros1 Transferencia 2500 Mes $4,67 13,12% 85,28 9,28% 3577 $0,49 $2.750,00 2 $5.500,00
de llamadas
Minutos de co- 13,12% $23,26 9,28% $25,42 $2,16 $1.093.500,00 $2.187.000,00
15 | IT-BPO-7-6 nexién out- 225000 Mes $20,56 2
bound/Inbound
Minutos de co- 13,12% $23.26 9,28% $25.42 $2,16 $24.300,00 $48.600,00
16 IT-BPO-7-5 nexién out- 5000 Mes $20,56 2
bound/Inbound
Minutos de co- 13,12% $158,58 9,28% $173.30 $14,72 $12.416,25 $24.832 50
17 IT-BPO-7-9 nexién out- 375 Mes $140,19 2
bound/Inbound
Minutos de co- 13,12% $158,58 9,28% $173.30 $14.72 $12.416,25 $24 832,50
18 IT-BPO-7-7 nexién out- 375 Mes $140,19 2
bound/Inbound
Minutos de co- 13,12% $158,58 9,28% $173,30 $14.72 $12.416,25 $24.832,50
19 | IT-BPO-7-8 nexién out- 37rs Mes $140,18 2
bound/inbound
/
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9.28%

$173.30

$14,72

$12.416,25

2

$24.832,50

21

IT-BPO-7-1

Minutos de co-
nexion out-
bound/Inbound

2500

$101,87

13,12%

$115,24

9,28%

$125,93

$10,69

$60.150,00

$120.300,00

22

IT-8PO-7-3

Minutos de co-
nexion out-
bound/Inbound

15000

$467

13,12%

$5,28

9,28%

35,77

$0,49

$16.500,00

$33.000,00

23

IT-BPO-29-
181

Agente con do-
minio en len-

guaje de sefias

colombiana (Vi-
deocllamada)

$4.872.815,09

13,12%

$5.512.128.43

12,07%

$6.334.718,09

$682.252,59

$1.321.565,93

$2.643.131,86

24

IT-BPO-10-
1

Minuto Virtual
Hold

120000

Mes

13,12%

$11.63

9,28%

$12,71

$1,08

$291.600,00

$583.200,00

25

IT-BPO-16-
2

Mensaje SMS
(Short Message
Service)

50000

Mes

13.12%

$8.46

9,28%

$9.25

$0,79

$88.500,00

$177.000,00

26

IT-BPO-47-
2

Plataforma de
Centro de Con-
tacto para
Agente

in

Mes

$76.011.49

13,12%

$85.984,20

9,28%

$93.963,53

$7.979,33

$3.060.798,84

$6.139.597 68

27

IT-BPO-60-
1

Cerramiento
drea de trabajo
en Centro de
Contacto

130

$23.36463

13.12%

$26.430,07

9,28%

$28.882,78

$2.452,71

$717.359,50

28

IT-BPO-6-1

Grabacién
anuncios IVR
Respuesta de

Voz Interactiva

$37.383,40

13,12%

$42.288,10

9,28%

$46.212,44

$3.924,34

$264.871,20

29

IT-BPO-48-
1

Hora desarrollo

500

$32.710,48

13,12%

$37.002,09

9,28%

$40.435,88

$3.433,79

$3.862 700,00

0

$-

30

IT-BPO-25-
61

Agente en Sitio

$4.614.625,24

16,00%

$5.352.965,28

12,07%

$5.999.068,19

$646.102,91

$1.384 442 95

2

$2.768.885,90

Subtotal

$278.414.390,06

IVA

$52.808.734,11

Total

$331.313.124,17

El valor de adicién seria $331.313.124,17. Ahora bien, como alin se encuentran
pendientes por ejecutar recursos por valor de $460.361.395,71 y el valor estimado de
facturacion para el mes de febrero es de $725.411.895,05, se solicita adicionar
unicamente $265.050.499,34, con este valor se completara el recurso para cubrir los
servicios que se estan prestando durante este mes de febrero 2024.

4. Modificatorio

Por lo anteriormente expuesto, la supervision recomienda meodificar el contrato
adicionando doscientos sesenta y cinco millones cincuenta mil cuatrocientos noventa
y nueve pesos con treinta y cuatro centavos M/CTE ($265.050.499,34) incluido IVA,
de esa manera, se logra completar el recurso presupuestal necesario para finalizar el/@
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contrato el 29 de febrero de 2024. En consecuencia, el valor total de la orden de

compra seria.de nueve mil trescientos cincuenta y tres millones trescientos cincuenta
mil veintiod sos con ochenta y cinco centavos M/CTE ($9.353.350.028,85)

Q

Cordialmente,

-_—

Director de Atencion al Usuario, Intervencion Temprana y Asignaciones (E)
Delegada para la Seguridad Territorial

VoBo

LUIS FERNANDO LOZANO MIER

Subdirector de Tecnologias de la Informacién
Direccién Ejecutiva

Proyectd: César Augusto Matiz Suarez, Profesional de Gestion IlI
Reviso:  Maira Alejandra Vasquez Parra, Profesional de Gestion |
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TIPO DE INFORME INFORME PARCIAL

1. ASPECTOS GENERALES DEL CONTRATO

1.1. Informe No. 15
Del 1/01/2024
1.2. Periodo del informe
Al 31/01/2024
1.3. Contrato Tipo de PRESTACION DE

FGN-NC-0263 | Fecha |15/12/2022

i Contrato SERVICIOS

1.4. Objeto

Contratar los Servicios de Centro de Contacto para la Fiscalia General de la Nacién, que brinde a la
ciudadania un canal de acceso no presencial a los servicios que presta la entidad, a través de Acuerdo
Marco de precios: CCE-025-AMP-2021.

1.5. Nombre del contratista

Outsourcing Servicios Informaticos S.A.S BIC

1.6. Cédula o NIT 1.7. Correo electrénico

800.211.401-8 colombiacompraeficiente@outsourcing.com.co
1.8. Direccion 1.9. Teléfono

Calle 31 B N° 14 — 25 Bogota Colombia 57 3108719716

1.10. Fecha de Inicio 16/12/2022

1.11. Requisitos de ejecucion del contrato (muitipie respuesta si apiica)

¥ Acta de Inicio ¥ Registro Presupuestal
WV Aprobacion de la Garantia # Suscripcion del Contrato

1.12. Fecha terminacion NO APLICA N/A
(Aplica solo para el informe final)

2. DATOS DEL SUPERVISOR(ES) (Delegudo, el que queds registrado en el contrato)

2.1. Nombre(s) del supervisor (es) o interventor (es)

Juan Sebastian Salcedo Cuello, Director Nacional de Atencion al Usuario, Intervencion Temprana y
Asignaciones.

Apoyo Téecnico: Oswaldo José Bejarano Bejarano, Jefe de Departamento de Infraestructura y Redes.

Este documento es copia del original que reposa en la Intranet. Su impresion o descarga se considera una Capia No Controlada
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2.2, Dependencia 2.3. N° Extension o teléfono

Director Nacional de Atencion al Usuario,|5702000 Ext. 31186
Intervencién Temprana y Asignaciones.

2. 4. Correo electrénico juans.salcedo@fiscalia.gov.co

2.5. Nombre (s) del supervisor (es) o interventor (es) designado (s)
(Entigndase como designado, ef gue quedd registrado en el conirato si en la clausula asi se dispuso)

N/A

2.6. Dependencia 2.7. N° Extension o teléfono

N/A N/A

2.8. Correo electronico N/A

3. RESUMEN FINANCIERO

3.1. Valor inicial del contrato

Es hasta por la suma de $ 6.715.047.105,31 Pesos M/CTE

3.2. Vigencias futuras # 8l © NO

Cuadro 1 - Vigencias Futuras

ANO NUMERC VALOR
2023 3722 5.555.205.616,26
2023 5722 1.225.877.840,93
2024 3722 926.738.791,81
2024 5722 204.312.973,49
TOTAL 7.912.135.222,49

(Agregar tantas filas como se requieran)

3.3. Nimero y fecha del certificado de disponibilidad presupuestal

Cuadro 2 - Certificado de Disponibilidad Presupuestal

No. De CDP Fecha de expedicion de CDP
34522 13/06/2022
3623 1/01/2023
5423 1/01/2023
NOIDYN AT 30 TYHINTO
27323 YITINVOSIH 17/08/2023
| 6124 04/01/2024
6424 04/01/2024

(Agre i : b se requieran)
-

Este documento es copia del original que reposa en la Intranet. Su impresidn o descarga se considera una Copia No Controlada
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3.4. Namero y fecha de registro presupuestal

Cuadro 3 — Registro Presupuestal

No. De Registro Fecha de expedicién de Registro
Presupuestal Presupuestal
1143922 15/12/2022
1245922 2711212022
3623 1/01/2023
-~ B423 1/01/2023
922823 20/00/2023
B 5724 i 04/01/2024
6024 a 04/01/2024 |

{Agregar tantas filas como se requieran)

3.5. Cesiodn

]

* NO

Fecha

N/A

en caso que aplique)

3.6. Resumen histérico (Favor reportar en el presente cuadro, los datos de tados los informes en forma cronoldgica y discriminar por vigencia

Cuadro 4 - Resumen Historico

rechapeL | oo B | VALOR TOTAL DE VALOR

A - LAS CUENTAS REPORTADO

ULTIMO (Incluir el valor de ANTERIORES MEDIANTE EL SALDO PENDIENTE

CORTE adiciones y/o vigencias RADICADAS EN PRESENTE POR EJECUTAR
{dd/mm/aaaa) futuras en caso que FINANCIERA INFORME

aplique)

26/12/2022 $6.715.047.105,31 $0 $0 $6.715.047.105,31
23/01/2023 $8.175.884.865,75 $0 $231.562.787.67 $7.944.322.078,08
23/02/2023 $8.175.884 865,75 $231.562.787,67 $610.548.422.13 $7.333.773.655,95
23/03/2023 $8.175.884.865,75 $842.111.209,80 $643.479.805,13 $6.690.293.850,82
24/04/2023 $8.175.884.865,75 $1.485.591.014,93 | $638.020.456,73 $6.052.273.394,09
25/05/2023 $8.175.884.865,75 $2.123.611.471.66 | $623.901.389,57 $5.428.372.004,52
25/06/2023 $8.175.884.865,75 $2.747.512.861,23 | $637.339.377.60 $4.791.032.626,92
25/07/2023 $8.175.884.865,75 $3.384.852.238,83 | $646.126.317,40 $4.144.906.309,52
25/08/2023 $8.175.884.865,75 $4.030.978.556,23 | $644.078.457,39 $3.500.827.852,13
25/09/2023 $8.175.884.865,75 $4.675.057.013,62 | $649.488.960,63 $2.851.338.891,50
25/10/2023 $9.088.299.529,51 $5.324.545,974,25 | $643.712.561,52 $3.120.040.993,74
25/11/2023 $9.088.299.529,51 $5.968.258.535,77 | $639.318.816,05 $2.480.722.177,69
26/12/2023 $9.088.299.529,51 $6.807.577.351,82 | $645.570.269,38 $1.835.151.908,31

Este documento es eopia del original que reposa en la Intranet. Su impresifin o descarga se considera una Gopia No Controlada
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26/01/2024 $9.088.299.529,51 $7.253.147.621,20 | $660.021.201,14 | § 1.175.130.007,17

22102/2024 $9.088.299.5629,51 $7.913.169.522,34 | $714.768.611,46 $460.361.395,71

{Agregar tantas filas como se requieran)

3.7. Histdérico de Modificaciones Contractuales

Fecha Modificatorio Adicién Promoga | Suspensién | Reanudacion Descripcio’n

Teniendo en cuenta que se obtuvo un ahorro de
$2.561.154.798,56, segun valor de adjudicacidn,
se realiza la adicion de $1.460.837.760.44, asi las
cosas, la orden de compra queda por valor de
$8.175.884.865,75

Elijaacd | Elijaacd | Eljaacid
26/12/2022 1 1 el el el

numero TIUmerce numero

Se realiza adicién por valor de $912.414.663,76
por concepto de incremento de IPC y salario

21/09/2023 2 2 minimo del afio 2023, asi las cosas, la orden de

compra queda por valor de $9.088.299.529, 51

(Adicionar todas las filas que sean necesarias)

4. OTROS ASPECTOS

4.1. Acta de liquidacién: (Con el Ultimo informe se debe presentar el proyecto de acta de
liquidacion, si a! verificar el clausulado del contrato ésta aplica).

4.2. Estado de avance presupuestal a la fecha 94.93%

{VALOR TOTAL DE LAS CUENTAS ANTERIORES RADICADAS EN FINANCIERA + VALOR REPORTADO MEDIANTE EL
PRESENTE INFORME)} /{VALOR TOTAL DEL CONTRATO (Incluir el valar de adiciones en caso que aplique) x 100

4.3. Estado de avance fisico a la fecha (%) [ N/A
(UNIDADES TOTALES RECIBIDAS A LA FECHA DEL PRESENTE INFORME / UNIDADES CONTRATADAS) X100

4.4, Persona natural

Cuadro 5 — Persona Natural

namero y fecha de cerificacion o planilia de pago a la
R terminacion del contrato

Sistema de Salud, Sistema de Pensiones y N/A
Rigesgos Laborales

{Si ne aplica colocar N/A)

4.5. Persona juridica

RN VT 1VOSId
Fecha de Certificacion (dd/mm/aaaa): 5/02/g88

La certificacion sera expedida por el R
por el Representante legal a la fecha ¢

de acuerdo con los requerimientos de Ley o
del contrato.

Este documento es copia del original gue reposa en la Intranet. Su impresion o descarga se considera una Cepia No Conlrelada
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5. CONCEPTO SUPERVISOR (ES) O INTERVENTOR (ES):

De acuerdo con lo sefialado en los Articulos 82, 83 y 84 de la Ley 1474 del 2011 y la Guia para
Supervisién de Contratos de Colombia Compra Eficiente, es deber de los supervisores e
interventores de los contratos realizar un seguimiento técnico, administrativo, financiero y
juridico, para efectos de corroborar el cumplimiento a cabalidad del objeto y las obligaciones en
el marco del contrato.

Cuadro 6 — Concepto del Supervisor

ASPECTOS A VERIFICAR Si | NO EXPLIQUE NIA
El proveedor suministro {os
. - . . agentes y personal requerido; y
S sz;\.i’l?;azu:;pgfc‘;i?rzz Egnidades X prestd los demas servicios en las ;
9 ) cantidades regueridas segun la '
demanda de trafico por canales [
1
El contratista cumplid con las entregas Contrato de prestacion de X
pactadas en el contrato servicios ] .
. . . : N Si fue satisfactoria porque se |
Fue satisfactoria lsotr:]?rlgzg Ot:lel bien o servicio ‘ X cumplio con lo pactado segtn . .
' capacidad instalada | '
. : | - | Contrato de prestacion de . |
Los bienes fueron ingresados al almacén | | T X
- — - 1 —_—, e — e
. . . , Se capacitd al personal que ingreso
Sediola ‘trarlt_sfe_ren_ma de conocimientos o X nuevo a la campana y se reforzaron
capacitacion indicada en el contrato. , temas identificados para mejora
~ Se llevo a cabo la instalacion ¥ pﬁesta en | ____(;(;';;;at; de restation de IS
funcionamiento de los bienes a entera | | R P X
. 0 servicios
_ satisfaccién. | : e 1 1]
Se llevarcn a cabo los mantenimientos | .
preventivos o correctivos de [os bienes : gg:?g?ég Geggrestacion de X
- contratados. . A _ 1]
. . . El proveedor cumplié con todos los
Se cump:gsc:r:lrlgs;;e;nep%sne;sotﬁ:::‘:gdos para | x | servicios dentro del mes de
_ 9 9 - | ejecucion ||
Se cumplié con el recurso humano requerido X . El proveedor cumplié con el recurso |
en el contrato humano requerido |

(*Agregar las casillas que sean requeridas. Si no aplica coloca N/A)

Nota: Documentacion Anexa: El Supervisor deberé acreditar el cumplimiento del objeto y las obligaciones pactadas
en el contrato, mediante los siguientes documentos (cuando apligue v solo dejar la relacién de los documentos que

se anexan):

Este documento es copia del original que reposa en la Intranet, Su impresidn o descarga se considera una Copia No Controlada
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. Soporte de recibo de ingreso a almacén.
J Soporte documental donde se evidencie la prestacién del servicio objeto del contrato.
= Documentos o actas suscritas en virtud del recibo del bien o servicio prestado a entera satisfaccion de cada
una de las entregas.
" Listas de asistencia a la trasferencia de conocimientos o capacitacion.
. Certificaciones de aportes al sistema general de seguridad social y aportes parafiscales.
Informes anexos « Si " NO & N/A
Tipo y detalle del informe: Informe de Gestion
5.1. El contratista “CUMPLIO” & Si cumplié £ No cumplié

Justifique su respuesta: (Espacio de obligatorio diligenciamiento)

En el cuadro presentado en el item 1.1 del informe se especifican los servicios prestados del 01 al 30
de septiembre de 2023, demostrando que el contratista suministré lo necesario y requerido para
ejecutar las labores de centro de contacto en la FGN

6. RECIBO A SATISFACCION DE BIENES:

Se recibe a entera satisfaccion de la FISCALIA GENERAL DE LA NACION, los items y
cantidades con base en las condiciones establecidas en el Contrato que a continuacion se

describen:
Cuadro 7 — Recibo a Satisfaccion de Bienes

fTEM DESCRIPCION UND DE CANT. CANT.
MEDIDA | CONTRATADA EJECUTADA
N/A | N/A N/A N/A ‘ N/A

(*Agreaar las casillas que sean requaridas Si no apfica coloca N/A)
(5i €l nimero de bienes recibido es muy amplic, debe venir como documento adjunto)

7. RECIBO A SATISFACCION DE SERVICIOS

Con la firma del presente informe se deja constancia del recibo a satisfaccion por parte de la
FISCALIA GENERAL DE LA NACION, de los servicios prestados pactados en el contrato

Nota: En caso de no recibir a satisfaccion los bienes o servicios, se deben consignar los motivos
y circunstancias en el campo "Observaciones”.

8. REEVALUACION DE PROVEEDORES: (Si es el informe final escoger entre BUENQ, REGULAR O MALO

si informe parcial escoger N/A )

¢ MALO £ REGUWIR v gy 4 ¢ BUENO & N/A
Justifigue la calificacién: (Espacio de obl ? o iento)

N/A

Este documento es copia del original que reposa en la Intranet. Su impresién o descarga se considera una Copia No Controlada
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OBSERVACIONES (Espacio destinado para aclarar o adicionar datos refevantes del contrato que no fueron registrados

en el presente informe)

» Se legaliza Modificatorio N° 1 el 30 de diciembre de 2022, con el cual se adiciona al contrato
$1.460.837.760.44, que permiten aumentar la cantidad de agentes, esta adicién se realiza
teniendo en cuenta que se obtuvo un ahorro de $ 2.561.154.798,56 en el momento de la
adjudicacion. La orden de compra inicial se adjudicé por valor de $6.715.047.105,31 y con la
adicion el valor de la orden de compra quedd por valor de $ 8.175.884.865,75.

» Mediante resolucion No. 1833 del 28 de marzo de 2023, nombran en encargo de la Direccién de
Atencidn al Usuario, Intervencién Temprana y Asignaciones, al doctor Juan Sebastian Salcedo
Cuello, razon por la que se realiza cambio de supervisor del contrato.

» Se legaliza Modificatorio N° 2 el 21 de septiembre de 2023, con el cual se adicionan
$912.414.663,76 por concepto de incremento de IPC y salario minimo del afio 2023, asi las
cosas, la orden de compra queqa—pqr valor de $9.088.299.529,51

FIRMBESPONSABLES\\ N

~Interventor (es) / Supervisor (es)

Nombre: Juan Sebastiin Salcedo Cuello

Cédula: 92.546.503

Ciudad [Bogota Fecha |22/02/2024

Nombre _Airmg Fecha
Proyecté | César Augusto Matiz Sudrez 7 cxZe 7 | 2210212024
Revisé Oswaldo José Bejarano Bejarano @}2 22/02/2024
Reviso Dagoberto Enrique Giraldo Torres ;/,V & 22/02/2024
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Objetivo

Presentar la gestion realizada en el centro de
contacto en el mes de enero de 2024, de acuerdo
con los items adquiridos dentro del acuerde marco
de precios.

Periodo del informe

Enero de 2024.

Presentado por:

Outsourcing

Entregado a:

Fiscalia General de la Nacién

N.2 de informe:
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De conformidad a suscripcién de acta de inicio de la Orden de Compra 102223 correspondiente a
la contratacidn de los servicios de Centro de Contacto para la Fiscalia General de la Nacién -FGN-,
se brindara a la ciudadania un canal de acceso no presencial a los servicios que presta la entidad.

1.0 GENERALIDADES

El presente informe de gestién relaciona las actividades realizadas de acuerdo con los servicios
prestados del 1 al 31 de enero del 2024,

YIvosid
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1.1 Orden de Compra 102223

A continuacién, se relacionan las cantidades
consumido entre el 1 al 31 de enero 2024,

4
FISCALIA

definidas en la orden de compra, asi como lo

Cantidad

Valor Unitarie

Tabla No.

IT-BPD-25-20 Agente de Centro de Contacto_Técnica_Servicia 7x2d-Flata 4,00 $ 16.826.494,00 $3.197 033 86 $ B0094.111.44
[T-BPO-25-16 Agente de Centro de Contacto_Térmica_lornada Urdinaria-Flata 75.23 $4547.064 34 S 853.942,32 3407 070 068,62
IT-BP0-25-46 Agente de Centro de Cantacto_Prefesianal_lornada Crdinana-Pata 392 $6.232.021,59 $ 1184 084,10 $ 29145 295,37
{T-BPO-25-50 Agente de Centro de Cortacto_Profesional_Servicio 7424Plata 1,00 % 74.799.760,72 % 4.616.954,54 $78.516.715,76
T 8P0-36-1 ), [Profésignal e operkoidn 2onal en came iaudornads Orfinaria A 2,90 $10037.404,06 | $1.907106,77 S 34 639.081,41
IT-BPO-37-6 | Supervisar operacion Centro de Contacto_Ampiada_lornada OrdinanabA 180 ¢ 7.650.258 65 4145354915 $ 34.594 469,75
IT-BPO-18-3 SM% como CHAT Téemca Jornada Ordirania 1,00 ¢ 4.389.707,92 $ 834.044,50 $5.223 752,42
IT-8PD-11-1 Clic to Callt 4,00 $ 16.295.66 % 4096,18 $77567.34
IT-BPOD-32-13 Agente Bilingue_Técnico_En Siio_Servicio 7x24_Plata 1,00 4 20.330092,79 % 3.862717.63 524192 510,42
T-8PO-38-7 tder de calidad 4,00 $ 5.776.976,36 $1.287.625.51 £ 32258 407.47
IT-BPO-35-1 Formador_Jornada Crdinaris 0,90 $ 5.5683.013,53 $1.079.772,57 4 5 086.507,49
IT-BPO-2-1 Rlinuta [ F (Interactive Voice Respanse) Enrutador_NA_NA-MA 284356,06 4577 $1,10 $ 1952 487.75
IT-BPO-8-1 Transterentia de llamadas o contactas_NA_Servicio 7x24-NA 0,00 55,77 51,10 50,00
nute de conesde Cutboundfinbound de fiyo a cafular Todon fos 3
et operadores de tefefonia méwl celulge 28840,55 525,42 54,83 § §72.420,87
Wizt de conexién Dutbound/In bound de figo 8 larga distancia naciona - i
IR G ' todo el territario naciora 0,57 $125,42 54,83 517,24
& Minutos de conexidn eutbound/inbound_Internacional Outbound a fijos y
RS miwiles en Estados Unidos, LISA a,00 S 173,30 5 32,93 5 0,00
IT-BP-7-11 Finuto de conexidn Quthound de fijo a 015000_NA_Minto 7«24 0,00 5125,83 52393 40,00
o Minuto de conexidn Outbound/Iinbound entre fijes en ciudades :
TBRO:7:3 o ncipales A Mnuto 7x2¢ 112073 $5,77 s 110 57 695,27
T-BPC-29-181 Videollamada con agente y lenguaje de eflas 1,00 s 6.334.718,09 5 1.203.596,44 5 75383 14:&
T-BPO-10-1 v.rtual =o 4414728 $12,71 52,41 S BET 723,20
IT-BPO-16-2 Mensaje 5415 [Short MessageService| 31874,00 $9,25 51,76 S 42.643,
IT-BPO-47-2 Flataforma de Ceniro de Contacio para Agente - Multicanal 145,00 593.963,53 517.853.07 216 213.407.10
O LE] de trabajo en Centro de Contacts_Metro cuadrado 310 o
eian S DR+ 0,00 §3754.761,39 4 713.404.66 $0,00
1T-BPO-48-1 Hera desarrallo 0,00 % 40435 88 5768282 S 0,00
1T-BFO-4-1 Mlnuto IVR {interastive Valte Response| Transaccional £125.02 4 8.09 5154 © 5896625
Miuros de conexidn cutboasd/Inbound_ternacional Outbound a fios y
IT-Br0.7.9 | R el v r 0,00 $173,30 $32,93 50,00
Klinutos de conewidn put b rternacional Dutbourd a fijo y =
IT-BFO-7-2 & o Eop ol Dol 0,00 $173,30 332,93 $ 0,00
Minuten de conexdn out mboung_internacional Outbound & fijo y
Tero7to | M v . 0,00 173,30 $132,53 $ 0,00
IT-BPO-6-1 arahacitn anuncios (VR (I rer;:.(::a:..l ..Ia Response) Respuesta de vVar do6 S 46.212.44 S §.780,36 $ 0,00
IT-BF0-25-61 Agenie prifesional lornada Ordinana 0,83 $5.998.068,19 $1.139.822,96 $ 5.925.279,65
o $ 501.325.833,55
$114,251,908,37
$ 715.577.741,92
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1.2 Horario de disponibilidad del servicio

Canal Telefdnico Lunes a Domingo 24 horas

Canal Chat Lunes a Domingo 8am a 6pm
Canal Sms Chat Lunes a sabado {No Festivos) | 6am a 10pm
Canal Clic To Call Lunes a Domingo 6am a 10pm
Canal Video Llamada | Lunes a sébado (No Festivos) 8ama5pm

1.3 Personal Vinculado

Seglin orden de compra vy adicién aprobada 30 de diciembre del 2022, el siguiente es el personal
requerido para la operacién, el cual se adiciono de manera proporcional a la respectiva orden:

CANT. s S CARGO

77 AGENTE TECNICO JORNADA QRDINARIA
AGENTE PROFESIONAL JORNADA GRDINARIA
AGENTE TECNICO 7 X 24
SUPERVISORES
LIDER DE CALIDAD
PROFESIONAL ZONAL DE CAMPO
AGENTE PROFESIONAL 7 X 24
PROFESIONAL EN LENGUAJE DE SENAS
SMS CHAT
AGENTE TECNICO BILUNGUE 7 X 24
FORMADOR
AGENTE PROFESIONAL_INGENIERIA_MINERO DE DATOS

fl B ol I i o RSN QRS Qg R L

2 RESULTADOS OPERATIVOS

2.1 Modelo operative

El Centro de Contacto de |a Fiscalia General de la Nacidn brinda a la ciudadania un canal de acceso
no presencial a los servicios que presta la entidad.

Los canales de atencién disponibles en el centro de contacto son: telefdnico, chat, sms chat, clic to
call, videollamada (Lenguaje de sefias), web service {consulta al SPOA).

La campafia cuenta con dos niveles de atencidn telefanica Nivel | y Nivel 1. El Nivel | es atendido
por los agentes en horario 7x24. En cuanto aI Nwel I, en horario habil de la FGN es atendido en el
Bunker y en Justicia Transicional por eemla FGN; en horario no habil apoyan la
recepcion de estas llamadas los agentesvgﬂsqb@g]y:pgentes técnicos de nivel 2, previamente
seleccionados y entrenados por el clientd -

El canal de chat se atiende de lunes a do




2.2 Acuerdos Indicadores

FISCALIA

A continuacién, se presentan los niveles de ANS alcanzados en el mes de enero de 2024:

ANS INDICADORES C.C.E. RESULTADOS NOTA
DISPONIBILIDAD DE LA
PLATAFORMA TECNOLOGICA. RTO
(Tiempo para volver a operar >=99.7% 99,99% Cumplié
después de un incidente — Recovery
Time Objetivo}
NIVEL DE SERVICIO PARA Contestar el 36% de ias
ATENCION POR VOZ: Clic to Call, {lamadas antes de 40 49,02% Cumplio
Telefonico y Video llamada segundos
Voz:

86,20% Cumplié

>=78%

EFICACIA (Nivel de atencidn): Chat:
91,68% Cumplio

>=90%

% de quejas recibidas
QUEJAS sobre el servicio del Centro sopre e dlE L.
servicio con respecto al 0,005% Cumplio
de Contacto
total de contactos
recibidos <= 3%.
Promedlf:n del Nivel de Satlsfac.cl‘on S65% 92,80% cumplic
de los ciudadanos con el servicio
Rotacidn de Agentes < 15% 4,13% Cumplié
Evaluacidn Conocimiento Agentes >= 80% 98,00% Cumplié
Ccupacion de los agen?ej-s en los = 65% 77.51% Cumplié
canales de atencidn
7
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FISCALIA

GENERAL DE LANACION

2.1 Resultados de Indicadores

A continuacidn, se presenta en el indicador de Nivel de Servicio con un resultado de 49,09% y para
el Nivel de Atencién un resultado de 86,21%, para el mes de enero.

INDICADORES CENTRO DE CONTACTO (TELEFONICO + CLICK TO CALL)

REFOSL0 ERUEMDTe O e oviemaopre Liciembre 2o

Recibidas 67.916 64.593 58.711 50.411 42.682 48.773

Contestados 56.956 54.091 48.263 43.763 37.504 42.048
Abandonados 10.960 10.502 10.448 6,648 5.178 6.725
Nivel de servicio 45,62% 47,38% 41,36% 49,89% 58,82% 49,09%
Nivel de Atencion 83,86% 83,74% 82,20% 86,81% 87,87% 86,21%
Nivel de abandono 16,14% 16,26% 17,28% 13,19% 12,13% 13,79%
TMO 12:26 13:05 13:56 13:45 14:48 15:53
ASA 3:03 2:41 4:25 2:52 1:45 2:14

El volumen de llamadas ingresadas para el mes de enero fue de 48.773 lo que corresponde un
aumento del 14,27% con respecto al mes anterior. El nimero de llamadas contestadas tuvo una
variacidn positiva del 12,12% con respecto a diciembre. El nivel de atencién disminuyd 1,89%, con
respecto al mes anterior.

Interacciones

= Llam. Recibidas & Llam. Atendidas = tlam. Abandonadas

67.916 54.593
58.711
6.956 4.001
8.263 59-4131763 268 48.773
- E 2 ]
2 a 2.048
0.960 0.502 ;
9 —— I.648 178 .725
[ | ==

Apgosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre Enero

NOIDWYN ¥ 30 TYH3INID
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2.2 Se presenta resumen por servicio de indicadores y datos mes de enero

Resumen Enero 2024 \
Canal Recibidas Contestados Abandonados Nivel de Senvicio ‘ Nivel de Atencion Nivel de Abandono TMO ASA

Telefonico 45840 39581 6259 5% 8,35 % 1365% 1624 221
 Chat 8053 7383 668 8175% 91,68 % 830% 124 0:04
' VideoUamada 71 57 14 80,28% 1972% 515 0:06

OickToCall 2933 2467 466 7010% 84,11% 1580% 829 0:27
R Transaccional 5468 5468 100,00 % 451

Totd 62365 5495  7.407 53,65% 56,98% 1302%  15:16 0152

2.3. DIMENSIONAMIENTO

A continuacién, compartimos el dimensionamiento requerido en el cual, segun el personal
prondstico de llamadas para el mes de enero, basados en el compartimiento de los canales
atendidos y teniendo en cuenta el TMO, se requeria de un total de 126 Asesores para cumplir con
los indicadores contractuales de la operacidn en el mes correspondiente al presente informe:

‘ HF!SCALIA DIMENSIONAMIENTO ENERO 2024 Ouémmg
|
CANAL i
INDICADOR TELEFéNICD VIDEOLLAMADA CHAT SMS
Transacciones Ofrecidas 45,840 71 8.053 1.248
Transacelones Atendidas 39.581 57 7.383 1.248
TMO Minutos 16:24 05:15 12:14 00.52
TMO Seg 984 315 734 52
Asesores Requeridos 116 2 6 2
Puestes 1i6 2 5 1
NS (80/40) 47,75% 81,75%
NA [90%) 86,35% 80,28% 91,68% 100,0%
0cC 77,51% 9,02% 35,20% 20,0%
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El canal telefénico del centro de contacto de la FGN opera en horario 7x24, atencidn los 7 dias de
la semana. Se atienden la linea 018000919748 a nivel nacional, en Bogota la linea fija 5702000,
desde celular la linea 122, y a nivel internacional las siguientes lineas gratuitas:

2.4.Canal telefdnico

LINEAS INTERNACIONALES

oot | Pos [ Une | Teléiono

USA y Puerto Rico Fijo/Mévil 1888 575 3122
Chile Fijo 188 800 201 122
Per( | Fijo/Mévil 80056057
Ecuador Fijo/Méwil 1800000 118
AMERICA Argentina | Fijo/Mévil 0800 666 0122
Paraguay Fijo 98005720122
 México _ Fljo/Mévil = 0-1800 283 2122
Reptblica Dominicana | Fijo | 18007511122
China . Fijo | 4008427130
s Japén | Fijo/Mévil | 00531 490083
Emiratos Arabes Unidos | Fijo | 80004910079
Espafia Fljo/Movil | 900 995 727
EUROPA/ASIA Turqufa Fjo 00800 142059122

2.4.1, Llamadas entrantes

A continuacidn, se presenta el total de llamadas recibidas durante el mes de enero con
identificacidn de las llamadas entrantes, atendidas y abandonadas, junto con sus respectivos
niveles de servicio, atencién y abandono:

INTERACCIONES OFRECIDAS | INTERACCIONES ATENDIDAS | INTERACCIONES ABANDONADAS

CANALTELEFONICOl S=0 39.581 6.259

NIVELDESERVICIO |  NIVELDEATENCION | NIVEL DE ABANDONO
47,75 % 13,65 %

NOIDWN V1 30 TVHINID
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2.4.2. Llamadas entrantes distribuidas por apcion de IVR:

Se refleja asi mismo las interacciones en el IVR, por cada una de sus opciones:

H HO D (24
OPCIONES IVR Llamadas Entrantes
Audio IVR transaccional (1) 5.468
Orientacion agente Nivel 1 (1.1) 10.097
For english (2) 1918
Siya registrd informacién en Denuncia Facil y cuenta con los 13 digitos que genera el sistema (1.2) 7.939
Si desea interponer una peticidn, queja, reclamo o sugerencia (1.3) 8.895
Para denunciar hechos de violencia sexual, intrafamiliar, pareja, expareja (5.1) 3.293
Para denuncias anonimas o de hechos de corrupcion (5.2) 509
Para otros delitos (5.3) 4.048
Si eres nifio, nifia o adolescente victima de un delito (€) 540
Para Contactar un agente (7) 1,242
Marque 0 para escuchar nuevamente el menu {0) 1.891

2.4.3. Uamadas entrantes por skill

A continuacidn, se relaciona la distribucidn por skill, con identificacion de las llamadas recibidas,
contestadas y abandonadas, junto con sus respectivos niveles de servicio y atencion:

Ang 506 409 97 59,29% | 80,83% | 19,17% | 12:15 | 1:28

: 4.123 3.853 270 18,68% | 93,45% | 655% | 11:27 | 822

0 2.933 2.467 466 70,10% | 84,11% | 1589% | 8:29 | 0:27

De 4.042 3.679 363 32,14% | 91,02% | 898% | 31:41 | 1:53
23.319 20.461 2.858 5246% | 87,74% | 12,26% | 1257 | 116

3.277 2.771 506 59,20% | 84,56% | 1544% | 36:09 | 211

Psicolc 549 450 99 70,67 % | 81,97% | 18,03% | 19:07 | 0:47
on de Incid 5.566 4.591 975 39,72% | 82,48% | 17,52% | 21:25 | 3:11
: 1.403 789 614 44,98% | 56,24% | 43,76% | 03:16 | 1:30
: 122 111 11 50,00% | 90,98% | 9,02% | 12:29 | 1:34

2.4.4. Seguimiento de Intervalos Intrahora (Inbound sin incluir Videollamada).

Se refleja estadistica de intrahora observando que los picos mds alto de interacciones empiezan a
las 8 am y disminuyen a las 4.30 pm, con algunos intervalos donde la interaccién tiene algunas
disminuciones durante la misma jornada:
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2.4.5. Seguimiento de Intervalos Intradia

Se muestra el comportamiento diaric de las llamadas con picos al inicio de la semana y
disminucion def trafico hacia el fin de semana.

2.500 90,00 %
!
H N 80,00 %
2,000 fy A . Iy 70,00 %
L} " ) 1 £ ,’ [} '
. ,'\ ¢ YA \ 60,00 %
LY 1 5 4 A ~ )
1.500 LAY n Y '
. y " \ 50,00 %
’ “ \‘ i\ ‘. 0.00%
1.000 A ~ 4
- 30,00 %
500 I I I I 20,00 %
10,00%
SSSSSESSSESSCLIISIISSSESIIEEi:E
ERE R EE R R E R EEE EEEEE EE R EE R E R E R R
SN Liamadas Contestadas = & = Nivel Servida
Comportamiento Intra-Dia
10.000 80,00%
9.000 SN 70,00%
8.000 ’ ~
- , N 60,00%
7.000 _ - . N
- ~
6.000 - L - 50,00%
5.000 - 40,00%
4.000 30,00%
3.000
20,00%
2.000
1.000 preey 10,00%
1] 0,00%
lunes martes miércoles jueves viernes sabado domingo
s Cont EREISELRGEE N ivel Servicio
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2.4.6. Canal de Video Llamada:

A continuacion, se relaciona el total de interacciones recibidas en enero en el horario de lunes a
sabado de 8 am. a 5 p.m., con identificacién de las interacciones ofrecidas, atendidas y
abandonadas, junto con sus respectivos niveles de servicio y atencidn:

LENGUAIJE DE SENAS Noviembre Diciembre Variacion

Interacciones Ofrecidas 79 50 36 -28,00%
Interacciones atendidas 55 41 31 -24,39%
Interacciones Abandonadas 24 9 5 -44,44%
Nivel de servicio 100,00% | 97,56% 100,00% | 2,50%
Nivel de atencion 69,62% 82,00% 86,11% 5,01%
Nivel de abandono 30,38% 18,00% 13,89% | -22,84%
AHT 0:09:30 0:02:30 0:03:00 | 20,00%
VIDEOLLAMADA Noviembre Diciembre Variacion
Interacciones Ofrecidas 116 121 35 -71,07%
Interacciones atendidas 79 96 26 -72,92%
Interacciones Abandonadas 37 25 9 -64,00%
Nivel de servicio 100,00% 98,96% 100,00% 1,05%
Nivel de atencion 68,10% 79,34% 74,29% -6,36%
Nivel de abandono 31,90% 20,66% 25,71% 24,46%
AHT 0:06:30 0:06:00 0:07:00 16,67%

2.4.7. Seguimiento de Intervalos Intradia por servicio:

Comportamiento Lenguaje de Sefias

>
NN

27/01/2024 «

o1fo1/2024
o0zfol/z024
03/01/2024
D4/01/2024
05/01/2024
06/01/2024
o7/01/2024
g8/01/2024
09/01/2024
10/01/2024
11/01/2024
12/01/2024
13/01/2024
14/01 /2024
15/01/2024
16/01/2024 !
17/01/2024 |
18/01f2024
19/01/z024 |
20/01f2024
21/01f2024
22/01£2024 +
23/01/2024
24/01/2024
25/01/2024 1
26/01/2024
28/01/2024
29/01/2024 1
30/01/2024 ¢
31/01/2024

-=-Total Video Llamadas -=~Contestadas -=—Abandonadas
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GENERAL DE LANACION

Comportamiento Video Llamada
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FISCALIA

2.5. Canal de Click To Call:

CLICK TO CALL Noviembre Diciembre Enero Variacion
Interacciones Ofrecidas 3.847 2.861 2.933 2,52%
Interacciones Atendidas 3.362 2.447 2.467 0,82%

Interacciones Abandonadas 485 414 466 12,56%
Nivel de servicio 74,86% 76,51% 70,10% -8,38%
Nivel de atencion 87,39% 85,53% 84,11% -1,66%
Nivel de abandono 12,61% 14,47% 15,89% 9,81%
ASA 0:00:24 0:00:15 0:00:27 80,00%
AHT 0:07:35 0:07:56 0:08:29 6,93%

CANAL Noviembre | Diciembre Enero Variacion %
ClicktoCall -6,75% |

Durante el mes se presentan 677 llamadas tipificadas como ociosas, principalmente porque el
ciudadano colgé (llamadas caidas, por mal manejo de computador, falla de internet) o por
llamadas mudas (el ciudadano no cuenta con servicio de Internet con suficiente ancho de banda,
por el celular con baja sefal).

No se presentan novedades relevantes, ni failas técnicas que afecten los niveles de servicio.

2.5.1.

Seguimiento de Intervalos Intradia:

En enero se presenta una variacién en el volumen de llamadas ofrecidas del 2,52% con respecio al
mes anterior.

i
= - — e t—
EREEREEERBEEREEREEEEEREEEEEEEEEEEE
238383838388 8A8R8asags2gss¢esgs
R EEEEEEEEEEEEE KRR I -

—=—|lamadas Entrantes  -=-Llamadas Contestadas ==—Llamadas Abandonadas
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GENERAL DE LA NACION

2.6. Canal de Chat:

Noviembre Diciembre Variacion
Interacciones Ofrecidas 7.190 5.910 8.053 36,26%
Interacciones Atendidas 6.857 5.636 7.384 31,01%
Interacciones Abandonadas 333 274 668 143,80%
Nivel de servicio 89,80% 90,10% 81,70% -8,40%
Nivel de atencidon 95,40% 95,40% 91,70% -3,70%
Nivel de abandono 4,60% 5,00% 8,30% 3,30%
AHT 0:11:28 0:06:43 0:12:14 82,13%

Chats Ociosos
%

Canal | Noviembre | Diciembre Enero Variacion
_ Chat 1.997 1.650 1.959 309 18,73%

2.7. Seguimiento de Intervalos Intrahora:

450

400

350

300

250

200

150

100

50

0
0@6’@@"5‘»“»“&“9“&99“@& sPsP Q-@
.,9.@,,990 s"’%‘é"&“‘i”s»"‘s" @ dﬁs

~o=Chats Entrantes  ~®=Chats Contestados Chats Abandonados

En enero se presentd un incremento del 36,26 % en el volumen de interacciones con respecto a
diciembre.

Se presentan 1959 interacciones tipificadas como ociosas, estas son referentes a chats que
ingresan vy no se logra tener interaccidn o ef ciudadane finaliza durante las preguntas filtro sin
determinar el motivo por el cual se contacta.
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GENERAL DE LANACION

01/01/2024
02/01/2028

333388
0 a o
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R
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"

08/01/2024

=s-|nteracciones Ofrecidas

AN

03/01/2024

rd

10/01/2024

11/01/2024
12/01/2024
13/01/2024
14/01/2024
1570172024

16/01/2024

17/01/2024
18/01/2024
15/01/2024
20/01/2024

4

=s—|nteracciones atendidas + otras

ry

21/01/2024

22/01/2024

23/01/2024
24/01/2024
25/01/2024

26f01/2024
27/01/2024

28/01/2024
29/01/2024
30/01/2024

-interacciones Abandonadas

2.8. Canal de Chat SMS:

SMS Ofrecidos 793 695 964 269 38,71%

ANS (seg) 443 351 415 64 |18,23%

Celulares unicos x mes 186 180 225 45 25,00%

i Promedio celulares unicos por dia 9 8 10 2 25,00%

Fuerade
horario

SMS x 160
caracteres

SMS
factura

Gestionados Prueba Dia no habil

SMS Ofrecidos

* (Cada 160 caracteres se cobra un mensaje. Si el mensaje que envia el ciudadano es de 500
caracteres se cobran 4 mensajes.

* En enero ingresaron 964 SMS para ser gestionados, siendo un 38,7 % mas gue en el mes
de diciembre.

* Como ndmeros de contacto celular Gnicos se registran 225 nimeros atendidos.

* Los intervalos intradia muestran picos a las 67 pm disminuyendo en los demas intervalos.

* Se presenta un tiempo medio de respuesta de 415 segundos. Esto debido a que el agente
de SMS en algunos intervalos realizd apoyo a la linea.

150 -
100
50 -
i T T T T T 1 , 7 T . T T T I T 1
6 7 8 9 1o 11 1z 13 14 15 16 17 18 19 20 21
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2.8.1, Seguimiento de Intervalos Intradia:

FISCALIA
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3. ESTADISTICAS DE TIPIFICACION GENERALIZADA DE CAMPARNA

3.1. Tipificacién Generalizada Inbound — 39758

FISCALIA | INFORME DE TIPIFICACIGN |

Ouéommj

—1 1
| Niwel1/[Creacién de de... | Denunda

Tcka Tipficacisres I-_ 200 13

NIVEL 1 NIVEL 2 NIVEL 1 MIVEL 4
T —— -
semrw— — SE— —
ARD Nivel 1 ‘ Orlectacion, Informacio...! Orienfacion € Informaci...
P 23700 \.16092 | 7790
g -
|| Chat Ciasifiacién de denundia || Informacién deruncia y...
MES I 1331 1911 | 3171
| - | 'm | 'm
i |/ Nivel 2 Liamadas Ocosas yfo Q... | Orientacién para interp...
| 2866 1808 || 2298
L . l'a
FECHA Call Back Transferencias Orientacién para interp...
gz | 2444 | 1182 || 1506

Orlenhcmn <opiadela ...
1160

Orientacitn para perdid...
179

CANAL DE INGRESD \, 111 \'™6

TELEFTM A . Click To Call Agendamiento sala pre...
| 795 1029
\ |

COORDINADOR | BilingGe | FOR
| 648 | 362

“adas Iy %
| psicélogo Qutbound
| 340 \34:
I

3 9758 | Chat SM5 Presencia inmediate de ..,
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3.2, Tipificacion Generalizada Chat - 1186

FISCALIA

FISCALIA

GENEF 2L DE LARECHh

INFORME DE TIPIFICACION ]

MES

EMETG

FECHA

hLEH

CAMAL DE INGRESD
CHAT

COORDINADUR

adas

1186

Total Tio ficacianes

()néoardnj

HiVEL 1 NIVEL, 2 NIVEL 3 NIWEL 4
i * (22 =i} N - aloe ot
taclon, Infi <l Ortentacion € Informaci...
Nivel 2 Outbound Informacién denuncia y...
528 15 40

Nivel 1
369

172

Anonimas (Opc 2.2 IWR)
51

Call Back

40

Click To Calk
26

Psicologo
1

[-
Nivef 1 f Creacion de de...

Transferencias

\’fﬁ

\l Liamadas Ociosas yfo 0...
15

Denyncia
12

Clasificacién de denuncia
1

l.ﬁgﬂ!damientu sala pre...
5

POQR
5

Orientacidn para intemp...
27

Orientacién parainterp...
kZD
Orientacion copia dela ...
T

Orientacidn para perdid...
1

3.3. Tipificacion SMS Chat - 643
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[ INFORME DE TIPIFICACION J

MES

enany

FECHA

Todzs

Cant, Caxos
CANAE DE INGREST 643
CHAT 3N
COCROINATOR
Tedas

643

Teta: Tizficaciores

MIVEL 1

MIVEL 2

(_/)uéoumﬁj

NIVEL 1 MIVEL &

Click To Call
269

Psicdlogo
165

Nivel 2
68

Cafl Back
15

Andnimas (Opc 2.2 IVR]
4

Orfentacion, Informacio.,.
39

Outbound

9

‘fransferencias

B

Iamadas QOcfosas y/o O...
6

PQR

&

Denuncia
4

Orientacion € Informaci...
67

Orientacion para interp...
-3

Orientacidn copia de fa ...
T

Orientacién para interp...
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4. Quejas

Durante el mes de enero se recibieron 2 quejas y 1 peticidn, de las cuales se dio las
respectivas respuestas y los planes de accion internos indicando a los agentes que no se
debe mencionar tiempo de respuesta de ningln canal que se ofrece, asi evitamos inducir al
ciudadano a escoger algln canal en especifico.

NUMERO FECHA NOMBERE CIUDADANOC CEDULA TIPO
20246170013882 12/01/2024 | ARELIS DEL CARMEN MOLINA MARCELO 50965627 QUEIA
20246170025%42 23/01/2024 SOFIA CAROLINA CELEDON SANCHE 1121954856 QUEJA
20246170048422 30/01/2024 JUAN CARLCS PEREZ MACHUCA 1026575417 | PETICION

5. Reclamos

Durante el mes del presente informe, no se recibid reclamo alguno.

6. Felicitaciones

Durante el mes del presente informe, no se recibié ninguna felicitacién.

7. Sugerencias
Durante el mes del presente informe, no se recibid sugerencia alguna.

8. Resultado de Calidad — monitoreos del 1 al 30 de octubre de 2023

Datos por Precision NOVIEMBRE | DICIEMBRE ENERO_2024 VARIACION
PECUF 96,8% 97 2% 97,6% @ 0,4%
PECN 97,5% 97,3% 97,4% T 0,04%
PENC 86,2% 90,5% 92,2% 1T 1,8%

NQIOYN ¥ 30 TvHINSD
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8.1. Oportunidades de Mejora

Actividad Descripcion Responsable

Durante el mes de Febiens, de
forma quincenal se enviard
imaterlal grifico fin de informar

Soft Skills: Pitdoras Calid las af I d: Sergla Organista, Olga

| V|
Tips 2 tener en cuenta y de Rodriguez y Roclo Guerrers

esta manera evitar que se
wuelvan a repetir.

| semanales por |ider de calidad | Serglo Organista, Olga
con los agentes que se haya | Rodriguez y Roclo Guerrero
evidenciado tienen malas
précticas.

|
| Sereallzardn 2 elinicas
Clinicas de Servicip

9. FACTURACION

Fecha de

Ejecucion
Tentativa

Segunda y Cuarta semana
| de Febrero (17/02/2024)
| y (28/02/2024)

Segunda, tercers y cuarta
semana da Febrero

FISCALIA

Evidencias

Planillade |
asistencla y fotos

Recursos

+  Material
grafico

+  Agentes
* Teams

Agentes
Agente experto
Video heams
Resuftados
Errores Critlcos
evidencladas
en Diclembra.

Outsourcing S.A.S generd la facturacion de los servicios prestados en el periodo del 1 al 31

de enero de 2024, de acuerdo con lo sefialado en

10. ENCUESTA DE SATISFACCION

la Tabla No.1.

A continuacion, se presenta el resultado de las encuestas de satisfaccion respondidas de
manera completa por los clientes que fueron transferidos a encuesta:

. Canal Telefénico:

Pregunta 1. {Indique su Grado de satisfaccion general con el servicio recibido? 4,64
Pregunta 2. {El agente resolvid su inquietud en esta llamada? 92,91%
Pregunta 3. {Se encuentra satisfecho con el tiempo de respuesta para atender esta

llamada? 91,54%

21
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FISCALIA

L GE LhHAL

e
[ ENCUESTAS TELEFONIA J L)uéomfnj

N

indique su grade de satistaccidn con 8l serviclo £E\ agente resclvid su inguiesud &n esta llamada? 1|

AR
CLYBITNG
222¢
MES
erar 5 B0 @

EI e Ruia

Respuesta
.3l

ATITE2 e

FECHA J

~ &5e encuentra salisfecho con el tiempo de respuesta para atender 1
esta llamada?

35174 )| 464 -

&5

TpEat [ENTETESY ]

" NUMERD OE ENCUESTAS } s Sramedia Nota e
: - a o ) |
S TSNP _— e E—— ~
. Canal de Chat:
Pregunta 1. Agradecemos que califique por favor de 1 a 5 su satisfaccion con el
servicio requerido, siendo 1 la calificacién mas baja y 5, la mas alta 3,81
Pregunta 2. {Su solicitud atendida? 72,59%
i . -
FISCALIA INFORME AGENTES Cdufiourcing
GEMERAL [ LA RACIOH
i Agradecemaos que Caldique porfavor de 1 3 5 su satisfaccian con el AN &5 solicitud atendida? )
servicio requerids, siendo ¥ la catificazidn mis baa y 4. lamds alta.
AND
in4 ~
- LY BLING @ P.::?umaz
JBfuAry ~ [ _LYe]
fECHA e -
Tedas ~ M B
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FISCALIA

. Canal de Click To Call:
Pregunta 1. ¢Indique su Grado de satisfaccidn general con el servicio recibido? 3,96
Pregunta 2. } E| agente resolvié su inquietud en esta lamada? 73,40%
Pregunta 3. {Se encuentra satisfecho con el tiempo de respuesta para atender esta
llamada? 76,33%
FISCALIA [ = e !
EJEISCALA ENCUESTAS CLICK TO CALL Chubsourcing
Indigue su grado de satistaccidn con el servicio ) ( <El agente reselvid su inquietud en esta amada? ‘}
=5 Lo £ ——
' »:
MES »g
energ L @ ¥ ot
FECHA o y.

MCEEH

LLAMDAAS
CONTESTARAS

35174

NUMERC DE ENC‘UESTAS-\

376

- 3.96

sremes’a Note

FLee.ca @

c
o
L

& siu?

+5e encuentra satislechs con el hempo de respuests para atender w
esta llamada?”
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9. CONCLUSIONES

Para el mes de enero se evidencia un incremento de mas de 6000 llamadas con respecto
al mes anterior, este incremento se registrd en todos los canales de atencidn,
especialmente el canal de chat.

En el mes de enero se destaca el incremento del TMO en la mayoria de los servicios,
especialmente en el skill de denuncias el cual tuvo un incremento de gestiones del 154%
con respecto al mes anterior

Se destaca el hecho que pese al incremento en el trafico de llamadas para este mes, las
llamadas ociosas tuvieron su tendencia a la baja en la mayoria de los canales de atencion.

Se pudo establecer que para este mes se recibieron 4352 llamadas de solicitud de copias
de denuncias, que corresponden al 15,45% del total del trafico de llamadas del mes.

VIVOSId




| Narino y Asociados

| Auditores Consultores

| Una compaia de verdad

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

RF-00121-GA-0082

CERTIFICA QUE:

De acuerdo con registros contables y planillas de pago que he tenido a la vista,
OUTSOURCING S.A.S BIC, ha realizado el pago de las liquidaciones por concepto de
aportes (salud, pension y riesgos profesionales) y parafiscales (aportes a las cajas de
compensacién familiar, ICBF y SENA) correspondientes al 01 de Agosto del afio 2023 a 31
de Enero del afio 2024, de conformidad con el articulo 50 de la ley 789 de 2002

La Informacion financiera, contable, laboral, tributaria, y extracontable es responsabilidad de
la administracion de la compafiia.

Perfodo No Planilla Valor Pagado | Fechade Pago
Noviembre de 2023 72890383 | $3.465.342.200 04 Diciembre 2023
Diciembre de 2023 73690588 | $3.393.928.700 03 Enero 2023

Enero de 2024 74390600 | $2.989.469.000 02 Febrero 2024

La presente certificacion se expide a los 5 dias del mes de Febrero de 2024, con destino a
FISCALIA GENERAL DE LA NACION

Atentamente,

Tarjeta Profesional No. 34.793-T
Miembro de Narifio y Asociados Auditores Consultores S.A

Cra. 13 # 90-17 PBX 236 19 68. Celular (318) 5693316. Bogota D.C.
www.narinoyasociados.com E-mail : hnauditores@narinoyasociados.com
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PRGCESO GESTION FRANCIERA “idige FONAPOB.F.18

FORMATO RECIBO A SATISFACCION

SERALE CON LKA X LA CLASE, NOMERD Y VIGENCIA DEL CONTRATO A CERTIFICAR, SUSCRITO CON LA FISCALIA GENERAL DE La NACION

CN: Contrato
CMNA: Contrate Adicional

RS: Resolucion E]CM: Caja Menor
SPC: Servicios Pablicos

EN CUMPLIMIENTO AL NUMERAL 1° DEL ARTICULO 28 DE LA LEY B0 DE 1983, CERTIFICO QUE RECIBI A SATISFACCION Y DENTRO DEL TERMINO ESTIPULADO LOS
BIENES YO SERVICIOS CONTEMPLADOS EN EL O8JETO.

NOMBRE O RAZON SOCIAL

CEDULA O NIT

CORREQ ELECTRONK:O DEL BENEFIGIARIO

PERIODO DEL SERVICIO:

OBJETO:

PLAZD DE EJECUCION

CONCEFTO DE PAGO:
(Segin clausuda forma da paga)

MNos. DE FACTURA (8} O CUENTA DE GOSRO:

VALOR A PAGAR:

APROBACION POLIZA

AFECTAR COMPROMISO PRESUPUESTAL

NOMBRE DEL SUPERVISOR O SU DELEGADD:
Mo, CEDULA DEL SUPERVISOR:
CARGO DEL SUPERVISOR:

DEPENDENCIA:

CORRED ELECTRONICO DEL SUPERVISOR

QUTSQURCING SERVICIOS INFORMATICOS S.A.S. BIC

B00211401-8

lombiacomprasficiants

Enerc de 2024

Gontratar a través de Golombia Compra Eficiente madiante et Acuerdt Marco de Precios: CGE-025-AMP-2021 los
i de Ceniro de Contacto para la Fiscalla General de la Naclén, que brinde a [a cludadanla un canal de acceso
s que prosia b entidad

14) meses y quince {15) dias. Hasta de febrero de

Calorce

El Proveedor debe facturar mensualmente los Seracips BPO efectvamente prestados a la entidad compradora,
contado desde el inicio de ta Crden da Campra. Ei Praveedor debe presentar la cuenta de cobro a factura dentro de los
diez (10, dias habiles siguientes al mas en que se prestd efectivaments ol servicio. El Proveedor dabe presentar la
cuenta de cob factura en la dir &n indicada para al efecto por ia Entidad Gompradora y publicar una copla la
Tienda Virtual Estado © . Da conformidad con la Ley 1231 de 2008 Las Entidades Compradoras doteh
aprobar o devalver las cuenias de cobro denfro da los tres (3) dfas calendario siguientes a su recepcion y pagarlas
dentro da Jos 30 d'as calendario, siguisntes a ia fecha de presentacian de la cuenta de cobre. Si lz cuenta de cobra no
cumpls con tas normas aplicablas o 1a Entidad Compradora sclicita comreccienes a fa misma, el tdrmino de 30 dias
calendaric ampezard a contar a partir da la presentacion de la nueva cuenta ¢e cobro. La cuenta da cobro debe ser
presantada antra otres con (1) los o as del pago de los aportes al sistema de seguridad social del perscnal que
prestd el servicia durante y (i) &l nforme da prestacién de Jos Sarvicios BPO. La Entidad Cempradora fijara las
condiciones parliculares para facturacén con las que debe cumplic o] Proveedor, nformiandole a este si reguiare da
algur: documento o formata adicianal a los indicados antedarmente.

Factura OSFE - 1012180

REGISTRO PRESUPUESTAL DEL COMPROMISO

$44,078,240,97 Cuarenta y Cuatre Millones Setenta y Ocho Mil Doscientes Cuarenta Pesos con Novenla y Slele

Centavos M/Cte

DLRMAA
No  2144-1014 Fecha: 181273022

No  2144.105402228 Fecha: 302022

No  2144-107402228 Fecha: 05102023

No 922823 Facha: 26/0973 123 v § 44 078.240 97
No vr §

No . Fecha: S==———— vr§

No. 1143822 Fecha: 18122022 vr§ 3% 102 68724
No, 1245572 Facha: 271122022 Ve $ V0 648 046 07
Mo, 3823 Facha, 010112023 ve § [ 5 616 28
o, 5423 Facha: 011012023 v § 1.225.877.840 93
Na. 922623 Fecha: 261092023 w8 812 414 AG3 76
Na. 5734 Facha. 01)94/2024 v 3 926.738.791 B1
Na. £024 Fecha: 0123472024 v $ 204.312.873 49

JUAN SEBASTIAN SALGEDQ GUELLO

92546503

Directar Nacional de Atencitn al Usuano. Intervencion Tempraha v Asignaciones { €}

Diraccidn de Atencién al Usuario, TEL Exi.:

Intervencion Temprana y Asignaclonas 5702000 axt 31186

TuRA HRsLa R olu]
N
FIRMA DEL SUPERYISOR = FECHA: 26/0152024
OBSERVAGIONES: _ Sa adluntan b facturn DSFE = 1012180, gago de parsfacalas
RECEPCION INFORME DE SUPERVISION No. Do Fofies
RADICADO
Lo documentn o crpy del cngnal gae recosa en la Infrarnet Suimpresion o descama se s1er una Capa Ne Cenliolada
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Pagina 1 de 1
OUTSOQURCING SERVICIOS INFORMATICOS S.A.S. BIC

2 N.L.T. 800,211.401-8
R “ '/50 “ f. Ci "?9 IVA REGIMEN COMUN - NO SOMOS AUTORRETENEDORES POR RESOLUCION

GRAN CONTRIBUYENTE - Resolucion No, 012220 del 28 de diciembre de 2022

clucicr al Prmmer Contactc Resolucién DIAN Factura Electronica No. 18764042858477 - 16/01/2023 -

PBX + (57) 1 6000222 vigencia 18 meses - Rango:0SFE-1010949 a OSFE-1014000
} Autorretenedor Especial en el Impuesto sobre la Renta y Complementarics Oficio DIAN
Cliente FISCALIA GENERAL DE LA NACION 1245 07/10/2020 - Numerales 1 y 4 del Artlcule 13 de Ia Resalucién DIAN 000042 del
N.I.T 800152783-2 05/05/2020 Tarifa 0,80% Autorretencidn sobre Ingresos

Contacto Juan Salcedo

FACTURA DE VENTA ELECTRONICA

Direccidn Avenida Calle 24 No. 52 — ™M No. OSFE - 1012180

Tel. 5702000 Ext 31185 CABIGO ClIY: §220 - SE LIQUIDA EL 9.66 POR MIL
Ciudad BOGOTA Fecha de Emisién 25{01/2024
Fecha y Hora de 55/01/2024  10:38 a.m. Fecha de Vencimiento 25/02/2024
generacion: CUFE: 68541bb2e955d0754e(}29ab2f5b171b07063d384901ccbe42accb735eDBance704f44aeSb349dabbd375970?41bObe
DESCRIFCION FECHA ENTREGA CANTIDAD VALOR UNITARIO VALOR TOTAL
IT-BPQ-25-46 - Agente en Sitio - Agente profesional - Ciencias sociales, hu 31/0172024 3,85 COP 6.232.021,59 COP 23.993.283,12
IT-BP{(-18-3 - SMS coma CHAT - Agente técnico - Jornada Ordinaria 31/01/2024 1,00 COP  4.389.707,92 COP  4.388.707,92
IT-BPO-2-1 - Minute iVR (Interactive Voice Response) - Enrutador - - 31/01/2024 0,02 COP 5,77 cop 012
IT-BPO-7-6 - Minutes de conexién cutbound/Inbeund - Qutbound de fijo a ce 31/01/2024 23.430,76 COP 25,42 CoP 585.80%9,82
IT-BPO-7-5 - Minutes de conexidn cutbound/inbound - Qutbound de fijo a la 31/01/2024 0,72 COP 25,42 COoP 18,30
IT-BPQ-7-3 - Minuios de conexidn outbound/inbound - Qutbound entre fijos 31/01/2024 534,19 Car 577 copP 4.813,28
IT-BPO-10-1 - Minuto Virtual Hald - - 31/01/2024 64.529,10 capP 12,71 COP 820.164,86
IT-BPQ-16-2 - Mensaje SMS (Short Massage Service) - SMS en doble via - 31/01/2024 4.888,92 COP 9,25 CCP 45.222,51
IT-BPQ-48-1 - Hora dasarrollo - - 3110172024 35,00 COP 40.435,88 COP  1.415.255,80
IT-BPQ-4-7 - Minutc IVR (Interactive Voice Respense) Transaccional - - 31/01/2024 2.145,53 COP 8,09 CCP 17.357,34
IT-BPO-25-61 - Agente en Sitio ~ Agente profesional - Ingenieria, arguitectu 31/01/2024 0,96 COP  5.899.068,19 COP  5.759.105,46

#$29-01-01-000;0C 102223;juans.salcedo@fiscalia.gov.co#$

Importe en Letras
SON: Cuarenta Y Cuatro Millones Setenta ¥ Ocho Mil Doscientos Cuarenta Pesos Con Noventa Y Siete Centavos

Pagara
Banco Banco Davivienda S.A SUBTOTAL COE: 37.080536,99
Tipo de Cuenta Ahorros IVA COP 7.037.702,34
Nombre del Beneficiario Qutsourcing S.A.5 BIC
Nimero de Cuenta 009700055917 TOTAL COP 44.078.240,97
PREPARADA PROYECTO

Juan Manuel Ramirez 6164 FISCALIA

LA PRESENTE FAGTURA DE VENTA SE ASIMILA EN SUS EFECTOS LEGALES A LA LETRA DE CAMEIO, SEGUN EL ARTICULO 774 DEL CODIGC DE COMERGCIO. EL
INCUMPLIMIENTO EN EL PAGO DE ESTA FACTURA ORIGINA INTERESES DEL 3% POR MES O FRACCIGN, MAS EL 13 POR CONCEPTO DE GASTOS ADMINISTRATIVOS.
Avenida carrera 7 No. 12748 Oficina 1010 - Bogota - Colombia
www . outsourcing.com.co
Impreso por SAP Business One - CONSENSUS $.A.S 800089002-1 Proveedor Tecnologico - FACTURE $.A.S 900389741-7
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H FISCALIA
EGRRT

PROCESD GESTION FINANCERA Codigo. FEN-APOSF-18

uersian c2
FORMATQ RECIEQ A SATISFACCION
Pigna: t g0 1

JBIENES Y/C SERVICIOS CONTEMPLADOS

[SERALE CON UNA X LA CLASE, NUMERO Y VIGENGIA DEL GONTRATO A CERTIFICAR, SUSCRITO CON LA FISCALIA GENERAL DE LA NACHON

RS: Resclucian

BSPC: Servicios Publicas

CN: Contrate DCM: Caja Menar
CNA: Cantrato Adicional

EN CUMPLIMIENTQ AL NUMERAL 1° DEL ARTICULO 28 DE LA LEY 80 DE 1993, CERTIFICO QUE RECIB] A SATISFACCION ¥ DENTRO DEL TERMING ESTIPULADO LOS

EN EL OBJETO.

NOMBRE O RAZON 50CHAL

CEDULA O NIT

CORREGQ ELECTRONICO DEL BENEFICIARIO

PERICDO DEL SERVICIO:

OBJETQ:

PLAZO DE EJECUCION

CONCEPTO DE PAGOD:
({Sagun clausula forma de pago)

Nas, DE FACTURA (8) D CUENTA DE CORRG:

OUTSOURCING SERVICIOS INFORMATICOS $.A.5. BIC

BO0Z11401-8

QUUlSUUFCIHQ.CDm.CG

Enaro da 2074

colombiacor

Conlratar & través de Colombia Compra Eficienls mediante sl Acuerdo Marca de Pracics: COE-025-AMP-2021 ios
Servicios da Centro de Contacto para la Fiscalia General de la Naclon que brinde a la ciudadanla un canai de acceso
no presencial a Ios senvitios gue oresta ia enlidad.

Catorce (14) meses y guince (15) dias. Hasla el 29 de febrern de 2024

El Proveedor deba facturar mensualmente los Servicios BPO efectivamente prestados a |a entidad comyradara
contado desde el inicio de la Orden de Compra, £] Provesdor debe presentar la cuenta de cabro o factura dentro de los

diez (10} dias hébiles sigwentss al mes en que se prest £l Proveedor debe prasentar Ia
cuenta de cobro o factura en ia dirs i indicada para ol efer 13d Compradora y publicar una caopia en la
Tienda Virtual del Estade Colombiano De conformidad con la Ley 1231 s 2 Las Entidades Compradoras ¢aben

aprchar o davglver las cuenias de cobro dontro de los tres (3) dias calendarin sigulenies a su recepcign  pagaris
dentro de los 30 dfas calendario, siguientes a la fecha de presentasion de |a cuenta de cobro. Si la cuenla de cobro no
cumple con las normas aplicables o la Entidad Compradora solicita correcciones a la misma, &b término de 30 dias
calendario smpezaré a cortar a partr da fa presentacion de la nueva cuenta de cobiro. La cuenta de cobro e
presentata entre olros con: {1} los soportes del pago de los apores al sistama de seguridad sccial dal per
prestd el servicio durante y {i} e nforme prastacién de los Senasias BPO. La Enfidad Compradora f
condiciones parti 'es para facturacidn con las que debe cu
algin documents o farmats sonal a lot indicadas antericn

Faclura QSFE - 1012179

VALOR A PAGAR: $670.690.370.48 Seiscientas Satenta Millones MNoventa Mil T Selenta Pesos oon Cuaranta ¢
Nugve MW Cte
DDMNEAA

[APROBACION POLIZA No  sias10m400228 Fecha 16122022
No 2144101402228 Facha 30122022
No  2i-aa-101a07228 Fecha 0510:2023

[AFECTAR COMPROMISO PRESUPUESTAL No 5724 Fecha 01.04:2024 vr g B70 §30 370 45
No W §
No Fecha: Jry

REGISTRG PRESUPUESTAL DEL COMPROMISO Mo, 1143752 Fecha 23 VT 23311 637.24
No, 1245922 Fecha’ 7122032 v 3 i
No. 3822 Fecha. 0N01'2023 vr 3 B 585205 618 28
No, 5423 Facha oH012023 "% 1225877 84" 93
No. 522823 Fecha 290182023 v g H2.414 66276
No, 5724 Facha, 0104/2024 VTS 126.738.791.91
No. 5024 Fecha 01/04/2024 v 204312 973 48

INOMBRE DEL SUPERVISOR Q 5U DELEGADD: JUAN SEBASTIAN SALCERQ CUELLC

No. CEOULA DEL SUPERVISOR:

CARGO DEL, SUPERVISOR: [irector Nacional de Alencién al Usuaria, Interventidn Temprana v Asignaciones | E

DEPENDENCIA: Direcaitn de Atencién al Usuario, TEL, Bxd.:

Intervanciin Temprana y Asignacionas 5702000 ext 31186

CORREQ ELECTRONICO DEL SUPERVISOR M e A g e

FIRMA DEL SUPERVISOR FECHA: 26/01/2024

OBSERVACIONES: _ S adiuntan [g (sctwra OSFE - 1012179, page de parfisgales.

RECEPCION INFORME DE SUFERVISION No, Da Folios

RADICADC
Exte dncument Ers Ael ol SUe recasa en 13 INFANED Suampresion o o a1 A dera wna Capia Hs Conderdata
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Pagina 1 de 1
QUTSOURCING SERVICIOS INFORMATICCOS S.A.S. BIC

z y N.LT. 800.211.401-8
” 5 0 ﬁ rCf n? IVA REGIMEN COMUN - NO SOMOS AUTORRETENEDORES POR RESOLUCION

GRAN CONTRIBUYENTE - Resolucidh No. 812220 del 26 de diciembre de 2022
Resolucién DIAN Factura Electronica No. 18764042858477 - 16/01/2023 -

PBX + {57} 1 6000222 Autorret \c"igegcia '!Bl mesIeIs - Ratngo;g)sr%ﬂp 09{?9 a IOSFE-1()14EJDD
. Horretenedor Especial en ef Impuesto sobre la Renta y Complementarios Oficio DIAN
Cliente FISCALIA GENERAL DE LA NACION 1245 07/10/2020 - Nurmerales 1 y 4 del Articulo 13 de la Resolucion DIAN 000042 del
NIT 800152783-2 05/05/2020 Tarifa 0,80% Autorretencidn sobre Ingreses

Contacto Juan Salcedo FACTURA DE VENTA ELECTRONICA
No. OSFE - 1012179

Soluckaa al Previar oontacte

Direccion Avenida Calle 24 No. 52 — 01

Tel. 5702000 Ext 31185 CADIGO CIIY: 8220 - SE LIQLIDA EL 9.66 POR MIL
Ciudad BOGOTA Fecha de Emisidn 25/01/2024
Fecha y Hora de Fecha de Vencimiento 2510212024

25/01/2024  10:26 a.m.

generacion: GUFE: e55fe4bbd4eb2b4d44410de522fc8dbaeded4955ddab1c8579514916e9ef4700c5e88a4 2bdR58d 769cO 7637 a5 d
DESCRIPCION FECHA ENTREGA CANTIDAD VALCR UNITARIO VALOR TOTAL
IT-BPO-25-20 - Agenie en Sitio - Agente técnico - Servicio 7324 31/01/2024 4,00 COP 16.826.494,00 COP 67.305.876,00
IT-BPO-25-16 - Agente en Sitio - Agente técnico - Jornada Ordinaria 31/01/2024 68,00 COP  4,547.064,84 COP 309.200.409,12
IT-BPO-2546 - Agenie en Sitio - Agente profesicnal - Clencias sociales, hu 31/01/2024 3.85 COP 6.232.021,59 COP 23,993.253.12
IT-BPG-25-50 - Agente en Sitio - Agente profesional - Ciencias sociales, hu 31/01/2024 0,91 COP 24 .299.760,72 COP 22112,782.26
IT-BPQ-36-1 - Profesional de operacion zonal en campo - Jornada Ordinariz 31/01/2024 2,85 COP 10.037 404,06 COP 28.610.341,98
IT-BPQO-37-6 - Supervisor Servicios BPO - Jornada Ordinaria - Amplia 31/01/2024 3,86 COP  7.650.258,68 COP 30.295.024,37
IT-BPO-11-1 - Glic to call - - NA 31/01/2024 4,00 COP 16.295,66 COP 65.182,64
IT-BPO-32-13 - Agente Bilingiie - Técnico - En Sitio 31/01/2024 1,00 COP 20.330.092,79 COP 20.330.082,79
IT-BPO-38-7 - Lider de calidad - Jomada Ordinaria - Amplia 31/01/2024 3,79 COP 6.776.976,36 COP 25.684.740,40
IT-BPO-38-1 - Farmader - Jomada Ordinaria - 3170142024 0,98 COP 5.683.013,53 COP 5,569.353,26
IT-BPQ-2-1 - Minuto IVR (interactive Voice Response) - Enrutador - - 31/01/2024 199.321,83 COP 577 COP  1.150.144,66
IT-BPO-7-6 - Minutos de conexidn cutbound/Inbound - Quibound de fijo a ce 31/01/2024 52.889,81 COP 25,42 COP  1.344.458,97
IT-BPO-7-5 - Minutos de cenexidn cutbound/Inbound - Quibound de fijo a la 31/01/2024 0,21 COP 25,42 COP 5,34
IT-BPQ-7-7 - Minutos de conexion outbound/Inbound - Internacionat Cutbou 31/01/2024 0.80 COP 173,30 COP 138,64
IT-BPO-7-3 - Minutos de conexion autbound/mbound - Qutbound entre fijos 31/01/2024 834,11 COP 577 CoP 4.812,81
IT-BPO-29-181 - Agente con dominio en lenguaje de sefias colombiana (Vid 31/01/2024 0,94 COP 6.334.718,09 COP  5.954.635,00
IT-BFO-10-1 - Minuto Virtual Hold - - 31/01/2024 33.446,14 COP 12,71 COP 425.100,44
IT-BFO-16-2 - Mensaje SMS (Short Message Service) - SMS en doble via - 31/01/2024 2.770,43 COP 9,25 COoP 25.626,48
IT-BPO-47-2 - Plataforma de Centro de Contacte para Agente - Multicanal - 31/01/2024 145,00 coP 83.963,53 COP 13.624.711,85
IT-BFQ-48-1 - Hora desarrollc - - 31/01/2024 28,00 COP 40.435,88 COP 1.132.204,64
IT-BPO-4-1 - Minuto IVR (Interactive Voice Response} Transaccional - - 31/01/2024 2.128,94 CcoP 8,09 COoP 17.223,12
IT-BPO-25-61 - Agente en Sitio - Agente profesional - Ingenieria, arquitecty 31/01/2024 0,96 COP 5.999.065,19 COP 5.758.105,46

#$29-01-01-000;0C 102223;juans.salcedo@fiscalia.gov.co#$

Importe en Letras
SON: Seiscientos Setenta Millones Seiscientos Noventa Mil Trescientos Setenta Pesos Con Cuarenta Y Nueve Centavos

Pagar a
Banco Banco Davivienda S.A SUBTOTAL CEFSES:008.830:45
Tipo de Cuenta Aharros VA COP 107.085.017,14
Nombre del Beneficiario Outsourcing S.A.S BiC
Namero de Cuenta 009700055817 TOTAL C@R 670:590.570,49
PREPARADA PROYECTO

Juan Manuel Ramirez 6164 FISCALIA

LA PRESENTE FACTURA DE VENTA SE ASIMILA EN SUS EFECTOS LEGALES A LA LETRA DE CAMBIO, SEGUN EL ARTICULC 774 DEL CODIGO DE COMERCGIO. EL
INCUMPLIMIENTO EN EL PAGO DE ESTA FACTURA ORIGINA INTERESES DEL 3% POR MES O FRACCIGN, MAS EL 1% PCR CONCEPTQ DE BASTOS ADMINISTRATIVOS.

Avenida carrera 7 No, 127-48 Oficina 1010 - Bogota - Colombia
www.ouisourcing.com.co
Impreso por SAP Business One - CONSENSUS S.A.S 800089002-1 Proveedor Tecnoldgico - FACTURE S.A.8 900359741-7
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PROCESO GESTION CONTRACTUAL Codigo: FGN-APO7-F-10

Version: 02

E FISCALIA
FORMATO ACTA DE INICIO

Pagina: 1 de 1

Ciudad: Bogota

Contrato, convenio o aceptacion de | Orden de compra No. 102223
oferta N° Contrato No. 0263 de 2022

Fecha de suscripcion del contrato 16/12/2022

Nombre del contratista (1) Outsourcing Servicios Informaticos S.A.S.
Bic
Objeto Contratar a través de Colombia Compra

Eficiente mediante el Acuerdo Marco de
Precios: CCE-025-AMP-2021 los Servicios
de Centro de Contacto para la Fiscalia
General de la Nacion, que brinde a la
ciudadania un canal de acceso no
presencial a los servicios que presta la

entidad
Valor Total $6.715.047.105,31
Plazo de ejecucién Del 16 de diciembre de 2022 al 29 de

febrero de 2024 o hasta agotar el
presupuesto, lo que primero ocurra

Fecha de inicio 16 de diciembre de 2022
Lugar de reunion (cuando aplique) |N/A
Pdliza N° 21-44-101402228

Fecha de aprobacién de la pdliza 16 de diciembre de 2022

El dia 16 del mes de diciembre del afio 2022, se reunieron por parte del contratista
(1) Outsourcing Servicios Informaticos S.A.S. Bic, representada legalmente por
John Fernando Santafé Correa identificado con C.C. 79.694.477 y, por parte de la
Entidad, (2) como supervisor del contrato Guillermo Forero Perea identificado con
C.C. 19.458.029 quien funge como Director de Atencion al Usuario, Intervencion

Este documento es copia del original que reposa en la Intranet. Su impresién o descarga se considera una Copia No Controlada.
Para ver el documento controlado ingrese al BIT en la intranet: http://web.fiscalia.col/fiscalnet/




i PROCESO GESTION CONTRACTUAL Cédigo: FGN-APO7-F-10
FISCALIA Version: 02
FORMATO ACTA DE INICIO

Pagina: 2 de 1

Temprana y Asignaciones, una vez cumplidos los requisitos de perfeccionamiento
y legalizacién, con el fin de suscribir el acta de inicio del presente contrato.

En sefal de aprobacion firman quienes intervienen:

(2) Guillermo Forero Perea

C.C. 19.458.029

Empleo: Director de Atenciéon al Usuario,
Intervencion Temprana y Asignaciones

Wé»
(3) César Auguéto Matiz Suarez

C.C. 80.217.962
Empleo: Coordinador Centro de Contacto

Este documento es copia del original que reposa en la Intranet. Su impresién o descarga se considera una Copia No Controlada.
Para ver el documento controlado ingrese al BIT en la intranet: http://web.fiscalia.col/fiscalnet/




Solucion al P

JM/JOWCI@ O

Bogota D.C., 22 de febrero de 2024

Sefnores,

FISCALIA GENERAL DE LA NACION

Aten. Cesar Augusto Matiz Suarez

Direccion de Atencion al Usuario, Intervencion Temprana y Asignaciones
Avenida Esperanza #51 40 Piso 10

La ciudad

Asunto. Respuesta Solicitud de modificacion 3 a la orden de compra 102223 Contrato 0263 de 2022

Estimados Sefores,

Yo, John Fernando Santafé Correa identificado con cédula de ciudadania No. 79.694.477 de Bogota
representando a la compafiia OUTSOURCING SERVICIOS INFORMATICOS S.A.S. BIC, por medio de la
presente manifiesto aceptacion a la solicitud de modificacion No. 3 del contrato 0263 de 2022 (orden de
compra 102223) en la cual se adicionara la suma de $265.050.499,34, correspondientes al reajuste de
salarios e IPC del afio 2024.

Quedamos al pendiente en caso de requerir alguna aclaracién adicional.

Coirdialmente,

j&ﬁm ? (Smfa%a @

ID Firma: 28744601-4814-49bf-85e6-1604347ec706
John Fernando Santafé Correa

Representante Legal

www.outsourcing.com.co '
O u ] {
Dlp Dlg OUTSOURCING
REMOTO
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