MODIFICACION DE ORDENES DE COMPRA

Tienda Virtual del Estado Colombiano

Id Solicitud:

Numero de orden de compra a modificar:

Entidad compradora:
Nombre del solicitante:
Proveedor:

Mecanismo de agregacion de demanda;

Tipo de Solicitud:

Fecha:

Campos a Actualizar

37IGTT

102223

Fiscalia General de la Nacion - Gestion General

Laura Patricia Lopez Forero

Outsourcing Servicios informaticos 8.A.5 BIC

Servicios BPO 1|

Modificacion de la Orden de Compra

"2023-09-21 15:17:13

Campo ‘Valor Actual ‘Nuevo Valor

Cuentas asociadas

Id ‘Noimbire Cadigo 'Segmento 1 ‘Segmento 2

945586 :VF CENTRO CONTACTO VF-73222 VF 73222

‘94554 CDP CENTRO DE CDP-34522 CDP :34522
CONTACTO :

Nueva ADICION CDP-27323 CDP ;27323
INGREMENTQS 2023 ’

Articulos actnales

Mo Articulo ‘Cantidad Unidad :Precio :Cuenia fTotal




bpo02--1 - iT- 14.8
BPO-25-20-

Agente en Sitic
_Agente
téchico_Servicic
7x24_Plata_NA_N;

4 Mes 7x24

bpol2--2 - iT- 14.5
BPO-25-16-

Agente en Silie
_Agente
técnico_Jornada
Ordinaria_Plata_N:

55 Mes

bpo02--3 - IT- 14.5
BPRO-25-46-

Agente en Sitio
_Agente
profesional_Cienci:
‘sociales,

humanas vy
afines_dornada
Ordinaria_Plata_N:

.3 Mes

bpo02--4 - IT- 14.5
BRPO-25-50-

Agente en Sitio
_Agente :
profesional_Cienci:
sociales,

humanas y
afines_Servicio

7x24 Plata_NA_N

1 Mes 7x24

bpo02-5 « IT- 14.5
BPO-36-1-

Profesional de
-cperacion zonal

en

‘campo_Jormada
Ordinaria_Zona

1 _NA_NA _NA _NA

3 Mes

bpo02--6 - IT- 14.5
BPO-37-6-

Supervisor

Servicios
‘BPO_Jomada
Ordinaria_Ampiia_i

3 Mes

bpo02--7 - [Tw 14.5

BPO-18-3-8M3
como

CHAT _Agenie
técnico_Jornada
Ordinaria_NA_NA_
1 Mes

Mes

Mes

Mes

Mes

Mes

Mes

Mes

51773249.80

182374044.50

14381455.53

18691951.08

:231632026.34

17654280.15

3376667.23

VF-73222

VF-73222

VF-73222

VF-73222

VE-73222

VF-73222

VF-73222

75071357210

2789423645.25

20853110519

271033200.81

335853881.93

.255987062.18

48961674.84

#




10

11

12

13

14

15

18

bpoG2--8 - 17- 14.5
BPO-11-1-Clic to

call NA NA NA N

4 Licencia Mes

bpo02~8 « IT- 14.5
BPO-32-13-

Agente

Bilinglie _Técnico_!
Sitio_Servicio
7x%24_Plata_NA_N;

1 Mes 7x24

bpe02-10 - 17- 14.5

BP0O-38-7-Lider
de
calidad_Jomada
Ordinaria_Amplia_|
3 Mes

bpo02-—-11 - I7- 145
BPO-39-1-
Formador_Jomada
Ordinaria_NA_NA
1 Mes :

bpo02-12 - [T« - 14.5
BPO-4-1-Minuto

IVR {Interactive
Voice Response)
Transaccional_NA_
15000 Minuto '

bpo02-13-[T-  14.5

BPO-2-1-Minuto
VR (Interactive
Yoice

Response) - .
Enrutador_NA_NA:
250000 Minuto

bpo02—14 -1T-  14.5

-BPO-8-1-

Transferencia de
llamadas NA_NA_
2500
Transferencia

bpo02--15 - 17- 14.5
BPO-7-6-Minutos

de conexion
outhound/inbound

‘de fiie a celular

_NA_NA_NA_NA_
225000 Minuto

-bpo02--16 - [T~ 14.5

BPO-7-5-Minutos
de conexidn
outbound/Inbound_
de fijo a larga
distancia
nacional_NA_NA_{
5000 Minuto

Mes

Mes

Mes

Mes

Mes

. Mes

Mes

Mes

‘Mes

52729..28

15638288.56

15639(31.86

437150G8.52

‘98100400

1167500.00

11675.00

:46260(_10‘00

102800.00

VF-73222

VE-73222

VE-73222

VF-73222

VF-73222

VF-73222

VF-73222

VF-73222

VF-73222

764574.56

22675663412

226765961.97

63386873.54

1422450.00

16928750.00

'169287.50

B7077000.00

“4490600.00

#




17

18

19

20

21

22

bpe02--17 - IT- 14.5
BRPO-7-8-Minutos

de conexion
outbound/inbound_
Gutbound a fijos

y moviles el resto

de

América_NA_NA_!

JI75 -Minuto

bpo02-18-1T- 14.5

BPO-7-7-Minutos
de conexion
outbound/inbound_
Outbound a fijos

y moviles en
Estados Unidos,
Canada y Puerto
Rico_NA_NA_NA
375 Minuto

bpo2--19 - (T~ 14.5

BRO-7-8-Minutos
de-conexion.
outbound/Inbound_

‘Outbound a fijos

y moviles en
Europa, Asia,
Oceania
CNACNA NA NA
375 Minuto '

bpo02--20 - iT- 14.5
BPQO-7-10-

Minutos de

canexion
outhound/inbound
Cuthound a fijos

y moviles y al

resto del
mundo_NA_NA Ny

375 Minuto

bpo02--21 - [F- 145

BPO-7-11-

Minutos de
conexién .
outhound/inbound_
de fijp a !
018000_NA_NA_N
2500 Minuto

bpo2--22 - T~ 14.5
BPO-7-3-Minutog

de conexion
cuthound/nbound
entre fijos en

ciudades

principales
_NA_NA_NA NA_
15000 Minuto

Mes

Mes

Mes

Mes

Mes

‘Mas

52371..25

52571,25

52571.25

5257125

254675.60

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

25

26

27

28

bpo02-23 - [T-
BRO-29-181-
Agente con
dominic en
lenguaje de

sefias

colombiana
{Videollamada)_Ag
profesional_Ciencii
scciales, '
humanas y
afines_En
Sitio_Jornada
Ordinaria_Plata_N/
1 Mes

bpc02--24 - IT-
BPO-10-1-Minuto
Virtual
Hold NA NA NA
120000 Minuto

bpo02--25 - iT-

BPO-16-2-
Mensaje SMS
{Short Message
Service)_SMS.en -
doble
via_NA_NA_NA N
50000 Mensaje
SMS

bpo02--26 ~ [1-
BPO-47-2-
Plataforma de
Centro de
Contacto para
Agente :
_Multicanal_NA_N;
171 Licencia por
canal por Agente

bpa(2--27 - 17-
BPO-60-1-
Cerramiento drea
de trabajo-en
Centro de
Contacto . NA_NA
130 m# cerrado

bpo02-28 - IT-.
BPO-6-1-
Grabacién
anuncios [VR
{Interactive Voice .
Response)
Respuesta de

Voz
Interactiva_Voz
profesional
NACNA NA NA
30 Anuncio

14.5

14.5

14.5

145

1.0

1.0

-Mes

Mes

Mes

Mes

Mes

: Mes

4872815,09

-1233600.00

374000.00

12997964.79

3037401.90

$11215062.00

MF-73222

VF-73222

VF-73222

VF-73222

VF-73222

VF-73222

70655818.81

17887200.00

:5423000.00

188470489.46

3037401.90

1121502.00




29 bpo02-29 - 13- 1.0

BP(-48-1-Hora
desamollo_NA_NA.
500 Hora
desarrollo

30 bpod2-30-1T- - 14.5
BRO-25-61-
Agente en Sitio
_Agente
profesional_Ingenit
arguitectura,
urbanismo y
afines_dJornada
Ordinaria_Plata_N,
1 Mes

M hpo0Z-IVA 1.0

32 bpo(2--2 - {T- 143
BPO-25-16-
Agente en Sitic
_Agente
técnico_.Jornada
Ordinaria_Plata_N,
20 Mes

33 bpo02--3 -1T- 14.3
BPQ-25-46-
Agente en Sitic
_Agente .
profesional_Ciencii
sociales,
humanas y
afines_Jornada
Ordinaria_Plata_N;
1 Mes

34 bpol2--6 - iT- 14.3
BPQ-37-8-
Supervisor
Servicios
BPO Jornada
Qrdinaria_Amplia_}
1 Mes

35 bpo02-10-IT- 1433

BPO-38-7-Lider

de
calidad_Jornada
Qrdinaria_Amplia_}
i Mes

Articulos editados yv/o agregados

Mes

Mes

Unidad.

Mes

Mes

Mes

Mes

16355240.00

4614625.24

1305303381.92

£59954198.00

4793818.51

-5B884760.05

521301062

VF-73222

V73222

VF-73222

VF-73222

VF-73222

VF- 73222

VF-73222

16355240.00

66912065.98

1305393381.92

'1000345031.40

68551604.69

:84152068.72

74546051.87

“Tipo ‘No. Articulo

.Cantidad ‘Unidad

Precio

Cuenta

Total




Nuevea MNuevo Incrementos 1,00 Unidad 766735011.56 CDP-27323 ; 766735011.56
2023 (salario - '
IPC)

Editado 31 bpo02--iVA 1.00 Unidad 145107303412 VF-73222 -1451073034.12

Detaile o justificacion de la aclaracién
Teniendo en cuenta el radicado No. 20237320000721, la supervision de la orden de compra No.102223 solicita ia modificacion de la

orden con la adicidn de recurso correspondiente a fos incrementos 2023 para el IPC y SMMLV per valor de $ 912.414.663,76 incluido
VA, En consecuencia, e valor total de la orden de compra sera de $§9.088.299.529,51

£
-\ Firma ordenador del gasto/ ¢ i ‘\ Firmai k‘ge p;?(%dor
~ Nombre: Al Tortoloma i\a\ﬂi taten'o Nombre: John Fernando Santafe Correa
™ [:'Jﬁ&ncumento: L. 339 953 Documerto: 79,694 477
S
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Bogota, D.C.

Doctora

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

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

ASUNTO: Solicitud de Modificacion 2 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 Nacién, 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 $8.175.884.865,75; por las razones expuestas a continuacion:

DIRECCION DE ATENCION AL USUARIO,

f comeatia INTERVENCION TEMPRANA Y ASIGNACIONES.  psrym F i
% C I50 00012015 AVENIDA CALLE 24 No. 52-01 Edificie C PISQ 8 BOGOTAD.C s ISCA L 1A
CODIGO » . :
CERTIFICADA PORTAL 111321 | *3* N GENERAL DE LA NACIOP

NMUTA . B7oro0o
wew fiscaia.gov.co SOEMETAROR EXTS 31183 En la calle y en los territorios

e CERTIFICADD 83.-ciltoall
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Radicade No. 20237920000721

Oficio No. DAWTA-20310-

08/08/2023

Pagina2de7
| Concepto Valor _
' Adjudicacion orden de compra | $6.715.047.105,31 |
' Adiciéon modificatorio 1 | $1.460.837.760.44

 Total | $8.175.884.865,75

2. Modificaciones al contrato:

Madificatorio 1: Suscrito el 26 de diciembre de 2022, en cual se solicité la adicion de
$1.460.837.760.44 VA 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 superviscr jornada ordinaria y 1
lider de calidad jornada ordinaria.

3. Justificaciéon del Modificatorio:

La Fiscalia General de la Nacion, en cumplimienio de sus funciones legales y conforme a los
lineamientos establecidos en el Direccionamiento Estratégico “Fiscalia General de la Nacion
2020 — 2024 Resultados en la calle y en los territorios -, SEGUNDA PARTE: Acciones para
el adecuado logro de los objetivos estratégices literal D. Ampliacion del acceso a la justicia
usando multiples canales incluso digitales, numerales 85 a) Recepcion de denuncias
por correo electrénico y 85 b) Recepcion telefénica de denuncias, requiere adicionar
recursos a la actual orden de compra, con el fin de hacer el reajuste tanto a los SMML vy el
IPC, teniendo en cuenta el aumento de salarios (16%) e IPC (13.12%) decretado por el
Gobierno Nacional para el afio 2023. Conforme al Acuerdo Marco para la Prestacion de
Servicios BPO 1l CCE-025-AMP-2021, en la clausula 10 “Actualizacion de precios y articulos del
catdlogo”, numeral 9.2 “Actualizacidén de precios de los Servicios BPO”, el cual establece:

DIRECCION DE ATENCION AL USUARIO,

e R COMIPANIA INTERVENGION TEMPRANA Y ASIGNACIONES.  purmm [—- i
s ] 150 0012045 AVENIDA CALLE 24 No 52-01 Edificio C PISO 3 BOGOTAD.C i ¥ ISCAF _.‘ .F_
COPIGE - . ——
CERTIFICADA POSTAL 111321 ' 5 ~ENERAL DE

CONMUTADOR 5702000 EXTS 31183 e
www fiscalip.aoy.co En ta calle y en los territorios

o CERTFICAZD SG-2227008322
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Radicado No. 20237920000721
Oficio No. DAUITA-20310-
08/08/2023

Pagina 3 de 7

“(a) Cofombia Compra Eficiente actualizard maximo ef quinto (5) dia hébil de enero de cada afio el
precio de los Servicios BPO que dentro de su precio incluyan la remuneracion de un Agente, Gon 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 actualizard 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 fa remuneracion
de un Agente, con la variacion anual del Indice de Precios 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 tanto, la adicion de recursos es indispensable a fin de continuar prestando los servicios
de orientacién e informacion y acceso a la justicia que ofrece este canal, y de esta manera
continuar con la gestion efectiva de procesos misionales y administrativos. El Centro de
Contacto de la Fiscalia General de la Nacidn presta atenciéon 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 frata de personas, y se emiten actos urgentes. Ademas, dar orientacién e
informacion a usuarios, orientacion juridica, activacion de mecanismos de blsqueda urgente,
recepcion de amenazas a los defensores de derechos humanos y lideres sociales, recepcién
de PQRS, consulta de casos y atencion a las victimas del conflicto armado colombiano.

Actualmente el contrato cuenta con los siguientes registros presupuestales para la vigencia
2023:

Registro Presupuestal [ Fecha | Valor
3623 2023-01-01 $5 955.205.616,26 |
5423 . 2023-01-01 | $1.225.877.840,93 |

Total | $6.781.083.457,19 |

f . DIRECCION DE ATENGION AL USUARIO,
C ? COMPANIA INTERVENCION TEMPRANA Y ASIGNACIONES. Py “Je™ Al 1
1650 001 2015 AVENIDA CALLE 24 No. 52-01 Edificio G PISO 3 BOGOTA D.C 1S ML A
CODIGO
CERTIFICADA POSTAL 111321 .
CONMUTADOR 5702000 EXTS 31183
v fscalia gov o En la calle y en los territorios

Ay ey Aegnngmme
Yo CERTISICAZC EE-ZIZtS 82

}1
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Pagina4d de 7
Durante la vigencia 2023, el proveedor ha facturado los siguientes valores:
 Factura Fecha 1 Mes Facturado ~ Valor }
OSFE - 2023-07-17 Junio 2023 $646.126.317,40
1011510 _ ‘ .
OSFE - 2023-06-15 Mayo 2023 $637.339.377,60
1011413 _ ‘ .
OSFE- | 2023-05-16 Abrit 2023 $623.901.389,57
1011316 | _ ‘ .
OSFE - 2023-04-14 Marzo 2023 $638.020.456,73
1011215 | * _ i .
OSFE - 2023-03-13 | Febrero 2023 $643.479.805,13
1011116
OSFE- | 2023-02-24 Enero 2023 $578.361.567,44
1011072 | | ] |
Total | | $3.767.228.913,87

Una vez descontados los valores facturados, el saldo a la fecha de los registros
presupuestales del afio 2023 es:

( Reastro " Fecha [ Valor 1 Afectacion ["saldo a la fecha |
' Presupuestal | _ | ‘
3622 | 2023-01-01 | $5.555.205.616.261' $3.767.228.913,87| $1.787.976.702,39

5423 | 2023-01-01 | $1.225.877.840,93 $0 $1.225.877.840,93
Total | $6.781.083.457,19 | $3.767.228.913,87 $3.013.854.543,32

DIRECCION DE ATENCION AL USUARIO,

COMPANIA INTERVENCION TEMPRANA Y ASIGNACIONES. F i
'C‘ IS0 9001 2015 AVENIDA CALLE 24 Mo. 52-01 Edificio G FISD 3 BOGOTAD C s ® ISC AL A
cODIGO
CERTIEISARA POSTAL 111321 | "5° [ GENERAL DE LANAGION

COMMUTADCR: 5702000 EXTS 31183

vevaw fiscaiia gov.co En la calle y en los territorios

Mo CERTFICATO SB.Z0I1048322
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Es decir que a la fecha el contrato cuenta con recursos para la vigencia 2023 por valor de
$3.013.854.543,32.

Teniendo en cuenta que los servicios del Centro de Contacto son variables debido a las
novedades de personal y ofrecimiento de llamadas, durante lo corrido del afio' se han
generado ahorros en la facturacién, permitiendo asi, cubrir los valores de facturacién con los
reajustes del SMMLV e IPC hasta el mes de junio de 2023, sin afectar el presupuesto del
contrato, razén por la que no fue necesario adicionar recursos con anterioridad.

Ahora bien, para los seis meses faltantes de la vigencia 2023, se requieren recursos por valor
de $3.926.269.207,08 segun el siguiente simulador:

Paquete de Servicios | ) VALORES

1
Cantic: | 40T | T: ! .
: | dadx - ! | Aumento por Capa- | Capacidad Mensual X
| : ::1:: Can- L 0. . cidad Mensual o Weses Faltantes

tidad A
ey

1 | IT-BPO-25-20 Agente en Sitio a Mes 7.00 | Mes | $12.943.33745 | 1600% | $15014271,44 | § &0057.08576 | & §  380.342514,56
|2 | maro2s1s Agente en Sitio 75 Mes | 7,00 | Mes | 5 3.497.709,80 | 16,00% | & 4.057.34342 | & 30430076100 | 6 § 1.825 804 566,00
3 | I-BPO-2546 Agente en Sitio 4 Mes 700 | Mes | & 479381851 | 16,00% | § 556082947 | & 2224331788 | & 5 | 131 459.907,28
4 IT-RP(-25-50 Agente en Sitio 1 Mes 7,00 Mes 518.691.951,09 | 1600% | §21.682.663,26 | § 21.6B2.663,26 -] 5 | 13D.095.979,56
Profesi 3
5 IT-BPC-36-1 TresgAICE Operd 3 Mes 700 | Mes | $ 772100878 | 1600% | § BA56370,08 | § 2685311034 | & s | 161714.663,24
N cidn zonal en campo
& T-BPO-37-6 5“"'”':’;;'”'“”‘ P Mes 700 | Mes | § 588476005 | 1600% | § 6.826.32166 | $ 27.305.28654 3 §  163.531.719,34
7| msro-1s3 SMStomo CHAT | 1 Mes | 7,00 | Mes | § 3376557,23 | 1600% | § 301693395 | § 381693398 | & | & | 3350160591 |
B IT-8PO-11-1 Clic to call | a4 Mes Mes | § 1318237 | 13,12% | ¢ 1491184 | & 59.647,35 6 4 357.884,15
| 9 | mEroazaa Agente Bilingte 1 Wes 7,00 | Mes | 51563838856 | 1600% | 518.14D530,73 | $ 1814053073 | & 5 105.843,184,35
10 | (T-BPO-38-7 Lider de calidad a Mes 700 | Mes | 5 5213.01062 | 16,00% | § 6047.09232 | § 7418836928 | & $ 14513021568
'_1 l_ IT-BPO-39-1 Formador 1 Mes 7.00 Mes 5 437150852 16,003 5 5070 549 B8 5 5.070.949,88 6 s 30.425 699,28
Minuto IVR [Interac-
12 IT-BPO-4-1 tiva Voice Response) 15000 Mes 7,00 Mes ] £,54 13,12% 5 7,40 5 111,800,060 g 5 666 400,00
Tr ional
Minute IVR (Interac-
13 IT-BPO-2-1 | tive Vaice Response- | 250000 | Mae 7,00 | Mes | & 487 | 13a2% | % 528 | $ 132000000 & $  7.930000,00
Enrutador
| Transfarancia de lla- . =
| 14 mePOAL o /AC | Mes 700 | Mes | 8 467 | 13,12% | 3 528 | 8 1270000 | & 3 7920000 |
- | _ Minutos de conexién i B - T i
15 | IT-BPO-7- i R
1" BPO-7-6 outbound/Inbaund 225000 | Mes 7,00 Mes I3 20,56 13,12% ] 23,28 5 5.233.500,00 [ 5 31.401 0oo,00 |
| | Minutos de conexidn B
15 | PO
| IT-BPO-7.5 stbound/inboand | 5900 | Mes 700 | Mes | 3 056 | 1312% | 8 226 | 5 160 | 6 3 §57.800,00
Minutos de conexid
17 | (T-BPO-79 Vs CeTOnEXion | 375 | mes 700 | Mes | & 140,15 | 13,10% | § 158,58 [ 5 5046750 | & s 356 BO5,00
) DIRECCION DE ATENCION AL USUARIO,
) C’ ~ R COMPANIA INTERVENCION TEMPRANA Y ASIGNACIONES. F- I SC A LiA
\od 150 00012015 AVENIDA CALLE 24 No 52-01 Edificio G PISO 3 BOGOTA D.C
CODIGO .
CERTIFICADA POSTAL +11321 GENERAL DE LA NACION
CONMUTADOR 5702000 EXTS 31183
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[ | s |
140,19 13,124 5

158,58 s 59 457,50 & 5 356.805,00
T — - -
Mes 3 140,19 | 13,12 § 158,58 5 59.467,50 [ s 356 805,00
+ —— T
7,00 Mas | 140,19 | 13,12% | 5 158,58 5 59.467,50 [ S 356 805,00
S o ——
7,60 Mes | & 101,87 | 13,12% | 3 1524 | S 288,100,00 [ s 1.728.600,00
1 S MR S
7,00 Mes s 4,67 | 13,12% 3 5,28 3 79.200,00 3 s 475.200,00
7,00 | Mes | & 487281509 | 16,00% $ 5.652.455,50 % E5.652.465,50 ] $ 33.914.793,00
I |
| 700 [ mes | s 10,28 | 1312% | § 1163 | § 139560000 | 6 5 8.373,600,00
7,00 Mes | § 748 | 13,12% | 3 8,46 $ 423.000,00 6 5 2.538.000,00
7,00 Mes $  76011,45 @ 13,12% | %  B5.584,20 §  14.703.298,20 5 5 88.218.789,20
7,00 Mes 5 23.364,63 13,12% S 26.430,07 s - [3 5
7.00 Mes | 5 3738340 | 13,12% | § 4228810 | S 211.440,50 & E} 1.268.643,00
7,00 Mes 5 32 13,12 5  37o0:09 | S 925.052,25 G 5.55(.313,50
7,00 Mes 4 4614 . $ 53 z 5 352.965,2 32.117.791,68

5 3.299,385.8588,30

Actualmente existe un saldo por gjecutar de $3.013.854.543,32 y se hace necesario solicitar
adicionar por concepto de aumento de salarios e IPC del afo 2023, el valor de
$912.414.663,76, con el fin de completar el presupuesto requerido para finalizar la vigencia

2023.

4. Modificatorio

Por lo anteriormente expuesto, la supervision recomienda modificar el contrato adicionando
novecientos doce millones cuatrocientos catorce mil seiscientos sesenta y tres pesos con
setenta y seis centavos M/CTE. ($912.414.663,76), incluido IVA y asi completar el recurso

C
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presupuestal necesario para la vigencia 2023 del contrato. En consecuencia el valor total de
la orden de compra seria de nueve mil ochenta y ocho millones doscientos noventa y nueve
mil quinientos veinte nueve pesos con cincuenta y un centavos M/CTE ($9.088.299.529,51)

JUAN SEBASTIAN SALCEDO CUELLO
Director de Atencion al Usuario, Intervencién Temprana y Asignaciones
Delegada para la Seguridad Territorial

V’DBQ

OSWALDO JO;%/KEJAMNO BEJARANO
Jefe de Departamento de infraestructura y redes

Anexa (s):
Proyectd: César Augustc Matiz Suarez, Profesional de Gestion 1l

| Reviso: William Giovanni Garzon Olarte, Fiscal delegado ante los Jueces Municipales
”5 Leipzia Duran Murillo, Profesional Experio &

DIRECCION DE ATENCION AL USUARIQ,

C comMpPana INTERVENCION TEMPRANA Y ASIGNACIONES. ~ Icr~ Al i
R 150 ACIN1:2015 AVENIDA CALLE 24 No 52-01 Edificio C IS0 3 BOGOTA D.G = F " ¥ am N = ¥
CERTIFICADA o e
CONMUTADOR 5702000 EXTS 31183
www fiscalia cov co En la calle y en los territorios
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] - I Certificado de Disponibilidad Presuptestal = Comprobanta. Usuario Solicitante: MHmsancheb MARIA ERNESTINA SANCHEZ BARRETO

Unidad & Subunidad 29-01-01-000 FISCALIA GESTION GENERAL
Ejecuiora Solicilante:

Fecha y Hora Sistema: 17/08/2023 12:00:00 p. m.

CERTIFICADO DE DISPONIBILIDAD PRESUPUESTAL
El suserito Jefe de Presupuesto CERTIFICA que existe aproplacién presupuestal disponible y Iibre de afectacion en los siguientes “items de afectacién de gastos™
. | Unidad ! Subunidad 290101000 FISCALIA GESTION GENERAL
Numero: 27323 Fecha Registro: 2023-08-17 ejecutora:
Vigencia Presupuestal |Actual Estado; Generado Tipo: Gasto Uso Caja Menor | Ninguna
Valor Inefal; 912.414 883,76 | Valor Tatal Operaciones: | 0,00} Valor Actus),; 912.414,663.76 g:':\;;mmr: 12.414.663,76 ‘é‘,’;,qm“ 0,00
SOLICITUD DE CERTIFICADO DE DISPONIBILIDAD PRESUPUESTAL AUTORIZACION DE ADQUISICION DE BIENES ¥ SERVICIOS
Ndmero: 27323 Fecha Registro: lms.cs.ﬂ Nomero: I :,":t:l'!".:fdf‘f ITIpo de contrato:
[TEM PARA AFECTACION DE GASTO
RECURSO
DEPENDENCIA POSICION CATALOGO DE GASTO FUENTE RECURSO SITUAC.

C-2099-0800-17-0-2999065-02 ADQUISICION DE . FECHA VALOR INICIAL | VALOR OPERACION | VALOR ACTUAL SALDO X VALOR BLOQUEADO
o2 GASTOS BIENES Y SERVICIOS - SERVICIOS DE OPERACION COMPROMETER
ADMINISTRATIVOS INFORMACION IMPLEMENTADOS -
ADMINISTRATIVA " FORTALECIMENTOQ DE LOS SERVICIQSCE TIC Nacidn 16 CSF
STAFE - EN LA IMPLEMENTACION DE LA ARQUITECTURA

INSTITUCIONAL DE LA FISCALIA A NIVEL

NACIONAL

Tetal: 912414 663,76 0,00 912.414663.76 912.414663,76 0,00
Obfeta: 02-62-02-008-005-00-3 ADICION CN 0263 DE 2022 CONTRATAR LC lOS DE CENTRO DE CONTACTO PARA LA FGN, QUE BRINDEN A LA CIUDADANIA UN CANAL DE ACCESO NO PRESENCIAL A LOS SERMOS
feta: QUE PRESTA LA ENTIDAD A TRAVES DE ACUERDQ MARCQ T ECIOS

Firma Responsable

Pagina 1 de
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Solucion al Primer

Bogota D.C., 30 de Agosto de 2023

Seiores,

FISCALIA GENERAL DE LA NACION
Aten. Martha Sanchez Herrera
Subdirectora de Gestion Contractual
Avenida Esperanza #51 40 Piso 10

La ciudad

Asunto. Respuesta Solicitud de modificacion 2 a la orden de compra 102223 Contrato
0263 de 2022

Estimados Senores,

Yo, John Fernando Santafé Correa identificado con cédula de ciudadania No. 79.694.477 de
Bogotd representando a la compafiia OUTSOURCING SERVICIOS INFORMATICOS S.A.S.
BIC, por medio de la presente manifiesto aceptacion a la solicitud de modificacién No. 2 del
contrato 0263 de 2022 (orden de compra 102223) en la cual se adicionara la suma de
$912.414.663,76 por concepto del incremento de salarios e IPC del afo 2023

Cordialmente,

Jobo . St C.

John Fernando Santafé Correa

Representante Legal

www.outsourcing.com.co '
O u u {
Dlp Dlg OUTSOURCING
REMOTO
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Bogota, D.C.

Doctora

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

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

[ASUNTO: Informe de supervisién parcial 9 Contrato 0263 de 2022 B

Respetada Doctora Martha,

De manera atenta se remite el informe de supervision parcial No. 9 del contrato
0263 de 2022, cuyo objeto es “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".

Adicionalmente se adjunta copia de la factura, copia del recibo a satisfaccion,
copia de la certificacion del pago de parafiscales e informe de gestion del
proveedor.

Gracias por su atencion.

Subdireccion de
Gestidon Contractual

37 8EP 1183

’ RECIBIDO

SAR AUGYSTO MATIZ éUAREZ 75‘/ ,/(’{ 4y
Coordinador Centro de Contacto FGN
Direccion de Atencién al Usuario, Intervencion Temprana y Asignaciones

Cordialmente,

DIRECCION DE ATENCION AL USUARIO, INTERVENCION

; CQR COMPARIA™ ™, TEMPRANA Y ASIGNACIONES. i FISCAL]A
> . 1S09001:2015 AVENIDA CALLE 24 No. 52:01 Edfcio H PISO 1 BOGOTA D.C. CODIGO POSTAL
CERT'F'CADA * CONMUTADOR: 5702000 EXTS 11386
’ www.fiscalia.gov.co . En la calle y en los territorios

M, CERTIFICARQ S3-00LI0T ’P?.



PROCESO GESTION CONTRACTUAL Cédigo: FGN-APO7-F-04

FISCALIA FORMATO INFORME PARCIAL O FINAL DE Versién: 07
CENERANGERNACTON SUPERVISION DE CONTRATOS
Pagina: 1de 7
TIPO DE INFORME INFORME PARCIAL
1. ASPECTOS GENERALES DEL CONTRATO
1.1. Informe No. , : ‘ 9
Del 1/07/2023
1.2. Periodo del informe _
Al 31/07/2023
1.3. Contrato : ‘ Tipo de PRESTACION DE
# FGN-NC-0263 Fgcha 15/12/2022 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 v 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 ejecucién del contrato (mdltiple respuesta si aplica)

i Acta de Inicio ¥ Registro Presupuestal
M Aprobacion de la Garantia IV Suscripcion del Contrato

1.12. Fepha terminacién ' NO APLICA N/A
(Aplica solo para el informe final)

Este documento es copia del original que reposa en la Intranet. Su impresién o descarga se considera una Copia No Controlada




o FISCALIA FORMATO INFORME PARCIAL O FINAL DE ' Version: 07
GENERAUDEANACION

PROCESO GESTION CONTRACTUAL Cédigo: FGN-APO7-F-04

SUPERVISION DE CONTRATOS ‘ .
Pagina: 2de 7

2,

DATOS DEL SUPERVISOR(ES) (belegado, el que quedé registrado en el contrato)

2.1.

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

Juan Sebastian Salcedo Cuello, Director Nacional de Atencién al Usuario, Intervencmn Temprana y
Asignaciones.

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

2.2,

Dependencia

2.3. N° Extensién o teléfono

Director Nacional de

Intervencién Temprana y Asignaciones.

Atencién al Usuario, | 5702000 Ext. 31186

2 4. Correo electrénico juans.salcedo@fiscalia.gov.co
2.5. Nombre (s) del supervisor (es) o interventor (es) designhado (s)
(Entiéndase como designado, el que quedo registrado en el contrato si en la cldusula asf se dispuso)

N/A
2.6. Dependencia 2.7. N° Extension o teléfono
N/A N/A
2.8. Correo electrénico 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 < Sl > NO

Cuadro 1 - Vigencias Futuras

ANO NUMERO 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. Numero y fecha del certificado de disponibilidad presupuestal

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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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

(Agregar tantas filas como se requieran)

3.4. Numero y fecha de registro presupuestal

Cuadro 3 — Registro Presupuestal

No. De Registro Fecha de expedicion de Registro
Presupuestal Presupuestal
1143922 16/12/2022
1245922 27/12/2022
3623 1/01/2023
5423 1/01/2023

(Agregar tantas filas como se requieran)

3.5. Cesion

& Sl

= NO

Fecha

N/A

en caso que aplique)

3.6. Resumen historico (Favor reportar en el presente cuadro, los datos de todos los informes en forma cronolégica y discriminar por vigencia

Cuadro 4 - Resumen Histdrico

cecnaner | oontrmro T | vaLor ToTAL DE VALOR

. ; 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

(Agregar tantas filas como se requieran)

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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3.7. Historico de Modificaciones Contractuales

Fecha Modificatorio Adicién Prérroga | Suspensién | Reanudacion Descri pcién

Teniendo en cuenta que se obtuvo un ahorro de
Bl Eiiinach | Elita ach $2.561.154.798,56, segun valor de adjudicacion,

Ja yaac Yaacd | se realiza la adicion de $1.460.837.760.44, asi las
26/12/2022 1 1 ack cl el el cosas, la orden de compra queda por valor de
$8.175.884.865,75

numero | numero numero

(Adicionar todas las filas que sean necesarias)

4. OTROS ASPECTOS

4.1. Acta de liquidaciéon: (Con el ultimo informe se debe presentar el proyecto de acta de
liquidacién, si al verificar el clausulado del contrato ésta aplica).

4.2. Estado de avance presupuestal a la fecha 57.18%

{VALOR TOTAL DE LAS CUENTAS ANTERIORES RADICADAS EN FINANCIERA + VALOR REPORTADO MEDIANTE EL
PRESENTE INFORME) /(VALOR TOTAL DEL CONTRATO (Incluir el valor 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

OBLIGACIONES namero y fecha de geniﬁ'cacién o planilla de pago a la
terminacién del contrato

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

(Si no aplica colocar N/A)

4.5. Persona juridica

Fecha de Certificacion (dd/mm/aaaa): 3/08/2023

La certificacion sera expedida por el Revisor Fiscal de acuerdo con los requerimientos de Ley o
por el Representante legal a la fecha de terminacion del contrato.

HENRY NARINO ROCHA - Revisor Fiscal - Tarjeta Profesional No. 34.793-T

5. CONCEPTO SUPERVISOR (ES) O INTERVENTOR (ES):

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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De acuerdo con lo sefialado en los Articulos 82, 83 y 84 de la Ley 1474 del 2011 y la Guia para
Supervision 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 N/A

El proveedor suministro los
agentes y personal requerido; y
prestd los demas servicios en las
cantidades requeridas segun la
demanda de trafico por canales

El contratista cumplié con las entregas Contrato de prestacion de X
pactadas en el contrato servicios

Si fue satisfactoria porque se
cumplié con lo pactado segun
capacidad instalada

Contrato de prestacion de

El bien o servicio cumplié con las cantidades X
exigidas en el contrato.

Fue satisfactoria la calidad del bien o servicio X
contratado

i i | 3 . .
Los bienes fueron ingresados al almacén SErvicios X
. : . . Se capacité al personal que ingresé
r ocimien -
> galo ;acittaacqueir:;g:diee?gl contratz)oS ° X nuevo a la campanay se reforzaron
P ) temas identificados para mejora
lev la instalaci sta en .
Sel e.é a C?bo sta ac ony pue Contrato de prestacion de
funcionamiento de los bienes a entera . X
. - servicios
satisfaccion.
Se llevaron o los mantenimi S .
iron a cab . gnto Contrato de prestacion de
preventivos o correctivos de los bienes X

servicios
contratados.

L . . El proveedor cumplié con todos los
Se cumplié con los tiempos establecidos para P P

. servicios dentro del mes de
las entregas segun contrato X ; )
. ejecuciéon
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 debera acreditar el cumplimiento del objeto y las obligaciones pactadas
en el contrato, mediante los siguientes documentos (cuando aplique y solo dejar la relacién de los documentos que

se anexan):

. Soporte de recibo de ingreso a almacén.

. Soporte documental donde se evidencie la prestacion 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 capacitacién.

" Certificaciones de aportes al sistema general de seguridad social y aportes parafiscales.

Este documento es copia del original que reposa en la Intranet. Su impresién o descarga se considera una Copia No Controtada
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Informes anexos < Si * NO = NA
Tipo y detalle del informe: Informe de Gestidn
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 de! 01 al 30
de junio 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 Satisfaccién de Bienes

iTEM DESCRIPCION UND DE CANT. CANT.
MEDIDA | CONTRATADA EJECUTADA
N/A [ N/A N/A N/A N/A

("Agregar las casillas que sean requeridas Si no aplica coloca N/A)
(si el nimero de bienes recibido es muy amplio, 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 satisfaccién 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 BUENO, REGULAR O MALO

si informe parcial escoger N/A )

" MALO " REGULAR ¢ BUENO & N/A

Justifique la calificacion: (Espacio de obligatorio diligenciamiento)

N/A

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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> 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
adjudicacioén. 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 quedé por valor de $ 8.175.884.865,75.

» Mediante resolucion No. 1833 del 28 de marzo de 2023, nombran en encargo de la Direccidén de
Atencion al Usuario, Intervencion Temprana y Asignaciones, al doctor Juan Sebastian Salcedo
Cuello, razén por la que se realiza cambio de supervisor del contrato.
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Proyecté César Augusto Matiz Suarez (A‘ ‘72-; fé% 25/08/2023
Revis6 Oswaldo José Bejarano Bejarano X/ 25/08/2023
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1.0 GENERALIDADES

De conformidad a suscripcion de acta de inicio de la Orden de Compra 102223 correspondiente a
la contratacion de los servicios de Centro de Contacto para la Fiscalia General de la Nacion -FGN-,
se brindara a la ciudadania un canal de acceso no presencial a los servicios que presta la entidad.

El presente informe de gestion relaciona las actividades realizadas de acuerdo con los servicios
prestados del 1 al 31 de julio del 2023.
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1.1 Orden de Compra 102223

A continuacion, se relacionan las cantidades definidas en la orden de compra, asi como lo
consumido entre el 1 al 31 de julio 2023.

VatodUnitatiol iV A Valoantestdell VA
IT-BPO-25-20 |Agente de Centro de Contacto_Técnico_Servicio 7x24-Plata 4,00 $ 15.014.271,44 | $ 2.852.711,57 | § 60.057.085,76
IT-BPO-25-16 [Agente de Centra de Contacto_Técnico_Jornada Ordinaria-Plata 77,00 $ 4.057.343,48 | $ 770.89526 | $ 312.415.447,96
\T-BPO-25-46 Agente de Centro de Contacto_Profesional_Jornada Ordinaria-
Plata 3,96 $ 5.560.829,47 | $ 1.056.557,60 | $ 22.020.884,70
IT-BP0-25-50 |Agente de Centro de Contacto_Profesional_Servicio 7x24Plata 1,00 $ 21.682.663,26 | $ 4.119.706,02 | $ 21.682.663,26
IT-BPO-36-1 Profesional de operacién zonal en campo_NA_Jornada Ordinaria-
NA 2,96 $ 8.956.370,18 | $ 1.701.71033 | $ 26.510.855,73
/T-8P0-37-6 Supervisor operacién Centro de Contacto_Ampliada_Jornada
OrdinariaNA 3,96 $ 6.826.321,66 | S 1.297.001,12 | $ 27.032.233,77
1T-BPO-18-3  |SMS como CHAT Técnico Jornada Ordinaria 1,00 $ 3.916.933,99 | S 744.217,46 ]S 3.916.933,99
IT-8£0-11-1 Clic to Call 4,00 $ 14.911,84 | S 2.833,25|$ 59.647,36
IT-BPO-32-13 |Agente Bilingiie_Técnico_En Sitio_Servicio 7x24_Plata 1,00 $ 18.140.530,73 | $ 3.446.700,84 [ S 18.140.530,73
{T-8P0-38-7 |Lider de calidad 3,20 $ 6.047.092,32 | $1.148.94754 | $ 19.350.695,42
IT-BP0-39-1 |Formador_Jornada Ordinaria 1,00 $ 5.070.949,88 { S 963.480,48 ]S 5.070.949,88
IT-8P0-2-1 |Minuto IVR (interactive Voice Response) Enrutador_NA_NA-NA |168362,93| $ 5,28 | S 1,00 ]S 888.956,27
IT-BPO-8-1 |Transferencia de llamadas o contactos_NA_Servicio 7x24-NA 0,00 $ 5,28 | $ 1,00|$ -
IT-8PO-7-6 Minuto de conexién Qutbound/inbound de fijo a celular Todos los
operadores de telefonfa mévil celular 25749,72 | $ 23,26 [ S 4,42 1S 598.938,49
T-BPO-7-5 Minuto de conexién Qutbound/In bound de fijo a farga distancia
nacional todo el territorio nacional 0,23 S 23,26 | S 4,42 1S 5,35
IT-8P0-7-7 Minutos de conexlén outbound/Inbound_Internacional Outbound
a fijos y méviles en Estados Unidos, USA 0,00 S 158,58 | 30,13 [ $ -
(T-BPO-7-11  |Minuto de conexién Outbound de fijo a 018000_NA_Minuto 7x24 0,00 s 115,24 | ¢ 21,90 | $ R
T-BPO-7-3 Minuto de conexién Qutbound/Inbound entre fijos en ciudades
principales_NA_Minuto 7x24 1195,67 | $ 5,28 | S 1,00 | $ 6.313,14
IT-BPO-29-181 |Videollamada con agente y lenguaje de sefias 1,00 $ 5.652.465,50 [ $ 1.073.968,45 | S 5.652.465,50
IT-BPO-10-1 |Virtual Hold 36922,40 | § 11,63 | $ 22118 429.407,51
IT-BPO-16-2 |Mensaje SMS (Short MessageService) 2728,00 | $ 8,46 | $ 1,611$ 23.078,88
IT-BPO-47-2  |Plataforma de Centro de Contacto para Agente - Multicanal 108,00 (S 85.984,20 | S 16.337,00 | $ 9.286.293,60
{T-BPO-60-1 Cerramiento drea de trabajo en Centro de Contacto_Metro
cuadrado 110 Metro cuadrado cerrado 0,00 $ 3.435.909,03 | $ 652.822,72 | S -
IT-8P0O-48-1 [Hora desarrollo 80,00 S 37.002,09 | S 7.030,40 | $ 2.960.167,20
iT-BPO-4-1  |Minuto IVR {Interactive Voice Response) Transaccional 0,00 S 7,40 | $ 1,41 ]S -
1T-BPO-7-9 Minutos de conexién outbound/inbound_internacional OQutbound
a fijos y méviles el resto de América 0,00 $ 158,58 [ $ 30,13 | $ -
1T-8P0-7-8 Minutos de conexién outbound/tnbound_internaciona!l Outbound
a fijos y méviles en Europa, Asla, Oceania 0,00 S 158,58 | $ 30,13 15 -
IT-BPO-7-10 Minutos de conexidn outbound/Inbound_Internacional Outbound
a fijos y méviles y al resto del mundo 0,00 $ 158,58 | $ 30,13 [ $ -
\T-BPO-6-1 Grabacién anuncios IVR {Interactive Voice Response) Respuesta
de Voz interactiva 0,00 S 42.288,10 | $ 8.034,74 | § -
IT-8PO-25-61 |Agente profesional Jornada Ordinaria 0,96 $ 5.352.965,28 | S 1.0_17_063,40 S 5.138.846,67
SUBTOTAD $ 541.242.401,17
IVA] $ 102.836.056,22
[F0TAN $ 644.078.457,39
5
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1.2 Horario de disponibilidad del servicio

Canal Telefénico 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 sabado (No Festivos) 8am a 5pm

1.3 Personal Vinculado

Segun orden de compra y adicion aprobada 30 de diciembre del 2022, el siguiente es el personal
requerido para la operacidn, el cual se adiciono de manera proporcional a la respectiva orden:

75 AGENTE TECNICO JORNADA ORDINARIA
AGENTE PROFESIONAL JORNADA ORDINARIA
AGENTE TECNICO 7 X 24
SUPERVISORES
LIDER DE CALIDAD
PROFESIONALZONAL DE CAMPO
AGENTE PROFESIONAL 7 X 24
PROFESIONAL EN LENGUAJE DE SENAS
SMS CHAT
AGENTE TECNICO BILINGUE 7 X 24
FORMADOR
AGENTE PROFESIONAL_{NGENIERIA_MINERO DE DATOS

el Rl T Bt I IRV (KOVRN E-NE N RS R,

2 RESULTADOS OPERATIVOS

2.1 Modelo operativo

El Centro de Contacto de la Fiscalia General de |a Nacién 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: telefénico, chat, sms chat, clic to
call, videollamada (Lenguaje de sefias}, web service {consulta al SPOA). -

La campafia cuenta con dos niveles de atencidn telefonica Nivel | y Nivel I1. El Nivel | es atendido
por los agentes en horario 7x24. En cuanto al Nivel Il, en horario habil de la FGN es atendido en el
Bunker y en Justicia Transicional por funcionarios de la FGN; en horario no habil apoyan la
recepcidn de estas llamadas los agentes profesionales y agentes técnicos de nivel 2, previamente
seleccionados y entrenados por el cliente.

El canal de chat se atiende de lunes a domingo de 8 a.m. a 6 p.m.

6

Ouéawrr‘ny ‘ ‘ \,_\
FA Mo v bl 3 oy g i Tl ion] g



2.2 Acuerdos Indicadores

-{FISCALIA

st | CENERANOEPANACION

A continuacidn, se presentan los niveles de ANS alcanzados en el mes de julio, empezando nueva
orden de compra en el periodo de implementacién:

NS I NDIGADORESIGGIEY RESULTADOS) INOTAY
DISPONIBILIDAD DE LA
PLATAFORMA TECNOLOGICA. RTO
(Tiempo para volver a operar >=99.7% 99,98% Cumplio
después de un incidente — Recovery
Time Objetivo)
NIVEL DE SERVICIO PARA Contestar el 36% de las
ATENCION POR VOZ: Clic to Call, llamadas antes de 40 42,09% Cumplié
Telefonico y Video llamada segundos
Voz:
80,71% Cumplié
>=78%
EFICACIA (Nivel de atencion): Chat:
90% 95,12% Cumplié
>= 0
% de quejas recibidas
QUEIJAS sobre el servicio del Centro - S°.'°Te 1a calidad del L
servicio con respecto al 0,0003% Cumplié
de Contacto
total de contactos
recibidos <= 3%.
Promedio del Nivel de Satisfaccid
rome |' el Nivel de Satis acgpn S65% 90,20% Cumplié
de los ciudadanos con el servicio
Rotacion de Agentes <15% 0,80% Cumplio
Evaluacidn Conocimiento Agentes >= 80% 99,00% Cumplié
Ocupacidn de los agentes en los o o .
canales de atencién >=65% 73,09% Cumplié
7
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2.1 Resultados de Indicadores

A continuacién, se presenta en el indicador de Nivel de Servicio con un resultado de 42,20% y para
el Nivel de Atencion un resultado de 80,70%, en el mes de julio.

INDICADORES CENTRO DE CONTACTO {TELEFONICO + CLICK TO CALL)

edrero arzo AD

ayo 0 0
Recibidas 83.991 95.415 75.194 65.547 67.464 67.094
Contestados 70.400 78.607 61.784 57.887 55.054 54.148
Abandonados 13.591 16.808 13.410 7.660 12.400 12.946
Nivel de servicio 35,45% 41,59 % 41,44 % 60,99 % 39,63 % 42,20 %
Nivel de Atencion 83,82% 82,38% 82,17 % 88,31 % 81,62 % 80,70 %
Nivel de abandono 16,18 % 17,62 % 17,83 % 11,69 % 18,38 % 19,30%

TMO 8:36 9:04 9:20 11:03 12:57 11:59

ASA 2:14 1:54 2:04 1:09 2:15 2:12

El volumen de llamadas ingresadas para el mes de julio fue de 67094 lo que corresponde a una
disminucién del 0,55% con respecto al mes anterior. Se registra una mejora en el indicadore de
Nivel de servicio y un descenso en el Nivel de atencién, motivado principalmente por la reduccion
de horas hombre durante cada semana por norma laboral a partir del 15 de julio.

Interacciones

m Llam. Recibidas | Llam. Atendidas 7 Llam. Abandonadas

a95.415
83.991 75.194
-400 67.094
7.887 , _ 148
501 .808 ‘ ', o lz
Febrero Marzo i i

Julio

“an
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2.2 Se presenta resumen por servicio de indicadores y datos mes de julio

Resumen Julio 2023
;Abandonados| Nivel de Servicio | Nivel de Atencidn | Nivel de Abandono [‘TMOJ

Canal I Recibidas ' Contestados

Telefonico 62.809 50.739 12.070 39,98 % 80,78 % 19,22% 1216 220
Click 2 Call 4.285 3.409 876 T4,75% 79,56 % 20,44% 736 0:10
Videollamada 174 145 28 83,33% 16,67 % 6:05  0:06
Chat 6.707 6.380 3277 88,09 % 95,12 % 4,88% 1221 000
Chat SMS 879 879 100,00 % 0:52
Total 74.854 61.552 13.302 46,26% 82,02% 17,98% 12:00 1:58

2.3. DIMENSIONAMIENTO

A continuacion, compartimos el dimensionamiento requerido en el cual, segin el personal
prondstico de llamadas para el mes de julio, basados en el compartimiento de los canales
atendidos y teniendo en cuenta el TMO, se requeria de un total de 136 Asesores para cumplir con
los indicadores contractuales de la operacidon en el mes correspondiente al presente informe, el
calculo se realizé teniendo en cuenta la reduccidn de jornada laboral decretada por ley.

PYFISCALIA’ DIMENSIONAMIENTO JULIO 2023 g -
B T Joenenaoeancion Juéaarcmj

; CANAL
% TELEFONICO | VIDEOLLAMADA §

INDICADOR

Transacciones Ofrecidas 62.809 174 6.707 879
Transacciones Atendidas - 50.739 145 6.380 879
TMO Minutos 12:16 06:05 12:21 00:55
TMO Seg 736 365 741 55
Asesores Requeridos 126 2 6 2
Puestos 128 2 5 1
NS (80/40) 39,98% 88,09% N/A
NA (90%) 80,78% 83,33% 95,12% 100,0%
occ 79,52% 8,08% 36,00% 20,0%

'
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El canal telefénico del centro de contacto de la FGN opera en horario 7x24, atencién los 7 dfas 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 telefénico

Cortrerte | pas | Uneas | Telbfono |
e e Ay peeorico T | Floait | Isssssssiz2 }
Chile Fijo 188 800 201 122 B
Peru Fijo/Mévil 80056057
AMERICA ] Ecuad.or F?J:o/MéviI 1899‘000 118
; Argentina Fijo/M6vil | 0800666 0122 |
Paraguay Fjo | 98005720122
México Fijo/Moévil ' 0-1800 283 2122
_ ReplblicaDominicana | Fijo | 18007511122 |
China Fijo 4008 427130
ASIA Japén Fijo/Mévil 00531 490083
Emiratos Arabes Unidos Fijo ‘ 8000 4910079
Espafia | Fijo/Mévil | 900 995 727
EUROPA/ASIA Turqufa Fijo 00800 142059122

2.4.1. Llamadas entrantes

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

INTERACCIONES OFRECIDAS | INTERACCIONES ATENDIDAS | INTERACCIONES ABANDONADAS

CANAL TELEFONICO 62809 50.739 12.070

| NIVELDESERVICIO |  NIVELDEATENCION | NIVEL DE ABANDONO
39,98 %

e
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2.4.2. Llamadas entrantes distribuidas por opcién de IVR:

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

IVR - MES DE JULIO DE 2023

OPCIONES IVR Llamadas Entrantes
Para reportar hechos de violencia sexual, intrafamiliar, pareja, ex pareja y de género, marque (1) 8655
Si eres un nifio, nifia o adolescente victima de un delito, marca {2) 3244
Para reportar hechos de trata de personas, marque (3) 1247
Para interponer una denuncia, marque (4) 21498
Para denuncias andnimas y hechos de corrupcidn, marque (S) 2451
Si usted es victima del conflicto armado, marque {6) 1050
Para reportar un familiar o conocido recientemente desaparecido, marque (7) 1372
Para orientacion, informacidn y consulta de casos, marque (8) 16867
Para interponer una peticion, queja, reclamo, felicitacidn o sugerencia, marque (9) 1971
Para repetir el menu, marque (0) o si desea ser atendido por uno de nuestros agentes, marque (#) 1981
En blanco: 2473

2.4.3. Llamadas entrantes por skill

A continuacidn, se relaciona la distribucién por skifl, con identificacion de las llamadas ofrecidas,
atendidas y abandonadas, junto con sus respectivos niveles de servicio y atencidn:

Nivel Nivel d Nivel d
Recibidas | Contestados |Abandonados lve‘(.ie :ve”e lvelde ™™O ASA
Servicio | Atencién | Abandono

Click to Call 4314 3434 880 74,43% 79,60% 20,40% 7:39 0:11

Link Suip 17065 13676 3389 35,10 % 80,14 % 19,86 % 16:56 2:49
Trata de Personas 530 421 109 58,68 % 79,43 % 20,57 % 7:06 0:50
Denuncia Anénima 1106 858 248 59,13 % 77,58 % 22,42 % 7:51 1:01

Nivel 1 24787 19993 4794 34,16 % 80,66 % 19,34 % 11:59 2:07
6472 5031 1441 55,22 % 77,73 % 22,27 % 19:14 1:41
Psicéloga 1923 1592 331 74,83 % 82,79 % 17,21 % 8:46 0:16
Abogado 956 691 265 25,10% 72,28% 27,72 % 12:53 3:04
Justicia Transicional 497 371 126 28,97 % 74,65 % 25,35% 11:25 2:56
Call Back 3984 3755 229 12,22% 94,25 % 5,75% 9:51 8:52
Amenaza Lideres 223 163 60 37,22 % 73,09 % 26,91 % 10:28 1:58
Violencia Sexual 14 9 S 7,14% 64,29 % 35,71% 19:52 8:29
MBU . 938 745 193 54,69%.| 7942% 20,58 % 20:53 1:24

11
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2.4.4. Seguimiento de Intervalos Intrahora (Inbound sin incluir Videollamada).

Se refleja estadistica de intrahora observando que los picos més alto de interacciones empiezan a
las 8 am y disminuyen a las 4.30 pm, con algunos intervalos donde la interaccion tiene algunas
disminuciones durante la misma jornada:

®Lzmedas Contestzdas @Llamadas shandenzdas € Nivel Servicio
WG9
h,-o"’\ 2
"« JI \.‘é‘ N

405

0%

3
e R
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=
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2.4.5. Seguimiento de Intervalos Intradia

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

3000 ’ 90,00 %
N 80,00 %
2500 ﬁ / N n ’ °
" =y r_ AT J - 7000%
2000 I ! \ b \ ) 60,00 %
1500 HE 1 ] | s50.00%
’l 40,00 %
1000 30,00 %
500 20,00 %
I I 10,00 %
0 : : 0,00 %
7y °J Oy 5 y o) e %] Ne] o) )
N g LU R S L2 I T O\ L
'\\q’ ,\\q, '\\'." »\‘0’ \ (" PP\ AU U LN
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M L lamadas Contestadas = & = Nivel Servicio
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Comportamiento Intra-dia

12000 80,00%
10000 P
» 60,00%
8000 Pl
- 4
6000 - - - - ’ 40,00%
Sy
4000
20,00%
2000
0 : - 0,00%

lunes martes miércoles jueves viernes sabado domingo

PR Contestadas - &~ Nivel Servicio

2.5.Canal de Video Llamada:

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

LENGUAJE DE SENAS Junio Julio  Variacion VIDEOLLAMADA Junio Julio  Variacion

Interacciones Ofrecidas 54 76 | 40,74% Interacciones Ofrecidas 151 90 -40,40%
Interacciones atendidas + otras | 49 67 | 36,73% | | Interacciones atendidas + otras | 118 78 -33,90%
Interacciones Abandonadas 5 9 80,00% Interacciones Abandonadas 33 12 -63,64%

Nivel de servicio 97,96% | 97,01% | -0,97% Nivel de servicio 100,00% (100,00%| 0,00%

Nivel de atencion 90,75% | 88,16% | -2,85% Nivel de atencion 78,00% | 86,67% | 11,12%
Nivel de abandono 7,21% | 11,84% | 64,22% Nivel de abandono 22,00% | 13,33% | -39,41%
AHT 263 364 | 38,40% AHT 276 365 32,25%
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FISCALIA

16 15 120,00 %
14
0-0--004-0 12 a4 aa @& 128 100,00 %
12 ,?‘ s ! 4 3‘ A ALY
4 4 ] ' / 10
10 A ! \ AW 80,00 %
v | Bs v, v, ¥y 8
g 7y 1 % " ' 60,00 %
v ! !
5 5
6 \ : '| : 5 40,00 %
\ 3
- 4 1
v ! 2
2 \0 I: 20,00 %
@ b I
0 ¢ éuE_ 0,00 %
% S S S 1
& PP A A A S A AR A 5
6\\"’ 0\"’ 6\\"’ 6\\"’ AV \6\\"' \6\\"' 6\\"’ AWV 6\\"’ \6\\'\’ \6\\'\’ \6\0 6\\"' \6\\"' \6\\’"
N N & e"’\ oSNNS 'i‘ AR A A AR WA AN
s Contestados - 4 == Nivel de Atencion

2.6.Canal de Click To Call:

© CUCKTOCALL  Junio  Julio  Variacion

Interacciones Ofrecidas 5403 4295 -20,51%
{nteracciones Atendidas 4184 3419 -18,28%
Interacciones Abandonadas 1219 876 -28,14%
Nivel de servicio 63,71% 74,58% 17,06%

Nivel de atencion 77,48% 79,60% 2,79%

Nivel de abandono 22,56% 20,40% -9,57%
ASA 29 ‘ 10 -65,52%

AHT 475 456 -4,00%

Llamadas Ociosas
Junio Julio Variacion %
ClicktoCall 1553 1199 -354 -22,79% I

Durante el mes se presentan 1199 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 sefial).

Se evidencia menor numero de llamadas atendidas en julio con respecto a los meses anteriores,
esto se debe a que en momentos de ocio o cuando se va cumpliendo con el indicador, los agentes
apoyan los otros skills. Sin embargo, el nivel de atencidn tuvo una variacién de 2,79%.
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2.6.1. Seguimiento de Intervalos Intradia:

respecto al mes anterior.

e Para julio se presenta una variacién en el volumen de llamadas ofrecidas del -20.51% con

FISCALIA

300
250
200
150
100
50
0
2222222222222
dddddddd << a6 Qo a i a
8855388338840 A8838888
-»-Llamadas Entrantes  -=-Llamadas Contestadas

222222222 =2
a o a o oo a o o o
O 0O OC 0 0D O 0 O O Q.
moeMmennonenmaQ
M Q@ T N O WO NN
O 00O OO 0O OO0 O O
-»-Llamadas Abandonadas

08:30 PM
09:00 PM
09:30 PM
10:00 PM

2.7.Canal de Chat:

Julio

Variacion

Junio

Interacciones Ofrecidas 7399 6707 -9,35%
Interacciones Atendidas 6738 6380 -5,31%
Interacciones Abandonadas 661 327 -50,53%
Nivel de servicio 79,20% | 88,10% | 11,24%
Nivel de atencion 91,10% | 95,10% | 4,39%
Nivel de abandono 8,90% 4,90% |-44,94%
AHT 739 741 0,27%

Chats Ociosos

Canal

| chat | 2485 |2373

-4,51%
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FISCALIA

GENERAL DE LA NACION
2.8.Seguimiento de Intervalos Intrahora:

300

250

200

150
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—#—Llamadas Entrantes - famadas Contestadas —~a—Llamadas Abandonadas

Para julio presenta una disminucion del 9,35 % en el volumen de interacciones con respecto a
junio. Para julio se tiene una variacidn del 5,31% de interacciones atendidas con respecto a junio,
esto se debe a que se optimizan los recursos del chat y momentos de ocio o cuando se estd
cumpliendo con los niveles de atencion se apoya la linea (N1). Sin embargo, se tiene un 50 %
menos de interacciones abandonadas que los meses anteriores.
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-e—|nteracciones Ofrecidas ~a—-[nteracciones atendidas + otras ~a--|nteracciones Abandonadas

2.9. Canal de Chat SMS:

__________Datos | Junio| Julio |Variacion

SMS Ofrecidos 811 574 -237 -29,22%
ANS (seg) 371 301 -70 -18,87%
Celulares unicos x mes 210 153 -57 -27,14%
Promedio celulares unicos por dia 10 7 -3 -30,00%
Fuera de | Diano | SMS x 160
Gestionados | Prueba| horario caracteres
SMS Ofrecidos 574 | 125 33 30 117 879
17
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ﬂ FISCALIA

% | GENERAL DE LANACION|

En julio ingresan 574 SMS para ser gestionados, siendo un 29,22% menos que en el mes de junio.

genera escalamiento con el proveedor Masivian ya que se detectan que no estan ingresando SMS
del operador claro, la falla fue intermitente durante el mes. Se da solucidn definitiva el 26 de julio.
Esto impacto en la disminucién de SMS.

Se presenta un tiempo medio de respuesta entre la recepcién de un SMSy la entrega de respuesta
de 301 segundos. Seguimiento de Intervalos Intrahora:
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6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21

2.9.1. Seguimiento de Intervalos Intradia:
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3. ESTADISTICAS DE TIPIFICACION GENERALIZADA DE CAMPANA

3.1. Tipificacidon Generalizada Inbound — 47864

FISCALIA

FISCALIA

Ao

02 s

MES

jutiz ~

FECHA

Todzs

CANAL DE INGRESD

TELEFONIA e

COORDINADGOR

Todas A

.
47864 1

Total Tipificacienes

INFORME DE TIPIFICACION J

NEVEL 1 x  NIVEL 2 ~

NIVEL 3

L/)aéaarcmy

¥

{ Nivel 1

31040

R
| Nivel 2
i 6371

i
| Chat
5182

Cali Back
| 1770
.
Cont. Casos Psicdiogo
47864 \“1713

'II Andnimas
;\( 530

Click To Call
408

|
Desaparecidos MBU

\ 346
y Justicia Transicional
237

%

Trata de Parcnnac

19

:‘():.jqéﬂ_@f(‘img

«««««







3.2. Tipificacién Generalizada Chat — 1234

IFISCALIA
|

FISCALIA : l Onbrourci
[ INFORME DE TIPIFICACION [ ufsourcing
NWVEL 1 N MIVEL 2 X MIVEL 3 x

afto
2023 w
MES { Nivel 1
jokiz ~ { 783

/m

/g Click To Call
FECHA o277
Taclsz A4 Nivel 2

€Cant. Casas .87

CANAL DE INGRESO 1234 Psicélogo
CHAT W 63

\ Call Back
COORDINADOR \ 22
Teds: 4 Justicia Transicional

2
T
1234
Total Tipificaciones

3.3. Tipificacién SMS Chat - 1766

[ INFORME DE TIPIFICACION

NIVEL 1 wo NIVEL 2

! Oa/JoarcMy

NIVEL 3

ANQ
2023 w
MES
juliz ~
FECHA
Tedzs e
Cant. Cases \ 7
CANAL DE INGRESO 1766  Sefias
CHAT SMS i "\ 2
; Videoliamadas
COORDINADOR R‘k 2
Todss wr Call Back
1
T h Nived 2

1766 i

Tatal Tipificacones
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FISCALIA

4, Quejas
Durante el mes del presente informe, se recibié una queja al servicio, de un usuario
frecuente y de aparente caso psiquiatrico, ya que la misma usuaria en llamadas nos

notifica eso.

Por lo anterior se realiza el bloqueo de 1as lineas telefénicas con previa autorizacién del
cliente

5. Reclamos

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

6. Felicitaciones
Durante el mes del presente informe, no se recibid ninguna felicitacion.
7. Sugerencias

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

8. Resultado de Calidad — monitoreos del 1 al 31 de julio de 2023

8.1. Oportunidades de Mejora

Para el mes de julio el item con mayor afectacién en Error Critico fue: El Agente toma la
informacidn obligatoria para el registro de la llamada

9. Planes de accidn
e Taller de Atencion y Concentracion:

Se propone realizar un taller lGdico, donde se inicia con una sensibilizacién sobre la
importancia de tomar los datos de forma adecuada conforme los usuarios lo informan; se
pedird una lluvia de ideas entre los asistentes para llegar a un consenso, después de esto
se realiza una actividad lddica donde se busca incrementar la atencién al detalle y la

21
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8.

9.

HFISCALiA

concentracidn sobre un estimulo para qué puedan ponerlo en practica en sus gestiones,
después de esto se realiza el cierre con lo evidenciado.

ESTRATEGIAS Y GESTIONES POR PARTE DEL AREA DE FORMACION

Durante el mes de julio, el tiempo dedicado a formacién en capacitacion inicial fue del 71%
por 3 ingresos a grupo nuevo durante el mes, el tiempo dedicado a apoyo en la operacidn
fue del 21% realizando el plan de accion de escucha de llamadas y retroalimentaciones
inmediatas y el tiempo administrativo dedicado a realizar informes y planes de acciones fue
del 8%.

Durante el mes de julio, se brindd una capacitacién a toda la operacion, enfocada en los
cambios y las nuevas directrices, adicional se aprovechd el espacio para solucionar dudas y
reforzar el conocimiento; teniendo en cuenta devoluciones y oportunidades de mejora
detectadas por calidad.

Adicional, Outsourcing brindd el espacio para realizar un curso obligatorio de seguridad y
salud en el trabajo enfocado en la prevencidn sustancias psicoactivas.

Nota: con calidad se propuso un taller de preguntas y respuestas a través del juego
serpientes y escalera para reforzar el conocimiento, sin embargo, por indicadores
operativos, se aplazd y el tiempo se dedico a realizar planes de acciones enfocados en
escucha de llamadas y retroalimentaciones inmediatas.

FACTURACION

Outsourcing S.A.S generd la facturacion de los servicios prestados en el periodo del 1 al 31
_ de julio de acuerdo con lo sefialado en la Tabla No.1.
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10. ENCUESTA DE SATISFACCION

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? 4.51
Pregunta 2. (El agente resclvid su inquietud en esta llamada? 90.18%
Pregunta 3. {Se encuentra satisfecho con el tiempo de respuesta para atender esta
flamada? 88.53%

FISCALIA

| GENERAFRETRIALION

5

aflo

Se'ecdidn miltipls “
MES

Juliz ~
FECHA

Todzs s

LLAMDAAS
CONTESTADAS

46197

NUMERD OE ENCUESTAS

9164

[ ENCUESTAS TELEFONIA

Oufjoum:hy

Indigue su grago de satistaccidn con el servicio

MUY BUENC B

M AL @

2E1 agente resolvld su Inguietud en esta Hamada?

351058238

Respuesta
L

[}t

3428 20 18%)

WENC @

REGJ2A O

4,51

Promedic Nota

2530 £.00C 2.0

iSe encuentra sofistecho con el fiempo de respuesta para atender
esta Wamada?"

64118738 -

Respuesta
L ]

4933 BESI
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* FISCALIA

o Canal de Chat:
Pregunta 1. Agradecemos que califique por favor de 1 a 5 su satisfaccion con el
servicio requerido, siendo 1 la calificacion mas bajay 5, la mas alta 3.82
Pregunta 2. (Su solicitud atendida? 71,3%
hY
FISCALIA [ T Obosrei
INFORME AGENTES A utSourcing
Agradecemos que califigue per faver de 1 2 5 su satislaccién con el ( éSu solicitud atendida?
servicio requerido, siendo 1 la catificacién mas baja y 5, la més alta.
ARO praleciatd]
2023 ~
MES Pregunta 2
®5
Jaty ~ LA
FECHA
Todas 4

769

Encuestas contestad...
- —

3,82
6 .3 8 0 y __Promedio Nota

Chats atendides
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* FISCALIA

. Canal de Click To Call:
Pregunta 1. ¢ Indique su Grado de satisfaccion general con el servicio recibido? 4,33
Pregunta 2. (El agente resolvio su inquietud en esta llamada? 83.63%
Pregunta 3. ¢Se encuentra satisfecho con el tiempo de respuesta para atender esta
llamada? 85.15%
FISCALIA L/) / .
 povrrayevo— ENCUESTAS CLICK2CALL U Jaarcmy
Indique su grado de satistaccion con el servicio (El agente resolvid su inquietud en esta Hamada?
3T1EE368
ARO A
Todzs ~ M RRO G Respuesta
83
MES ‘ oo
jurio w 20 G
1004 (78.35%}
FECHA L
Tedas v MY AL @ | éSe encuentra satisfecho con el tiempo de respuesta para atender
» . | esta tamada?”
LLAMDAAS
CONTESTADAS 274{2029%!
a0 @ )
.__«4'_._5.1.8_8“ Respuesta
e — ®Si
NUMERO DE ENCUESTAS REEULAA @ l s
1 3 1 5 ER U N T
N —
0 o 438 £20 200
A
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FISCALIA

10. CONCLUSIONES

Para el mes de julio se realizd el ajuste de horas semanales a 47 para cada uno de los
agentes de la operacién, lo que redundd en la disminucion de horas hombre de ia
operacion, y que afecta directamente indicadores de Niveles de servicio y Nivel de
atencién en los diferentes canales del servicio de la linea.

Para el cierre del mes de julio se contd con el 100% del personal requerido en la orden de
compra 102223. '

En el mes de julio se presentd una PQRS hacia el servicio, la cual fue resuelta bajo los
lineamientos y parametros del modelo de atencién al usuario.

De acuerdo al dimensionamiento y al ajuste de horas laborales semanales ordenado por la
ley, la operacion del Centro de Contacto de la FGN requeriria de un minimo de 136
agentes planificados para atender la linea.

Se realizan actividades desde el drea de calidad y formacién, con el fin de fortalecer el
conocimiento de los agentes por medio de actividades lidicas, que a su vez permitan y favorezcan
la formacidn integral, el trabajo en equipo y aumenten el clima laboral en la operacidn, de esta
forma sensibilizar al personal sobre la importancia de tomar los datos de forma adecuada
conforme los usuarios lo informan, incrementar la atencién al detalle y la concentracién para qué
puedan ponerlo en practica en sus gestiones.
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A Vorsion 01
FORMATO RECIBO A SATISFACGCION

Pagiv 35 1

SENALE CON UNA X LA CLASE, NUMERO Y VIGENCIA DEL CONTRATO A CERTIFICAR, SUSCRITO CON LA FISCALIA GENERAL DE LA NACION

BCN: Contrato BRS: Rosolucion DCM: Caja Manor

CNA: Contrato Adicional SPC: Servicios Pablicos

£ CUMPLIMIENTO AL NUMERAL 1° DEL ARTICULO 26 DE LA LEY 80 DE 1993, CERTIFICO QUE RECIRf A SATISFACCION Y DENTRO DEL TERMINO ESTIPULADO LOS
BILNES Y/O SERVICIOS CONTEMPLADOS EN EL OBJETO.

No.

1{OMBRE O RAZON SOCIAL OUTHCURCING SERVICIOS INFORMATICOS & 4 & a0

CEDULA O NIT 650211404-4

CORREQ ELECTRONICO DEL BENEFICIARIO ColIMEALemErANtTIRale 5 SUlE BUIGING. CO' CO

#ERIODO DEL SERVICIO:

Julny dor 2025
QEETO: Contratar a través de Colombia Compra Eficienta medianto al Acuerdo Marco de Precios CCI 405 AMP-2021 fos
Servicios de Centro de Contacto para la Fiscaliy General do Ja Nacian, que brinde a la crudadania un canal de &r
0z seesenzinl 3 vopar@s gue geesia g oeer did
FLAZe DE EJECUCION Catrze (141 mnsos y qnce 165 dias Hosta ni 20 de febrero de 2024
CONCEPTE DE PAGQ: E) Pravordor debe facturar mensualmente los Servicios BPO efeclivamentn prestadas a la entidad eompradara
{Segin clausula forma de pago) contads desde el inlela de la Orden de Compra El Provecdor debe presentar Ia curnta de cobro o factura denire de

los diez (10) dias hébiles siguientes al mes en que se presté efoctivamente el apmizio El Provesdor debe presantor la
cuenta de cobro o factura on Ia direccién indicada para el efecto por la Entidad Compradora y pubkear una copia ¢n la
Tienda Virtual def Estado Colombiano De conformidad con la tey 1231 de 2008 Las Entidades Compradoras dstien
aprabar o devolver fas cuentas da cobro dentro de los tres (3) dias calendario siguientes a su recepcién y pagaras
dentro de los 30 dias calendario, siguientes a |a fecha de presentacién de Ia cuenta de cobre. Sila cuenta £ eeb:e no
cumple con las normas aplicables o la Entidad Comp solicta correzeiznes a la misma el (émino de 30 fias
calendario empezara a contar a partr de Ia presentacion de la pueva cuenta de cobro. La cuenta de cobro debs zer
prosentada entre otros conv (i) los saportes del pago de los aportes al sistema dc seguridad sowiatl del persona gque
prestd el senvicio durante y (ii) el infarma de urestarién de los Servicios BRO La Entidad Compradora fijara lae
candicionss gz2ruculares para fac(umcmn con las que dube cumplir el Proveedor, informandale a esta si raquiere de

Algua documento o tarmata srizens a los Ir ne.

Nas, DE FACTURA {S) O GUENTA DE COBRO: Factura OSFE - 1011615

'VALOR A PAGAR: $644 078 457,38 Sergcientcs Cuarenta y Cuatro Millones Setenta y Ocho Mi Cuatrocientos Cincuenta y Siete Pasos
con Trelnta y Nueve Centavos M/Cte

. DOAMMAA

APROBACION POLIZA No 2144101402228  Fecha 161272022
No 2144101202228  Fecha: 3012022

AFECTAR COMPROMISO PRESUPUESTAL Na 3623 Focha 010172023 vt s 544 078 457,30
No Focha Ve s
No Fecha (A ]

K" CGISTRO PRESUPUESTAL DEL COMPROMISO No. 1143922 Fecha 151272022 s 233 102627 26
Ne, 1245922 Fecha 27122022 s 30 646 948,02
No. 3623 Fecha 01/01/2023 v s $ 555 205 616,28 |
No. 5423 Fotha 01/01/2023 Ve g 1 225 677 840 83

NUSHHE DEL SUPERVISOR O SU DELEGADO: JUAN SEBASTIAN SALCEDO CUELLO

No. CEDULA DEL SUPERVISOR: 92546503

CARGO DEL SUPERVISOR: Drrector Nacional de Atencian al Usuario, Intervencion Tomprana y Asignaciones ( E )

DEPENDENCIA: Direceion di Alencidn al Usuario, TEL, Ext,}

intervencién TeMprana y Asignacios 5702000 ext 31186

CORREO ELECTRONICO DEL SUPE!S OR

S, luans salceda@fisetlia.qay.co

TiRMA DEL SUPERVISOR 15/08/2023

URSERVACIONES: _ Se sdiuatan la factura OSFE - 1011615, page da parafiscates,

RECEPCION INFORME DE SUPERVISION Nao. De Falios

RADICADO:

Este documento es copla del anginal que repasa en la Intranet. Su impresién o descarga se considesn una Copra Ne Cantrolada
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N £ OUTSOURCING SERVICIOS INFORMATICOS S.A.S. BIC

PR ‘:_‘ : s S N.L.T. 800.211.401-8
AT IO A %

VA REGIMEN COMUN - NO SOMOS AUTORRETENEDORES POR RESOLUCION
e I R S VTR SRR ¥ !4 o

GRAN CONTRIBUYENTE - Resolucidn No. 012220 del 26 de dicinrmre de 2022
Resolucién DIAN Factura Electronica No. 18764042858477 - 16/01/2023 -

PBX + (57) 1 6000222 vigencia 18 meses - Rango:OSFE-1010949 a OSFE-1014000
; - Autorretenedor Especial en el Impuesto sabre la Renta y Compleinentarios Oficio DIAN
Cliente FISCALIA GENERAL DE LA NACION 1245 07/10/2020 - Nimerales 1y 4 del Articula 13 de 1a Resciucian DIAN 000042 del
NIT 800152783-2 05/05/2020 Tarifa 0,80% Autorretencién sobre ingrosos
; ]

Contacto Guillermo Forero Perea FACTURA DE VENTA ELECTRONICA

Direccién  Avenida Calle 24 No. 52 — 01 No. OSFE - 1011615

Tel. 5702000 Ext 31185 CODIGO CilU: 8220 - SE LIQUIDA EL 9.66 POR MIL
Ciudad BOGOTA Fecha de Emision 11/08/2023
Fechs y Hora de Fecha de Vencimiento 11/09/2023

11/08/2023 6:04 p.m.

generacién: CUFE: de48ct44a48cb3al07ih6e1 27cc09d$1d017184306c9839c42f¢038d3f85b3c4fdfd83d{6b239b38520098r695ed2b7ef

DESCRIPCION FECHA ENTREGA CANTIDAD VAL OR UNITARIO VAILOR TOTAL
IT-BPQ-25-20 - Agente en Sitic - Agente técnico - Servicio 7x24 31/07/2023 4,00 COP 15.014.271,44 COP 60.057.085,76
IT BPO-25-16 - Agente en Sitio - Agente téenico - Jomada Ordinaria 31/07/2023 77,00 cop 4.057.343,45_ COP 312.415.447,96
IT-BPQ-25-46 - Agente en Sitio - Agente profesional - Ciencias sociales, hu 31/07/2023 3,96 cor 5.560.329,47 COP 22.020.884,70
IT-BP(-25-50 - Agente en Sitio - Agente profesional - Ciencias saciales, hu 31/07/2023 1.00 CcopP 21.682.663,26; COP 21.682.663,26
IT-BPO-36-1 - Profesional de operacién zonal en campo - Jornada Ordinariz 31/07/2023 2,96 coP 8.956.370.1@ COP 26.510.855,73
IT-BPO-37-6 - Supervisor Servicios BPO - Jornada Ordinatia - Amplia 31/07/2023 3,96 COP 6.826.321,66 COP 27.032.233,77
IT-BPO-18-3 - SMS como CHAT - Agente técnico - Jornada Ordinaria 31/07/2023 1,00 cor 3.916.933,95 COP 3.916.933,99
IT-BPO-11-1 - Clicto call - - NA 31/07/2023 4,00 coP 14.911.84‘_ cop 59.647.36
IT-BPO-32-13 - Agente Bilingiie - Técnicn - En Sitio 31/07/2023 1.00 COP 18.440.530,73| COP 18.140.530,73
IT-BPO-38-7 - Lider de calidad - Jornada Ordinaria - Amplia 31/07/2023 3,20 COP 6.047.092.32 COP 19.350.695,42
T-BPO-39-1 - Formador - Jornada Crdinaria - 31/07/2023 1,60 COP  5.070.949,88 COP 5.070.949,88
IT-BPO-7-6 - Minutos de conexién outbound/Inbotind - Outbound de fijo a ¢« 31/07/2023 25.749,72 cop 23,28 cor 598.938,49
IT-BPO-7-5 - Minutos de conexitn outbound/Inbound - Qutbound de fijo a ta 31/07/2023 0,23 cor 23,26 coP 5,35
IT-BPO-7-3 - Minutos de canexién outbound/Inbound - Outbound entre fijos 31/047/2023 1.195,87 copP 5.28 cop 6.313,14
IT-BPO-2-1 - Minuto IVR (Interactive Voice Response) - Enrutador - - 31/07/2023 168.362,93 cor 5,28 copP B88.956,27
IT-BPO-29-181 - Agente con dominio en lenguaje de sefias colombiana (Vid 31/07/2023 1,00 COP  5.652.465,50 COP 5.652.465,50
IT-BP0O-10-1 - Minuto Virtual Hold - - 31/07/2023 36.922,40 copP 11,63 cop 429.407,51
IT-8P0-16-2 - Mensaje SMS (Short Message Service) - SMS en doble via ~ 31/07/2023 2.728,00 CQOP 8,48 cop 23.078,88
IT-BPO47-2 - Plataforma de Centro de Contacto para Agente - Multicanal - 31/07/2023 108,00 copP 85,984,240 COP  9.286.293,60
IT-BPQ-48-1 - Hora desarrollo - - 31/07/2023 80,00 copP 37.002,09 COP 2.960.167,20
IT-BPQ-25-61 - Agente en Sitio - Agente profesional - Ingenieria, arquitectu 31/07/2023 0,96 COP 5.352.965,28 COP  5.138.846,67

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

Importe en Letras v "
SON: Seiscientos Cuarenta Y Cuatro Millones Setenta Y Ocho Mil Cuatrocientos Clncuenta Y Siete Pesos Con Treinta Y Nueve

Pagars CEMEVSE
Banco Banco Davivienda S.A SUBTOTAL COP 541.242.401.17
Tipo de Cuenta Ahorros VA ] COP 102.836.056,22
Nombre del Beneficiario Outsourcing S.A.S BIC
Nimero de Cuenta 009700055917 TOTAL COP 644.078.457,39
PREPARADA PROYECTO

Javier Eduardo Sanchez 6164 FISCALIA

LA PRESENTE FAGTURA DE VENTA SE ASIMILA EN SUS FFEGTOS LESALES A LA LETRA DE CAMBIO, SEGUN EL ARTICULO 774 DEL CODIGO DE COMERGIO. EL
INCUMPLIM:t NTQ EN EL PAGD DE ESTA FAGTURA ORIGINA INTERESES DEL 3% POR MES O FRACCIGN, MAS EL 1% POR CONCEPTO DE GASTOS ADMINISTRATIVOS.
Avenida carrera 7 No. 127-48 Oficina 1010 - Bogota - Colombia
www,outsourcing.com.co
Impreso por SAP Business One - CONSENSUS S.A.S 800089002-1 Praveedor Tecnoldgico - FACTURE S.A.S 900399741-7




Narino y Asociados

Auditores Consultores
Una compaiita de verdad

OUTSOURCING SERVICIOS INFORMATICOS S.A.S BIC
NIT. 800.211.401-8

RF-00121-GA-0423
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
compensacion familiar, ICBF y SENA) correspondientes al 01 de Febrero del afio 2023 a 31
de Julio del afio 2023, de conformidad con el articulo 50 de la ley 789 de 2002

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

Periodo No Planilla Valor Pagado Fecha de Pago
Febrero de 2023 65947517 $2.969.143.800 02 Marzo 2023
Marzo de 2023 66794052 $3.120.814.400 04 Abril 2023
Abril de 2023 67527519 $2.947.639.200 03 Mayo 2023
Mayo de 2023 68257378 $3.088.754.700 02 Junio 2023
Junio de 2023 69042563 $3.225.582.300 05 Julio 2023

Julio de 2023 69782429 $3.388.024.000 02 Agosto 2023

La presente certificacion se expide a los 3 dias del mes de agosto de 2023, 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 256 19 68. Celular (318) 5693316. Bogota D.C.
www.narinoyasociados.com E-mail : hnauditores@narinoyasociados.com
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