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SENOR(ES):

CLIENTE: JURISDICCION ESPECIAL PARA LA PAZ

MIT: 801140004-8

LIRECCION: CR 76344

CRIDAD: Bogota, D.C.

TEL: 4846980

CORREQ: sifnacion.faciuraslecironica@minhacienda.gov.co
RESPONSABILIDADES FISCALES: R-99-PN - No aplica - Otros

FECHA DE EXPEDICION: 18/04/2023 08:13 AM
FECHA DE VENCIMIENTO: 18/05/2023

FECHA DE VALIDACIOR DIAN: 18/04/2023 08:01 AM
DOCUMENTO ORIGEN; 93234032023

FORMA DE PAGO: Cradito

MEDC DE PAGO: Instrumento no definido

TIPO DE DEERACION: 10 - Estandar

Mro Descripeidn Cant. . Dnsitario Subtotal WA Total
1 IT-BP0-25-16- Agents an Sitle _Agente tdenica_Jormada Urdinaria Plaie 4.00 4,419,507 .47 YRR Y Egh- TA44.511.87 44 170,888 .90
2 HT-BPO-47-1- Pigtaforma de Centre de Cobtacto pata Agente _Ominicanal .00 186,648.00 1.678,832.00 319.188.08 1.988,000.08
3 IT-BPO-1-1- Troncal SIP 30.00 44,723.20 1,221.698,00 23212224 145381824
4 T-BPO-37-8- Suparvisor Servicios BRPO Jomada Oidicaria Amplia 1.00 7.279,000.00 7.278,000.00 1,388.010.00 5,662,010.00
5 iT-BPC-7-6- Minutes de conexion cutboundg/inbound_ Outbound de Bio a calular 18,687.00 2489 412.850.43 78.441.58 4891.282.64
8 IT-BPG-7-2- Minutos de conexién outbeund/inbound Outbound desde celular 2 01-8000 100.00 180.88 18,099.00 3.438.81 2153781
7 ITBPG-7-5- Minuios de conexidn autbeund/inbound Outbound de fiio 2 larga distancia nagional 347.00 2489 563683 1.641.00 10,277.83
B ITBRO-25-18- Agente Profesional en Sitio_Jornada Orginaria_Plata 1.00 7.BE3.8972.40 782387240 1,448,554.75 9.072,527.16
IMpuestos: Subtotal Precio Unitario: §5,320,485.80
impuesto Base Tarifa Monto  gubtotal Base Gravabie: B5,42(463.85
WA £88,320,483.88 19% 10,510.888.14 A 10,610,388.14
Total impuestes: 10.515.888.14
Total + Impusstos: 85,831,352.03
Valor Total 685,831,3582.03

SESENTA Y CINCO MILLONES QCHOCIENTOS TREINTA Y UN MIL TRESCIENTOS CINCUENTA Y DOS CON TRES CENTAVOS PESOS MOTE

rformacion Adicionak
FACTURA SERVICIOB MARZC 2023 | OC 98234
§$44-071-0hordendecomprag3234de2022:angsla. mora@iop. gov.coEs

FORMULARIO DE AUTORIZACION No. 1878404085780 DEL 08/12/2022 RANGO AUTORIFZADC DEL SEPM1 HASTA SBPMA00) VIGENGIA 12 MESES
CUFE: 2¢0583eB0a857d0d 77 240edu7db36003b4 7134453202 3302804 20038 1 0ad 154a5b87he 27 5d10ebact0o985023a810a1d
Representacion Grafica de iz Factura Flecidnica ge Yenia
RESPONSABLE DEL IMPURSTD DOBRE LAS VENTAS - IVA

Responsabilidades Fiscales:
R-90-PHN - No apica - Otres
Actividades Econdivicas:

8202 - Aclividades de consulforfa informalica y actividades de sdministracion de instafaciones informatices | 8209 - Olras aclividades de tecncloglas de Informacion y actividadss de servicios
informaticos | 8220 - Actividades de centros de llamadas (Call cenler)
£l PRESENTE DOCUMENTO BES UNA FACTURA DE VENTA'Y SE ASIMILA PARA TODOS SUS EFECTOS LEGALES A UN TITULO VALOR, SEGUN LOS ARTS. 821, 772, 774 Y 8.8,
CEL CODIGO DE COMERCID DISPUESTO EN EL ACUERDO DE LEY 1231 DE 2008,
Para efectuar ol page de esta factura. por favor reglizario mediante transferencia bancaria o consignacidn en la cuenta comriente Banco Bancoiombia N° 50645410178 a nombre de 3PM
Consulting SAS y esviar soporte 2el pago al conreo eleconico financisrchpm@bpmconsiiling.com.co. S ya eleciud ef page por olros madios, por faver hacer £ss0 Giniso @ ssle mensafe.




jExperiencias colaborativas

erfre usted v sus offentes!

en la Camara de Comercio de Bogota, luego de examinar
compaiia de acuerdo con las normas de auditoria gene ptadas en
Colombia, certificamos el pago de los aportes realizado; a Jrante los
tltimos seis meses. :
BPM CONSULTING SAS. Se encuentra a paz y sal s de salud,
pensiones, riesgos laborales, cajas de compensacion
Bienestar Familiar (ICBF) y Servicio Nacional de Apre
de lo dispuesto en el articulo 50 de la Ley 789 de 200;
Estos pagos corresponden a los montos contabilizal
durante los Ultimos 6 meses.

Dada en Bogota, a los diez (10) dias del mes de abri

e
LILIANA FERRO FERRO

REVISORA FISCAL

BPM CONSULTING
C.C. 46.679.478 DE CHIQUINQUIRA
TARJETA PROFESIONAL No. 12

. 154 - 25, Edificio BPM Consulting. Bogutd, Colorabiz.
756 90 84 bowil conlacip@bpmoonsullingoomao

wwwbpmoonsulting.com.oo
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identificado con C.C. 91.278.

:'vs

Norbertc Duarte Monsalve,
(Santander), en nuestra condicién de Revisora Fiscal y Repr
CONSULTING SAS., firma identificada con NIT. 90001139
en la CAmara de Comercio de Bogota, luego de examinar
compafila de acuerdo con las normas de auditoria g
Colombia, certificamos el pago de los aportes realizado:
Ultimos seis meses.
BPM CONSULTING SAS. Se encuentra a paz y salvi
pensiones, riesgos laborales, cajas de compensacion
Bienestar Familiar (ICBF) y Servicio Nacional de Apret
de lo dispuesto en el articulo 50 de la Ley 789 de 200
Estos pagos corresponden a los montos contabiliza
durante los Ultimos 6 meses.

Dada en Bogotd, a los diez (10) dias del mes de abril

e - Y
LILIANA FERRO FERRO
REVISORA FISCAL

BPM CONSULTING
C.C. 46.679.478 DE CHIQUINQUIRA
TARJETA PROFESIONAL No. 122334%2-%

e

it

vasiting. Bogots, Dnlombia.
comtacioE bpmoonsutling.oomlo

ting.com.co

154 - 75, Bdificis BPM Cor
- 756 90 94, Fmail.
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INFORME MENSUAL DE GESTION DEL SERVICIO

PROYECTO:
JEP g

Periodo: 01 al 31 de marzo de 2023 = B | Jurisoice

Orden De Compra N° 93234




DATOS GENERALES

'ORDEN DE COMPRA
FECHA DE
PRESENTACION
DEL INFORME:
OBJETIVO Y
ALCANCE DEL
INFORME:

PERIODO AL QUE
CORRESPONDE EL
INFORME

PRESENTADO POR:
ENTREGADO A:
INFORME NO:

93234
05 de abril 2023

Presentar los resultados del Centro de contacio de
la JEP a traveés del canal telefénico para obtener
una informacion basica sobre la ubicacion
actualizada de todos los comparecientes y
victimas y gestionar su verificacion a través de la
gestion Outbound (salida de llamadas) y por medio
de la linea de atencion nacional 018000189946 y
la linea local 6017437077, durante el periodo
comprendido del 01 al 31 de marzo de 2023. El
informe contempla un consolidado de la gestion
realizada, aspectos relevantes y las acciones de
mejoramiento realizadas.

01 al 31 de marzo 2023

Pedro Alexis Rojas Nieto
Angela Mora Soto
08
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Introduccion

La Jurisdicciéon Especial para la Paz (JEP) es el componente de justicia del Sistema Integral de
Verdad, Justicia, Reparacion y no Repeticidén, creado por el Acuerdo de Paz entre el Gobierno
Nacional y las Farc-EP. La JEP tiene la funcién de administrar justicia transicional y conocer de
los delitos cometidos en el marco del conflicto armado que se hubieran cometido antes del 1 de
diciembre de 2016. La existencia de la JEP no podra ser superior a 20 afios.

La JEP fue creada para satisfacer los derechos de las victimas a la justicia, ofrecerles verdad y
contribuir a su reparacion, con el propésito de construir una paz estable y duradera.

El trabajo de la JEP se enfocara en los delitos méas graves y representativos del conflicto armado,
de acuerdo con los criterios de seleccién y priorizacién que sean definidos por la ley y los
magistrados. En particular, podra conocer de los delitos que hubieren cometido excombatientes
de las FARC-EP, miembros de ia Fuerza Publica, otros agentes del Estado y terceros civiles.
Sobre estos dos Ultimos, la Corte Constitucional aclaré que su participacién en la JEP seria
voluntaria.

Mediante una comunicacion telefonica, un equipo dispuesto por la JEP actualiza Ia informacion
relacionada con la ubicacion y datos de contacto de los comparecientes, como parte del
monitoreo a sus obligaciones.

En el caso de las victimas, la JEP actualiza informacién que permita facilitar su participacion en
los procesos judiciales. La JEP se contactara con lias victimas individuales y con los
representantes de los sujetos colectivos acreditados, siende tramites gratuitos y sin
intermediarios.

A partir del mes de agosto de 2022 la JEP Monitorea, verifica a los comparecientes y actualiza
los datos de las victimas que participan en el proceso judicial es fundamental para avanzar en la
busqueda de verdad vy justicia para la paz. Mantener el registro detallade requiere confirmar
constantemente sus datos personales. Por esto, entre agosto y diciembre de 2022
la JEP desplegara un equipo técnico que, por via telefonica, entre otros, confirmara los datos de
ubicacion y de contacto de comparecientes y victimas.

En principio, la Secretaria Ejecutiva de la JEP espera llegar a cerca de 16.000 comparecientes y
un universo de 8.000 victimas. Esta estrategia es apenas una de las medidas con las que se
monitorearan las obligaciones y derechos de quienes participan en el proceso judicial. Otra de
ellas se soporta en los equipos de la JEP en territorio y que permitiran robustecer los trabajos de
verificacion y actualizacion de datos.

En el caso de las y los comparecientes, el recaudo de esta informacion es lo que ha permitido
llevar un registro detallado del monitoreo de las libertades condicionadas, al igual que un
seguimiento al régimen de condicionalidad estricto que hace parte de sus obligaciones en el



proceso judicial y que sera determinante para la verificacién de las restricciones efectivas de
libertades y derechos a quienes la JEP les imponga sanciones propias.

La Secretaria Ejecutiva recuerda que todos los tramites ante la Jurisdiccion son gratuitos y no
requieren intermediarios. A través 6017437077 la JEP los contactara. Este es el inico ndmero
autorizado.

La persona gue se comunique con las victimas y comparecientes se identificara con su nombre
y marcando al 018000189946 usted podré verificar la autenticidad de la llamada

Informacién de la orden de compra 93234

. Fecha de inicio
Fecha de acta de inicio: 12 de julio de 2022
Fecha de inicio de la operacion: 22 de julio de 2022
Fecha de inicio primera adicién: 16 de diciembre de 2022
Fecha de inicio segunda adicién: 01 de marzo de 2023

. Fecha de terminacién
Fecha de terminacién de la orden; 15 de diciembre de 2022
Fecha de terminacién de la operacién: 15 de diciembre de 2022
Fecha de terminacion primera adiciéon: 28 de febrero de 2023
Fecha de terminacioén segunda adicion: 31 de marzo de 2023

c Veinte (20) agentes técnicos quienes se encargan de atender el canal teiefénico
por gestion Inbound y gestion Outbound para realizar las respectivas
actualizaciones de los datos de las victimas y comparecientes.

o Un lider de calidad quien se encarga de realizar seguimiento a los procesos y
procedimientos de calidad de la prestacién del servicio

o Un supervisor quien se encarga de acompanar, realizar seguimiento y liderar el
proyecto para dar cumplimiento a la orden de compra y los ANS contratados.

o En la primera adicién se incluye un agente profesional en sitio experto en manejo
y analisis de bases de datos, contintan Ios 20 agentes técnicos, continua un lider
de calidad y un supervisor. :

o En la segunda adicién solo se tendran 9 agentes técnicos, un agente profesional
y el supervisor, esto con el fin de dar continuidad y que la operacién no se vea
interrumpida, asi mismo se gestionara y remarcara los registros de las bases que
no se ha logrado contactar y/o que no se ha recibido una respuesta a través del
canal telefénico, porque se van las llamadas a buzén de voz y/o no contestan.



1. Funcionamiento canal telefénico

La linea de la JEP Jurisdiccién Especial para la Paz tiene un horario de atencién de lunes a
viernes de 8:00 a.m. a 5:00 p.m. a través de la linea 018000189946 y la linea local (601) 7437077.
Su principal objetivo es obtener la informacién basica sobre la ubicacion actualizada de todos los
comparecientes y victimas para gestionar su verificacion. El uso de este registro ha de
considerarse un paso obligado y permanente en la gestion del monitoreo, en la medida en que
resulta atil para los propésitos de supervisién y revisidn respecto de beneficios asociados a
cualquier tipo de delito.

2. Estadisticas de las llamadas entrantes

Durante el periodo del 1 al 31 de marzo de 2.023 ingresaron por el canal telefénico un total de
261 llamadas, de las cuales se atendieron 255 llamadas, proporcionando un resuitado en el Nivel
de Atencion del 97,70% (el nivel de atencidn es la medicidn de las llamadas que se atienden
sobre las llamadas que ingresan). Con un tiempo de conversacion de 276 segundos (04:58
minutos).

Realizando la clasificacion del ingreso de las llamadas, se puede identificar que por la linea
018000189946 ingresaron 39 llamadas y se atendieron 39 llamadas. Por [a linea local (601)
7437077 ingresaron 222 llamadas y se atendieron 216 llamadas.

El tiempo de conversacién de 04:58 minutos obedece principalmente a |la actualizacion de los
datos de las victimas y comparecientes gue se comunican a la linea de atencién.

Gestidn Hamadas entrantes

265 97,70%
261

268
255
255

{nteracianes Atenfidas

Grifica 1

El cuadro que se muestra a continuacion representa el comportamiento de las llamadas entrantes
desde el mes de septiembre 2022 hasta marzo de 2023, recordando que en el mes de septiembre
se aperturé la linea.

El comportamiento de la linea para el mes de marzo 2.023 muestra una variacién de 196 llamadas
menos respecto al mes anterior y un nivel de atencién que se mantiene, esto se presenta por la
disminucion en la contactabilidad en la gestién outbound.



Comparative Sep 2022 - Mar 2023 Hamadas Entrantes :
L2000% |

e e
P 69,085 e i 28:27% WA +ooFE  TRO0OH
g -
1588 :
Y
- 192 6 T .
sa5 581 [ 400058
S@a Z51 255 20006
3 o009

Diciaibe Enaro Febrem hEr

m— terEcOOnEs  wmEn AEAdIIEE s Bv. Atencdn

Gréfica 2

En la siguiente grafica se evidencia el comportamiento diario del mes de marzo de las llamadas
que ingresaron al centro de contacto de la JEP.
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Grafica 3

En la siguiente tabla se evidencia el comportamiento diaric del canal telefénico en el periodo
comprendido del 1 al 31 de marzo, con su respectivo tiempo de conversacion.

JEP ENTRANTES MARZO 2023

O Do OB OB

F1082023

i

Tabla 1
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En la siguiente tabla se evidencia el comportamiento semanal del canal telefénico en el periodo
comprendido del 1 al 31 de marzo 2.023.

Tabla 2

2.1. Tipificacion de las [lamadas entrantes

De las 255 llamadas entrantes atendidas, se ftipificaron por el sistema 217 llamadas, con un
resultado del 85,09% de tipificacion de las llamadas entrantes.

< Con 120 tipificaciones y una participacién del 55,30% de “Llamada efectiva”

Las flamadas efectivas: Son todas aquellas en donde si se tiene una contactabilidad con una
persona gque se encuentre registrada en las bases ¢ que brinde una informacién de las personas
registradas en la base, 0 equivocadas.

< Con 97 tipificaciones y una participacion del 44,70% de “otros”

Las llamadas tipificadas como Ofros: son todas aquellas ajenas al proceso de actualizacion de
datos de la JEP, el arbol de tipologias utilizado es: “Llamada caida” “Otras entidades/JEP”
“Llamada muda” “Llamada broma/equivocada”.

Tipificacion Llamadas Entrantes

timada efertia

Otros

Grifica 4



En la siguiente grafica se muestra el porcentaje de participacién de las tipificaciones “efectiva” se
actualizaron 55 datos de ciudadanos que se comunicaron a la linea, para un 45,83% de

participacion sobre las demas tipologias.

Tipificacion Llamada Entrante Efectiva
i, Acepta dar infeamacidn
fi0, Comtesta tererq que manfiesta dexonocers] comparedents

Si. No acepta dar informacian

¥z artualizd datos de confecty |
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i, CoRtests terren o Samiliar y noacepta dar informadin

Privado de ja Bbertod 3

Fuera del palt ? 5 083%

yedver s Bamar gx #.53%

En [a siguiente gréfica se muestra el detalle de las tipificaciones de las llamadas entrantes con la
tipologia “Otros” y “No efectiva”.

Tipificacion Llamada Entrante "Otros”

ilareds caida
Elamada prueba :
Citeas Entidades [ JEP
Lizmads bromes § Fquivocds

Liamada muda

Gréfica 6



3. Estadistica de las llamadas salientes

Durante el periodo del 1 al 31 de marzo se realizaron por el canal telefénico un total de 19.937
llamadas o interacciones, de las cuales fueron atendidas o respondidas por el ciudadano 13.696
llamadas, proporcionando un resultado en el nivel de atencién del 68,70%. Con un tiempo de
conversacion total de 68 segundos (01:00 minutos).

Gestidn Juthound Salientes
68,705

It ciones

Grifica 8

El cuadro que se muestra a continuacion representa el comportamiento de las llamadas salientes
desde el mes de septiembre 2.022 hasta marzo de 2.023.

Se realiza la observacion que a partir del 15 de noviembre de 2.022 se generé cambio de
plataforma, aplicativo o herramienta para el ingreso y salida de llamadas, por lo que esta nueva
herramienta permite identificar y visualizar cada interaccion detallada en cuanto a marcaciones
gestionadas, por tal motivo muestra un porcentaje de contactabilidad bajo, comparado con los
meses de septiembre y octubre.

Comparativo Sep 2022 - Mar 2023 tlamadas Salientes
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Grifica 9

En la siguiente grafica se evidencia el comportamiento diario de las llamadas o interacciones que
se realizaron desde el centro de contacto a los comparecientes y victimas durante el periodo del
1 al 31 de marzo 2.023, estas bases de datos son compartidas por la JEP al centro de contacto
para su respectiva gestién y comunicacion para la actualizacion de datos.

Comp i diario fep N

B
1y 1x2
o T g 1a000s

ST

A - .
. THh Lo BB - R b miﬁﬁ-mm
d JLis

L FLEES
e AT LG "

o
A B BTN LS 1Y i TSN
X SEIIET T R

T e @ EEATE
L ssiam
560

95

Socus
ErTe

i
i it i i 2 " - & : : | . preey
il = 1 ] " LiG : b

N : gﬁ : n i 1] 1naas

T " Hed & 24 i e 5 s iz W

7 3 E i 5 a0
VOVWE ONICH IMVIB SOVICIS WRNIT SOWI0K N0 MYOKHAY 1L 2PEGy 54/ G1/2003 L5/UNI0T IG/02{ 2000 10 ER0A0D JIAOIHON FIR/I0LT 2ANADA0RY 2ATNINLE XN MS2EY BWARIRUNE AT AV GBS JIIUILEDS

v

—rarcione, DR Awndidas - Rl Alerise

Gréafica 10

10



En la siguiente tabla se evidencia el comportamiento diario de la gestién outbound y/o salida de
llamadas para gestién de bases en el periodo comprendido del 1 al 31 de marzo, con su respectivo
fiempo de conversacion representado en segundos.

JEP SALIENTES MARZO 2023

PESe% . B3
pone% . 83
.. 3258% 48

27.24% 51

21.38% . 47

210312023
3032023 =
BI03/2023 & 1013
| TI032023 =

BIO3IZ023 A
1310312023

1510312023

2210342023

3107% 42
33.41% @ 47
28.33% 47
30, 84%

DL e
66.59%

L TeT - 343
639.162:

310312023

Tabla 3

En la siguiente tabla se evidencia el comportamiento semanal de la gestién outbound en el
periodo comprendido del 1 al 31 de marzo. Evidenciando una disminucion en la contactabilidad
con los ciudadanos.

JEP SEMANAL MARZO 2023 LLAMADAS SALIENTES

~ Semana 2

| Semana 3
,Semana 4
Semana 3

Tabla 4
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3.1. Tipificacion de las llamadas salientes

Para el periodo del 1 al 31 de marzo se realizaron 19.563 tipificaciones de gestiones de llamadas
salientes, aclarando que la herramienta U-Contact no reconoce las lamadas a lineas telefénicas
“fuera de servicio”, por tal motivo el nimero de llamadas es menor a las tipificaciones realizadas.

< Con 16.870 tipificaciones y una participacion del 86,23% de “Llamada No efectiva”

Las llamadas No Efectivas: son todas aquellas en donde no se tiene una contactabilidad. El arbol
de tipologia utilizado para este Item es: “Buzén” “No Contesta” “Sin sefial” “Fuera de servicio”.

< Con 2.404 tipificaciones y una participacién del 12,29% de “Llamada Efectiva”.

Las flamadas efectivas: Son todas aquelias en donde si se tiene una contactabilidad con una
persona que se encuentre registrada en las bases o que brinde una informacioén de las personas
registradas en la base, o equivocadas.

2,

4 Con 289 tipificaciones para un resultado del 1,48% de “Oftros”.

Las lfamadas tipificadas como Ofros: son todas aquellas ajenas al proceso de actualizacion
de datos de la JEP, el arbol de tipologias utilizado es: “Llamada caida” “Otras entidades/JEP”
“Llamada muda” “Llamada broma/equivocada”.

Tipificacion Llamadas Salientes

llamada no Efectna

tiamads efectiva

Jtros 289 1,48%

Grafica 11
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En la siguiente grafica se muestra el porcentaje de participacién de las tipificaciones de las
llamadas salientes “No efectiva” y la tipificacién de “Otros”.

Tipificacién Hamada Saliente "No Efectiva® - Tipificacién Liamada Saliente "Otros”
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Grafica 12 Gréfica 13

En Ia siguiente grafica se muestra el porcentaje de participacion de las tipificaciones de las
flamadas salientes “efectiva” se actualizaron 1.882 datos de ciudadanos aceptaron brindar la
informacion, para un 78,29% de participacion sobre las demas tipologias.

Tipificacion Llamacda Saliente "Efectiva”

. Ho. Contesta ercerm gue mantfests desconocer at conparedente
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Grafica 14

4. Gestion de Bases

+ Se continua con los barridos y las remarcaciones de las bases entregadas por la JEP
desde el mes de septiembre.

e FEl 8 de febrero de 2023 se inicia con la gestién y marcacion de una nueva base de
victimas entregada por la JEP con un total de 723 registros.

13



s La base de comparecientes contaba con un total de 17.603 registros, se alcanzé a realizar
7 barridos, siguiendo los lineamientos e instrucciones de la JEP, aclarando que estas
remarcaciones y/o barridos se realizan aquellos registros No efectivos (buzén - no
contesta — fuera de servicio) y registros No exitosos (si contesta tercero que manifiesta
desconocer al compareciente — si contesta tercero o familiar y no acepta dar informacion
— volver a llamar).

» La base de victimas contaba con un total de 5.291 registros se realizé 6 barridos,
siguiendo los lineamientos e instrucciones de la JEP, aclarando que estas remarcaciones
y/o barridos se realizan aquelios registros No efectivos (buzon — no contesta — fuera de
servicio) y registros No exitosos (si contesta tercero que manifiesta desconocer al
compareciente — si contesta tercero o familiar y no acepta dar informacion — volver a
llamar). .

+ La base de victimas colectivas contaba con un total de 207 regisfros, se realizaron 5
barridos, al igual que las ofras bases solo se realiza remarcacion o barrido a los registros
No efectivos y No exitosos.

4.1. Bases de Comparecientes

Los comparecientes son todas aquellas personas que se acogieron al régimen de libertad del
Articulo 36 de la Ley 1820 del 2016 y la finalidad de la gestion de estas bases es realizar la
comunicacion con los ciudadanos para obtener, corroborar o actualizar los datos de identificacion
y ubicacién actual.

De la base de comparecientes de los 17.603 registros, se tiene como gestion efectiva 13.513
registros para un 76,77% y 4.090 registros para un 23,23% de gestion no efectiva.

En la siguiente grafica se puede evidenciar la gestion realizada durante la ejecucion del proyecto
(desde septiembre 2.022 hasta marzo 2.023) y su respectiva tipologia de la efectividad. A la fecha
se actualizaron 8.007 registros para una participacion del 59,25% de exitoso en Si. Acepta dar
informacion.

Base de Comparecientes "Gestidon Efectiva”

*5i, Acepta dar informacin
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Grafica 15
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A continuacion, se muestra el detalle de la gestion de las bases de comparecientes con la
tipologia de lo “No Efectivo”, con una participacion det 85,82% y 3.510 registros tipificados como
Buzdn.

Base de Comparecientes "Gestién No Electiva”

rruprate servido % 7B 1,00%

Mo Numeronoexste ©Za 050%

Grdfica 16

4.2. Bases de Victimas

Son todas las personas que fueron agredidas por los actores armados y que sufrieron dafos
fisicos 0 emocionales durante el conflicto armado en Colombia. Se consideran victimas aquellas
personas que perdieron la vida, sus familiares, sus tierras y propiedades, que huyeron de sus
hogares, asi como los nifios y nifias que fueron obligados a ir a la guerra y a quienes abandonaron
el pais para salvaguardar su vida. Por los dafios causados a la naturaleza, la JEP tambien la
considera una victima.

Con la base de las Victimas, se busca garantizar su participacién en el proceso judicial. Los datos
de contacto, que seran actualizados, le permitiran a la JEP confirmar que quienes se hayan
acreditado de manera individual sean informados a tiempo de los avances de [as investigaciones
y el desarrollo de las audiencias.

De la base de victimas de los 5.201 registros, se tiene como gestién efectiva 4.430 registros para
un 83,73% y 861 registros para un 16,27% de gestién no efectiva.
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En la siguiente gréfica se puede evidenciar la gestion realizada durante la ejecucion del proyecto
(desde septiembre 2.022 hasta marzo 2.023) y su respectiva tipologia de la efectividad. A la fecha
se actualizaron 3.066 registros para una participacion del 69,21% de exitoso en Si. Acepta dar
informacion.
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A continuacion, se muestra el detalle de la gestion de la base de las victimas con la tipologia de
lo “No Efectivo”, con una participacién del 77,93% y 671 registros tipificados como Buzén

Base de Victimas "Gestion No Efectiva”
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Grifica 18

16



4.3. Bases de Victimas Colectivas

Las victimas Colectivas son todas aquellas que se encuentran siendo representadas por sujetos
colectivos acreditados.

Con la base de las Victimas, se busca garantizar su participacion en el proceso judicial. Los datos
de contacto, que seran actualizados, le permitiran a la JEP confirmar que quienes se hayan
acreditado de manera colectiva sean informados a tiempo de los avances de las investigaciones
y el desarrolio de las audiencias.

De la base de victimas colectivas de los 207 registros, se tiene como gestion efectiva 144 registros
para un 69,57% y 63 registros de gesti6én no efectiva para un 30,43%.

En la siguiente grafica se puede evidenciar la gestion realizada durante la ejecucion del proyecto
(desde septiembre 2.022 hasta marzo 2.023) y su respectiva tipologia de la efectividad. A la fecha
se acfualizaron 81 registros para una participacion del 56,25% de exitoso en Si. Acepta dar
informacion

Base de Victimas Colectivas "Ge&ﬁé.n.a i—:fectiva .
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*5i, Coptenia tercaroque mas fiest desconorer ade wolina
~ Yoliers llamar i

*5t, Mo acepts dar informacidn

Grafica 19

A continuacion, se muestran algunas observaciones respecto a la gestion de la base de victimas
colectivas, donde se evidencia algunos de los registros no efectivos.

Base de Victimas Colectivas "Gestion No Efectiva”™
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Grafica 20
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4.4. Bases de Victimas Nuevas

Son todas las personas que fueron agredidas por los actores armados y que sufrieron dafios
fisicos o emocionales durante el conflicto armado en Colombia. Se consideran victimas aquellas
personas que perdieron la vida, sus familiares, sus tierras y propiedades, que huyeron de sus
hogares, asi como los nifios y nifias que fueron obligados a ir a la guerra y a quienes abandonaron
el pais para salvaguardar su vida. Por los dafios causados a la naturaleza, la JEP también la
considera una victima.

Con la base de las Victimas, se busca garantizar su participacion en el proceso judicial. Los datos
de contacto, que seran actualizados, le permitiran a la JEP confirar que quienes se hayan
acreditado de manera individual sean informados a tiempo de los avances de las investigaciones
y el desarrollo de las audiencias.

Dé la base de nuevas victimas de los 709 registros, se tiene 441 registros efectivos para un
62,64% y 263 registros para un 37,36% de gestion no efectiva.

En la siguiente grafica se puede evidenciar ia gestion realizada en el mes de febrero y marzo con
su respectiva tipologia de la efectividad de la gestion. A la fecha se actualizaron 416 registros
para una participacion del 78,05% de exitoso en Si. Acepta dar informacion
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A continuacion, se muestra el detalle de |a gestion de la base de victimas nuevas con la tipologia
de lo “No Efectivo”, con una participacién del 57,27% y 92 registros tipificados como buzén.

Base de Victimas Nuevas "Gestion Ne Efectiva®
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6.

Aspectos positivos del Proyecto

Se finaliza con éxito la orden de compra el 31 de marzo de 2.023, generando en el equipo
de la entidad JEP y los ciudadanos victimas - comparecientes una buena experiencia con
el servicio prestado.

Se logré la identificacion detallada de las cifras e indicadores de la gestion realizada
durante la ejecucion del proyecto.

Gracias al monitoreo telefénico se logré identificar y crear nuevos documentos o cedulas
de ciudadanos que no registraban en vista, 1.072 victimas y 31 comparecientes.
Anteriormente se encontraban cargados en vista las asociaciones de victimas colectivas
perc no se contaba con la identificacion del representante a estas asociaciones, por lo
que se logro hacer el registro de esas personas naturales al aplicativo.

Se realizo la automatizacion y presentacion de informes por medio de la plataforma de
Power Bi, lo cual permite tener una mejor visualizacién e interpretacidn de los datos.

Se realizo la gestion del total de los registros de las bases entregadas, con sus respectivos
barridos de acuerdo con los compromisos contractuales.

Se realizé el cargue completo de la gestién por el aplicativo de vista, para un total de
206.049 registros procesados y 205.710 registros correctos.

Anexos

Como anexo a este informe se hace entrega de:

informe de formacion

Link de power Bl actualizada
Bases de datos

Grabacion de llamadas

19



INFORME MENSUAL DE GESTION DEL SERVICIO

PROYECTO:
JEP S

Periodo: 01 al 31 de marzo de 2023
Orden De Compra N° 93234




DATOS GENERALES

ORDEN DE COMPRA

FECHA DE
PRESENTACION
DEL INFORME:
OBJETIVO Y
ALCANCE DEL
INFORME:

PERIODO AL QUE
CORRESPONDE EL
INFORME

PRESENTADO POR:
ENTREGADO A:
INFORME NO:

93234
05 de abril 2023

Presentar los resultados del Centro de contacto de
la JEP a través del canal telefénico para obtener
una informacién basica sobre la ubicacidn
actualizada de todos los comparecientes y
victimas y gestionar su verificacion a través de la
gestion Outbound (salida de llamadas) y por medio
de la linea de atencion nacional 018000189946 y
la linea local 6017437077, durante el periodo
comprendido del 01 al 31 de marzo de 2023. El
informe contempla un consolidado de la gestién
realizada, aspectos relevantes y las acciones de
mejoramiento realizadas.

01 al 31 de marzo 2023

- Pedro Alexis Rojas Nieto

Angela Mora Soto
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Introduccion

La Jurisdiccion Especial para la Paz (JEP) es el componente de justicia del Sistema Integral de
Verdad, Justicia, Reparacién y no Repeticion, creado por el Acuerdo de Paz entre el Gobierno
Nacional y las Farc-EP. La JEP tiene la funcién de administrar justicia transicional y conocer de
los delitos cometidos en el marco del conflicto armado que se hubieran cometido antes del 1 de
diciembre de 2016. La existencia de la JEP no podra ser superior a 20 afios.

La JEP fue creada para satisfacer los derechos de las victimas a la justicia, ofrecerles verdad y
contribuir a su reparacion, con el propdsito de construir una paz estable y duradera.

El trabajo de la JEP se enfocara en los delitos mds graves y representativos del conflicto armado,
de acuerdo con los criterios de seleccion y priorizacién que sean definidos por la ley y los
magistrados. En particular, podra conocer de los delitos que hubieren cometido excombatientes
de las FARC-EP, miembros de la Fuerza Publica, otros agentes del Estado y terceros civiles.
Sobre estos dos dltimos, la Corte Constitucional aclar6 que su participacion en la JEP seria
voluntaria.

Mediante una comunicacién telefonica, un equipo dispuesto por la JEP actualiza la informacién
relacionada con la ubicacién y datos de contacto de los comparecientes, como parte del
monitoreo a sus obligaciones.

En el caso de las victimas, la JEP actualiza informacion que permita facilitar su participacion en
los procesos judiciales. La JEP se contactara con las victimas individuales y con los
representantes de los sujetos colectivos acreditados, siendo tramites gratuitos y sin
intermediarios.

A partir del mes de agosto de 2022 la JEP Monitorea, verifica a los comparecientes y actualiza
los datos de las victimas que participan en el proceso judicial es fundamental para avanzar en la
bisqueda de verdad vy justicia para la paz. Mantener el registro detallado requiere confirmar
constantemente sus datos personales. Por esto, entre agosto y diciembre de 2022
la JEP desplegara un equipo técnico que, por via telefénica, entre otros, confirmara los datos de
ubicacién y de contacto de comparecientes y victimas.

En principio, la Secretaria Ejecutiva de la JEP espera llegar a cerca de 16.000 comparecientes Y
un universo de 8.000 victimas. Esta estrategia es apenas una de las medidas con las que se
monitorearan las obligaciones y derechos de quienes participan en el proceso judicial. Otra de
ellas se soporta en los equipos de la JEP en territorio y que permitiran robustecer los trabajos de
verificacion y actualizacion de datos.

En el caso de las y los comparecientes, el recaudo de esta informacién es lo que ha permitido
llevar un registro detallado del monitoreo de las libertades condicionadas, al igual que un
seguimiento al régimen de condicionalidad estricto que hace parte de sus obligaciones en el



proceso judicial y que sera determinante para la verificacion de las restriccicnes efectivas de
libertades y derechos a quienes la JEP les imponga sanciones propias.

La Secretaria Ejecutiva recuerda que todos los tramites ante la Jurisdiccion son gratuitos y no
requieren intermediarios. A través 6017437077 la JEP los contactara. Este es el Unico ndmero
autorizado.

La persona que se comunique con las victimas y comparecientes se identificara con su nombre
y marcando al 018000189946 usted podra verificar la autenticidad de la llamada

Informacién de la orden de compra 93234

. Fecha de inicio
Fecha de acta de inicio: 12 de julio de 2022
Fecha de inicio de la operacién: 22 de julio de 2022
Fecha de inicio primera adicién: 16 de diciembre de 2022
Fecha de inicio segunda adicion: 01 de marzo de 2023

. Fecha de terminacion
Fecha de terminacién de la orden: 15 de diciembre de 2022
Fecha de terminacién de la operacidn: 15 de diciembre de 2022
Fecha de terminacién primera adicién: 28 de febrero de 2023
Fecha de terminacion segunda adicion: 31 de marzo de 2023

o Veinte (20) agentes técnicos quienes se encargan de atender el canal telefonico
por gestion Inbound y gestion Outbound para realizar las respectivas
actualizaciones de los datos de las victimas y comparecientes.

o Un lider de calidad quien se encarga de realizar seguimiento a los procesos y
procedimientos de calidad de la prestacion del servicio

o Un supervisor quien se encarga de acompafiar, realizar seguimiento y liderar el
proyecto para dar cumplimiento a la orden de compra y los ANS contratados.

o En la primera adicién se incluye un agente profesional en sitio experto en manejo
y andlisis de bases de datos, continiian los 20 agentes técnicos, continua un lider
de calidad y un supervisor. -

o En la segunda adicién solo se tendran 9 agentes técnicos, un agente profesional
y el supervisor, esto con el fin de dar continuidad y que la operacion no se vea
interrumpida, asi mismo se gestionara y remarcara los registros de las bases que
no se ha logrado contactar y/o que no se ha recibido una respuesta a través del
canal telefénico, porgue se van las llamadas a buzén de voz y/o no contestan.



1. Funcionamiento canal telefénico

La linea de la JEP Jurisdiccion Especial para la Paz tiene un horario de atencion de lunes a
viernes de 8:00 a.m. a 5:00 p.m. a través de la linea 018000189946 y |a linea local (601) 7437077.
Su principal objetivo es obtener la informacién basica sobre la ubicacién actualizada de todos los
comparecientes y victimas para gestionar su verificacion. El uso de este registro ha de
considerarse un paso obligado y permanente en la gestién del monitoreo, en la medida en que
resulta dtil para los propdsitos de supervision y revisién respecto de beneficios asociados a
cualquier tipo de delito.

2. Estadisticas de las llamadas entrantes

Durante el periodo del 1 al 31 de marzo de 2.023 ingresaron por el canal telefénico un total de
261 llamadas, de las cuales se atendieron 255 llamadas, proporcionande un resuitado en el Nivel
de Atencién del 97,70% (el nivel de atencidn es la medicién de las llamadas que se atienden
sobre las llamadas que ingresan). Con un tiempo de conversacién de 276 segundos (04:58
minutos).

Realizando la clasificacion del ingreso de las llamadas, se puede identificar que por la linea
018000189946 ingresaron 39 llamadas y se atendieron 39 llamadas. Por la linea local (601)
7437077 ingresaron 222 llamadas y se atendieron 216 llamadas.

El tiempo de conversacion de 04:58 minutos obedece principalmente a la actualizacién de los
datos de las victimas y comparecientes que se comunican a la linea de atencion.

Gestion llamadas entrantes

285 97,765
26% .
260
253
238
I terarCioRes
Grafica 1

El cuadro que se muestra a continuacitn representa el comportamiento de las llamadas entrantes
desde el mes de septiembre 2022 hasta marzo de 2023, recordando que en el mes de septiembre
se aperturd la linea.

El comportamiento de la linea para el mes de marzo 2.023 muestra una variacién de 196 llamadas
menos respecto al mes anterior y un nivel de atencion que se mantiene, esto se presenta por la
disminucién en la contactabilidad en la gestién outbound.
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En la siguiente grafica se evidencia el comportamiento diario del mes de marzo de las llamadas
que ingresaron al centro de contacto de la JEP.
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Gréfica 3

En la siguiente tabla se evidencia el comportamiento diaric del canal telefénico en el periodo
comprendido del 1 al 31 de marzo, con su respectivo tiempo de conversacion.

JEP ENTRAMNTES MARZO 2023
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Tabla 1
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En la siguiente tabla se evidencia el comportamiento semanal del canal telefénico en el periodo
comprendido del 1 al 31 de marzo 2.023.

JEP SEMANAL MARZO 2023

Tabla 2

2.1. Tipificacion de las llamadas entrantes

De las 255 llamadas entrantes atendidas, se tipificaron por el sistema 217 llamadas, con un
resultado del 85,09% de tipificacion de las llamadas entrantes.

% Con 120 tipificaciones y una participacién del 55,30% de “Liamada efectiva”

Las llamadas efectivas: Son todas aquellas en donde si se tiene una contactabilidad con una
persona que se encuentre registrada en las bases o que brinde una informacién de las personas
registradas en la base, o equivocadas.

< Con 97 tipificaciones y una participacion del 44,70% de “otros”

Las llamadas tipificadas como Otros: son todas aquellas ajenas al proceso de actualizacion de
datos de la JEP, el arbol de tipologias utilizado es: “Llamada caida” “Otras entidades/JEP”
“Llamada muda” “Llamada broma/equivocada’.

Tipificacion Llamadas Entrantes

Uamada efocths

Grifica 4



En la siguiente grafica se muestra el porcentaje de participacion de las tipificaciones “efectiva” se
actualizaron 55 datos de ciudadanos que se comunicaron a la linea, para un 45,83% de
participacién sobre las demas tipologias.

Tipificacidn Liamada Entrante Efectiva
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En la siguiente grafica se muestra el detalle de las tipificaciones de las llamadas entrantes con la
tipologia “Otros” y “No efectiva”.

Tipificacién Llamada Entrante "Otros”
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Grifica 6



3. Estadistica de las llamadas salientes

Durante el periodo del 1 al 31 de marzo se realizaron por el canal telefénico un total de 19.937
llamadas o interacciones, de las cuales fueron atendidas o respondidas por e! ciudadano 13.696
flamadas, proporcionando un resultado en el nivel de atencién del 68,70%. Con un tiempo de
conversacion total de 68 segundos (01:00 minutos).

Gestian Outhound Saflentes
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Grifica 8

El cuadro que se muestra a continuacién representa el comportamiento de las llamadas salientes
desde el mes de septiembre 2.022 hasta marzo de 2.023.

Se realiza la observacion que a partir del 15 de noviembre de 2.022 se generé cambio de
plataforma, aplicativo o herramienta para el ingreso y salida de llamadas, por lo que esta nueva
herramienta permite identificar y visualizar cada interaccién detallada en cuanto a marcaciones
gestionadas, por tal motivo muestra un porcentaje de contactabilidad bajo, comparado con los
meses de septiembre y octubre.
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En fa siguiente gréafica se evidencia el comportamiento diario de las llamadas o interacciones que
se realizaron desde el centro de contacto a los comparecientes y victimas durante el periodo del
1 al 31 de marzo 2.023, estas bases de datos son compartidas por fa JEP al centro de contacto
para su respectiva gestion y comunicacion para la actualizacién de datos.
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En la siguiente tabla se evidencia el comportamiento diario de la gestién outbound y/o salida de
llamadas para gestién de bases en el periodo comprendido del 1 al 31 de marzo, con su respectivo
tiempo de conversacion representado en segundos.
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Tabla 3

En la siguiente tabla se evidencia el comportamiento semanal de la gestion outbound en el
periodo comprendido del 1 al 31 de marzo. Evidenciando una disminucion en la contactabilidad
con los ciudadanos.

Semana 1l

Tabla 4
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3.1. Tipificacion de las llamadas salientes

Para el periodo del 1 al 31 de marzo se realizaron 19.563 tipificaciones de gestiones de llamadas
salientes, aclarando que la herramienta U-Contact no reconoce las llamadas a lineas felefénicas
“fuera de servicio”, por tal motivo el nimero de llamadas es menor a las tipificaciones realizadas.

% Con 16.870 tipificaciones y una participacion del 86,23% de “Llamada No efectiva”

Las llamadas No Efectivas: son todas aquellas en donde no se tiene una contactabilidad. Ei arbol
de tipologia utilizado para este Item es: “Buzén” “No Contesta” “Sin sefial” “Fuera de servicio”.

% Con 2.404 tipificaciones y una participacion del 12,29% de “Llamada Efectiva”.

Las llamadas efectivas: Son todas aquellas en donde si se tiene una contactabilidad con una
persona que se encuentre registrada en las bases o que brinde una informacién de las personas
registradas en la base, o equivocadas.

< Con 289 tipificaciones para un resultado del 1,48% de “Otros”.

Las llarnadas tipificadas como Ofros: son todas aquellas ajenas al proceso de actualizacién
de datos de la .JEP, el arbol de tipologias utilizado es: “Llamada caida” “Otras entidades/JEP”
“Llamada muda” “Llamada broma/equivocada’.

Tipificacion Llamadas Salientes
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En la siguiente grafica se muestra el porcentaje de participacion de las tipificaciones de las
llamadas salientes “No efectiva” y la tipificacion de “Otros”.
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En la siguiente grifica se muestra el porcentaje de participacién de las tipificaciones de las
llamadas salientes “efectiva” se actualizaron 1.882 datos de ciudadanos aceptaron brindar la
informacion, para un 78,29% de participacién sobre las demas tipologias.
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4. Gestion de Bases

e Se continua con los barridos y las remarcaciones de las bases entregadas por la JEP
desde el mes de septiembre.

o FI 8 de febrero de 2023 se inicia con la gestién y marcaciéon de una nueva base de
victimas entregada por la JEP con un total de 723 registros.

13



La base de comparecientes contaba con un total de 17.603 registros, se alcanzé a realizar
7 barridos, siguiendo los lineamientos e instrucciones de la JEP, aclarando que estas
remarcaciones y/o barridos se realizan aquellos registros No efectivos (buzén — no
contesta — fuera de servicio) y registros No exitosos (si contesta tercero que manifiesta
desconocer al compareciente — si contesta tercero o familiar y no acepta dar informacion
— volver a llamar).

La base de victimas contaba con un total de 5.291 registros se realizé 6 barridos,
siguiendo los lineamientos e instrucciones de la JEP, aclarando que estas remarcaciones
y/o barridos se realizan aquellos registros No efectivos (buzdén — no contesta — fuera de
servicio) y registros No exitosos (si contesta tercero que manifiesta desconocer al
compareciente — si contesta tercero o familiar y no acepta dar informacion — volver a
llamar}.

La base de victimas colectivas contaba con un total de 207 registros, se realizaron 5
barridos, al igual que las otras bases solo se realiza remarcacion o barrido a los registros
No efectivos y No exitosos.

4.1. Bases de Comparecientes

Los comparecientes son todas aquellas personas que se acogieron al régimen de libertad del
Articulo 36 de la Ley 1820 del 2016 y la finalidad de la gestion de estas bases es realizar la
comunicacion con los ciudadanos para obtener, corroborar o actualizar los datos de identificacion
y ubicacién actual.

De la base de comparecientes de los 17.603 registros, se tiene como gestion efectiva 13.513
registros para un 76,77% y 4.090 registros para un 23,23% de gestion no efectiva.

En la siguiente grafica se puede evidenciar la gestién realizada durante la ejecucion del proyecto
(desde septiembre 2.022 hasta marzo 2.023) y su respectiva tipologia de la efectividad. A la fecha
se actualizaron 8.007 registros para una participacion del 59,25% de exitoso en Si. Acepta dar
informacién.

Base de Compareciantes "Gestion Efectiva”
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A continuacién, se muestra el detalle de la gestion de las bases de comparecientes con la
tipologfa de lo “No Efectivo”, con una participacion del 85,82% y 3.510 registros tipificados como .
Buzon.

Base de Comparecientes "Gestién No Flectiva™
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4.2. Bases de Victimas

Son todas las personas que fueron agredidas por los actores armados y que sufrieron dafios
fisicos 0 emocionales durante el conflicto armado en Colombia. Se consideran victimas aquellas
personas que perdieron la vida, sus familiares, sus tierras y propiedades, que huyeron de sus
hogares, asi como los nifios y nifias que fueron obligados a ir a la guerra y a quienes abandonaron
el pais para salvaguardar su vida. Por los dafios causados a la naturaleza, la JEP tambiéen la
considera una victima.

Con la base de las Victimas, se busca garantizar su participacién en el proceso judicial. Los datos
de contacto, que seran actualizados, le permitiran a fa JEP confirmar que quienes se hayan
acreditado de manera individual sean informados a tiempo de los avances de las investigaciones
y el desarrollo de las audiencias.

De la base de victimas de los 5.201 registros, se tiene como gestién efectiva 4.430 registros para
un 83,73% y 861 registros para un 16,27% de gestion no efectiva. .
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En la siguiente gréfica se puede evidenciar la gestion realizada durante la ejecucion del proyecto
(desde septiembre 2.022 hasta marzo 2.023) y su respectiva tipologia de ia efectividad. A la fecha
se actualizaron 3.066 registros para una participacion del 69,21% de exitoso en Si. Acepta dar
informacion.
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A continuacion, se muestra el detalle de la gestion de la base de las victimas con la tipologia de
lo “No Efectivo”, con una participacién del 77,93% y 671 registros tipificados como Buzon
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Grafica 18
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4.3. Bases de Victimas Colectivas

Las victimas Colectivas son todas aquellas que se encuentran siendo representadas por sujetos
colectivos acreditados.

Con la base de las Victimas, se busca garantizar su participacion en el proceso judicial. Los datos
de contacto, que seran actualizados, le permitiran a la JEP confimar que quienes se hayan
acreditado de manera colectiva sean informados a tiempo de los avances de las investigaciones
y el desarrollo de las audiencias.

De la base de victimas colectivas de los 207 registros, se tiene como gestion efectiva 144 registros
para un 69,57% y 63 registros de gestion no efectiva para un 30,43%.

En la siguiente grafica se puede evidenciar la gestién realizada durante ia ejecucion del proyecto
(desde septiembre 2.022 hasta marzo 2.023) y su respectiva tipologia de la efectividad. A lafecha
se actualizaron 81 registros para una participaciéon del 56,25% de exitoso en Si. Acepta dar
informacién

Base de Victixﬁas Colactivas "Gestion Efe&f;ré“ |

*si, Beegtadar ifonmarita

*gi, Contests tercera o famitiar § ne acepta dar informadion
*55, Comtesta teycere ¢ familer yamepta dor informacidn i E.
433, Comtests oroars gue merifiesta derconocer & I3 victima

*yohrar 2 llamar

*5i, jo acepta dar informecion
Grafica 19
A continuacion, se muestran algunas observaciones respecto a la gestion de la base de victimas
colectivas, donde se evidencia algunos de los registros no efectivos.

Base de Victimas Colectivas "Gestidn No Efective™

*BuzoR

A3, Kol Comes

Grdfica 20
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4.4. Bases de Victimas Nuevas

Son todas las personas que fueron agredidas por los actores armados y que sufrieron dafios
fisicos 0 emocionales durante el conflicto armado en Colombia. Se consideran victimas aquellas
personas que perdieron la vida, sus familiares, sus tierras y propiedades, que huyeron de sus
hogares, asi como los nifios y nifias que fueron obligados a ir a la guerra y a quienes abandonaron
el pais para salvaguardar su vida. Por los dafios causados a la naturaleza, la JEP también la
considera una victima.

Con la base de las Victimas, se busca garantizar su participacién en el proceso judicial. Los datos
de contacto, que seran actualizados, le permitiran a la JEP confirmar que quienes se hayan
acreditado de manera individual sean informados a tiempo de los avances de las investigaciones
y el desarrollo de ias audiencias.

De la base de nuevas victimas de los 709 registros, se tiene 441 registros efectivos para un
62,64% y 263 registros para un 37,36% de gestién no efectiva.

En la siguiente grafica se puede evidenciar la gestion realizada en el mes de febrero y marzo con
su respectiva tipologia de la efectividad de la gestion. A fa fecha se actualizaron 416 registros
para una participacion del 78,05% de exitoso en Si. Acepta dar informacién

Base de Victimas Nuevas "Gestidn Efectiva”

*3, Areptad® iformacion

“si.Contesta tercero o famdiar y acepta dar iformacidn FEEEYIH s
"5 Contests teroer 0 que meniBests desconocer a2 vicima BB 27 5,07%
*3i. Mo scapts dar informecion ¢ 23 a,13%
*si.Qentesta yercero o kil tar ¥ Ao acepta dar infarmacidn § 6 1,13%
‘rafecido § g 2,75%
‘Razraddpak | 5 ,75%
*volverzllamer § 3 8,55%
“pinedodelafidemad |31 g%
Grafica 21

A continuacién, se muestra el detalle de 1a gestién de la base de victimas nuevas con la tipologia
de lo “No Efectivo”, con una participacion del 57,27% y 92 registros tipificados como buzén.

Base de Victimas Nuevas "GestiGn Neo Efectiva”

~mpin B

*Reergde serico

“Nucontests 5a

Gréfica 22
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6.

Aspectos positivos del Proyecto

Se finaliza con éxito la orden de compra el 31 de marzo de 2.023, generando en el equipo
de la entidad JEP y los ciudadanos victimas - comparecientes una buena experiencia con
el servicio prestado.

Se logré la identificacion detallada de las cifras e indicadores de la gestion realizada
durante la ejecucion del proyecto.

Gracias al monitoreo telefénico se logré identificar y crear nuevos documentos o cedulas
de cludadanos que no registraban en vista, 1.072 victimas y 31 comparecientes.
Anteriormente se encontraban cargados en vista las asociaciones de victimas colectivas
pero no se contaba con la identificacion de! representante a estas asociaciones, por lo
que se logrd hacer el registro de esas personas naturales al aplicativo.

Se realizd la automatizacion y presentacion de informes por medio de la plataforma de
Power Bi, lo cual permite tener una mejor visualizacion e interpretacion de los datos.

Se realizé la gestion del total de los registros de las bases entregadas, con sus respectivos
barridos de acuerdo con los compromisos contractuales.

Se realiz6 el cargue completo de la gestion por el aplicativo de vista, para un total de
206.049 registros procesados y 205.710 registros correctos.

Anexos

Como anexo a este informe se hace entrega de:

Informe de formacién

Link de power Bl actualizada
Bases de datos

Grabacion de llamadas
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J — p JURISDICCION FORMATO JEP-FRG3.07

m ESPECIAL PARA LA PAZ Informe de sapervisidn de contratos / convenios Yersinn 4.0 | 20220415
NOMBRE DEL CONTRATISTA: IBPM CONSULTING LTDA BUSINESS PROCESS MAN INn. CONTRATO/CONVENIO: I QRDEN DE COMPRA 93234
No. DE IDENTIFICACION: | 00011395 [0 conTraTo: PRESTACISN DE SERVICIOS | meomeno: | m | FINAL
PERIODO DIL INFORME: Jaa]| o1 a Marzo e 23 | o | = de Marzo de 2023

1. OBLIGACIONES ESPECIFICAS - ACTIVIDADES DESARROLLADAS - COMENTARIOS DEL SUPFERVISOR

En el marco de ejecucién de Ia Orden de compra No, 93232 del Acuerde Marco de Precios de servicios BPO IT, CCE-025-AMP-2021, cuyo dbjeta contractual es: "(f) las condiciones para la contratacion de Servicios
BPO al amparo del Acuerde Marco y 12 prestacién del servicio por parte de los Proveedores; (i} las condiciones en las cuales las Entidades Compradoras se vinculan al Acuerdo Marco y adguieren los Sexvicios BEC;
¥ (tii) Las condiciones par el pago de los Servicios BPO per parte de las Entidades Compradoras”, con plazo de ejecucitn del 12/07/2022 al 15/12/2022. Se realiza ia primera adicitn de ia OC desde el 16/12/2022 hasta
ol 28/02/2023 y una segunda adicisn desde el 01/03/2023 hasta el 31/03/2023 esta supervisitn se permite informar que el contratista realizé las siguientes actividades, sin perjuicic de ciras que el contratista detalla en

su infarme:

El contratista realizé durante el mes de marzo de 2023 las siguientes actividades en ia ejecucion de la orden de compra:

1. El contratista informa que duranie el periodo del 1 al 51 de marze de 2.023 ingresaron por ¢l canal telefonico un total de 261 llamadas, de las cuales se atencdieron 255 lamadas, proporcionando un resultada en el
Nivel de Atencién del 97,70% (el nivel de atencién es la medicién de las llamadas que se atienden sobre Jas llamadas que ingresan). Con un tiempo de canversacién de 276 segundos {04:58 minutos).
Realizando la clasificacién del ingreso de las llamadas, se puede identificar que por la linea C18000189946 ingresaron 3¢ llamadas y se atendieron 39 llamadas. Por la linea local (601) 7437077 ingresaron 222 lamadas
y se atendieron 216 lamadas.

2. El contratista informa que el tiempo de conversacién es de 04:58 minutos chedece principalmente a la achualizacidn de los datos de las victimas y comparecientes que se comunican 2 la linea de atencién.
3. Bl contratista informa que durantc ¢l mes durante el periode del 1 al 31 de marzo se realizaran por el canal telefanico un lotal de 19.937 llamadas o interacciones, de las cuales fueron atendicas o respondidas por el
ciudadano 13.696 lamadas, proporcionando un resultado en el nivel de atencién del 68,70%. Con un tiempo de conversacion total de 50 segundos (01:00 minutos).
4. Se realiza la siguiente observacion del tiempo promedic de conversacion de llamadas salientes es 01:00 minutos, aqui se Hene en cuenta ias llamadas que son No efectivas.
5. El coniratista informa la efectividad de [a gestion de la bases de Comparecientes:
{5i. Acepta dar informacién) 8.007 ciudadanos, para una participacién del 59,25%.
6. El contratista informa la efectividad de Ia gestion de las bases de Victimas:
{Si. Acepta dar informacidn) 3.066 dudadanos, para una participacion del 69,21%.
7. El contratista informa la efectividad de la gestion de la base de Victimas colectivas (Si acepta dar informacitn) 81 registres, para una participacion del 56,25%.
8. El coniratista informa que | efectividad de la base de vicitmas nuevas es de 62,64% con 441 registros actualizados
Respecto a la Contactabilidad, sor todas aquellas personas que atienden la llamada, pero nose cumplié el objetivo de actualizar fos datos por los diferentes motivos.
8. Bl contratista informa quze se realizé una sesién de seguimiento ténico y monitoreo BPO para el cargue de la gestion en la herramienta "Vista” con los ingenieros de la JEP en donde se hacen los respectives cargues
de las bases de foda a gestion realizada durante el mes, el drea de ingenieria informna que ya es posible cargar la informacién de acuerdo con Ia actualizacion del nuevo drbol de tipificacion ¥ una nueva plantilla.
9, Bl contratista informa snbre las actividades de bienestar para los asesores y planes de mejora implementados como son el nuevo drbol de tipificacion, las capacitaciones por parte del drea de formacion, los
manitoreos y retroalimentadones por parte del Area de calidad, asi como los seguimientos a los indicadores de productividad por cada asesor, seguimiento realizado par la supervisidn del BPC.
10. Se realiza Ia segunda adicitn de 1a OC 93234 hasta el 31 de marzo de 2023, continuando el Agente Profesional en Sitic, un supervisor y 9 agentes téonicos para realizar la gestién y barride de los registros que no se
han lograde contactar, los buzones y los no contesta, remarcando Jo N efective y lo No exitosa.
11. El contratista realiza la entrega final de los informes y cerre de la orden de compra con fecha 31 de marzo en donde se informa: Se realizd I gestién del total de los registros y sus respectivos barridos de acuerdo
a los compromisos, se realizd un total de 206.049 registros procesades en vistz y 205.710 registros cornectos, se realizd la entraga del manual del power Bly automatizacidn de los informes, se realizd la entrega de las
bases ¢ informacion, se realizd la entraga de las lamadas grabadas, se realizo la entrega de informes de cierre y las respectivas facturas.

2. EECUCIEN FRESUPUESTAL

CONCEPTOD VALOR

VALOR INICIAL DEL CONTRATO §654.499.099.52
VALCR ADICIONES (5 aplica, especificar el o los mimerss de adicion) § 340.209.575,60
VALOR REDUCCION ¢si aplica) 5128.039.424.53
'VALCR POR OTRC CONCEPTO (s aplica) §0.00
VALOR TOTAL DEL CONTRATO X $866.670.150,19
VALOR PAGADD .

PagoNo.1 - mes: Agoste de 2022 $ 102.423.945,6%

PagoNo. 2 - mes: Septiembre de 2022 $105.378.960,83

PagoNo. 3 - mes: Getubre de 2022 $105.750.433,61

PagoNo. 4 - mes : Noviembre de 2022 $ 105.695.467,51 § 785.866.413.3%

PagoNo. 5 - mes: Diciembre de 2022 $ 105.258.956,47

Page No. 6 - mes: Enero de 2023 $131.244.695,34

PagoNo.7 - mes: Febrero de 2623 $130,113.953,94

PageNo. 8 - mes: Marzo de 2023 $0,00
VALCR CAUSADC QUE NO SE HA PAGADO (valor # pagar factirs) * $65.831.352,0¢
VALOR TOTAL EJECUTADQ (odlor pagads + valor cansade no pageds) $ 851.697.765,43
SALDO DEL CONTRATC (wailer Fotal del contrate —walor total ejecutado) $14.972.38476
SALDO POR REINTEGRAR (st aplica) $0.00
SALDO POR LIBERAR (si aplica) $6.00
SALDO LIBERADQC {si aplica) §0.00

* Ef valor cansado ko pagarlo corvesponde @ cuentas de cobro o facturas recibidos i aprobiados a satisfaccian por el superviser o intervendor para su page.”

3. CONTROL ¥ MITIGACION DE REESGOS
La supervisionfinterventoria ha realizado las siguientes acciones de control y seguimiento a los riesgos previsibles definidos en el Documenta Justificativo de la Contratacién y en el contrato, en curso de la ejecucion|
del presente contrato/convenio/orden:

QUIEN TIENE ASIGNADO EL

RIESGO TRATAMIENTQ / MITIGACION CUANDO Y COMO 5E REALIZA EL MONITOREQ

DESCRIPCION DEL RIESGO
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J : p JURISDICCION FORMATO JEI-FR-05807
— ESPECHAL PARA LA PAZ Informe de gupervision de conteatos / convenios Version 10 20020415
o . Colombia Compra Eficiente y Establecer suficientes cupos de Verificande condiciones de terminacién anticipada /
 Terminacién anticipada del Acuerdo Marco con un Proveedor Entidad pradera Provedores Permanente
[ p N
| Cambios en los tributos, aranceles o regulacion de precios ) Sﬁp_u aan ountrachfal que Permlta revisar los Revisando las comunicadones de los Proveedores /
apiicable La Entidad Compradora precios frente a cambios en tributns, aranceles o Permanente
11
pi regulacitn de precios aplicables
Estipulacion contractual que permita [a aplicacién de
. descuentos a los Proveedores por @ incurplimiento . N
Interrupciones en la prestacidn de Servicios de BPO por fallas . . . 3 Mediante la supervision de [a
eds . Estipulacid: tractual ta apki
atribuibles al Proveedor Fraveedar de ANS. s pu i con Iue pemmE EPRET | oy den de Compra / Permanente
multas o sanciones al
Proveedor que reftere of incumplimiento de Ios ANS
Estipulacién Contractual que obligue a la Entidad
Intercupciones en Ja prestacion de Servicios de BPO por fallas . Cumprad-ura 2 cumphir can unos p elrt.:s.m | Meciante La Supervision de la Orden de
. . Entidad Compradora que permitan al Proveedor prestar los Servidos de
{atributbles ala Entidad Compradora . . Compra / Permanente
BFOQ, en caso de no cumplir el proveedor quedaria
exanerado por la intertupcicn,
. o Estipulacidn contractual que Verificando solicitudes de Entidades
ificultad tr: laent ial
Dificultades y re 2805 el 'a emtreg il de los Servicios Proveedor y Entidad Compradora |establezca tiempos de provisionamiento de los Compradoras relacicnadas con retraso en la entrega del
BPO por causas atribuibles al Proveedor. L ‘i
Servicios de BPO. servicio / Permanente
Estipulacion contractual al proveedor que lo obliguca
Tmnmmdn anticipada del contrato entre el propietario de la demn:.\sl:rar semestralmente que }naqhme vigente la Verificando mediante formato de acreditacién del
infraestructura de Nube sabre la cual se encuenira la relacion contractual con el propietario de la L ) .
N . Proveedor . o . propietario del centro de datos o el CSP y estipulacién
herramienta de BPO y el Proveeder adjudicado en el infraestructura de nube pitblica o privada sobre la contractual / Perm, te
Acuerdo Marco cual se encuentra operativa la plataforma de BPO y N
acepte gue serdn usados paca los
| Vulnerabilidad de las soluciones ¢ue comprometan la Contar con mecanismos alfernativos para Realizando un andlisis periédico de vulnerabilidades sobre
seguridad de la informacidn atribuibles a Ia infraestructura o Proveedar salvaguardar la infonmacion y su confidencialidad.  }la infraestructura y las herramientas de BPO y mediante la
el la herrameinta de BPC; 0 mal uso de Ja informacién por Realizar pruebas de seguridad a la infraestructura Jadquisicién de servidios de seguridad contemplados en el
|parte del Froveedor. sobre la que presta servicios &l Proveedor. Acuerdo Maro de Precios / Permanente
4. GARANTIAS
ANEXO DE LA| FECHA DE VIGENCIA FECHA APROBACION
ESTADO NUMERO DE POLIZA URAD
o POLIZA ASEG ORA EXPEDICION Desde “Hasta (Subdirector de Contratacién - SECOP I
CONTRATC BERKLEY COLOMBIA
59166, 8 7/2022 18/07/2022
FIRMADO /1 SEGUROS 15/07/2622 15407, 1571272022 /07 /2!
- BERKLEY COLOMBIA
MODIFICACION 59166/4 4 SE GCL; Og 21272022 22/12/2022 268/02/2026 26/12/2022
5. MODIFICACTONES CONTRACTUALES
MODIFICACION Na. FECHA OBSERVACION
Reduccion 1 15212022 Se redhice ef valor del contrato, en la suma CIENTO VEINTIOCHO MILLONES TREINTA Y NUEVE MIL CUATROCIENTOS
o VEINTICUATRO PESOS CON NOVENTA Y TRES CENTAVOS MICTE($128.035.424,93)
Adidén v prome 2 10372023 Prorrogar el plazo de ejecucion del contrato hasta el 28 de febrers de 2023. Adiciouar al valor del contrato Ia suma de DOSCIENTOS TREINTA
¥ proroga MILLOMES DOSCIENTOS SESENTA Y DOS MIL DOSCIENTOS
Prorrogar el plazo de ejecucitn del comtrato hasta el 31 de marzo de 2023. Adicionar al valor del contrato la suma de CIENTO TRES
Adicién y prérroga 3 24/02/2023  |MILLONES NOVECIENTOS NOVENTA Y CUATRO MIL CUATROSCIENTOS SETENTA Y SEIS CON VEINTISEIS CENTAVOS.
(5103.994.476.26)
6. CERTIEICACION DEL SUPERVISOR DEL CUMFLIMIENTO DE LAS OBLIGACIONES DEL PERIODO
Certifico que el (la} contratista/cooperante cumplié con las obligaciones contractuales y efectud el pago a los sistemas de salud y pensidn, de conformidad con la Ley 789 de 2002 modificada por la Ley 826 de 2003, y
de ARL de acuerdo con la Ley 1562 de 2012. Asi mismo, 1a JEP cumplid con las responsabilidades que adquirié com el contratista/cooperante una vez se legalizd el contrato/convenio. En consecuenda, se sugiere el
pagoe comespondiente al periado del informe.
] f & cc: 52,085,127
éﬂ} ,{} H ?‘L\' Nombre: Angela Maria Morz Solo
% 3 Cargo: Subsecretaria Ejecutiva
Firnia del Supervisor
Recuerde que los documentos contractuales que deben ser publicados deberin cefiirse a las politices de publicacion definides en los articulos 7 y 8 del Decreto 130 de 2015 "Por el cual se reglamenta parcialmente
ta Ley 1712 de 2014 y se dictan oiras disposiciones”.




