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Bogota, D.C.

Doctor

RAUL JAVIER MANRIQUE VACCA
Subdirector de Gestion Contractual
Fiscalia General de la Nacion

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

|ASUNTO: Informe de supervision final No. 17 del contrato 0263 de 2022 |

Respetada Doctor Manrique,

De manera atenta se remite el informe de supervision final No. 17 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 satisfaccién,
copia de la certificacion del pago de parafiscales e informe de gestion del
proveedor.

Gracias por su atencién.

Cordialmente,

CESAR AUGUSTO MATIZ SUAREZ
Coordinador Centro de Contacto FGN

*‘ 7R *,  DIRECCION DE ATENCION AL USUARIO, INTERVENCION TEMPRANA Y ASIGNACIONES. s
|\ ®%r )  AVENIDA CALLE 24 No 5201 Edificio H PISO 1 BOGOTA D.C. CODIGO POSTAL 111321 FISCALIA
ey mm&z:‘[)n?z 5702000 EXTS 11386

Certificado LAT-1013 bajo {a Norma [SO 9001:2015

En la caile y en los territarios
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TIPO DE INFORME INFORME FINAL
1. ASPECTOS GENERALES DEL CONTRATO
1.1. Informe No. 17
Del 1/02/2024
1.2. Periodo del informe
Al 31/03/2024
1.3. Contrato Tipo de PRESTACION DE
# FGN-NC-0263 | Fecha |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 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 (miitiple respuesta si aplica)

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

1.12. Fecha terminacion S| APLICA 31/03/2024
(Aplica solo para e informe final)

2. DATOS DEL SUPERVISOR(ES) (Delegado, el que quedé registrado en el contrato)

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

Martha Cecilia Rodriguez Bernal, Directora Nacional de Atencién al Usuario, Intervencion Temprana y
Asignaciones.

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

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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2.2, Dependencia

2.3. N° Extension o teléfono

Director Nacional

de Atencién
Intervencion Temprana y Asignaciones.

al  Usuario,

5702000 Ext. 31186

2.4. Correo electrénico

martha.rodriguezb@fiscalia.gov.co

2.5. Nombre (s) del supervisor (es) o interventor (es) designado (s)
(Entiéndase como designado, el que queds registrado en el contrato si en Ia cliusula asi se dispuso}

N/A

2.6. Dependencia

2.7. N° Extensién 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 « Si " 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

Cuadro 2 - Certificado de Disponibilidad Presupuestai

No. De CDP Fecha de expedicién de CDP
34522 13/06/2022
3623 0 3TV 1/01/2023
5423 VITIVOSId  1/01/2023
27323 17/08/2023
6124 04/01/2024
6424 04/01/2024

Este documento es copia del originai que reposa en la Intranet.

u impresion o descarga se considera una Copia No Controlada
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14224 26/02/2024
14724 28/02/2024
15024 04/03/2024

(Agregar tantas filas como se requieran)

3.4. Namero y fecha de registro presupuestal

Cuadro 3 - Registro Presupuestal

No. De Registro Fecha de expedicion de Registro
Presupuestal Presupuestal
1143922 15/12/2022
1245922 27/12/2022
3623 1/01/2023
5423 1/01/2023
922823 29/09/2023
5724 04/01/2024
6024 04/01/2024
146524 28/02/2024
167224 29/02/2024
172224 05/03/2024

{Agregar tantas filas como se requieran)

3.5. Cesioén

& 8l

& NO

Fecha

N/A

en caso que aplique)

3.6. Resumen histOrico (Favor reportar en ef presente cuadro, 1os datos de todos los informes en forma cronotégica y discriminar por vigencia

Cuadro 4 - Resumen Historico

A VAL TRaTo | VALOR TOTAL DE VALOR

, f 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 30 $0 $6.715.047.105,31
31/12/2022 $8.175.884.865,75 $0 $231.562.787,67 $7.944.322.078,08
31/01/2023 $8.175.884.865,75 $231.562.787,67 | $610.548.422,13 $7.333.773.655,95
28/02/2023 $8.175.884.865,75 $842.111.209,80 $643.479.805,13 $6.690.293.850,82
31/03/2023 $8.175.884.865,75 $1.485.591.014,93 | $638.020.456,73 $6.052.273.394,09
30/04/2023 $8.175.884.865,75 $2.123.611.471.66 | $623.901.389,57 $5.428.372.004,52

Este documento es copia del original que reposa en la Intranet. Su impresién o descarga se considera una Gopia No Controlada
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31/05/2023 | $8.175.884.865,75 | $2.747.512.861,23 | $637.339.377,60 | $4.791.032.626,92
30/06/2023 $8.175.884.865,75 $3.384.852.238,83 | $646.126.317,40 $4.144.906.309,52
31/07/2023 | $8.175.884.865,75 | $4.030.978.556,23 | $644.078.457,39 | $3.500.827.852,13
31/08/2023 $8.175.884.865,75 $4.675.057.013,62 | $649.488.960,63 $2.851.338.891,50
30/09/2023 $9.088.299.529,51 $5.324.545.974,25 | $643.712.561,52 | $3.120.040.993,74
31/10/2023 | $9.088.299.529,51 | $5.968.258.535,77 | $639.318.816,05 | $2.480.722.177,69
30/11/2023 | $9.088.299.529,51 | $6.607.577.351,82 | $645.570.269,38 | $1.835.151.908,31
31/12/2023 $9.088.299.529,51 $7.253.147.621,20 | $660.021.901,14 $1.175.130.007,17
31/01/2024 $9.088.299.529,51 $7.913.169.522,34 | $714.768.611,46 $460.361.395,71
29/02/2024 $9.388.747.667,27 $8.627.938.133,80 | $710.946.845,12 $49.862.688,35
31/03/2024 | $10.017.451.234,35 | $9.338.884.978,92 | $655.818.185,66 $22.748.069,77

(Agregar tantas filas como se requieran)

3.7.

Historico de Modificaciones Contractuales

Fecha

Modificatorio

Adicién

Prérroga

Suspensién | Reanudacién Descripcion

26/12/2022

Elija aca
el
numero

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

Elijaacd | Elijaacd
el el
numero | numero

21/09/2023

Se realiza adicion por valor de $912.414.663,76
por concepto de incremento de IPC y salario
minimo del afio 2023, asi las cosas, la orden de
compra queda por valor de $9.088.299.529,51

27/02/2024

Se realiza adicién por valor de $265.050.499,34
por concepto de incremento de IPC y salario
minimo del afo 2024, asi las cosas, la orden de
compra queda por valor de $9.353.350.028,85

29/02/2024

Se realiza adicién por valor de $35.397.638,42 por
concepto de prorroga del 1 al 05 de marzo de
2024, asi las cosas, la orden de compra queda por
valor de $9.388.747.667,27

04/03/2024

Se realiza adicion por valor de $628.703.567,08
por concepto de prérroga del 06 al 31 de marzo de
2024, asf las cosas, la orden de compra queda por
valor de $10.017.451.234,35

NOIOWN V131 TVHINIO

VIvpsid

P sean necesarias)

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

4.1. Acta de liquidacion: (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 99.77%

(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

numero y fecha de certificacion o planilla de pago a la
PE L terminacion 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): 4/04/2024

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):

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

el marco del contrato.
Cuadro 6 — Concepto del Supervisor

r* R

ASPECTOS A VERIFICAR sl | NO EXPLIQUE N/A

El proveedor suministro los

. " .l . agentes y personal requerido; y
El bien o servicio cumplié con las cantida j iy
clo cUmptio as cantidaces X prestd los demas servicios en las ‘

exigidas en el contrato. . - 2
9 ! cantidades requeridas segun la
demanda de trafico por canales

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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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 segln

Fue satisfactoria la calidad del bien o servicio X

contratado capacidad instalada
] . . Contrato de prestacién de
LLos bienes fueron ingresados al almacén seroicics X

Se capacitod al personal que ingresé
nuevo a la campaia y se reforzaron
temas identificados para mejora

Se dio la transferencia de conocimientos o X
capacitacion indicada en el contrato.

Se llevé a cabo la instalacion y puesta en
funcionamiento de los bienes a entera ‘
satisfaccion. ‘

Contrato de prestacion de X
servicios

Se llevaron a cabo los mantenimientos
preventivos o correctivos de los bienes
contratados.

Contrato de prestacién de
servicios

El proveedor cumplié con todos los
servicios dentro del mes de
ejecucion

Se cumplio con los tiempos establecidos para X
las entregas segun contrato

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 relacion de los documentos que
se anexan):

Soporte de recibo de ingreso a aimacén.

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 satisfaccién 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 = NA
Tipo y detalle del informe: Informe de Gestion
5.1. El contratista “CUMPLIO” & Si cumplié  No cumplié

Justifique su respuesta: (Espacio de obligatorio diligenciamiento)

En el cuadro presentado en el item 1.1 del informe se especifican los servicios prestados del 01 al 31
de marzo de 2024, demostrando que el contratista suministré lo necesario y requerido para ejecutar las
labores de centro de contacto en la FGN

VI1VOSId

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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6. RECIBO A SATISFACCION DE BIENES:

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

describen:
Cuadro 7 — Recibo a Satisfaccion de Bienes

iTEM DESCRIPCION UNDIDE CANY CANE-
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 numero 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 calificacién: (Espacio de obligatorio diligenciamiento)

Durante la ejecucién del contrato el proveedor cumplio con los servicios requeridos en la orden de compra,
se reflejo compromiso con la parte técnica, administrativa y de personal en todo momento.

OBSERVACIONES (Espacio destinado para aclarar o adicionar datos relevantes del contrato que no fueron registrados
en el presente informe)

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

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

» Se legaliza Modificatorio N° 2 el 21 de septiembre de 2023, con el cual se adicionan

$912.414.663,76 por concepto de incremento de IPC y salario minimo del afio 2023, asi las

cosas, la orden de compra queda por valor de $9.088.299.529,51

Se legaliza Modificatorio N° 3 el 28 de febrero de 2024, con el cual se realiza adicion por valor

de $265.050.499,34 por concepto de incremento de IPC y salario minimo del afio 2024, asi las

cosas, la orden de compra queda por valor de $9.353.350.028,85

» Se legaliza Modificatorio N° 4 el 29 de febrero de 2024, con el cual se realiza adicién por valor
de $35.397.638,42 por concepto de prérroga del 1 al 05 de marzo de 2024, asi las cosas, la
orden de compra queda por valor de $9.388.747.667,27

‘."

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



PROCESO GESTION CONTRACTUAL Codigo: FGN-APOT-F-04
FISCALIA FORMATO INFORME PARCIAL O FINAL DE i
SUPERVISION DE CONTRATOS
Pégina: 8 de 8

> Se legaliza Modificatorio N° 5 el 05 de marzo de 2024, con el cual se realiza adicién por valor de
$628.703.567,08 por concepto de prérroga del 06 al 31 de marzo de 2024, asi las cosas, la
orden de compra queda por valor de $10.017.451.234,35

> Mediante resolucion No. 2886 del 2 de abril de 2024, nombran en encargo de la Direccidn de
Atencién al Usuario, Intervenciéon Temprana y Asignaciones, a la doctora Martha Cecilia
Rodriguez Bernal, razén por la que se realiza cambio de supervisor del contrato.

» La liberacion del saldo por valor de $22.748.069,77 se encuentra pendiente de gestion, debido a
gue por falta de PAC adn no ha sido posible que paguen la ultima factura del proveedor, una vez
realicen el pago se solicitara el estado de cuenta de los registros presupuestales y se realizara la
respectiva gestion de liberacion.

FIRMA RESPONSABLES

§o .

Interventor (es) / Supervisor (es)

Nombre: Martha Cecilia Rodriguez Bernal Cédula: 39.695.765

Ciudad |Bogota Fecha |8/05/2024

Nombre Firma, _ Fecha
Proyecté | César Augusto Matiz Suarez Ao —7 | osiosiz024
Reviso Dagoberto Enrique Giraldo Torres 775 08/05/2024
Revisé Oswaldo José Bejarano Bejarano 0153 08/05/2024

Y|V OSId

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

ORDEN DE COMPRA 102223

Marzo2024
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EFISCALiA

Presentar la gestidn realizada en el centro de
contacto en el mes de Marzo de 2024, de acuerdo

ey con los items adquiridos dentro del acuerdo marco
de precios.
Periodo del informe Marzo de 2024.
Presentado por: Outsourcing SAS BIC
Entregado a: Fiscalia General de la Nacidn

N.2 de informe:

15
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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 Nacién -FGN-,
se brindara a la ciudadania un canal de acceso no presencial a los servicios que presta la entidad.

1.0 GENERALIDADES

El presente informe de gestidén relaciona las actividades realizadas de acuerdo con los servicios
prestados del 1 al 31 de Marzo del 2024.

VIvOSid
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1.1 Orden de Compra 102223

A continuacidn, se relacionan las cantidades definidas en la orden de compra, asi como lo
consumido entre el 1 al 31 de Marzo de 2024.

Cddigo matriz Descripcion Cantidad  Valor Unitario IVA Total
IT-BP0-25-20 |Agente de Centro de Contacto_Técnico_Servicio 7x24-Plata 3,78| $ 16.826.494,00 | $ 3,197.03386 | 5 75.688.93531
IT-8P0-25-16  |Agente de Centro de Contacto Técnico Jornada Ordinania-Plata 69,35 4547.064,84 | 863.942,32 | § 378.229.400,46
IT-8P0-25-46  |Agente de Centro de Contacto_Profesional_Jornada Ordinaria-Plata 3,51 S 6.232021,58 | S 1.184.084,10 | §  26.030.530,98
IT-8P0-25-50 |Agente de Centro de Contacto_Profesional Servicio 7x24Plata 0,85] $ 24.299.760,72 | S 461695454 | 5 25735876,58
T 8P0-36-1 Profesional de cperacidn zonal en campo_NA _Somada Ordinana-NA 2,67] 5 1003730406 | S 1907.106,77 | & 3189184392
Supervisor operacién Centro de Contacta_Ampliada_Jornada
IT-BP0O-37-6 OrdinariaNA 3,675 7.650.258,68 | ¢ 1.453.549,15 | S 33.410974,73
IT-8P0-18-3 SMS como CHAT Técnico Jornada Ordinaria 1|5 4.389.707,92 | % 83404450 | 5 522375242
IT-8P0O-11-1 Clic to Call als 16.295,66 | 5 3096,18 | § 77.567,34
IT-BP0-32-13  |Agente Bilingue_Tecnico_En Sitio_Servicio 7x24_Plata 0,83| 6 20.330.092,79 | & 386271763 | S 20.080032,65
IT-8PO-38-7 Lider de calidad 383|5 6.776.976,36 |5 1.287.625,51 | 5 30.887.425,16
IT-8PQ-38-1 Formador_Jomada Ordinaria 0|$ 568301353 |$ 107377257 | &
IT-BPO-2-1 Minuto IVR (Interactive Voice Response) Enrutador, NA_NA-NA 273562,03] 5 5,77 | $ 110]$5 187835897
IT-8P0-8-1 Transferencia de llamadas o contactos_NA_Servicio 7x24-NA (¢] I 577 |$ 1,105 -
Minuto de conexidn Cutbound/inbound de fijo a celular Tados los
'T-BPG-7-6 operadares de telefonfa mévil celular 3015263| 5 2542 |5 4183 |5 912.111,03
Minuto de conexion Qutbound/in bound de fijo a larga distancia
IT-BPO-7-5 nacianal todo el temtario nacional 017| % 2542 | S 483 |° 5,14
Minutos de conexién outbound/Inbound_Internacional Outbound a
IT-BPG-7-7 fijo° v moviles en Estados Unidos, USA $ 17330] 8 393|535 -
IT-BPO-7 11 Minuto de conexion Outbound de fijo a 018000_NA_Minuto 7x24 (o] B3 12593 | S 2392 |5
NMinuto de conexion Outbound/Inbound entre fijos en ciudades
IT-BPC-7-3 principales_NA_Minuto 7x24 1213 S 57715 1,10 | § 8.328,82
IT-BP0-25-181 |Videollamada con agente y lenguaje de sefias 08]S 633471809 |5 120359644 | 5 6.030.651,62
IT-8P0-10-1 Virtual Hold 27517,55] 5 12,71 | 5 2,415 416.200,19
IT-BP0O-16-2 Mensaje SMS (Short MessageService) 2844 & 92515 1,76 | § 32 406 08
IT-BP0 - 47- Plataforma de Centro de Contacto para Agente - Multicanal 108 5 93.963,53 | & 1785307 | & 12.076,192,88
Cerramiento drea de trabajo en Centro de Contacto_Metro cuadrado
IT-BPO-60-1 110 Metro cuadrado cerrado 0| $ 375476139 | $ 71340466 | S ]
IT-BPO-48-1 Hora desarrollo 0| $ 4043588 | 768282 |5 -
IT-8P0-4-1 Minuto IVR (Interactive Voice Response) Transaccional 7136,13| & 8,09 |3 154 | S 68.700,24
Minutos de conexidn outbound/Inbound_Interacional Outbound a
T-BPO-7-9 fijos v mowiles el resto de América 0| $ 173308 3293 )5 -
Minutos de conexian outbound/inbound_Intemnacional Outbound a
IT-8P0O-7-8 fijos Gviles en Europa, Asia, Oceania 0] $ 173,30 | $ 32583 |¢ -
Minutos de conexidn outbound/Inbound_Internacional Outbound a
1IT-APO.7-11 fijos vy moviles y al resto del mundo al s 17330 | S 329315 -
Grabacion anuncios IVR (Interactive Voice Response) Respuesta de
IT-BPO-6-1 Voz interactiva ()] IS 16.212,44 | S 8.780,36 | 5 -
IT-BPQ-25-61 |Apente profesional Jornada Ordinana 1] S 599906815 | 5 1.139.822,96 | 5 7.138 891,15
B TOTA $ 551.107.719,04
$ 104.710.466,62
OTA $ 655.818.185,66
Tobla No. 1
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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 sdbado (No Festivos) | 6am a 10pm
Canal Clic To Call Lunes a Domingo 6am a 10pm
Canal Video Llamada { Lunes a sdbado (No Festivos) 8am a S5pm

1.3 Personal Vinculado

Segin orden de compra 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:

CANT. CARGO

77 AGENTE TECNICO JORNADA ORDINARIA
AGENTE PROFESIONAL JORNADA ORDINARIA
AGENTE TECNICO 7 X 24
SUPERVISORES
LIDER DE CALIDAD
PROFESIONAL ZONAL DE CAMPO
AGENTE PROFESIONAL 7 X 24
PROFESIONAL EN LENGUAIE DE SENAS
SMS CHAT
AGENTE TECNICO BILNGUE 7 X 24
FORMADOR
AGENTE PROFESIONAL_INGENIERIA_MINERO DE DATOS

Rl Rr]=lw]ls]laslbd]ls

2 RESULTADOS OPERATIVOS

2.1 Modelo operativo

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

Los canales de atencidn 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 atencién telefénica Nivel | y Nivel II. E! Nivel | es atendido
por los agentes en horario 7x24. En cuanto al Nivel Il, en horario habi! de la FGN es atendido en el
Bunker y en Justicia Transicional por rxjrmr':v\%pmr:z::ﬁg la FGN; en horario no habil apoyan [a
recepcién de estas llamadas los agentes prdfesignales ¥ acentes téchicos de nivel 2, previamente

seleccionados y entrenados por el cliente

El canal de chat se atiende de lunes a do




2.2 Acuerdos Indicadores

FISCALIA

A continuacion, se presentan los niveles de ANS alcanzados en el mes de Marzo de 2024:

ANS INDICADORES C.C.E. RESULTADOS NOTA
DISPONIBILIDAD DE LA
PLATAFORMA TECNOLOGICA. RTO
(Tiempo para volver a operar >=99.7% 99,95% Cumplié
después de un incidente ~ Recovery
Time Objetivo)
NIVEL DE SERVICIO PARA Contestar el 36% de [as
ATENCION POR VOZ: Clic to Call, llamadas antes de 40 47,76% Cumplio
Telefonico y Video llamada segundos
Voz:

80,75% Cumplid

>=78%

EFICACIA (Nivel de atencién): Chat:
93,17% Cumplid

>=90%

% de quejas recibidas
. sobre ia calidad del
QUEIAS sobre el sefyigio de} Cengro servicio con respecto al 0,00% Cumplid
de Contacto
total de contactos
recibidos <= 3%.
Promed|f) del Nivel de SatlsfacFlf'Jn >65% 94,00% Cumplié
de los ciudadanos con el servicio
Rotacion de Agentes <15% 6,40% Cumplié
Evaluacién Conocimiento Agentes >= 80% 98,00% Cumplié
Ocupacidn de los agenth en los o= 65% 79,10% Cumplié
canales de atencidn
7
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2.1 Resultados de Indicadores

A continuacion, se presenta en el indicador de Nivel de Servicio con un resuitado de 47,76% y para
el Nivel de Atencion un resuitado de 80,75%, para el mes de Marzo.

INDICADORES CENTRO DE CONTACTO (TELEFONICO + CLICK TO CALL)

Mes Septiembre Octubre Noviembre Diciembre Enero Febrero Marzo
Recibidas 64.593 58.711 50.411 42,682 48,773 47.643 39,451
Contestados 54.091 48.263 43.763 37.504 42.048 40.625 31.857
Abandonados 10.502 10.448 6.648 5.178 6.725 7.018 7.594
Nivel de servicio 47,38% 41,36% 49,89% 58,82% 49,09% 49,38% 47,76%
Nivel de Atencion B3,74% 82,20% 86,81% 87,87% 86,21% 85,27% 80,75%
Nivel de abandono 16,26% 17,28% 13,19% 12,13% 13,79% 14,73% 19,25%
TMO 13:05 13:56 13:45 14:48 15:53 17:00 17:44

ASA 2:41 4:25 2:52 1:45 2:14 2:06 2:39

El volumen de llamadas ingresadas para el mes de marzo fue de 41.883 lo que corresponde una
disminucién del 12,09% con respecto al mes anterior. El nimero de flamadas contestadas tuvo una
variacion negativa del 16,55% con respecto a febrero. El nivel de atencién disminuyé 5,30%, con
respecto al mes anterior.

INTERACCIONES

m Llam. Recibidas ® Llam. Atendidas = Llam. Abandonadas

64.883
58,211 50.411 48.773 47.643 54.043

54.091 42.682 ,
48.263 P

: 37.504 [ 42.048 40625 [ 45.151
10.50 I 10.448 IGMB I I s I I 05 I 7.018 I 8.890

2] ik} ] = 1 o] |
© © 2 g © ° °
° P g g ¢ & o
& o & & <& & &

& ©
o ° s o
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2.2 Se presenta resumen por servicio de indicadores y datos mes de Marzo

Resumen Marzo 2024

Recibidaleontestados | Abandonados | Nivel de Servicio | Nivel de Atencion | Nivel de Abandono | TMO

Telefonico 39.451 31.857 7.594 47,76 % 80,75 % 19,25 % 17:44 02:39
Chat 6.903 6.001 900 73,75 % 86,93 % 13,04 % 12:14 00:10

Video tLlamada 53 44 9 83,02 % 16,98 % 04:36 00:07
Click To Call 2.432 2.045 387 72,16 % 84,09 % 15,91 % 08:28 00:28
IVR Transaccional 5204 5204 100,00 % 100,00 % 0,00 % 00:00 00:00
Total 54.043 45.151 8.890 57,16% 83,55% 16,45% 16;19 02:07

2.3. DIMENSIONAMIENTO

A continuacidn, compartimos el dimensionamiento requerido en el cual, segin el personal
pronéstico de llamadas para el mes de marzo, basados en el compartimiento de los canales
atendidos y teniendo en cuenta el TMO, se requeria de un total de 116 Asesores para cumplir con
los indicadores contractuales de la operacién en el mes correspondiente al presente informe:

FISCALIA DIMENSIONAMIENTO Cdubsowrc
. el oAreing
| e S S vy rsses oo sasesomeren
INDICADOR TELEFONICO VIDEOULAMADA CHAT SMS
| Transacciones Ofrecidas _ ) ‘ ) 44.649 | 311 ! 8058 I 1.153
| Tranxacclones Atendidas | 38.191 | . 83 | 2.508 | 1.153
TMOMinutos 17:34 | 05:43 [ 12:15 ‘ 05:05
TMO Seg 4 1034 M 135 ] 305
Asesores RQqunri_dol ‘_ 16 | 2 | 6 ‘ 2
L2 IS NS + (NN SR ST, S | 1
NS (80740} o ARAYE L acdi 13,94% }
| NA (50%) 85,54% [ 74,77% 9347% | 1000%
2O ey i IO | SRR N 35i0% ] 20,0%

2.4. Canal telefénico

El canal telefénico del centro de contacto de la FGN opera en horario 7x24, atencidn los 7 dias de
la semana. Se atienden la linea 018000919748 a nivel nacional, en Bogota la linea fija 5702000,
desde celular la linea 122, y a nivel internacional las siguientes lineas gratuitas:

9
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FISCALIA
LINEAS INTERNACIONALES

| Continente | __Pals | Lineas Teléfono

| | USA y Puerto Rico | Fijo/M6évil | 18885753122
Chile Fijo | 188800201122
~ Perd Fuo/MévII 80056057
Ecuador | Fijo/Mdvil 1 - 1800 000118
AMERICA ~ Argentina | Fijo/Mévil | 0800 666 01227 -
Paraguay | Fijo 98005720122
México Fijo/Mévil = 0-1800 283 2122
Republica Dominicana Fijo _ 18007511122
China Fijo | 4008427130
ASIA  Japén | Fijo/Mévil | 00531490083
Emlratos Arabes Umdos ' Fijo 8000 4910079
~ 15 | ~ Espafia Fijo/Mévil | 900995 727
EUROPA/ASIA | Turquia ‘ Fijo ' 00800 142059122

2.4.1. Llamadas entrantes

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

p S
FISCALIA INFORME DE TELEFONIA } WA
: . - . Jowrcing
1 A VT ] ( *\‘
DIARIO DIA SEMANA | MENSUAL ANUAL
aRo _ N AN o L _
2624
MES Llamadas Entrentes 39451  39.451
Uamadas Contestadas 31857 31.857
marza d Uamadas Abandonadas ~ 7.534  7.594
Liamadas Umbra! 18.841 18.841
FECHA Nivel Servicio 47,76 % 42,76 %
Todas " Nivel Atencién 80,75% 80,75%
Nivel Abandono 19,25% 19,25 %
DIA SEMANA TMO 00:17:44 80:17:44
ASA 00:02:39 00:02:39

2.4.2. Llamadas entrantes distribuidas por opcién de IVR:

Se refleja asi mismo las interacciones en gh¥fizEepEemauna de sus opciones:
YIVOSId
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FISCALIA ; kg .
H_ DIAGRAMA VDN'S —r —- Jaéa«mny

FISC_DPE2_ V2

HSU OPS INF V2

FSL ANUNIMAS

2.4.3. Llamadas entrantes por skill

A continuacion, se relaciona la distribucién por skill, con identificacidn de las llamadas recibidas,
contestadas y abandonadas, junto con sus respectivos niveles de servicio y atencién:

522 428 92 61,69% B1,99% 18,01% 12:11 1:41
2799 2181 598 10,58% 78,48% 21,52 12:37 | 13:29
2433 2016 387 72,13% 84,09% 15,91% 8:28 0:28
4959 4078 921 43,55% 81,58% 18,42% _29:25 | 2:14
20321 16357 3964 46.19% 80,49% 19,51% 15:04 1:49
3086 2528 558 57,52% 81,92% 18,08% _33:59 | 2:20

577 478 99 70,19% 82,84% 17,16% 16:04 1:36
3475 3048 427 62,59% 87,71% 12,29% 18:05 1:22
1166 624 542 41,85% 53,52% i 46,48% 3:16 1:54

90 87 3 T0% 96,67% 3.33% 12:12 4:.04

2.4.4. 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 interaccién tiene algunas
disminuciones durante la misma jornada:
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oL das C: das @ LI das Abandonadas # Nivel Servicio
2 1005
Y 2
AN,
P ¢ 80%
® &
i LY
¥ ‘#“»
R ¥ o 0%
‘ v 9‘,..‘
¥ -9 .
’ N S 20%
. S -4 o :
- 1 ”.l. ki
i e B . B i _-_-_-__‘.‘L .L.h.ﬁ-- 209
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2.4.5. Canal de Video Llamada:

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

—— — o e
HFISCALiA INFORME DE VIDEO LLAMADA Oubsourcing
fosmne e »
- DIARIO DIA SEMANA | MENSUAL ANUAL
ANO
MES Total Video Llamadas E3] 45 17 93
actas - Contestadas 26 37 17 a0
Abandonadas 5 8 13
FECHA ™0 000721 00:05:56 00:05:22 00;06:16
Todas ~v ASA 00:00:07 00:0015 00:00:06 00:00:1%
. ATA 00:05:00 000119 00:02:44
CAMPANA Nivel de Atencién 83,87 % 82,22% 10000 % 86,02%
Videa Lismada ~

@ aresiadas @Abandonatas ®Nivel de Atricmn

00:06:16 roas
™0
“5
93
90N
Total Video Lismadas
[ 4
80
Total Contmstanas 05
I = - =
BFISCALIA | INFORME DE VIDEO LLAMADA | Cubsourcing
T
. DIARIO DLA SEMANA MENSUAL ANUAL
ANG 3
2004 Vi lanuary February Marrh April Total
MES Total Video llamadas 34 49 £ 1s
Taitas < Contestadas 3t 46 27 104
Abandonadas 3 3 B 14
FECHA MO 00:03.29 000529 00:04-07 00:04:32
Toddas v ASA 00-00:05 00:00:08 00:00:08 00:00:07
- ATA 00:02:56 00:00:46 00:00:46 00:01:14
CAMPARA Nivel de Atencisn 91,18 % 9388% 77,14 % 88,34 %
Vides Lamada Sefas -
® ciiestmday @ALarIonedas 3 Nl Je Alerio
00:04:32 ke
™0
.
118 .
Total Video Llamadas |
104
ot Contestadas
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2.5.Canal de Click To Call:

2861 2933 2996 2433 -19%
3 2447 2467 2436 2046 -16%
a a 414 466 560 387 -31%
76,51% 70,10% 68,29% 72,13% 6%
85,53% 84,11% 81,31% 84,09% 3%
14,47% 15,89% 18,69% 15,91% -15%
7:56 8:29 9:00 8:28 -6%

El canal presentd estabilidad no generdndose fallas que afectaran la normal atencién de
los agentes.

2.5.1, Seguimiento de Intervalos Intradia:
En Marzo se presenta una variacion en el volumen de llamadas ofrecidas del -19% con

[ ]
respecto al mes anterior.
oL C [ J§! das Abandanadas ® Nvel Servicio
100 %
.
> ‘0-0*»4\ Y . ‘.““ Le-s
N R A4 s
o4 Y
.'0‘ '0 50 5%
I“ "I
1 ll LLLLbas.
l. Biee_ ow
2.6.Canal de Chat:
VARIACION

DICIEMBRE ENERO FEBRERO MARZO

CHAT

»s Ofrecidas

Interaccione

Interacciones Atendidas

Interacciones Abandonadas

de Servici
e Semnvicio

Nivel de Abandono

AHT




2.7. Seguimiento de Intervalos Intrahora:

FISCALIA

GESFRAL OF LA NATICH

Ao

2024 VA
MES

February N
FECHA

Todas v

Nivel de Atencién

932 %

00% 100,0 %

Nivel Servicio

739 %

00% 1000 %

INTERVALOS

Intervalo Ofrecidas Atendidas Abandonadas Nivel % Nivel de % Nivel de
Servicla  Atendon Abandono
8:00:00 269 150 4 866% 558 % 15% 0011221
8:30:00 367 313 17 837% 853 % 46% 00:11:53
9:00:00 406 379 1 B87% 93,3 % 02% 00:12:10
9:30:00 449 422 17 835% 94,0 % 38% 00:12:23
10:00:00 467 416 41 704% 891% 88% 00:12:48
10:30:00 454 427 50 641% 94,1% 11,0% 00:12:46
11:00:00 508 437 45 707% 86,0 % 89% 00:12:54
11:30:00 482 460 42 6899% 954 % 8,7% 00:12:31
12:00:00 426 437 16 768% 100,0 % 38% 00:12:31
12:30:00 396 3n 18 778% 93,7 % 45% 001160
13:00:00 89 386 14 828% 992 % 36% 00:12:03
13:30:00 78 345 32 622% 913% 859% 00:12:29
14:00:00 439 363 4 708% 827 % 10,0% 001292
| 14:30:00 455 416 38 71.2% 914 % 84% 001249
15:00:00 454 422 26 749% 93,0% 3,7% 001226
| 15:30:00 466 432 38 2% 92,7 % 82% Ox11:33
16:00:00 361 367 35 645% 106,0 % 97% 001120
16:30:00 372 356 23 699% 957 % 62% 00:12:21
17:00:00 286 296 23 671 % 1000 % 80% 00:11:28
17:30:00 23 240 24 784% 1000 % 10,4% 00:10:43
18:00:00 3 73 2 667% 100,0 % 66,7 % 00:08:01
Totat 8.058 7.508 550 739% 232 % 6.8% 00:12:15

FISCALIA

Ouéourtmy

@Oirecidas @ Atendidas

600

40

[}

8888388888 338883

BRER888R83853888¢%

sEFasgprodNdaessads
\ -2 0.F . 5.
| ®Novel de Atencion @ Nivel Servicio

100% |

|

0%

0% [
233233838883888¢28888 |
8388383888838 :=38Rk2
ﬂ)ﬁﬂ‘msg::zt\lmmvvm

{

*  Se presentd disminucidn en las interacciones abandonadas en un 17,66%

* Se presentan 2230 interacciones tipificadas como ociosas, estas son referentes a chats que
ingresan y no se logra tener interaccion o el ciudadano finaliza durante las preguntas filtro
sin determinar el motivo por el cual se contacta.
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2.8.Canal de Chat SMS:

FISCALIA INFORME DE SMS COMO CHAT g Dsourc
T | SO,
il \
DIARIO J L DIA SEMANA J [ MENSUAL _) | ANUAL
ARO - - e
2024 v January  February March Total
weE Casos Unicos 1019 974 745 2738
E Total Mensajes 2799 2684 2018 7501
Selacdén miftiple " Respondidos 898 851 625 2374
Descartados 121 121 120 362
FECHA T™MO 06:48 05:06 17:37 09:08
Todas ~ Nivel de atencidon 100,00 % 100,00 % 100,00 % 100,00 %
09:08 hie
™0
—) 1019 T4
S
i [ 100,00 % | [ 100,00 % |
2738 | . - D 0%
Casos Unicos J [ 100,00% |
a
7501 0%
Total Mensales January Febeuary Wareh

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

»  En Marzo ingresaron 745 SMS para ser gestionados, siendo un 23 % menos que en el mes
de febrero
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3. ESTADISTICAS DE TIPIFICACION GENERALIZADA DE CAMPANA

3.1. Tipificacidon Generalizada Inbound — 32150
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FISCALIA

aRo
2024

MES

marzo v

FECHA
Todas v

CANAL DE INGRESO
TELEFONA v

COORDINADOR
Todas

32150

Total Tipificaciones

l

[ INFORME DE TIPIFICACION

4
FISCALIA

Dubiourcing

NIVEL 1 NIVEL 2 NIVEL 3 NIVEL 4
Nevel 1 Crignaacon. O rlen
——
Nivel1 f o ‘_—' ion e Inf ] {En bianco}
19097 7739 7738
-
,/;t informacién denuncia y...
5673 | 2497
-
/:i\ml 2 Llamadas Ociosas y/0 0... | Orientacién para interp...
2648 1554 1128
|
/‘ Call Back PQR Orlantacién para interp...
1401 1092 \
Cant. Casos Nivel 1/ Creaclén de de... § Transferencias | Orlentacién para perdid...
32150 T84 1024 | 169
Click To Call Clasificacion de denuncia  Orientacl6n copla de fa ..
\ 629 \'ssz 76
Bilingle Agendamiento sala pre...
| 518 Lsso
4
| Psicélogo Qutbound
\ \‘ 501 &' 440
copia de denu...
428 161
Anénimas (Opc 22 IVR) Presenciainmediata de ...

NOIOVN V1 30 TvH3INIO
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3.2, Tipificacidn Generalizada Chat — 886

FISCALIA

DISLa INFORME DE TIPIFICACION L L frnyminn
J =E S . L0 T & -
NIVEL 1 NIVEL 2 NIVEL 3 NIVEL &
Nived 1 Dranzaon, Inkormas o0 y Cociats de Oramanon & rlorracon General
AN oA
e Grientaclon, Inf r- ion e Inf {En bl;
202 \'195 196
tlamadas Ociosas y/a ©... §| Informacién denuncia y...
MES 54 8
e Denuncla Orientacién para interp...
\‘zs 9
4
FECHA Agendamiento sala pre... Orientacién para interp...
Todas 7 7
Anénimas (Opc 2.2 IVR) Trausferencias Orlentacién para perdid..,
CANAL DE INGRESO a86 48 16 L
CHAT Click To Call Quthound
27 18
COORDINADOR Calt Back Clasificacién de denuncia
Todas 9 .
o PQR
8

886

Total Tipificacianes

3.3. Tipificacién SMS Chat - 623

ISCALI L INFORME DE TIPIFICACION

—/

'()uéminy

NIVEL 1 NIVEL 2 NIVEL 3 NIVEL 4
Nivel T St o8
ARQ —-
Orientacion e informacl...  (En blanco)
024 e Orlentaclon, infermade.., 5 59
. Orientacién para interp...
MES Click To Calf Outbound 8
marza 328 10
PQR
FECHA 7
Todas V Denuncia
CANAL DE INGRESD Pslcélago Liamadas Ociosas y/o O...
CHAT SMS v 47 H
Anénimas (Opc 2.2 IVR) Agendamiento sala pre...
COORDINADOR y 2
Todas v Call Back Transferancias
3 4
’ Total Tipificaciones 1
- -

17
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4. Quejas

Durante el mes del presente informe, no se recibié queja alguna.

5. Reclamos

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

6. Felicitaciones

I 4
FISCALIA

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

7. Sugerencias

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

FACTURACION

Outsourcing S.A.S generd la facturacion de los servicios prestados en el periodo del 1 al 31
de Marzo de 2024, de acuerdo con lo sefialado en la Tabla No.1.

Agerte de Centrn de Cortacts Téenio lerves Tl Maca $16.826 2454 00 3 wongsls 6360436732 |3 75 688 935 31
Agente de Contro de Contacts Téomco _iornads Orsraria-Piaty = 4547064 84 $ Be3842321% 78RN |8 378739 40,46
Agents ce Cort's de Comtacts Frofesonal jrrada Oréinaraata 2623202159 3 1184084105 2AATLINETE S 26030 830 88
Agente oo Centro ce Coreacts Profeponal Servas 7id4Plata $34.299 760 72 3 asievsasals s 35738 87658
Profenanal de speranin 25ral en camps KA _lormads Oréinans-RA $10037 408 06 1907 106,77 3 3185184352
[Supervier operacin Centro de Cortacts Amplata_iormada OrsnaraNe $7650288 68 $  1as3sasus]s 2007642536 | 5 3321057473
3013 coms CHAT Téones Jormada Ordinara === = __Sa38970192 S sapessols a3mrn|s 522375242
e $16295 66 3 309618138 6518264 | 5 7756734
Agents Mimgin Thenen o it larwes uik Path $3n 330091 79 2 3m7i7e3ls 16813877 |2 30 080 997 65
Uder decatded e — 36169636 |3 1 F 2595581946 |5 30 8a7 425,16 |
[Formader_jormaga Ordearta $5683 01353 L s s
(Mt A iteractive Vonce Resgere) Ervtador WA NANA o $5.77 s 130]8 1578452918 187835897
[Trassferencia de famatat o cantactas NA_Senvos Taid-NA 877 3 13005 - 13
TMut0 da comesstn Outbourdinbound oo A 3 coakar T lok operador vs Ga teiefomia movl cotvar 2015263 52542 (s amls 766479858
[Mimuts de conesttn Dutbound/in boumd o8 73 3 072 G 3red nIcendl 1089 o tarreinis #3caed 017 $2542 3 ans|3 a5
_iras IVt o4 do conewdtn st boundAhound_internacenal Outbound & fyet y mévies on Etadon Lnstin, UTA 0,00 s$17%0 s s - =
TAPOT 11 [Miruts de sonesiin Outbound Ou fio 2 CIB00C_NA_Minuts 7424 0,00 311533 1333 - -
T a0 13 [Meuts de conenin snd/nboind entre fes en prmcpaes WA Nnats J24 121300 5 110 699301 831882 |
marcis ek ylenguae de sefias 0,80 f633471808 130359684 5067 776,47 B.Li0E51 62
TAPOIO  vrtua bld 2751755 512,71 241 329748 06 416300133 |
TAP0163 | Mernape S48 [Short Messagubarvice) _ e, T = 2344 00 $935 | 1,76 27.232.00 32 406,08 |
TTP0472 | Wataborma e Certo de Cortacts para Agente - Mutcasl 108,00 £3196353 H 17 85307 10 148 061 3¢ 12076 192,80
D851 [Cerraments dred o trateps en Cortrn e Cortactn Metro cuddradd 113 Meers caddrads currass 0,00 3375476309 ) T340 66 | 3 - ==}
jriana swarraks 000 San435 88 H 7682838 - 12 <
(Mt (VR [t e active Volce Resgomie] Trassacoona 713613 809 [s 1543 5773139 % 6870024
[Vt de conensin outboumt tnbound_temasenal Outbinsd 8 fon y mévies e restc de Amérca o $17130 s nnls - 18 -
Suie ) $17130 [ — 3293 I | J
0o $17330 3 329 -
;l}!)_ll.'.z'\']-m“ﬁh?l' wacta 0,00 54531244 s 878036
o profencral kvmaza Ordeara 100 £5 999 068 3 £ 993 06819 733805116
) 561107 71904 | 5 818 10 66 |
104730 46662 |

VN V130 Tva3N

VI’IVDSI:I




EFISCALiA

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

8. ENCUESTA DE SATISFACCION

. Canal Telefénico:
Pregunta 1. ¢ Indigque su Grado de satisfaccion general con el servicio recibido? 4,72
Pregunta 2. (El agente resolvio su inquietud en esta llamada? 94,01%
Pregunta 3. (Se encuentra satisfecho con el tiempo de respuesta para atender esta
llamada? 92,64%
)
| v .
FISCALIA [ ENCUESTAS TELEFONIA Oubsourcing
Indlque su grado de samla:cmn cen el servicio ¢El agente resolvié su mqumiud en esta llamada?
255 (5.99%)
ANo
2024 MUY BUENO © Respuesta
S|
MES oNO '
marza | BUENO & I |
\
‘ 4001 (94,01%) ?
FECHA | |
Todas MUY MALO @ l ¢Se encuentra satlsfecho cnn el tiernpo de rasn;wsla para atender |
esta llamada?"
LLAMDBAAS
CONTESTADAS - 284 07.35%)
REGULAR &
28-912 ( 4 72 Respuesta
L ——— ’ o5
NUMERO DE ENCUESTAS MALC © Promedio Nota oNO
- o 2000 . - 3701 (32.64%)
19
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FISCALIA

. Canal de Chat;:

Pregunta 1. Agradecemos que califique por favor de 1 a 5 su satisfacciéon con el
servicio requerido, siendo 1 la calificacién més bajay 5, la mas alta 3,94
Pregunta 2. ¢Su solicitud atendida? 73,55%
e
E3 FISCALIA | INFORME AGENTESJ Oudsourcing
Agrauecemos;.le califique ;0[’ favorde 1a5su satislacczr; ;:un el ‘ ‘ ( &Su solicitud atendida?
servicio requerido, siendp ¥ la calificacién mas baja y 5. la mas alta.
e 311 26.45%)
2023 v
MUY BUEND @ P
MES L £l
March i oNO
Todas A | 865 73.35%)
o BUENO © - 3 -
1 1 76 f Cantidad de Encuestas ]
N ’ az
Encuestas contestad . REGULAR @ I | 56 @ 5 i
54
—w——————4{ 3'94 - d 5 ally 50
Pramedio Nota ‘ IZE I l " I I ' I
M ‘ e II 35 4
12mil o] - AERnRRRE AR
s R A “ ‘
o 200 400 €00 800 | Fecha

VIvOosid
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. Canal de Click To Cali:
Pregunta 1. ¢Indique su Grado de satisfaccion general con el servicio recibido? 3,70
Pregunta 2. (El agente resolvio su inquietud en esta llamada? 67,41%
Pregunta 3. {Se encuentra satisfecho con el tiempo de respuesta para atender esta
llamada? 67,41%

FISCALIA

ANO
2024 v
MES
marzo
FECHA
Todas v
LLAMDAAS
CONTESTADAS

28.912

‘" 'NUMERQ DE ENCUESTAS

270

Indique su grade de satisfaccidn con el sarvicio

MUY SUENO @

L ENCUESTAS CLICK TO CALL

()«ﬁom‘my

}

370

Promedic Nota

LEl agente resolvid su inquietud en esta llamada?

88 {3259%)
Respuesta
*5
®he
182 (67,41%:)

" 45e encuentra satlstecha con el u;rnpo de respuesta para atender
esta lamada?”

- ‘

Respuesta
L1

1682 167.41%)
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9. CONCLUSIONES

Para el mes de marzo se realiza plan de contingencia en los primeros 5 dias del mes, que
consistio operar el centro de contacto con solo el 40% del personal por temas
presupuestales, que se mitigaron con funcionarios directos del DAUITA que apoyaron la
operacién durante los primeros 5 dias del mes, sin embargo, se evidencia una afectacion
en los niveles de atencidn si alcanzar a penalizar el indicador.

En el mes de marzo se registra una disminucién de llamas del 17% con respecto a febrero
motivada principalmente, por el paso de semana santa con 5 dias festivos.

VIV OSid
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| Narino y Asociados

' Auditores Consultores

Ui compania de verdad

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

RF-00122-GA-0178
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, pensién y riesgos profesionales) y parafiscales (aportes a las cajas de
compensacion familiar, ICBF y SENA) correspondientes al 01 de Octubre del afio 2023 a 31
de Marzo del afio 2024, 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 administracién de la compaiiia.

Periodo No Planilla Valor Pagado Fecha de Pago
Diciembre de 2023 73690588 $3.393.928.700 03 Enero 2023

Enero de 2024 74390600 $2.989.469.000 02 Febrero 2024
Febrero de 2024 75188538 $3.083.661.900 01 Marzo 2024
Marzo de 2024 75968456 $3.102.840.100 02 Abril 2024

La presente certificacion se expide a los 4 dias del mes de Abril de 2024, con destino a

FISCALIA GENERAL DE LA NACION

Atentamente,

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

Cra. 13 # 90-17 PBX 256 19 68. Celular (318) 5693316, Bogoti D.C.
www.narinoyasociados.com E-mail : hnauditores@narinoyasociados.com
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FISCA :_‘A PROCESO GEAYAN FINANCIEHA wgs FONAPOLE 18

Varsan L

be o

e LE3 ol LU0} FORMATO RECIEO A SATISFACCION

Pigea 100!

SENALE CON UNA X LA CLASE, NUMERQ Y VIGENGIA DEL CONTRATO A CERTIFICAR, SUBCRITO CON LA FISCALIA GENERAL GE LA NACION

CN; Cantrato RS: Resolucion [:'] CM: Caja Menar
[CNA: Contrata Adicional SPG: Servicios Publicos
No. VIBENCIA 2022

EN CUMPLIMIENTO AL NUMERAL 1° DEL ARTICULO 28 DE LA LEY 80 DE 1893, CERTIFICO QUE RECIBI A BATISFACCION Y DENTRO DEL TERMINO ESTIPULADAO 1.0S
BIENES Y/O SERVICIOS GONTEMPLADOS EN EL OBJETO.

NOMBRE O RAZON SOCIAL CUTSOURCING SERVICIOS INFORMATICOS S A.S BIC
CEDULA O NIT 800211404-B

CORREC ELECTRONICO GEL 8ENEFICIARIC

colombiacompraeficisnte@outscurcing com co

PERIODO DEL SERVICID:

Merzo de 2024
ORJETO: Contratar a través de Calombia Compra Eficiente mediante ol Acuerdo Marce de Pratios CCE-D25-AMP-2021 1
Servicios de Centro de Contacic para ta Fiscallx Genaral de le Nacidn, gue brinde a fa crudadaaia un canal de access
noe presanclal g los esrvicios qua preste i entidag
PLAZO DE EJECUCION Quince (15) meses y Disctaéls (16) dias_Hasla el 31 de marzo de 2024
CONCEPTO DE PAGO" El Provaedor debe facturar mensuaimeants leg Serviclos BPO efectivamernte prestados a la enudad comzris.ia contado
|Segun clausda forma de pago) desde &l Inivo de 1a Orden de Compra £l Praveedor debe prasentar la cuenla da 1o o Ly-teraderty delosdi o '0
dias hébiles siguientes al mes an 4us #o presit afectivaments el servicio El Provaedar debe prasantar la cuema de
cabro o factura en la diraccién Indicada para el afecio por la Entidad Compradora y publicar una coplo en la Tiends
Virtual del Extads Colombiane De confarmidad con la Ley 1231 de 2008 Los Entidades Compradoras deben aprobar o
davolver las cuentas de cobra dentro da (os trea {3) dizs calindur jatentes & su recepcién y pagartas dentro de los
30 diss calendarto, eiguienias ala fecha de presentactén de la cusmia 1 ¢t v Sl la cuenia de cobro ro cump '+ onlas
nommas ap afa Entldad Compradors solicka K 2 Ja misms, o {érmino de 30 dlas calendsria empexzard
a contar a pir de (8 prasentacién de |8 nueva cuenie de cobyo La cuenta de cobro debe ser pressntada - "tre atros
eon - (ax sopertes del page oo los uportes al sistema de seguridad social del personsl que praato &f servicio durants y
(i) « nforme g8 p ecteo o 3a jos Servigios BPO La Enlided Comp fyard las cond s Pt para
facluracién coti las que debe cumpilr at P dor, & o este si requlere de algin o formaln
adicion) a ios Indicados antaroments
Nos DE FAGTURA (S) O GUENTA DE COBRO. Factury OSFE - 1012448
VALOR A PAGAR: $855.818,185.68 Selclenios Cincuanta y Cinco Milenas Gcheclantos Dez y Ocho MU Giento Ochernta y Cinco Fesos con
Se erty y Sals Centavas M/Cte
DOTAMARA
APROBACIONPUL o0& Nao  aladioiaozas  Fecha [1,
No Fecha TSt
No  2i-da-10te02218 Facha: CAN/2025
No 21-a4-1na02228  Fecha. 145002024
AFECTAR COMPROMISC PRESUPUESTAL No 146524 Fechs 480272024 v s 144 4 us
No 157434 Fecha TN wy 3 37032 42
No 172224 Fecha DEMAUINIA w3 £05 855 400 7%
REGISTRO PRESUPUESTAL DEL COMPROMISO No, 114002 Fecha L vrs 3 rwzear 2
No., _ 1«%.3 = Fecha _THamon ) 3 646 348 02
No, __Sen  Facha _ SWmR Wi B 251
No. 5423 Fecha  _ otmiazs v s 1 %8677 800"
No. 72623 Facha  __ Syoaset v s 124148037,
Ne T Fecha _owowmmd il 525 738 791 81
No, 24 Fecha onoaany ns 2u8 312673 43
No. 396524 Fecha  _ zemmomdd urs 2604 R
No 157228 Facha PELA LS Vi § I a2
No. 172224 Fecha Jo i 3 -.C _
DEL 5uP asuDEL JUAN SEBASTIAN SALCEDO GUELLO.

Mo CEDULA DEL SUI ¢+ . 1SOR

CARGO DEL SUPERVISOw E N st fr Ay L L) “ps ¥ &

BEPENDENCIA,

[CORRED ELECTRON.CO |

FIRMA DEL SUPERVIBOR . 18/04/2024

OBSERVACIONES ‘

RECEFCION INFOR™'t (F ".JPERVISIGN No. De Falios

- )

RA

£3te documentn es copta dei onginal gue reposs on intra ¢ MIpresI - O 5 Scarga oo considera una Copia No Conlrolada
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4 iA. t ¥ "?1”
PBX + (57) 1 6000222
Cliente FISCALIA GENERAL DE LA NACION
N.LT 800152783-2

Contacto Juan Salcedo

Direccion Avenida Cslle 24 No. 52 — 01

Tel. 5702000 Ext 31185
Cludad BOGOTA
Fecha y Hora de

16/04/2024  3:23 p.m.

Pagina 1 de 1

OUTSOURCING SERVICIOS INFORMATICOS S.A.S. BIC
N.I.T. 800.211.401-8
IVA REGIMEN COMUN ~ NO SOMOS AUTORRETENEDORES POR RESOLUCION
3RAN CONTRIBUYENTE - Resolucidn No. 012220 del 26 de diciembre de 2022
Resolucidn DIAN Factura Electronica No. 18764042858477 - 16/01/2023 -

vigencia 18 meses - Rango:QSFE-1010948 a OSFE-1014000
Autorretenedor Especial en el Iimpuasto sobre fa Renta y Complemantanos Oficio DIAN

1245 07/10/2020 - Numerales 1 y 4 del Articulo 13 de la Resolucién DIAN 000042 del
Q5/05/2020 Tarnifa 0,80% Autorretencion sobie: Ingresos

FACTURA DE VENTA ELECTRONICA
No. OSFE - 1012448

CODIGO CIU: 8220 - SE LIQUIDA EL 3.66 POR MIL
16/04/2024

CUFE: c2dafeas7dabi482ec34bi2ef00/638chb

Facha ds Emision

Fecha de Vaencimiento

16/05/2024

generacién: 829a9b6335afabh83adbh1bb000166db32a343dfb50497efd6a137225912a3
DESCRIPCION FECHAENTREGA | CANTIDAD VALOR UNITARIG|  VALOR TOTAL
IT-BPO-25-20 - Agente en Sitio ~ Agente técnico - Servicio 7x24 31/03/2024 3,78 COP 16.826.494,00 COP 83.604.147,32
IT-BP0O-25-16 « Agente en Sitio - Agente téenico - Jornada Ordinaria 31/03/2024 69,90 COP  4.547.064,84 COP 317.839.832,32
IT-BPQ-25-46 - Agents en Sitic - Agente profesional - Ciencias sociales, hu 31/03/2024 3,51 COP 86.232.021,59 COP 21,874,395 78
|IT-BP(.25-50 - Agente en Sitlo - Agente profesianal - Ciencias sociales, hu 31/03/2024 .89 COP 24.298.760,72 COP 21.626.787,04
IT-BPQ-36-1 « Profestonal de operacién zonal en campo - Jomada Ordinanz 31/03/2024 2,87 COP 10.037.404,06| COP 26.799.3688,84
IT-BPQ-37-6 - Supervisar Sarvicios BPO - Jornada Ordinaria - Amplia 31/03/2024 3,87 COP 7.650,258,68| COP 28.076.448
IT-BPO-18-3 - SMS como CHAT - Agente lecnico - Jomada Ordinarla 31/03/2024 1,00 COP 4.389.707,92 COP 4.389.707,92
IT-BPO-11-1 = Clicto call - ~NA 31/03/2024 4,00 CopP 16.285,66 COoP 65.182,64
IT-BP0-32-13 - Agente Bilingtie - Técnica = En Sitic 31/03/2024 0,83 COP 20.330.082,73| COP 16.873,977,02
11 RBi 8.7 - Lider de calidad - Jomada Ordinaria - Amplia 31/03/2024 3,83 COP 6.776,975,36 COP 25,955.819,46
IT-BPO-2-1 - Minuto IVR ({Interactive Voice Response) - Enrutador - - 31/03/2024 273,562,03 cop 877 COP 1.578.452.91
IT-BPO-7+6 - Minutos ds conexion outbound/inbound - Outhound de fijo a ¢ 31/03/2024 30.152,63 CoP 2542| COP 766.479.85
IT-BPO-7-5 ~ Minutas de conexién outboundsinkound - Outbound de fijo a ta 31/03/2024 0,17 COP 25,42 CoP 4,32
17-BPC-7-3 « Minutos da conexidn outbound/inbound - Qutbound entre fijos 31/03/2024 1.213,00 COP 5,77 coP 6.899,01
|IT-BP(-28-181 - Agenie can dominio en lenguaje de sefias colomkiana (Vid 31/03/2024 0,80 COP 6.334.718,08| COP 5.067.774.47
IT-BP0O-10-1 = Minuto Virtual Hold - - 31/03/2024 27.517 .55 CoP 12,71 cop 349,748,068
IT-BPO-16-2 - Mensaje SMS (Shart Message Service) - SMS en doble via - 31/03/2024 2.944,00 cor 9,25 COP 27.232,00
IT-BPO-47-2 - Flataforma de Centra da Contacto para Agenta - Multicanal - 31/03/2024 108,00 cop 93.983,53 COP 10.148.061.24
| [T-BPO-4-1- Minuto IVR {Interactive Vaice Response) Transacclonal - - 31/03/2024 7.136,13 cop 8,08 COoP §7.731.2%
IT-BPO-25-61 - Agente en Sitlo - Agente profesional - Ingenteria, arquiteciu 3110372024 1,00 COpP 5.999.068,1% COP 5.998.068,1¢

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

Importe en Letras

SON: Seisclentos Cincuenta Y Cinco Millones Ochocisntos Dieciocho MII Ciento Ochenta Y Cinco Pesos

Con Sesenta Y Sels

Pagara Cemuvos
Banco Banco Davivienda S.A SUBTOTAL COP 551.107.719.04
Tlpo de Cuenta Ahorros VA COP 104.710.466,62
Nombre de} Beneficlario Outsourcing S.A.S BIC
Numero de Cuenta 008700055917 TOTAL COFP 655.618.185,66
PREPARADA PROYECTO

Javier Eduarde Sanchez 6164 FISCALIA

[prirsrTJTsiFAt:'runA DE VFNTA BE ASIMILA EN SUS EFECTOS LEGALES A LA LETRA DE CAMBIO SEGUN EL ARTICULO 774 DEL CoDIGO OF GCOMERCIO EL
INGUMPLIMIENTO EN EL PAGO DE ESTA FACTURA ORIGINA INTERESES DEL 3% POR MES O FRACCION, MAS EL. 1% POR CONCEPTO DE GASTOS ADMINISTRATIVOS.

Avenida carrera 7 No. 127-48 Oficina 1010 - Bogota ~ Colombia
www,outsourcing.com.co
Impresa por SAP Business One - CONSENSUS S.A.S 800088002-1 Proveedor Tecnolagice - FACTURE S.A.S 800398741-7
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