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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.

IASUNTO: Informe de supervision parcial No. 7 contrato 0263 de 2022 |

Respetada Doctora Martha,

De manera atenta se remite el informe de supervision parcial No. 7 del contrato
0263 de 2022, 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”.

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

Gracias por su atencion.

Subidirencion s
{:‘1‘\‘;51 3 ‘u‘x}iur;;&m&zufg

Cordialmente,

CESAR AYGUSTO MATIZ SUAREZ
Coordinador Centro de Contacto FGN
Direccion de Atencion al Usuario, Intervencion Temprana y Asignaciones

DIRECCION DE ATENCION AL USUARIQ, INTERVENGION

Tt Co COMBANIA TEMPRANA. Y ASIGNACIONES, ) .
o &aﬁf? IS 9001:23031%5 ' AVENIDA CALLE 24 No. 52-01 Edificio H PISO 1 BOGOTA D.G. CODIGO POSTAL
toiae ©o 119321
= CERTIFICADA CONMUTADOR:. 5702000 EXTS 11386 §
voww fiscaliz.gov.co En la calle y en los territorics

. m pny S 5ma

o CERTWICADO SG-2i01008822
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TIPO DE INFORME INFORME PARCIAL

1 ! :
1.1. Informe No. 7
Del 1/05/2023
1.2. Periodo del informe
| Al 31/05/2023
1.3. Contrato o - Tipo de PRESTACION DE -
# FGN-NC-0263'| Fecha |15/12/2022/| o B8 20 SERVICIOS =
1.4. Objeto '

Contratar a traves 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

1.5. Nombre del contratista %

Outsourcing Servicios Informaticos S.A.S BIC s

1.6. Cédula o NIT 1.7. Correo electrénico

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

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

1.10. Fecha de Inicio | 16/12/2022./

1.11. Requisitos de ejecucion del contrato (mattipie respuesta si aplica)

¥ Acta de Inicio ¥ Registro Presupuestal

v Aprobacion de la Garantia V¥ Suscripcion del Contrato

1.12. Fecha terminacién
(Aplica solo para el informe final)

NO APLICA N/A

&R
=%

Este documento es copia del original que reposa en a Intranet. Su imprasién o descarga se considera una Copia No Gontrolada
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Versién: 07
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2. DATOS DEL SUPERVISOR(ES) (Delegado; el ue queds registrado en el contrate) - -

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

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

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

2.2. Dependencia 2.3. N° Extension o teléfono

Director Nacional de Atencidn al Usuario, |5702000 Ext. 31186
Intervencion Temprana y Asignaciones.

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

2.5. Nombre (s} del supervisor (es) o interventor {es) designado (s)
(Entiéndase como designads, el gue queds registrado en ef contrato si en la cldusula asi se dispuso}

N/A
2.6. Dependencia 2.7. N° Extensidn o teléfono
N/A N/A

2.8. Correo electrénico N/A

nicial del contrato

31.

Es hasta por la suma de $ 6.715.047.105,31 Pesos M/CTE
3.2, Vigencias futuras & Sl 7 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 - 204.312.873,49 L,
TOTAL 7.912.135.222,49

{Agregar tantas filas como se requieran)

3.3-.-':_N_|.'|mero y fecha del certificado de disponibilidad presupuestal

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

By
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Cuad‘ro 2 - Certi

ificado de Disponibilidad Presupuestal

No. De CDP Fecha de expedicidn de CDP
34522 / 13/06/2022
3623 / , 1/01/2023
5423 S 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 expedici6n de Registro
Presupuestal Presupuestal
1143922 16/12/2022
1245922 2711212022
3623 1/01/2023
5423 1/01/2023

{Agregar tantas filas como se requieran)

3.5. Cesién

8l * NO

Fecha

N/A

€n £aso que aplique)

3.6. Resumen histé rico (Favor reportar en el presente cuadro, los datos de fodos los informes en forma cronoldg'i'ca y discriminar por vigencia

Cuadro 4 - Resumen Historico

FECHA DEL VA'-ggNTroRTA“"T'bDEL VALOR TOTAL DE VALOR _

A ] LAS CUENTAS REPORTADRC i

ULTIMO (Incluir ef 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

apligue)- : :

26/12/2022 $6.715.047.105,31 30 30 $6.715.047.105,31
23/01/2023 $8.175.884.865,75 30 $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 $6.0_52.273,394,09
25/05/2023 $8.175.884.865,75 $2.123.611.471.66 | $623.901 .388,57 $5.428.372.004,52
25/06/2023 $8.175.884.8865,75 $2.747.512.861,23 | $637.339.377,60 $4.791 .032.626,92/

(Agregar tantas filas coma se requieran)

s

Este docurmento es copia del original que reposa en la Intranet, Su impresion o descarga se considera una Copia No Controlada \J"

Pg?,
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3.7. Histérico de Modificaciones Contractuales

Fecha Modificatorio Adicidn Prérroga | Suspensitn | Reanudacion Descripcién

Teniendo en cuenta que se obtuvo un ahorro de
N T $2.561:1 54.793,56, segln valor de adjudicacion,
068/12/2022 ’ ’ m,jﬂ dct sl B v'ﬁ} 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

NUIMENY | numers TRmeno

{Adicionar todas las filas que sean necesarias)

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

4.2. Estado de avance presupuestal a la fecha 41.40%

(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 (%) : | NA

(UNIDADES TOTALES RECIBIDAS A LA FECHA DEL PRESENTE INFORME / UNIDADES CONTRATADAS) X100

4.4. Persona natural

Cuadro 5 — Persona Natural

ntimero y fecha de certificacion o planilla de pago a la
OBLIGACIONES 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): 5/06/2023

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

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 g \]

interventores de los contratos realizar un seguimiento técnico, administrativo, financiero ﬂ}

Este documente es copla del original que reposa en la Intranet. Su impresién o descarga se considera una Copia No Centrolada
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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
. . - . agenies y personal requerido; y
Fl bien o SZ;\??EJ;UQD g;o czi?rlaig cantidades X presto los demas servicios en las
g : cantidades requeridas segtin la
demanda de trafice por canales
El contratista cumplié con las entregas Contrato de prestacion de X
pactadas en el contrato servicios
: ; . . . Si fue satisfactoria porque se
Fue satisfactoria foﬁ?rlgfzggel hien o servicio X cumpli6 con Io pactado segtin
capacidad instalada
. ) - . Contrato de prestacion de
Los bienes fueron ingresados al almacén servicios X
. . . Se capacitd al personal que ingresé
 apestogon metonda onmeomme® | X || mievosia campanay se reoraron
P ) temas identificados para mejora
Se ileyo a cgbo ta mstalagion y puesta en Contrato de prestacion de
funcionamiento de los bienes a entera o X
) . servicios
satisfaccion,
Se [[eve!ron a cabo Eo_s mantemmtg—:ntos Contrato de prestacion de
preventivos o correctivos de los bienes . X
servicios
contratados.
Se cumplio con los tiempos establecidos para El Pr.OYEEdDr cumplié con todos los
. X servicios dentro del mes de
fas entregas segin contrato . .
gjecucion
Ll . El proveedor cumplic con el recurso
Se cumplic con el recurso humano requerido X humano, y mejord el cubrimiento de
en el contrato ;
novedades respecto al mes anterior

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

Nota: Documentacion Anexa: El Supervisor debera acreditar el cumplimiento del objeto y las obligaciones pactadas

en el centrato, mediante los siguientes documentos (cuando aplique v solo dejar la relacion de los documentos gque

se anexan):

l Soporte de recibo de ingreso a almacén.

. 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 & Sl & NO ™ N/A (‘ﬂ

Este documento es copia del original que reposa en |a Intranst. Su impresion ¢ descarga se considera una Copia No ComroiM

s

[
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Tipo y detalle del informe: Informe de Gestion
51. 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 31
de mayo de 2023, demostrando que e! contratista suministré lo necesario y requerido para ejecutar las
labores de centro de contacto en la FGN

So cobe a oniera salisfaccion de 1a FISCALIA GENERAL DE LA NACION, fos items -y
cantidades con base en las condiciones establecidas en el Contrato que a continuacion se
describen:

{"Agregar las casillas que sean requeridas Sina aplica colaca N/A)
(si el numero de bienes recibido es muy amplio, debe venir coma documento adjunto}

7. RECIBO A SATISFACCION DE SERVICIOS

Con la firma del presente informe se deja constancia del recibo a satisfacc:on 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 BUENO, REGULAR O MALO

si informe parcial escoger N/A )

" MALO i~ REGULAR - BUENO & N/A

Justifigue la calificacion: (Espacio de obligatorio diligenciamiento)

N/A

OBSERVAClONES {Es pacm destmado para aclararo adrcwonar datos relevantes de! contra o qlie no fie 'h.-fégfgt'rédos'
en el presente informe) _

\Qb
Este documento es copla del criginal que repesa en la Intranet. Suimpresidn 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 aumenitar la cantidad de agentes, esta adicién se realiza
teniendo en cuenta que se abtuvo un ahorro de $ 2.561.154.798,56 en el momento de la
adjudicacion. La orden de compra inicial se adjudicod 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 Direccion 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.

NN

FIRMARESPONSABLES

Nombre: Juan Sebastian Salcedo Cuello Cédula: 92.546.503
Ciudad |[Bogota | Fecha |25/06/2023

Nombre _» Firmg Fecha
Proyectd | César Augusto Matiz Suarez boiige Lo | 2510612023
Reviso Oswaldo José Bejarano Bejaranc f J Yo A | 25/06/2023
Revisd Dagoberto Enrique Giraldo Torres ﬁ - ) 25/06/2023

Este documento es copia del original gue reposa en la Infranet. Su impresion o descarga se considera una Copia No Controfada
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OUTSOURCING SERVICIOS INFORMATICQS S.A.S. BIC

o N.I.T. 800.211.401-8

i VA REGIMEN COMUN - NO SOMOS AUTORRETENEDRORES POR RESOLUCION
. - GRAN CONTRIBUYENTE - Resolucion No, 812220 det 26 de diciembre de 2022
T A Resolucion DIAN Factura Electronica No. 18764042858477 - 16/01/2023 -

vigencia 18 meses - Rango:OSFE-1010949 a OSFE-1014000
PBX +(57) 16000222 Auiorretenedgr Especial en el Impuestogsobre fa.Renta y Complementarios Oficio DIAN

Ciiente FISCALIA GENERAL DE LA NACION 1245 07/10/2020 - Nmerzles 1y 4 del Articulo 13 de |a Resolucién DIAN 000042 del
NLT 800152783-2 05/05/2C20 Tarifa 0,80% Autorretencion sobre Ingresos

Contacto Guillermo Forero Perea FACTURA DE VENTA ELECTRONICA
No. OSFE -1011413

Direccion Avenida Calle 24 No. 52 — 01

Tel. 5702000 Ext 31185 CODIGO ClIL; 8220 - SE LIQUIDA EL 9,66 POR MIL
Ciudad BOGOTA Fecha de Emision 15/06/2023
Fecha y Hora de 15/06/2023 8:54 a.m Fecha de Vencimiento 16/07/2023
generacion: R 0 B 7t73e972f467c59f182182df5c5d69[}6cf91 b12e555ee0baaladd 1eabl13871132402627235b806cde05935161021a1c5
DESCRIPCION FECHA ENTREGA CANTIDAD VALOR UNITARIO VALOR TOTAL
IT-BPQ-25-20 - Agente en Sitio - Agente 1é&cnico - Servigio 7x24 31/05/2023 4,00 COP 15.014.271,44 COP B80.057.085,76
IT-BPO-25.16 ~ Agente on Sitio - Agente técnico - Jornada Ordinaria 31/05/2023 75,66 COP  4.057.343,48 COP 306.978.607,70
{T-BPO-25-48 - Agento en Sitio - Agente profesional - Ciencias saciales, hu 31/05/2023 3,50 COP  5560.829,47 COF 19.482.903,15
IT-BPO-25-50 - Agenle en Sitio - Agente profesional - Ciencias sociales, hu 31/05/2023 1,00 COP 21.682.663,26 COP 21.682.663,26
IT-BPO-36-1 - Profesional de operacion zonal en campo - Jornada. Ordinariz 31/05/2023 3.00 COP B.956.370,18 COP 28.869.110,54
IT-BPO-37-5 - Supervisor Serviclos BPO - Jornada Ordinaria - Amplia 31/05/2023 4,00 COP 6.826.321,656 COP 27.305.286,64
IT-BPO-18-3 - SMS como CHAT - Agente técnico - Jornada Ordinaria 31/05/2023 1,00 COP  3.916.933,99 COP 3.916,933,99
IT-BPO-11-1 - Clic lo call - - NA 3110572023 4,00 COR 14.911,84 coP 59.647,36
IT-BPO-32-13 - Agente Bilingile - Técnico - En Sitio 31/05/2023 1,00 COP 18.140.530,73 COP  18.140.530,73
{1-BPO-38-7 - Lider de calidad - Jornada Crdinaria - Amplia 31/05/2023 3,50 COP 6.047.092,32 COP 21.164.823,12
[T-BPQ-39-1 - Formador - Jornada Qrdinaria - 31/05/2623 0,86 COP  5.070.949,88 CoP  4.868.111,88
IT-BPO-7-6 - Minutos de conexidn outbaund/Inbound - Qutbound de fijo a ce 31/05/2023 24.147,12 cogp 23,26 copP 561.662,01
IT-BPC-7-5 - Minutos de conexidn outhound/Inbound - Quibound de fijo a la 31/05/2023 1,32 cOoP 23,26 COP 30,70
[T-BPC-7-3 - Minutos de conexién outbound/inbound - Outbound antse fijos: 31/05/2023 1.328,02 copP 5,28 COP 7.001,39
IT-BPQ-2-1 - Minute IVR (Interactive Voice Response) - Enrutador - - 31/05/2023 170.052,53 COP 528 COoP 845.397 36
IT-BPO-28-181 - Agente con dominio en lenguaje de sefias colambiana {Vid 31/05/2023 1,00 COP 5.652.465,50 COP  5.652.465,50
1-BPO-10-1 - Minute Virtual Hald - - 31/05/2023 16.221,88 capr 11,63 cor 188.660,46
[T-BPO-18-2 - Mensaje SMS (Short Message Service) - SMS en doble via - 31/05/2023 3.898,00 coP §.46 CopP 32.977,08
IT-BPO-47:2 « Plataforma de Gentre de Contacto paraAgente - Multicanat - 31/05/2023 109,00 Cor B85.584.20 COP  9.372.277 .80
IT-BPC.48-1 - Hora desarralla - - 31/05/2023 80,00 cor 37.002,09 COFP  2.960.167,20
IT-BPO-25-81 - Agenle en Sitie - Agente profesional - Ingenieria, arquitectu 31/05/2023 1,00 COP 535296528 COP  5.352.965,28

#$29-G1-01-000;0C 1 02223;juans.salcedo@fiscalia.gov.co#$
Basado en Pedidos de cliente 7018.

Importe en Letras
SON:  Seiscientos Treinta Y Siste Millones Trescientos Treinta Y Nueve Mil Trescienfos Setenta Y Siete Pesos Con Sesenta

“Fagra CEMTAvSS
Banco Banco Davivienda S.A SUBTOTAL COP 535.579.308,91
Tipo de Cuenta Ahorros IVA COP 101.760.068,69
Nombre del Beneficiario Qutsourcing S.A.S BIC
Namero de Cuenta 009700055917 TOTAL COP 637.339,377,60
PREPARADA PROYECTO

Javier Eduardo Sanchez 6164 FISCALIA

LA PRESCNTE FACTURA DE VENTA SE ASIMILA EN SUS CFECTOS LEGALES A LA LETRA DE CAMBIO. SEGUN EL ARTIGULG 774 DEL CaDIGO DE COMERCIO. [l
INCUMPLIMIENTO EN EL PAGO DE ESTAFACTURA ORIGINA INTERESES DEL 3% POR MES O FRACGIGN, MAS EL 1% POR CONGEPTO 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 B00089002-1 Proveedor Tecnolégice - FACTURE S.A.S 90039974 1-7
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RECIBO A SATISFACCION

Version: 02

Pigna 1 de §

EN CUMPLIMIENTO AL NUMERAL 1°

DEL ARTICULO 26 DE LA LEY 80 DE 15393,
BIEMES Y/ SERVICIOS CONTEMPLA_DOS EN EL DBJETO,

CN: Contralo
NA: Contrata-Adicional

CERTIFICD QUE RECIBI A SATISFACCION Y DENTRO DEL TERMING ESTIPULADC LOS

RS: Resolucion
SPC: Servicios Publicos

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

DCM: Caja Menor

NOMBRE O RAZON SOCIAL

CEDULA O MiT

FERICOC DEL SERVICIG,

ORJETO:

PLAZO DE EJECUCION

COMCEPTC DE PAGO:
{Seqin clansula forma de pago}

CORRED ELECTRONICO DEL, BENEFICIARID

QUTSOURCING SERVICIOS INFORMATICOS S.4.5, BIC

808211401-8

colombiacamy

@outsourcing.com.co

Maya de 2023

Conlratar a travéas do Colambia Compra ©
Serviclos de Centro de Contacto fara fa Fi
no presencial a los servicios que prasia la

ficienle mediante ef Acterde Matco de Precios:
iscalin Gongra) de
entidad

COE-025-AMP-2027 los
la Macién, que brinde a la cludsdania un canal de aceaso

Catorce {14} moses y qumce (15) dias. Hasta el 29 do

febroro de 2024

Bl Praveador debe facturar mensuaimente los Servicios BRO ofectivamente prestados

cantade desde el inicie de ia Crdon de G

1os diez (10) dias habiles siguientes al me

tuenla de cobro o factura en ta direceicn

ompra. £l Proveedaor debe presentar la cuenta de

a la entidad gompradora,
Gobra o factura dentro de

S en que se presid efeclivamente of servicio, £} Proveedor debe presantar la

indicada para of sfecto par ta Entidad Compradora ¥ publicar una copia en fa

Tinnda Virual del Estade Caolombiane.. De conformidad con [a Lay 1231 da 2008 Las Entidadas Lompradoras deben
aprobar o devalver fas cusntas de cabra denira de Ios tres (3) dias ealendario siguientes 2 sy recepcién y pagarlas
dentro de fos 30 diss salendarin, siguichies a la fagha de Aresentaciin de la cuenta de cobre, Sila cuenta de cobro no
cumple ¢on las nommas aplicables o la Enlidad Compradora solicita carrecciones a la misma, of termine de 30 tias
caiendario empezari a contar a partir de la presentacion de fa nueva cuenta de cobra, 1,3 cuenta de cobro dabe sor
presentada entre otros con: {i} Ins sapedes dei pago da lns aporios al sistema de seguridad social del personal que
prasté el servicio durante ¥ (i} @l informe de prestasion do los Servities BPO, fa Entided Compradora fijars tas
condiciones parliculares para facturacién con las que debe cumplic el Provesdar. informandale a esie si requicre de
algun documento o formalo adicional a fes indicados anteriormente.

Hos. DE FACTURA (5) 9 GUENTA DE COaRD: Faclura OSFE - 1011413

VALGR A PAGAR: $637.338.977,60 Seiscientos Trointa ¥ Siele Millones Trescientos Treinta ¥ Nueve Mil Tressionlas Setonta ¥ Siete
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“UDMMIAA
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No. 323 Facha: 01/013023 Vi 5.555.205.616 36
No, 5423 Fecha; 0101£2023 ¥ 8 1.225.877.810,93
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No. CEDULA DEL SUPERVISOR; 92548503
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5702008 oxit 31188
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OUTSOURCING SERVICIOS INFORMATICOS S.A.S BIC
NIT. 800.211.401-8

RF-00121-GA-0328

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 Diciembre del ano 2022 a
31 de Mayo del afto 2023, de conformidad con ¢l articulo 50 de Ja ley 789 de 2002

La Informacién financiera, contable, laboral, tributaria, y exira contable es responsabilidad
de la administracion de la compafia.

Periodo No Planilla Valor Pagado Fecha de Pago
Diciembre 2022 64475569 $2.563.249.400 03 de Enero de 2023
¥nero de 2023 65186135 $2.796.444.300 02 Febrero 2023
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 (3 Mayo 2023
Mayo de 2023 68257378 $3.088.754.700 02 Junio 2023

La presente certificacion se expide a los 5 dias del mes de Junio de 2023, con.destino a
FISCALIA GENERAL DE LA NACION

Alentamente,

R MARINO ROCHA
LevisneFiscal

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

Cra. 13 #90-17 PBX 256 19 68. Celular (31R) 5693316, Bogota D.C.
www.naringyvasociades.com E-mail : hnauditeres@énarinoyasociados.com




INFORME DE GESTION
CENTRO DE CONTACTO

ORDEN DE COMPRA 102223

Mayo 2023
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Objetivo

de precios.

Presentar la gestion realizada en el centro de
contacto en el mes de mayo de 2023, de acuerde
¢on los items adquiridos dentro del acuerdo marco

Periodo del informe

Mayo de 2023.

Presentado por:

Quisourcing

Entregado a:

Fiscalia General de ta Nacién

N.2 de informe:

05
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1.0 GENERALIDADES

De conformidad a suscripcion de acta de inicio de 1a 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 mayo del 2023.




1.1 Orden de Compra 102223

FISCALIA

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

Cow

Qmﬁammmge

Agente de Centro de Contacto_Técenico_Servicio 7x24
IT-BPO-25-20 s -

Plata 4,00 $ 15.014.271,44 !¢ 60.057.085,76
TBPO-25-16 Age{‘utr:: dL Centro de Contacto_Técnico_Jornada

Ordinaria-Plata 75,66 S 4.057.343,48 S 306.978.607,70

Agente de Centro de Contacto_Profesional_lornada
-BPO-25-36 - - ;

Ordinaria-Plata 3,50 $ 5.560.829,47 | & 19.462.903,15
IT-RPE25-50 Agente da Centro de Contacta_Profesional_Sarvicin

7x24Plata 1,00 $ 21.682.663,26 |3 21.682.663,26
IT-BPO-36-1 Profesional de operacién zonal en

7 campao NA lornada Ordinaria-NA 3,00 $ 8.956.370,18 |3 26.869.110,54
T-RPO-37-6 Supervisor aperacion Centro de

Contacto_Ampliada_jornads OrdinariaNA 4,00 $ 6.826.321,65 |$ 27.305.286,64
IT-BPO-18-3  [SMS como CHAT Técnico Jarnada Ordinaria 1,00 $ 3.916.933,99 | % 3,916.933,99
IT-BPO-11-1 |Clicto Call 4,00 S 14.911,84 | 5 59.647,36
T-BPC-32-13 | Agente Bilinglle_Técnico_En Sitio_Servicio 7x24 Plata 1,00 $ 18.140.530,73 | § 18.140.530,73
IT-BP0O-38-7  liderde calidad 3,50 $ 6.047,092,32 {3 21.164.823,12
IT-BP0-3%-1  |Formador lornada Ordinatia 0,96 $ 5.070.949,88 | § 4.8068,111,88

IT-BPO-2-1 Minuta IVR (interactive Voice Respanse)
i Enrutador NA NA-NA 179052,531 & 528 1|s §45.397,36

Transforenciz de llarmadas o contactas NA_Servidio

T-BPO-8-1 T
TPo-8 Tx24-NA 0,00 5 3,28 | & -
(T-BPO-7-6 Minuto de cenexion Outbound/inbound de fijo a

celular Todos los eperadores de telefonia movil 24147,12 1 & 23,26. 1% 561.662,01
IT-BEO-7-5 Minuta de conexion Qutbound/In-bound de fijo &

larga distancia riacional todo el territoric nacianal 1,32 S 23,26 [ § 30,70

- : "
IT-BPO-7-7 IVIm_u os de conexidn ‘ A

cuthound/inbound_Internacional Gutbound a fijas v 0,00 5 158,58 | $ -

Mimiito de conexion Outbound de filo a
-BPO-7-11 .

o7 018000 _NA Minuto 7x24 0,00 S 115,24 | S -
T-BPO-7-3 Minute de conexidn Outhound/inbound antre fijo's
- en ciudades principales, NA_Minuto 7x24 1326,02 | 8 5,28 | § 7.001,38
\T-BPO-29-181 |Videollamada con agente v lenpuaje de sefias 1,00 $ 5.652.465,50 |3 5.652.465,50
IT-BP(-10-1  {Virtual Hold 16221,88 | & 11,63 [ § 188.660,46
IT-BPO-16-2  |Mensaje SMS {Short MessageService) 3898,00 | S 8,46 | S 37.977.08
FBPO-47-3 P!ata.forma de Centro de Cantacto.para Agente - .

Multicanal 109,00 |5 85.984,20 | $ 9.372.277,80
1-BPO-60-1  {Cerramiento drea de trabajo en Centro de Cantacts 0,00 $ 3.435.909,03 |3 -
I-8PC-48-1  [Mora desarroiio 20,00 g 37.002,09 |3 2.950.167,20

H-BPO-4-1  |Minuto IVR {Interactive Veice Response) 0,00 3 7,40 | S -
T BPO-7-9 Minutas e conexion _ ' .

cutbound/Inbound_Internacional Qutbound a fijos y 0,00 5 158,58 | & -
T-BPO-7-3 Minutos de conexidn ‘ )

outbound/inbound_lnternacional Quibound a fijos v 0,00 S 158,58 | § -

Minutos te conexidn

-BPO-7-10 '
7-BF 1 outhound/inbound_internadional Outbound a fijos y 0,00 5 158,58 | & -
IT-BPO-E-1 Grabacion anuncios IVR (Interactive Voice Response)

Respuests de Voz Interactiva 0,00 5 42.,288,10 | 5 -

IT-BPO-25-61 |Agente profesional Jernads Ordinaria 1,00 5.352.9 13 5.352.965,28
Visis E 535.579.308,91

{ S 101.760.068,69

| 5 637.339.377,60




1.2 Horario de disponibilidad del servicio

Canal Telefénico Lunes a Domingo 24 horas

Canai Chat Lunes a Domingo 8am a 6pm

Canal Sms Chat Lunes a sdbado (No Festivos) gam a 10pm

Canal Clic To Call Lunes a Domingo pam a 10pm

Canal Videa Llamada | Lunes a sabado (No Festivaos) 8am a Spm
1.3 Personal Vinculado

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

3 PRCFESIONAL ZONAL DE CAMPC

1 AGENTE PROFESIONAL 7 X 24

1 PROFESIONAL EN LENGUAJE DE SENAS

5 AGENTE PROFESIONAL JGRNADA
ORDINARIA

75 AGENTE TECNICO JORNADA ORDINARIA

4 AGENTE TECNICC 7 X 24

4 SUPERVISORES

1 SMS CHAT

1 AGENTE TECNICO BILINGUE 7 X 24

4 LIDER DE CALIDAD

1 FORMADOR

2  RESULTADOS OPERATIVQOS

2.1 Modelo operativo

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

Los canales de atencion dispenibles en el centro de contacto son: telefdnice, chat, sms chat, clic to
call, videollamada (Lenguaje de sefias}, web service {consulta al SPOA).

La campafia cuenta con dos niveles de atencidn telefdnica Nivel Iy Nivel il El Nivel | es atendido por
los agentes en horario 7x24. En cuanto al Nivel i, en horario habil de {a FGN es atendido en el
Bunker v en Justicia Transicional por funcionarics de la FGN; en horario no habil apoyan la




IFISCALIA

recepcion de estas llamadas los agentes profesionales y agentes técnicos de nivel 2, previamente
seleccionados y entrenadas por el cliente.

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

2.2 Acuerdos Indicadares

A continuacion, se presentan los niveles de ANS afcanzados en el mes de mavyo, empezando nueva
orden de compra en el periodo de implementacion:

DISPONIBILIDAD DE LA
PLATAFORMA TECNOLOGICA. RTO
(Tiempo para volver a operar >=99.7 % 99,80% Cumplio
después de un incidente — Recovery
Time Objetivo)

NIVEL DE SERVICIO PARA ATENCION Contestar el 36% de las

POR VQZ: Clic to Call, Telefonicoy llamadas antes de 40 62,90% Cumplié
Video lamada segundos
Voz:
87,90% Cumptlid
>=78%
EFICACIA {Nivel de atencidn): Chat: 7
50% 91,00% Cumplid
»= (] :
% de guejas recibidas
QUEIAS sobre el servicio del Centro | sobre |a calidad del servicio 0,0015% Cump%ié
de Contacto - conrespecto al total de
cantactos recibidos <= 3%.
di ivel de Sati i .
Prome |9 del Nivel de atlsfac‘cn‘on S65% 93.60% Cumpli
de los ciudadanos con el servicio
Rotacién de Agentes < 15% 1,64% Cumplid
Evaluacién Conacimiento Agentes >= 80% 98,00% Cumplio
ion de | [
Ocupacién de los agentes en los = 65% 77.03% Cumplié

canales de atencién

B

Qméamfmg




2.1 Resultados de indicadores

A continuacién, se presenta en el indicador de Nivel de Servicio un resultado de 63,10% y para el
Nivel de Atencidn un resultado de 87,90%, para el mes de mayc.

Recibidas 69.762 64.644 £4.589 74.989 62.374 63.334
Contestados 55.723 53.263 53.143 60.647 50.280 55.674
Abandonados 14.039 11.381 | 11.446 14,252 12.002 7.660
Nivel de servicio 39,86 % 37,89% 35,02% 42,03 % 42,35 % 63,10%
Nivel de Atencion 79,88 % 82,39 % 82,28% 80,87 % 20,61 % 87,90 %
Nivel de abandono 20,12 % 17,61% 17,72% 19,13 % 19,39 % 12,10%
™O 10:05 10:13 10:20 10:46 10:48 11:29
ASA 02:50 279 2:38 2:15 2:30 112

El volumen de llamadas atendidas para el mes de mayo fue de 55.674 un 10% mas que en el mes de
abril. En nivel de abandone disminuy6 en un 7,09% con respecto al mes anterior.

Interacciones
= Llam. Recibidas = Llam. Atendidas # Llam. Abandonadas
74.989
64.644 64.580

.BA7 62.374 63.334
Bo.280

3.252 12.002

Diciembre Enero Eebrero WMarzo Abril

~odp g
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2.2 5e presenta resumen por servicio de indicadores y datos mes de mayo

Resumen Mayo 2023

e e b R e
6502 62,00% 88,10% 11,90% 1154 16
Chat 787 7168 706 82,60% 91,00% 9.00% 1208 0:00
Videollamada 260 200 &0 76,90% 23,10% 741 0f6
ClickToGall 3270 4512 758 75,00% 85,60% 14.40% b52 018

Chat SMS 1345 1345 100% 0:35
Total nan 64,387 8426 65,00% 88,20% 11,80% 11:33 103

A continuacion, compartimos el dimensionamiento requerido en el cual, seglin el personal
pronostico de llamadas para el mes de mayo, basados en el compartimiento de los canales
atendidos y teniendo en cuenta el TMO, se requerfa de un total de 130 Asesores para cumplir con
los indicadores contractuales de la operacion en el mes correspondiente al presente informe:

DIMENSIONAMIENTO MAY0 2023 )y Aourcing

i) 20
i

Transacciones Ofrecidas 58.064 260 7.873 1.345
_Transacciones Atendidas 51.16—2 w 200 ) 7.168 ) 1.345
TMO Minutos 11:54 0:07:41 T 12:08 00:55
TMO Seg 714 461 728 55
Asesores Regueridas 120 2 6 i 2
Puestos 122 2 5 - 2
NS (80/40) 80,0% 79,0% ' NIA
NA (90%) 95,5% 92,0% 92,0% 100,0%
occ 78,0% 8,1% 36,0% 20,0%
9
ST

L
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2.3 Canal telefdnico

El canal telefénico del centro de contacto de la FGN opera en horario 7x24, atencién 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, v a nivel internacional las siguientes lineas gratuitas:

1888 575 3122

. UsAy puerto Rico LA I
Fjo 188800201122 |

: Chile

ke 80056057
 AMERICA " Eeusdor  Fio/Mowl | 1800000118
. Agentna_ || 08006660122
Paraguay " Rjo | sso05720122
Mex1c0 Fuo/MoviI“; _‘0 1800 283 2122 s
- 7 Repubhca Domlmcana ' 5 1800 751 1122 '
T 4008 427130
ASIA

80004910079
00995727
00800 142059122

'EUROPA/ASIA " Turquia

2.3.1 Llamadas entrantes

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

88, 10%

Jubsourcing




2.3.2  Llamadas entrantes distribuidas por opcidn de IVR:

Se refigja asi mismo las interacciones en el VR, por cada una de sus opcicnes:

OPCIONES IVR Llamadas Entrantes
Para reportar hechos de violencia sexual, intrafamiliar, pareja, ex pareja y de género, marque (1) 9267
Si eres un nifio; nifia o adolescente victima de un delito, marca (2) 3440
Para reportar hechos de trata de personas, margise (3) 1240
Para interponer una denuncia, margue (4) 19620
Para denuncias andnimas y hechos de corrupcién, marque (5) 2534
i usted es victima del conflicto armado, marque {6) 1007
Para reportar un familiar o conocido recientemente desaparecido, marque (7) 1214
Para orientacion, informacidn y consulta de casos, marque (8) 15561
Para interpaner una peticin, queja, reclamo, felicitacién o sugerencia, marque (3) 1849
Para repetir el menl, marque (0} o si desea ser atendido por uno de nuestros agentes, margue (#) 1845
En blanco: 487

2.3.3 Llamadas entrantes por skill

A continuacion, se relaciona la distribucién por skill, con identificacién de las llamadas ofrecidas,
atendidas y abandonadas, junto con sus respectivos niveles de servicic y atencion:

el

74,81% 85,57% 14,38%
15.634 13.195 1610 56,54% B4,40%% 10.30% | 14:28 1:14
513 403 104 65,65 78,56% 20,27% 7:15 | &51
1,187 532 232 67,825 78.52% 18,55% 7:48 | 0:45
23.387 20.120 2.148 £0.29% 26,10% 9.18% 10:54 | 0:49
6,536 5.733 4.468 £3,56% 82.06% 17.84% 17:25 | 1:17
2.201 1.855 288 79,6568 24, 28% 13,54% 8:24 | 0:12
854 6828 132 52,46% 76,96% 1477% [11:04] 1.08
491 288 108 42.36% 58,656% 22,20% 11:44 | 2:04

2,3.4 Seguimiento de Intervalos Intrahora {Inbound sin incluir Videollamada).

Se refleja estadistica de intrahora observando que los picos mas alto de interacciones empiezan a
las 8 am y disminuyen a las 4.30 pm, con algunos intervalos donde la intersccion tiene algunas

disminuciones durante la misma jornada:

Qﬂﬁéﬁﬁi’tfﬂg




2.3.5 Sepuimiento de Intervalos Intradia

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

3000

2500

2000

1500

1000

e Comtestados

@ - Nivel de servicio

90,00 %
80,00 %
70,00 %
60,00 %
50,00 %
40,00 %
30,00%
20,00 %
10,00 %
0,00%

12




Comportamiento Intra-dia

12000 80,00%
0,
10000 70,00%
60,00%
8600 50,00%
&000 40,00%
1:]
4000 30,00%
20,00%
200

2 10,00%
0 0,00%

martes  miércoles  jueves  viernes  sdbado domingo

pmpmes Contestadas == 4 == Nival de servicio

2.4 Canal de Video Llamada:

A continuacion, se relaciona el total de interacciones recibidas en mayo en el horario de lunas a
sabado de & am, a 5 p.m., con identificacidn de las interacciones ofrecidas, atendidas y
abandonadas, junto con sus respectivos niveles de servicio y atencién:

Interccioes Ofrecidas 73 97 Ineacuones Ofrecidas 7 | 1 n 137
Interacciones atendidas + otras 71 91 Interacciones atendidas + otras | 135 109
Interacciones Abandonaas 2 b B itraccion Abandnadas 23 | 28

e

0

Nivel de servicio 1100,00% | 98,90% " Nivel de servicio 99,26% | 100,00%
Nivel de atencion 97,00% | 94,00% Nivel de atencion 85,00% | 80,00%
Nivel de abandonao 3,00% | 6,00% Nivel de abandong 15,00% | 20,00%
AHT 583 587 AHT 279 355
13
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2.4.1 Seguimiento de Intervalos Intradia por servicio:
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2.4.2 Seguimiento de Intervalos Intradia de Sefiasy Video llamada:

£l servicio de Lenguaje de Sefias presentd un incremento de 24 interacciones y una reduccidn de 3
puntos porcentuales en el Nivel de Atencidn; se incremento en 4 segundos el AHT de acuerdo a las
interacciones con los ciudadanos. En el servicio de Videollamada {Parlante)} se observa una
reduccion de 21 interacciones en referencia al mes de abril presentando una reduccion de 5
puntos porcentuales en el Nive! de Atencién; el AHT aumenté en 76 segundos.
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2.5 Canal de Click To Call:

R e

Nivel de servicio 67,80% | 75,00%

Nivel de atencion 81% | 85,60%

Nivel de abandono 19% 14,40%
AHT 345 412

Se presenta un incremento de 67 segundos en el AHT debide principalmente a que los agentes
generaron mayor toma de denuncias, tenemos 9 casos mas de reporte de hechos delictivos con
respecto a abril.

Durante el mes se presentan 1869 llamadas tipificadas como ociosas, principalmente porque g
ciudadano colgdé {Ilamadas caidas, por mal manejo de computador, falla de internet) o por llamadas
mudas (el ciudadano nc cuenta con servicio de Internet con suficiente ancho de banda, por el
cetular con baja sefal).
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2.5.1

Seguimiento de Intervalos Intradia:

FISCALIA
R

« Para mayo se presenta una disminucién en el volumen de llamadas ofrecidas del 22,96 %.
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2.6 Canal de Chat:

Interacciones Ofrecidas 92 873 |
Interacciones Atendidas 8420 7168
[nteracmones Abandonadas B __ N

Nivel de servicio 82,74% | 82,60%

Nivel de atencidn 93% 91,00%

Nivel de abandono 6% 9,00%
AHT 764 728
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WFISCALIA

2.7 Seguimiento de Intervalos Intrahora:
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~~Interacciones Entrantes ~g=Interacciones Contestadas “#:-Interacciones Abandonadas

Se presenta una disminucion del 12,72% en el volumen de interacciones con respecto a abril.

Se continua con el seguimiento a la gestion de los agentes lo que permite una disminucion de 36
segundos en el AHT.

Se presentan 2741 interacciones tipHicadas como ociosas referentes a chats gue ingresan y no sa
logra tener interaccion o el ciudadano finaliza durante las preguntas filtro sin determinar ! motive
por el cual se contacta.

2.7.1 Seguimiento de Intervalos Intradia;
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2.8 Canal de Chat SMS:

35,00%

SMS Ofrecidos 101
ANS (seg) 308 537 229 | 74,40%
Celulares unicos x mes 358 246 -112 1-31,30%
Promedio celulares unicos pordia| 23 12 -11  |-47,80%

£n mayo ingresan 1010 SMS para ser gestionados; siendo un 35 % menos que en el mes de abril.

Como numeros de contacto celular Unicos se registran 246 nimeros atendidos.

Los intervalos intradfas muestran picos a las 07 am y 08 pm disminuyendo en los demas intervalos.

Se presenta un tiempo medio de respuesta entre la recepcién de un SMSy la entrega de respuesta
de 537 segundos. Se optimizar el recurso apoyando chat, por lo cual se presenta este incremento

en el ANS.




Seguimiento de Intervaios Intrahora:
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Seguimiento de Intervalos Intradia;

2.8.1
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ESTADISTICAS DE TIPIFICACION GENERALIZADA DE CAMPARNA

Tipificacion Generalizada Inbound - 52141
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3.2 Tipificacién Generalizada Chat - 1376
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3.3 Tipificacidn SMS Chat — 1913
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4. Quejas
Durante el mes del presente informe, se recibié queja al servicio, concerniente en la negacion de
toma de denuncia desde el centro de contacto. Por lo cual, con el fin de mitigar errores v brindar
una mejor experiencia al usuario, se ejecutaron las siguientes metodologias como plan de accion:

e Retroalimentacidn con escucha de llamadas.

* Seguimiento de monitoreo en vivo por parte del coordinador,
* Se crea grupo en Teams, con el chjetivo de brindar un mayor acompafiamiento y brindar

oportuno a dudas generadas en el centra de contacto.
5. Reclamos

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

6. Felicitaciones
Durante el mes del presente informe, no se recibid felicitacidn alguna.

7. Sugerencias

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

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

8.1, Oportunidades de Mejora

Para el mes de mayo el item con mayor afectacidn en Error Critico fue: El agente toma la
informacion obligatoria para el registro de la llamada. El item con mayor afectacion en
error no critico fue: Tiempos de espera y uso de hold.
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9. Planes de accidn

9.1.Ajuste a script para aplicacion de encuesta de satisfaccion:

Con el fin de recibir a través de la encuesta la percepcion del usuario respecto al servicio
brindado, proponemos realizar un ajuste al script:

"Para la Fiscalia General de la Naocién fue un gusto atenderlo, a continuacion, 1@
transferiré o la encuesta de satisfaccién, en donde podrd calificar mi atencién durante esta
ffamada”.

9.2.Taller Fortalecimiento de Habilidades y Socializacion de Hallazgos:

Con el personal que tiene una antigliedad inferior a 60 dias en operacion se busca realizar
una sensibilizacion sobre la importancia de la Actitud, empatia y comunicacion asertiva
con el usuario, se realizaria a modo de tallervivencial donde se muestra los componentes
de estas habilidades.

Desde calidad se realizaria una retroalimentacion general sobre los hallazgos del Gltimo
mes con el fin de aclarar procesos y evitar reincidencias.

En compafifa de formacién se busca el fortalecimiente a la hora de tomar relatos de las
denuncias, se ejecutara una actividad donde se comentard un caso, cada integrante debe
tomar el relato y entre todos se realizara la respectiva correccion.

Para el personal nuevo se creard un grupo por Teams exclusivo para aclarar posibles dudas
que puedan surgir en la gestion.

9.3.Canales de Atencidn:

Se realizard una propuesta de guion para el ofrecimiento de los canales de atencion con
sus respectivos tiempos de respuesta, esto con el fin que todos los agentes lo utilicen en
todos los casos donde se determine gue se debe tomar una denuncia.

Acompanado del guion se ejecutara una guia préctica sobre los canales de atencion y los
tiempos de respuesta para generar mayor recordacion sobre los mismos, este material
tendrd 2 preguntas de confirmacién con el fin de garantizar que todos reciban y
comprendan la informacidn suministrada.

9.4, Ayuda Visual — Tiempos de Espera:

Con el fin de recordar a los agentes sobre la importancia de retomar antes de los 3
minutos la llamada, se generara una ayuda visual que se colocard en cada PC.
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10. ESTRATEGIAS Y GESTIONES POR PARTE DEL AREA DE FORMACION

Para el afio 2023 se establecen procesos de sensibilizaciones para mejorar aquellas

habilidades blandas vy fallas en procedimiento que se vienen presentando al interior de la
campafa.

11. FACTURACION

Outsourcing 5.A.5 generd Ia facturacion de los servicios prestados en el periodo del 1 al 31
de mayo de acuerdo con lo sefialado en la Tabla No.1.

12, 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:

Canat Telefonico:

Pregunta 1. {Indique su Grado de satisfaccién general con el servicio recibido?

4.68
Pregunta 2. i Fi agente resolvid su inquietud en esta llamada? 93.50%
Pregunta 3. {Se encuentra satisfecho con el tiempo de respuesta para atender esta
llamada? 93.85%
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e Canal de Chat:

rd

Pregunta 1. Agradecemos que califiqgue por favor de 1 a 5 su satisfacciéon con el
servicio requerido, siendo 1 la calificacién mas bajay 5, 1a mas alta

3.91

Pregunta 2. ¢Su solicitud atendida?

73,37%
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SCALIA

a Canal de Click To Call:
Pregunta 1. {Indique su Grado de satisfaccion general con el servicio recibido? 3,89
Pregunta 2. (El agente resolvid su inquietud en esta llamada? 68.36%
Pregunta 3. iSe encuentra satisfecho con el tiempo de respuesta para atender esta
llamada? A 71.88%

FISCALIA ENCUESTAS CLICKRCALL
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9. CONCLUSIONES

Para el mes de mayo pese haber recibido un 7% menos de llamadas con respecto a abril,
se atendieron 2% mds de llamadas con respecto al mismo mes.

En el mes de mayo el TMO de la operacion aumentd a 11:33 minutos, un 8% mas con
respecto a abril, debido principalmente al aumento de tomas de denuncias que tuvo una
variacion positiva del 37% con respecto a abril.

Para el cierre del mes de mayo se contd con el 100% del personal requerido en la orden
de compra 102223,

Para el mes de mayo, se evidencia una disminucion del 0.3 % en la precision: global de la
operacion en comparacion al mes de abril, quedando en un 96.9 %. Se evidencia mejora
en la seguridad para trasmitir la informacion y se cdmo oportunidades de mejora, en
tiempos de espera y en registro de datos.
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