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ASUNTO: Informes Parciales de Supervision No. 9, 10, T, 12 ¥ 13
Contrato 0104 de 2025

Respetada Doctora Laura,

De manera atenta se remite |los informes de supervision parcial No. 9,
10, 11, 12 y 13 del contrato 0104 de 2024, cuyo objeto es "Contratar los
Servicios de Centro de Contacto, para que la Fiscalia General de la
Nacién brinde a la ciudadania acceso a sus servicios por un canal no

presencial.
Gracias por su atencién. Su ”r:-
| itr
5D OW-OM-1026 .
Cordialmente,  — \O 104 o
- Firmado electionicamente pol
?Igﬁ;%gHANNA AONICA JOHANNA CIFUENTES
‘ CRISTANCHO

CRISTANCHO Fecha 2026.04.01 07.25'35 0500
MONICA JOHANNA CIFUENTES CRISTANCHO
DEPARTAMENTOQ DE INVESTIGACIONES NACIONALES Y ANALISIS
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Nernbre de la Dependencia
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E] FISCALIA FORMATO INFORME PARCIAL O FINAL DE Version: 07

[ GENERAL DE LANACION] .
S AT SUPERVISION DE CONTRATOS Pemt 1 de

| TIPODEINFORME | Parcial | X | Final |

1 | ASPECTOS GENERALES DEL CONTRATO

1.1 | Informe No. - _-’II2
Periodo del "
1.2 siforms Del 11 01 2026 Al 31 o1 2026

1.3 | Contrato # FGN-NC-0104 Fecha | 13 | 05 | 2025

Tipo de PRESTACION
Contrato DE SERVICIOS

1.4 | Objeto

ciudadania acceso a sus servicios por un ¢anal no presencial.

Contratar los Servicios de Centro de Contacto, para que la Fiscalia General de la Nacién brinde a la

1.5 l Nombre del contratista

UNION TEMPORAL ACUERDO MARCO ASD-IQ 2024

1.6 | Cédula o NIT 1.7 | Correo electrénico
901.901.001-2 utasdig@ig-online.com
1.8 | Direccion _ 1.9 | Teléfono o 3
Calle 32 Bis A No 13 — 07 Bogota Colombia 57 3165220293
1.10 | Fecha de Inicio 6 | 05 2025
1.11 | Requisitos de ejecucion del contrato (mditiple respuesta si aplica, éscoger con “X%) -
Acta de Inicio X Registro Presupuestal X
Aprobacion Garantia X Suscripcion del Contrato X
1.12 | ( Ap';facsgz ::r:'giigggfgm Aplica | No Aplica | X Fecha

2. | DATOS DEL(LOS) SUPERVISOR(ES) (Delegado, e que quedo registrado en el contrato)

2.1 | Nombre(s) del supervisor{es) o interventor(es) (Agregar las filas que se requieran)

Martha Cecilia Rodriguez Bernal, Directora Nacional de Atencion al Usuario, Intervencion Temprana y
Asignaciones {(e). '

Apoyo Técnico: Julian Augusto Correa Ospina, Subdirector de Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones.

2.2 | Dependencia : 2.3 | Numero de Extension o teléfono
Director Nacional de Atencion al Usuario, Intervencion _
Temprana y Asignaciones. 57020_00 Ext. 31299_

2.4 | Correo electronico martha.rodriguezb@fiscalia.gov.co
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2.5 Nombre (s) del supervisor (es) o interventor (es) designado (s)
i (Entiéndase como designado, el que quedd registrado en el contrato si en la cldusula asi se dispuso)

N/A

2.6 | Dependencia

2.7 | Namero de Extension o teléfono

N/A N/A
2.8 | Correo electrénico N/A
3. RESUMEN FINANCIERO
3.1 | Valor inicial del contrato
Es hasta por [a suma de $11.060.017.049,66 Pesos MICTE
3.2 | Vigencias futuras Sl X NO
Cuadro 1 - Vigencias Futuras
ARO NUMERO VALOR
2026 02-02-02-008-003-01-3 $5.241.397.586,53
2026 02-02-02-008-003-01-3 $1.395.130.707,74

TOTAL

$6.636.528.294,27

{Agregar tantas filas como se requieran)

3.3 | Numero y fecha del certificado de disponibilidad presupuestal

Cuadro 2 — Certificado de Disponibilidad Presupuestal

No. De CDP

Fecha de expedicién de CDP

11625

29/01/2025

(Agregar tantas filas como se requieran)

3.4 Numero y fecha de registro presupuestal

Cuadro 3 — Registro Presupuestal

No. De Registro Presupuestal Fecha de expedicion de Registro
Presupuestal

591325 14 05 2025

850925 07 07 2025

4226 05 01 2026

4326 05 01 2026

(Agregar tantas filas como se requieran)
3.5 | Cesion si |  [No| Xx | Fecha |

Estie documer 3 Ao g
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3.6 Resumen histdrico (Favor reportar en el presente cuadro, los datos de todos los informes en forma cronelégica y
i discriminar por vigencia en caso que aplique)
Cuadro 4. Resumen Historico
VALOR TOTAL DEL
S o CONTRATO el 1 LAS | yALOR REPORTADO
ULTIMO CORTE (Incluir el valor de ANTERIORES MEDIANTE EL SALDO PENDIENTE
(ddimmiaaza) adiciones y/o vigencias RADICADAS EN PRESENTE POR EJECUTAR
futuras en caso de que FINANCIERA INFORME
aplique
12/06/2025 $11.060.017.049,66 $0,00 $388.202.126,69 | $10.671.814.922,97
30/06/2025 $11.060.017.049,66 $388.202.126,69 $797.677.541,84 | $9.874.137.381,13
31/07/2025 $13.714.950.870,22 | $1.185.879.668,53 | $892.367.501,21 | $11.636.703.700,47
31/08/2025 $13.714.950.870,22 | $2.078.247.169,75 | $933.751.112,99 | $10.702.952.687 49
30/09/2025 $13.714.950.870,22 | $3.011.998.282,73 | $927.005.302,06 | $9.775.947.285,43
31/10/2025 $13.714.950.870,22 | $3.939.003.584,79 | $937.413.700,79 | $8.838.533.584,63
30/11/2025 $13.714.950.870,22 | $4.876.417.285,59 | $988.813.008,80 | $7.849.720.575,83
311212025 $13.714.950.870,22 | $5.865.230.294,39 | $1.072.983.22544 | $6.776.737.350,39
31/01/2026 $13.714.950.870,22 | $6.938.213.519,83 | $1.068.957.170,41 | $5.707.780.179,98
{Agregar tantas filas como se reqtiieran)
3.7 Histérico de Modificaciones Contractuales
Fooha |Melfeaste | facon | amm | e | e Descripeisn
1 N/A NA | N/A N/A | Adicion de: 11 agentes técnicos jornada
ordinaria, 5 agentes técnicos 7X24, 1
agente profesional, 1 supervisor, 1 lider de
14/07/2025 calidad, 1 licencia clic to call, 250 horas de
desarrollo, 30 metros de cerramiento, 250
horas de desarrollo para integraciones.

(Agregar tantas filas como se requieran)

4. | OTROS ASPECTOS

4.1

Acta de liquidacién:

(Con el Gitimo informe se debe presentar el proyecto de acta de liquidacion, si al verificar el clausulado

del contrato ésta aplica).

1 N Conge
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4.2 | Estado de avance presupuestal a la fecha 58.38%

(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 (Si no aplica, colocar N/A)

Cuadro 5 — Persona Natural

Namero y fecha de certificacion o planilla de

Gbllgaclones pago a la terminacion del contrato

N/A

(Si no aplica colocar N/A)

4.5 | Persona juridica

Fecha de Certificacion Fecha 04 02 2026

L a certificacién sera expedida por el Revisor Fiscal de acuerdo con los requerimientos de Ley o por el
Representante legal 2 la fecha de terminacién del contrato.

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

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

Cuadro 6 — Concepto del Supervisor

Aspectos a Verificar Sl | NO Explique N/A

El proveedor suministré los
sistemas & infraestructura técnica
necesaria para prestar el servicio
durante el pericdo del informe. No
X se cumplieron la totalidad de los

indicadores debido a falta de
recursos, sin embargo, la
supervision se encuentra
analizando algunas posibles
soluciones.

El bien o servicio cumplié con las especificaciones
técnicas minimas

ste dosuimento = S g deg A hamans 123 o€ trelad.
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El proveedor suministrod el
El bien o servicio cumpli6 con las cantidades exigidas X personal & infraestructura
en el contrato. necesaria para realizar la

atencion en los canales. L
El contratista cumplio con las entregas pactadas en el Contrato de prestacién de X
contrato Servicios.

Fue satisfactorio en la medida que
se respondiercn los canales con el
personal que se aprovisiond, se
espera sigan mejorando mientras
se define el aumento de recursos. |

Fue satisfactoria la calidad del bien o servicio X
contratado

Los bienes fueron ingresados al aimacén

Contrato de prestacion de | X

servicios. - -
Se capacitd al personal que
Se dio la transferencia de conocimientos o© X ingres6 nuevo a la campana y se
capacitacion indicada en el contrato. reforzé para el personal que
continud vinculado.
Se llevé a cabo la instalacibn y puesta en Contrato de prestacion de X
funcionamignto de los bienas a entera satisfaccion. | servicios.
Se llevaron a cabo los mantenimientos preventivos o Contrato de prestacion de X
correctivos de los bienes contratados. servicios.

El proveedor cumplié con los
servicios dentro del periodo del
informe.

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

. ; El proveedor cumplid con el
Se cumplié con el recurso humano requerido en el X recurso humano requerido en Ia

contrato orden de compra vigente.

Nota: Documentacion Anexa: EI Supervisor debera acreditar el cumplimiento del objeto y las
obligaciones pactadas en el contrato, mediante los siguientes documentos (cuando aplique y solo dejar
1a relacién de los documentos gue se anexan):

] Informe donde se evidencia la prestacidn del servicio objeto del contrato.
= Certificaciones de aportes al sistema general de seguridad social y aportes parafiscales.
= Recibo a satisfaccion del servicio.

Informes anexoé Si X 1 NO T| N/A

Informe del proveedor en el que se evidencias las estadisticas y gestion

Tilpeydeallagelinfosme: correspondientes al mes de enero de 2026.

5.1 | El contratista “CUMPLIO | Si (‘.‘umplitfvi X No Cumplié

Justifique su respuesta; (Espacio de obligatorio diligenciamiento)

Durante el periodo de este informe, el contratista suministré lo necesario y requerido para ejecutar el
contrato de servicios de Centro de Contacto para la FGN, no se cumplié con la totalidad de los ANS

debido a que falta aprovisionar recursos por parte de la entidad.
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6. | RECIBO A SATISFACCION DE BIENES

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

Cuadro 7 — Recibo a Satisfaccion de Bienes

; UND DE CANT. CANT.
ITEM DESCRIPCION MEDIDA | CONTRATADA | EJECUTADA

N/A

7. | RECIBO A SATISFACCION DE SERVICIOS

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

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

. | REEVALUACION DE PROVEEDORES: (Si es e/ informe final escoger entre BUENO, REGULAR
" | O MALO si informe parcial escoger N/A )
Malo Regular Bueno N/A X

Justifique la calificacion: (Espacio de obligatorio diligenciamiento)

N/A

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

N/A
FIRMA RESPONSABLES
q} + Q.wap .
Intervehtor (es) / Supervisor (es)
Nombre Cedula
Martha Cecilia Rodriguez Bernal 39.695.765
Ciudad Bogota fecha 03 | 02 2026
Nombre - Firma , Fecha

Proyecté | César Augusto Matiz Suarez ] Cie . =2/ 03/02/2026

Revisé | Dagoberto Enrique Giraldo Torres /{[?4:;/ — 03/02/2028

Revisé | Julidn Augusto Correa Ospina /NA_AC - 03/02/2026
Y/

Ests docu.r 3 e fo-f Lopy N BE
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Objetivo

Presentar la gestiéon realizada en el centro de
contacto en el mes de enero del 2026, de
acuerdo con los items adquiridos en el contrato
0104 de 2025-0C 146060.

Periodo del informe

Enero 2026

Presentado por:

UNION TEMPORAL ASD-IQ

Entregado a:

Fiscalia General de la Nacion

N.° de informe:

009
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FISCALIA

1. GENERALIDADES

De conformidad a suscripcidén de acta de inicio del Contrato 0104 de 2025-OC146060
correspondiente a la contratacién de los servicios de Centro de Contacto para fa Fiscalia

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

El presente informe de gestién relaciona las actividades realizadas de acuerdo con los
servicios prestados en el mes de enero de 2026.

1.1. CONTRATO 0104 de 2025 FGN- OC-146060

A continuacion, se relacionan los items definidos en el contrato, asi como las cantidades
consumidas en el mes de enero de 2026.

FACTURA ENERO

Coddign Matnz

Cantdad Valor Unttano

Agents en Stia_Agents écrica_lumada Ordnasia_En sws_Oro_NANA - 61Mes $ U71E89Td | 8 130,76 | $
[Aownie enSiin_Agerue werisa_Senicis Ta24_En stin_Cra_NA_NA-SMes Ti2d % 4004 M54E | 4 CmnTeasE e 260 TeE 952 26
Agerieen Sts _Agerts genwral Jemaca Ordnara En s, Do NI HA-Thies + 0BT L% 500152154 | § & 8STATLT
Agerie en Saic_Agente = d y afnes_Jomadn Crdinada_En s:5a_Dro_NA -3 Mes § 175035156 % 8 35454.98194 § & .
Agente en Siia_Agenis proletionsl_Lienciat de La said y slnes. Servicie Tho4. En siia. v 1M - 1Hes Ta2d ¥ TOMLACE20 ; § ST 6003284 | §
Fmmentanct i, ‘ sfiws. Jorada Crdinaria En sl Cra NA - 1y i ¥ 178035156 | ¥ SEECEH 4
[Bgwnie con demmiots en L SC (Uidech Agers Ciencias soclales, humanas g #0es_En e, Jormada Ordnada Cro. Hi - : ¥ 67770822 | & BEIT T | ¥
| gente Blingie_Agenie thonica,En Saia. Todas las zonas. Servicio Ta2d_ WA, Cra - TMea 7a2d g aAmEE T 23R8 | 1
SM3 soma CHAT _Agente 1écraca omads Drdinasia NANA_JA_NA - TMes 8 imiesars s £764.49158 : %
|Prstesionai da al Joiriada Cvdnaria Zona | Conhanamenia A NANA - TMa; 77T € 227N 1 ¢ e e
| Fumentser Sevvcics B Jornada Ordiraria_Ampha_Con hemamenta HA_NA_NA - 3es ¢ ITIEM s GEGTTEER T Y
Licer de cabdad_ Jomada Didinana_Amela_ Con heriamveria HA_NA_NA - 3 Mes ¥ Z0SAT4AAE Y ¥aaim e
Jromada Mndnm.w\.\n.m.m.m 1Mex Y 17035156 ¢ ¢ ET6345539 1 8
Mot do Dusbaund de fio 8 01-B000_NANA_NA_NA_NA - 200 Miues ] T4 - + e
) s Dusbound erive _NA_NA_NA_A_NA = 1000 Mk 3 ) FRE
) THL TR -
[ [ 120881 ¥ 144058
[ TR G052 | 8 B339 53
) Gk HE) SE N
¥ BEET S 3 -
¥ REETHE STesEad i 44 4§
[ CEETRE ) -
E] 020! % L]
$ o i
% * 8
* 3 HE )
0 [ TS
¥ [ H
[ [] HE)
[ [ K
"y ] i3
4 )
] R 5
$ 942.486.192,53 | § 1.121.558.569,11
$ 179,571.!75558
|Hotacrittmoatavor cereN] §  52.601.398,70
$ 1.068,957.170,41

Tabla 1.
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1.2. HORARIO DE DISPONIBILIDAD DEL SERVICIO

Canal Telefonico Lunes a Domingo 24 horas

Canal SMS Chat Lunes a sabado (No Festivos) 6ama 10 pm

Canal Llamada Virtual | Lunes a Domingo 6ama 10 pm

Canal Chat Lunes a Domingo 8ama6pm

ChatBot Lunes a Domingo 24 horas

IVR Transaccicnal En Implementacion N/A

N Lunes a viernes 8amabpm
Sabados (No Festivos) 8ama 12 pm

1.3. PERSONAL DIMENSIONADO.

Segun contrato el siguiente es el personal dimensionado para en la orden de compra OC-
146060.

CANT. CARGO

72 AGENTE TECNICO JORNADA ORDINARIA

30 AGENTE TECNICO 7 X 24

4 AGENTE PROFESIONAL JORNADA ORDINARIA
4 SUPERVISORES

4 LIDER DE CALIDAD

3 JEFES DE OPERACION

4 AGENTE PROFESIONAL 7 X 24

1 AGENTE TECNICO DE MANTENIMIENTO

4 AGENTE TECNICO BILINGUE 7 X 24

1 FORMADOR

1 AGENTE PROFESIONAL_LENGUAJE DE SEflAS
1 AGENTE PROFESIONAL_INGENIERIA

1 AGENTE TECNICO JORNADA ORDINARIA_ SMS como CHAT
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2. RESULTADOS OPERATIVOS

2.1. MODELO OPERATIVO

El 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, Llamada Virtual,
Videollamada con lenguaje de sefias, VR transaccional (en implementacién).

La campafia cuenta con una estructura operativa basada en la segmentacion inteligente de la
atencion. Esta estrategia se fundamenté en la creacion del skili FILTRO, el cual cumple fa
funcién de atencion primaria de llamadas; su objetivo principal es:

v Realizar la toma de datos basicos del usuario.

v" Registrar la interaccion en los sistemas correspondientes.

v" ldentificar el motivo inicial de contacto del ciudadano.
Una vez realizada esta clasificacion, e identificada la necesidad del ciudadano el agente
‘FILTRO" transfiere la llamada de forma eficiente al segmento especializado que corresponde
segun la naturaleza del requerimiento. Los segmentos definidos son:

Delitos Priorizados

v

v Delitos Comunes

v" Ampliaciéon de Denuncias
v

Orientaciones

Esta estructura permite:

¢ Optimizar los tiempos de atencién.
* Reducir el volumen de llamadas improductivas en los skills especializados.

+ Mejorar la experiencia del usuario, al recibir atencién mas precisa y contextualizada.
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¢ Incrementar los indicadores de eficacia, nivel de atencion y nivel de servicio, como se

evidencio en el analisis del mes de octubre.

2.2. ACUERDOS DE NIVELES DE SERVICIO.

A continuacion, se presentan los porcentajes alcanzados de ANS en el mes de enero del
2026.

ANS INDICADORES C.C.E. RESULTADOS NOTA
DlSPogIBILIDAD DE LA PLATAFORMA
TECNOLOGICA. RTO (Tiempo para volver a N ,, o
operar después de un incidente — Recovery &g 8o 98:96% Cumple
Time Objetivo)
NIVEL DE SERVICIO PARA ATENCION POR | Jomestar e
VOZ: Llamada virtual, Telefénico, Video e 38,64% | No cumple
llamadas antes de
llamada y chat
20 segundos
Voz:
EFICACIA (Nivel de atencién) 83,15% | No cumpie
>=85,00%
% de quejas
recibidas sobre la
. calidad del
QUEJAS sobre gloifar:r:go del Centro de serdiciolcon 0.00% Cumple
respecto al total
de contactos
recibidos <2%.
Promedic_a del Nivel de Satisfac_cpn de los >85.00% 85,12% Cumple
ciudadanos con €l servicio
Rotacién de Agentes <= 8,00% 1,53% Cumple
Evaluacion Conocimiento Agentes >= 85,00% 95,43% Cumple
Ocupacion de los agentes en los canales de >= 80.00% 85 62% Cumple
atencion ’ '
Precision error critico de usuario: “ecy” >=95% 96,17% Cumple
Precision error critico de negocio: “ecn” >=95% 97,45% Cumple
Tiempo de Atencion Chat <=50 Seg 0:00:39 Cumple
Tiempo de Atencién Clic to call {Llamada virtual) <=50 Seg 0:00:56 | No Cumple
Tiempo De Atencion Videollamada <=70 Seg 0:00:21 Cumple
TMO Telefénico <= 21 min 0:10:07 Cumple
Auditoria por Entidad Compradora <=10% N/A N/A
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2.3. RESULTADOS DE INDICADORES

Para el mes de enero, se registraron un total de 61,457 interacciones distribuidas en todos
los canales de atencién, con excepcion del canal de IVR transaccional, el cual se

encuentra en implementacién. La grafica muestra el comparativo de los indicadores de los
meses de diciembre 2025 y enero 2026.

INDICADORES
84,24% 83,15%
44,91%
38,64%
15,76% 16,85%
Nivel de servicio Nivel de Atencion Nivel de abandonao

H Diciembre ®Enero

2.4. RESUMEN POR SERVICIO DE INDICADORES Y DATOS MES DE ENERO

Atencion Canales

Canal 5 Contestadas Abandonados Nivel de servicio Nivel de Atencion Nivel de Abandono ™O
Indicador Tiempo de Espera

Telefonico 44690 35678 9012 NA 0:03:08 3B,64% 79,83% 4:50:23 00:10:07

Chat 1854 1780 74 <=50 Seg 0:00:21 NA 96,01% 0:57:29 00:10:46

Video Llamada 166 117 49 <=70 Seg 0:00:21 NA 70.48% 7:05:04 00:11:11
Liamada virtual 4880 3659 1221 <=50 Seg 0:00:56 NA 74,98% 6:00:18 00:03:31
Chatbot B585 8585 0 NA | 0:00:00 NA 100,00% 0:00:00 00:00:00

SMS chat 1282 1282 0 NA 0:00:00 NA 100,00% 0:00:00 00:00:00

4 0 0.356 A 0:0 8 B 5,8 g
2.5. DIMENSIONAMIENTO

A continuacion, compartimos el dimensionamiento requerido de personal, en el cual y segin
el prondgstico de llamadas para el mes de enero, basados en el comportamiento de los
canales atendidos y teniendo en cuenta el TMO, se requiere de un total de 166 agentes
para llegar al 100% de atencidn en la operacion para el mes correspondiente al presente
informe:
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FISCALIA DIMENSIONAMIENTO ENERO 2026
GENERAL DE LA NACION
CANAL
INDICADOR TELEFONICO VIDEOLLAMADA LLAMADA VIRTUAL

Transacciones Ofrecidas 44,690 166 1.854 4.880
Transacciones Atendidas 35.678 117 1.780 3.659
TMO Minutos 10:07 11:311 10:46 11:11
TMO Seg 607 671 646 671
Asesoras Requeridos 152 1 4 9
Puestos 132 1 4 10
NS [80/40) 44,91% 66,59%
NA [90%} 79,83% 70,48% 96,01% 74,98%
0cC 67,74% 25,4% 62,80% 78,00%

2.6. INTERACCIONES ENTRANTES POR SKILL

A continuacion, se relaciona la distribucién por Skill, con identificaciéon de las ilamadas

recibidas, contestadas y abandonadas, junto con sus respectivos niveles de servicio y

atencion:
o

Psicologia 483 368 115 N/A ;101:52 46,5% 76,2% 0:18:25 23,8%
Nivel 1 16025 13042 2983 N/A 0:04:05 30,2% B1.4% 0:09:41 18,6%
o 1 9263 6733 2530 N/A 0:05:40 33.5% 72.7% 0:27:06 27.3%
Revisidn 1892 1213 679 N/A 0:11:12 20,0% 64,1% 0:15:15 359%
Bilingle 450 303 157 N/A 0:02:03 45,7% 65,9% 0:10:53 34.1%
A i 80 65 15 N/A 0:04:11 60,0% B1,3% 0:24:36 18,8%
Nivel _ll_ 2094 1754 340 N/A (:05:55 50,1% B83,8% 0:36:58 16,2%
L das filtro 43747 35007 ___B740 N/A 0:02:03 38.4% 80,0% 0:04:23 | 20.0%
Llamada virtual 4880 3659 1221 <=50 Seg 0:00:56 N/A 75,0% 0:03:31 | 25.0%
Videollamada 166 117 49 <=70 Seg 0:00:21 N/A 70,5% 0:11:11 29,5%
Chat 1854 1780 74 <=50 Seg 0:00:21 N/A 9€,0% :10:25 4,0%
SMS 14344 14344 0 N/A 0:00:00 N/A 100,0% 0:00:00 0.0%
Chat Bot 8585 8585 2] MN/A 0:00:00 NfA 100,0% 0:00:00 0,0%

2.7. CANAL TELEFONICO

El canal telefonico del centro de contacto de la FGN opera en horario 7x24, atencion 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:
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LINEAS INTERNACIONALES

Continente Pais Lineas Teléfono
USA y Puerto Rico Fijo/Movil 1888 575 3122
Chile Fijo 188 800 201 122
Perd Fijo/M dvil 80056057
Ecuador Fijo/M évil 1800 000 118
AMERICA
Argentina Fijo/M 6vil 0800 666 0122
Paraguay Fijo 98005720122
México Fijo/M évil 0-1800 283 2122
Repiiblica Dominicana Fijo 1800 751 1122
China Fijo 4008 427130
Japén Fijo/Mévil 00531 490083
ASIA Emiratos Arabes Unidos Fijo 8000 4910079
Espafia Fijo/M6vil 900 995 727
EUROPA/ASIA Turquia Fijo 00800 142059122

2.7.1. LLAMADAS ENTRANTES

A continuacién, se presenta el total de llamadas recibidas de 44,690 en el mes de enero,
con identificacion de las llamadas entrantes, atendidas y abandonadas, junto con sus
respectivos niveles de servicio, atencion y abandono:

INTERACCIONES OFRECIDAS INTERACCIONES ATENDIDAS INTERACCIONES ABANDONADAS

CANAL 44.690 35.678 9.012

TELEFONICO NIVEL DE SERVICIO NIVEL DE ATENCION NIVEL DE ABANDONO
38,64 % 20,17 %

2.7.2. SEGUIMIENTO DE INTERVALOS INTRADIA

(Inbound sin incluir Videollamada)

Los lunes y martes de cada semana fueron los dias con mayor ndmero de interacciones,
coincidiendo con el comportamiento histérico de mayor trafico. Ademas, se presentd un
pico el 5 de enero con 2,135 llamadas, debido principalmente a una falla en el canal de voz
consistente en la degradacién del servicio, presentando voz robotizada y caida de
llamadas.

10
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2.7.3. SEGUIMIENTO DE INTERVALOS INTRA-HORA

El mayor trafico de la linea se presenta entre las 08:00 y las 12:00 y en la tarde de 14:00 a
17:00. En el horario de 22:00 disminuye el nivel de atencién, considerando la salida de

turno de los agentes y el nimero de personal programado en turno nocturno.
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2.8. CANAL DE SENAS (VIDEOLLAMADA)

Se presentd un aumento del 97,62% de llamadas recibidas en comparacion con el mes
de diciembre, teniendo en cuenta ia normalizacién en la atencion del canal ya que no se
presentd ausentismo por parte del recurso dispuesto para la linea. Se registra un

aumento de 60% en las llamadas contestadas.

Para el mes de enero nos mantenemos en pleno cumplimiento en el indicador, sin
embargo, se observa que se presenté un aumento de 3 segundos, en coincide con el

mayor trafico de llamadas registrado este mes. Los dias en los que se observa un ASA

11
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mas alto son pocos y no muestran una relacién directa con la cantidad de llamadas ni

con el TMO. Esto se explica por las caracteristicas particulares del canal, ya que la

atencidén es muy diversa segun el tipo de usuario y el requerimiento gestionado.

= e r 1
Trafico de llamadas Eficacia {Mivel de atencién} Atencién canales
166 -
— 00:01:10
70.48%
nuz
| 00:00:21
00:00:L8
& |
73
9 29,52%
f 13.10%
i1
L - [
Didembre Enerp
Rectndas Cortestados Ahandonados Nivel de Atancton Nived de ahandono
@Diciembre mEnem M Diclembra  HEnero N Trempos de espera. ~indica dor

2.9. CANAL DE LLAMADA VIRTUAL (CLIC TO CALL)

Se evidencié un incremento del 38% en el nimero de llamadas recibidas en
comparacion con el mes de diciembre. De igual manera, se registré un aumento del
29% en las llamadas contestadas y un incremento del 71% en el indicador de
abandono. Este comportamiento se encuentra principalmente asociado a la
normalizacion del servicio tras las festividades de fin de afio. Adicional se evidencié que
los dias en que se presentd la caida de Denuncia Fécil y los inconvenientes de
degradacion del servicio de voz, los usuarios optaron por los canales virtuales para el
contacto con la FGN

El ASA presentd un aumentoe de 15 segundos, debido en parte al incremento del trafico
durante el mes de enero y a las limitaciones de capacidad operativa. Actualmente
contamos con asesores exclusivos en los horarios de mayor flujo; sin embargo, esta
medida no ha sido suficiente para cumplir con la meta establecida de 50 segundos,
manteniéndonos 6 segundos por encima del objetivo. Los dias en los que el ASA se
incrementa con mayor frecuencia son lunes y martes, coincidiendo con los picos de
llamadas. Por esta razén, se asignara un nuevo recurso exclusivo en el horario de 8:00

a 17:00, con el fin de atender la demanda durante estos periodos criticos y contribuir a
la mejora del indicador.

12



FISCALIA

Trafico de llamadas Eficacia (Mivel de atencién) Atencidn canafes
20,02%
4880 74.98%
e 3659 | 00:00:41
815
1221 001%
2 LI . I——I
— . Dicembre Enera
Rearibidas Contestades Abandonadas Mivei de Atencon Novel de abandano
mDicrembre @ Enera J mbicernove  @Enar s Tiempos de espern ~ Inditastor
|

2.9.1. SEGUIMIENTO DE INTERVALOS INTRADIA

N
G g g o e
Q". J° 5 L
o x“' & \)1‘ ?' \\." \ﬂ" g \ x\ \\ I I U
8 1\3 {b\° &8 '9\ '{"\Q ROt g g \u RO g g

%W sa 94% 8% 100
BI%
79% 8% %
2% C
e 8% 5% s Bo% ™ 8% o
70% 4% % 7% .
9% E0% £9%
v, Ba% 67% 56% B4%
. 1% 2 59"‘ 7o
56%
20 (s
.Y
1 L11sY
17 | 30
. la l
10
I. . [ I I . L .
"L
,@ Q

b o Ae e
«9‘“@‘“&"@
n\\u\\o\ o
A A A

\"v \«9

\ \ \ \*v
oY u\ ol
o \\ q,\ \_ »u

D

1 ‘\, ’L
AW

B A SR o

el Qirendas " Cpnlestadas W Abandonades Nivel de atencion

Los lunes y martes de cada semana concentraron el mayor niimero de interacciones,
en coherencia con el comportamiento histérico de mayor trafico. Asimismo, entre los
dias 23 y 25 se presentaron fallas en Denuncia Facil, lo que gener6 un pico atipico en
el volumen de interacciones durante la (ltima semana del mes. Adicionalmente, los
dias 14, 16, 22, 23 y 30 se registraron eventos de intermitencia y lentitud en la

plataforma SICECON.

13
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2.9.2. SEGUIMIENTO DE INTERVALOS INTRAHORA
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Generalmente el incremento de interacciones ocurre a partir de las 08:00 y hasta las
14:00. Se cuenta con un pico de llamadas a las 15:00 e inicia un descenso a partir de
esta hora. El abandono aumenta después de las 16:00 p.m. motivado principalmente a
salida de turno de la mayor parte de los recursos.

2.10. CANALES DE CHAT WEB / CHATBOT / SMS

CHAT CHATBOT SMS
Diciembre e Valores Diciembre Enero Variacian Tipificacion Diciembre Enero Variacién
Recibidas | 1466 1854 Interacciones Ofrecidas 6412 8.585 33,9% SMS Ofrecldos 3266 3821 16,99%
Cor di 1431 1780 Interaccicnes Atendidas 6.412 8,585 33,9% ANS (seg) 0:06:54 0:09:29 37,44%
__Aband | 35 74 || Interacciones Abandonadas 9 0 0,0% Celulares unicos x mes 002 | 1130 12,77%
Nivel de Atencion | 97,61% 96,01% Nivel de atencidn 100,00% | 100,00% 1lm,ﬂ‘;¢-_- Promedic celulares por dia 23 25 8,70%
Nivel de aband: 2,39% 3,99% Nivel de ab 0,00% 0,00% 0,0%
Atencidn canales | 00:00:19  |00:00:21
T™O 0:20:40 0:10:46

En el canal Chat se recibieron 388 interacciones mas que en diciembre, que equivale a
un aumento del 26,47%. Se contestaron 349 interacciones mas que en diciembre
correspondiente a un aumento del 24,39%, el nivel de atencién no tuvo gran afectacién,
tuvo una disminucion de 1,6 puntos porcentuales y el TMO se incremento en 6 segundos
y el ASA no presenté mayor variacion con respecto al mes anterior y se mantiene en
cumplimiento.

14
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Para el canal de SMS se presentd un aumento de 555 con respecto a diciembre,
volviendo a los volimenes promedio de meses anteriores. Las interacciones ociosas
aumentaron en un 17,76% equivalente a 125 SMS. El 28 de enero se observa un pico,
principalmente consultas para saber estado de su denuncia y datos del despacho.

Para el canal de chatbot hubo un incremento en las consultas del Chatbot del 32,51%
equivalente a 2561 interacciones mas que en diciembre. Se mantiene el comportamiento
del Chathot con picos a inicios de cada semana y va disminuyendo el fin de semana. Se
registraron 358 interacciones de paso a agente mas que en diciembre. Para enero Ia
opcion gque mayor consulta tuvo fue 6. Radicar peticiones, quejas, reclamos o

sugerencias con 242 consultas.

2.10.1. SEGUIMIENTO DE INTERVALOS INTRAHORA CHAT
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Se mantiene el comportamiento del chat durante el mes de enero, con picos a inicio de
cada semana y va disminuyendo hacia el fin de semana. El 21 de enero se presento pico
de interacciones, donde la mayor cantidad de consultas fueron por informacion y estado
de la denuncia y datos del despacho.

3. QUEJAS

Durante el periodo del presente informe, no se recibid queja alguna por parte de los
ciudadanos.

4. RECLAMOS

Durante el periodo del presente informe, no se recibié reclamo alguno por parte de los
ciudadanos.

5. PETICION

Durante el periodo del presente informe, no se recibio peticion alguna por parte de los
ciudadanos.

o

FELICITACIONES

Durante el periodo del presente informe, no se recibié felicitacién alguna por parte de los
ciudadanos.

7. SUGERENCIAS

Durante el periodo del presente informe, no se recibidé sugerencia alguna por parte de los
ciudadanos.

16
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8. RESULTADO DE CALIDAD

Error Critico Usuario Final {Contractual) 95,8% 96,19%
Error Critico de Negocio (Contractual) 97,9 % 97,45%
Error No Critico 88.8 % 87,25%

En el mes de enero se cumple con el indicador contractual de Error Critico de Negocio en
97,45 % y el Error Critico de Usuario 96,19 %.

9. SISTEMAS DE ATENCION AL USUARIO

9.1. SISTEMA WEB DE TURNOS

Durante enero de 2026 se ejecutaron actividades de configuracion, capacitacion y monitoreo

del sistema Inteliturnos, con impacto a nivel territorial y central.

Principales acciones ejecutadas

Configuracién de sedes PAF en el médulo administrador de Inteliturnos.

Creacién de usuarios y asignacion de permisos para operacion local.
Capacitacién a funcionarios en atencion de turnos y generacién de turnos por QR.
Capacitacién al Centro de Contacto en el uso del médulo de agendamiento web.

YV V¥V V¥V V V¥V

Monitoreo operativo del sistema en la Seccional Bogota.

Cobertura territorial

Sedes PAF configuradas y operativas en las siguientes seccionales:

17
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» Seccional Bolivar: El Pefidn, Hatillo de Loba, Mahates, Montecristo, San Estanislao
de Kostka, San Jacinto, Santa Catalina, San Cristobal, Arenal y Cantagallo.

» Seccional Atlantico: Galapa, Juan de Acosta, Luruaco, Manati, Palmar de Varela,

Piojo, Polo Nuevo, Ponedera, Repelén, Santa Lucia, Suan, Tubara y Usiacuri.

> Seccional Magdalena: Algarrobo, Ariguani (El Dificil), Cerro de San Antonio, Nueva
Granada, Zona Bananera, El Retén y Chimichagua.

Resultados operativos destacados

> 100 % de las sedes intervenidas quedaron correctamente configuradas y operativas.
> Sistema estable y funcionando conforme a los requerimientos definidos.

> En Bogota, se registraron 4.226 atenciones gestionadas a través del sistema de

turnos:;

CAPIV PALOQUEMAO 1504
SRD_CIUDAD BOLIVAR |1075

SRD_ENGATIVA 831
SRD_KENNEDY 198
SRD_SUBA 81
SRD_USAQUEN 537
Total general 4226

9.2, SOPORTE Y DESARROLLO SISTEMA DE ATENCION AL USUARIO

Para el mes de enero se radican las respectivas horas de soporte y desarrollo

correspondientes al periodo del 1 al 31 de enero.

18
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REQUERIMIENTD

Hora desarrolio- bpo0i—31 - 1T-BP0-18-1

DETALLLE

Se revisa el estado actual de los sistemas y de las

RESPONSABLE

HORAS

FISCALIA

VALOR

7/61/2036

Daily

cambios que hay en este momento para et despliegue.
Se {istaron |0s cAMbios ¥ S& DropUsSD UNA fEUNiON pAra
el cha & de enero en 1a mafiana pard rewisar y
compiementar el mismo tema

Ing. Miguel Torres

2,5

8/01/2026

Daily

Se realizaron pruebas en la plataforma sicecon. Se
revicaron los flujos de denuncia facil, ia creacion de
‘ns pdfs de reporte y radicado, se wverificargn los
historicos de asighadiones. Se reglsoaron algunos
cambios pequefies a realizar, entre elfos, cambiar el
texto de “Notificacionss” a “Comunicaciones” en el
mensaje que 2parece cuando un usuario radica una
denuncia desde Benuncia Facll. En general, se observo
una versidgn estable pars desphegue. Ademas, se
discutiercn temas de funcionalidades a futuro, como 1o
son 775, 8TT y recuperar |a ayuda de ia |A para el relato

Ing. Miguel Torres

462.828,97

1450172026

Daily

Se revisa una nuveve funcionalidad para realizar
asignacién por calidad. Se habla ademas de usar 1A
para identificar catidades an &1 reiawe de (05 hechas v
tambidén hater estas asignaciones. Se exploran deas
SObre recursos y formas de realizar astac acciones

ing. Migue! Torres

083

162.087,78

1/15/2026

Baiiy

Se reporta un problema: "no se recibié respuesta del
servidor” an Baw al intentac validar y tipificar. Sin
embarge, parace que ac intermitentia, dado que un
usuaric de baw lognd wer los archivos subidoz a ia
denuncia

ing MIguel Tarres

Ds

97.643,24

15/01/2026

Soporte

Se wratar el temas sobre VERA y neces dades de A Se
presenta el caso de Denuncia Facii, donde se usaba
Gemini #n produccién y el feature e rompia debido a
‘= migracién a Micresoft. Se conciuye y propene hacer el
formata, presentar 1a Lolicitud formal con respecto a Ia
necesidad de JA y escalgr con Nelson o con las
personas necesarias (personas de seguridad y otros).

ing Migue! forres

105.286,.45

16/01/2026

Dasty

Se revisa 0e un Nuevo requerieni ento; Ajustar calidades.
Cuanda se escoja alguna de las calidades (de!
documento adjunte} &n el indiciado, se realize Ia
asignacién a la boisa de nivei centrai. Adembs, se

habla de una modificacién a Denunaia facil para
diferenciar el chedklist de autorizacién de ia

18

Ing. Miguel Torres

D67

130.841.95




19/01/2026

Daily

caligdades. Se crearan 3 nuevas "bolsas® o equipos:
Delegadz anmte Ja Cone, delegada de finanzas y
delegada de criminalidad. Se quiere ademas, agregar|
una nueva funcionalidad: En validar, en casc de
cambiar 1a calidad, se debe realizar una resignacién a
donde comresponda dado el cambio de calidad. Si la
calidad ya no pertenece 2 ninguno de los nuevos
equipos entonces se debe realizar una asignacion

21f01/2026

Daily

Ing. Henry Benitez 0s

]

F
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97.643,24

Se menciana que la impiementacién del festure de
asignacion por ralidades requiers modificaciones en
baw. Se estaba analizando la posibilidad de no
requeri modificaciones en baw pero se concluyd que na
es posible

Ing. Henry Benitez 02

§

162.087,78

2501/2026

Daiiy

Se establece que 1a "Mesa de Creacion de Noticias
Criminales” se refiefe a [a seccional original, en caso
de que ya no aplique asignacidn por calidad {porque la
calidad estabs mal o por aigun cambio). Al enviar al
correo solicitando el despliegue de los cambios a qa
se debe avisar al ingeniero Julian para que informe a
Eliana, de manera que nos apoyen con tiempos

Ing. Miguel Torres c87

H

169 895,24

27/01/2026

Daily

Se revisa de algunas falencias al enviar a SUIP.
Arucena y Ana Yesi, describen los problemas que s&
presentan en las migraciones a SUIP o SPOA. 5e hablan
posibles soluciones como frear un boton de reintento
en baw, gque funcione desde fuera del @so, sin
embargo, hay varias cosas a revisar, entre estas: ; Por
qué el sendicio de SUIP responde de manera afirmativa
perc luego el incidente no migré®. Ana Yensi queda
pendiente de enviar |a iista de [os casos de BAW que
nc estan migrando, EHa reporta que [os problemas de
migracion sgn verios, aigunos tienen id de baw y no
tonsecutivo, otres Simplemente se arreglan al ser
reasignados. Se debe revisar.

Ing. Miguel Torres 1

5

1595.286,42

2B/01/2026

Daily

Se analiza el despliegue, lvan explica que esta todo
listo de nuestra parte. 5in embargo, no le han dade
fecha o noticia sobre el despliegue. Finalmente, se
reporan avances con rgspectd & 1a funcionatidad de
asignacion por calidad. Se estima tener una versién

Ing. Miguel Tarres 15

lista para QA para el dia lunes

s

97.643,24

T T T ——

231012028

Daily

Se ewplica al Certro de Cortacto las nuevas
funcicralidades de alertarosa. Se hace un tutarial con
Cesar dondes se oompaite pantalla y se les muestea
como usal la herramienta. Ademdés, se menciona que
al momento de leer v aceptar los terminos de alenta
1osa, sila deruncla 2o realiza desde la perepectiva de
ocentio de contacto, el campo deberia deoir “se ha
informadao sobie [os terminos” en lugar de "he leide...”

Se comparte avance en la funcionslidad de
asignagion por calidad, se estma tener Ja
funcionalidad para el lunes. Ademds, se explica que la
razon para tener despliegueg tan grandes o complejos
tiene una causa institucional ! de procesos.

9,75 $

146.464,86

3001212025

Sistema de Tumos

10. FACTURACION

Sistema de Turnos Inteliturnos

155,32

$

28.316.540,34
$ 30.331.896.87

Union Temporal Acuerdo Marco ASD-IQ 2024 generd factura nimero FE-35 de los servicios
prestados en el periodo del 1 al 31 de enero de 2026, por valor de $1.121.558.569,11 COP.

de acuerdo con lo sefialado en Ia Tabla No.1. Se realiza descuento por nota crédito nimero
NCS5 de la diferencia del periodo facturado en el mes de diciembre por valor con IVA incluido
de $52.601.398,70 COP, quedando saldo a pagar por un valor de $1.068.957.170,41. COP

IVA incluido.
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11. INFORME DE FORMACION Y JURIDICA
En el mes de enero se realizaron 3 preturnos en los cuales se abordaron los siguientes temas:

o Preturno 22/01/2026: Cuando se identifiqgue que ingreso la llamada en Inconcert por
“Click_to_Call" se debera seleccionar en el tipificador de ASD-IQ la opcién “llamada
vitual” y en segmento “Agente filtro”. Cuando identifiques que ingresé por
“Llamadas_filtro_inicial” deberas seleccionar en el tipificador de ASDIQ la opcion
“inbound” y en segmento “Agente filtro”. No se debe transferir al segmento de
orientacion a los usuarios que informen pérdida de documentos u objetos. El agente filiro
debe indicarle al usuario gue la pérdida no constituye un delito. El formuiario
“Escalamiento seccionales fisicas” debe diligenciarse cuando un usuario manifieste
inconformidad con la atencién recibida por parte de un funcionario en un punio presencial
de la FGN. El segmento de denuncia o ampliacién siempre debe confirmar el correo
electronico del usuario antes de finalizar el proceso. Recomendaciones frente al uso de

los auxiliares en Inconcert. Promedio: 99,37%

« Preturno 15/01/2026: Si un usuario reporta un homicidio que esta ocurriendo en ese
instante, debemos contactar de inmediato a la Policia Nacional (PONAL), ya que son los
primeros responsables de realizar las actuaciones correspondientes; si no hay una
autoridad que asuma el caso, debemos transferir la llamada a Delitos Priorizados para
tomar el reporte. El agente filtro debe preguntarle al usuario si los hechos los denuncid
previamente. La pregunta también aplica para ampliacién de denuncia. Si el usuario
confirma que ya denuncié, el siguiente paso es transferir la llamada a los agentes de
orientacién. Siempre se debe verificar en Inconcert el skill por el gue ingreso la llamada,
ya que esta informacion permitira identificar el segmento que debe registrarse en el
tipificador de ASD 1Q, ademas de brindar el guion correspondiente. Teniendo en cuenta
la figura del agente oficioso, un tercero o familiar de una persona que presente
imposibilidad de interponer la querella ya sea por adultez mayor, situacién medica, fisica
o psicolégica, la podréa interponer debido a que representara los derechos de ia victima.
El agente oficioso se define como el mecanismo legal y admitido por la jurisprudencia,

para que un tercero actGe en favor de otra persona, sin necesidad de poder y orientado a
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“garantizar la proteccion y eficacia de los derechos fundamentales del agenciado”
Sentencia T-406/17. Promedio: 99,83%.

» Preturno 08/01/2026: Cuando se tomen reportes por Maltrato Animal debemos dejar
como Denunciante - Victima a la persona que esta reportando los hechos en los casos:
cuando la persona que reporta es el cuidador y tenedor del animal, cuando quien reporta
no es el tenedor, pero si es el cuidador. Cuando la persona que se comunica no es
cuidador ni tenedor, pero esta reportando el hecho de maltrato animal. Cuando el reporte
sea andnimo, vamos a dejar en los datos del interviniente Victima, los datos de animal.
Importante dejar la descripcién del animal (detallada) y la ubicacién del animal. Al tomar
una denuncia en la cual el menor de edad sea “denunciante victima” o “victima menor”
por los delitos de violencia sexual, intrafamiliar, homicidioc y feminicidio siempre se
selecciona en el campo de calidad "menor de edad”. Para los demas delitos seguiremos
seleccionando “nifio, nifia y /o adolescente. Se recuerda que el Unico aplicativo que se

puede utilizar para corregir la ortografia es SICECON. Promedio: 96,61%

EVALUACION GENERAL DE CONOCIMIENTO

La evaluacién mensual es un recurso formativo que permite comprender el progreso de
cada agente y el desarrollo general de ia operacién. A través de este ejercicio
identificamos fortalezas, necesidades y oportunidades de aprendizaje que orientan el
acompafamiento y las estrategias de mejora continua. Durante el mes de enero se
destind tiempo a actualizar y organizar la informacién del banco de preguntas. Esto
incluyé eliminar items relacionados con procesos que han cambiado e incorporar nuevas
preguntas, con el fin de contar con un instrumentoc mas robusto que evalle
conocimientos juridicos y procedimentales con mayor diversidad y profundidad.

Como resultado de esta actualizacién, era previsible una ligera variacién en el
desempefio general. En enero se obtuvo una calificacién de 95.43%, una disminucion
respecto al 97.65% alcanzado en diciembre. Sin embargo, esta reduccién no es
significativa, considerando que la incorporacién de nueva informacién y la renovacion del
banco de preguntas naturalmente eleva el nivel de exigencia y el nivel de analisis
requerido por los agentes. El propésito de este proceso es asegurar que, en los meses
siguientes, contemos con insumos que permitan comunicar con mayor claridad, reforzar

conceptos clave y ofrecer herramientas pedagégicas que faciliten la comprensioén,

22



E FISCALIA
_.

fortaleciendo asi la calidad del servicio y previniendo posibles dificultades en el desarrollo
del proceso.

12. ENCUESTA DE SATISFACCION

A continuacion, se presenta el resultado de las encuestas de satisfaccion contestadas por
los usuarios de manera voluntaria.

12.1. CANAL TELEFONICO

Pregunta 1. ;Indique su grado de satisfaccion general con el

a,
servicio recibido? 93,55%

oy e S <, 5%

gueno [ 7.39%

Reguler ] 217%
Male | 0,83%

Muy mato [l 3.45%

PR N N N

o o = e = & $ o ® EY RS

| Pregunta 2. ;El agente resolvié su inquietud en esta llamada? | 93,83% |

NO; 6,17%

51; 93,820
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Pregunta 3. ;Se encuentra satisfecho con el tiempo de 88.22%
respuesta para atender esta llamada? i
NO; 11,78%
51; 88,229%
12.2. LLAMADA VIRTUAL
Pregunta 1. ;Indique su grado de satisfaccion general con el o
= e 63,41%
servicio recibido?
EXCELENTE S 47,67
BUENO RN 15,74%
REGULAR I 14,59%
MALO NN ©,26%
MUY MALO R 15.74%
0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00% G60,00%
Pregunta 2. ; El agente resolvié su inquietud en esta llamada? | 57,60% ]
B NO; 42,40%

54 57,80%
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Pregunta 3. ; Se encuentra satisfecho con el tiempo de 60.12%
respuesta para atender esta llamada? S
NO; 39,88%
51;60,12%
12.3. CHAT AGENTE
Pregunta 1. ;Indique su grado de satisfaccion con el o
. oS 72,48%
servicio recibido?
exceLente I, 47.67%
sueno [ 2+.51%
REGULAR [ 10,47%
Mare I 3.29%
muy maLo [ 13.76%
0,00% 10,000 20,00% 30,00% 40,00% 50,008 60,00%
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Pregunta 2. ; El agente resolvi6 su inquietud en esta 68.80%
interaccién? :

NOQ; 31,20%

51; 68,809

12.4 CHAT BOT

Pregunta 1. ; Indique su grado de satisfaccién con el o
servicio recibido? 39,47%
exceLents [ c.22%
suenc N -5
RecuLAR [ 74500
maro N 1.9
Muvmaco [ 2.5 7%
0,00% 5,00% 10,000 15,00% 20,00% 25,009 30,00%

Pregunta 2. ;El agente resolvié su inquietud en esta interaccién? [ 45,93% |

S1; 45,839

NO; 54,07%
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GENERAL DE LA NACION

Pregunta 1. ; Cémo se siente con ta atencién y servicio que

el intérprete de LSC le brindo en su situacién? 100%
oo
Pregunta 2. ;La informacién que el intérprete de LSC le
entrego en la situacién o duda que tenia, fue clara y 100%
completa?
Sf; 100,00
Pregunta 3. ;El intérprete de LSC de la Fiscalia fue amable 100%

en el servicio?

S1; 100,005
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Resumen calificacion total de las encuestas de satisfaccion de enero 2026

Calificacion

Canal Pregunta encuesta

¢ Indique su Grado de satisfaccion general can el servicio recibido? 93,55%

PPELEIRCEIRDIELY | El agente resalvio su inquietud en esta llamada? 93,83%
; Se encuentra satisfecho con el tiempo de respuesta para atender esta llamada? 88,22%

Indique su Grado de satisfaccion general con el servicio recibido? _ | 6341%

ISELELERTIGTEIN ; E1 agente resolvié su inquietud en esta llamada? 57,60%
¢ Se encuentra satisfecho con el tiempo de respuesta para atender esta llamada? | 60,12%

Chat agente ¢ Indique su grado de satisfaccidn con el senvicio recibido? 72,48%
b & El agente resolvié su inguietud en esta interaccién? 68,80%
Chat bot ¢ Indique su grado de satisfaccién con el senvicio recibido? 3947%

© 4 El agente resolvid su inquietud en esta interaccion? 45,93%
Coémeo se siente con la atencién y senvicio que el intérprete de LSC le brindo en su situacion? 100,00%
AMECRIEIUETERE ; La informacion que el intérprete de LSC le entrego en la situacién o duda que tenia, fue clara y completa?|  100,00%
¢El intérprete de LSC de la Fiscalia fue amable en el servicio? 100.00%

2%

TOTAL INDICADOR
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13. CONCLUSIONES

Enero estuvo marcado por “normalizacidon” de demanda y presién multicanal, con
deterioro del desempefio en voz. Tras el cierre de afio, el mes presenté un incremento
relevante del volumen total de interacciones, con crecimiento fuerte en canal telefénico
y en canales digitales (especialmente chatbot y llamada virtual). Ese aumento, sin un
incremento equivalente de capacidad, se tradujo en mayor congestion y en una caida
del nivel de servicio general, con aumento de abandono en el canal telefénico.

El skill FILTRO concentré la mayor afectacion: las incidencias técnicas dispararon re-
lamadas, ociosas y abandono. El comportamiento operacional de enero confirma lo
observado histéricamente: FILTRO fue el principal “punto de tensién”. Se registrd un
aumento importanie de trafico y abandono, con una caida del nivel de servicio asociada
a capacidad operativa limitada y ausentismo. Ademas, se evidencié un incremento
extraordinario de llamadas ociosas (predominantemente ‘llamada caida” y “llamada
colgada”), atribuible a fallas en el canal inbound, destacandose el evento del 5 de enero
(degradacion del servicio de voz), que generd pico de interacciones y degradacion del

desempenfo.

La operacion se sostuvo por desvio a canales alternos y apoyo cruzado, pero con
impacto en tiempos/colas. Ante fallas y congestion en voz, hubo migracién hacia

llamada virtual y crecimiento en canales digitales; sin embargo, el aumento de demanda

también elevé el abandono y deteriord niveles de servicio en llamada virtual (capacidad
insuficiente para absorber el desvio completo). En paralelo, algunos segmentos criticos
como Delitos Priorizados mostraron mejora en nivel de servicio y reduccién de
abandono, apoyados por gestion operativa (incluyendo apoyo a FILTRO); no obstante,
persiste el efecto “cascada’ de FILTRO sobre los tiempos de espera aguas abajo
(incremento de ASA). También se reportaron incidencias recurrentes en Denuncia Facil
(23-25) y lentitud/intermitencia en SICECON (14, 16, 22, 23, 30), que contribuyen a re-

llamadas y pérdida de niveles.
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Durante enero de 2026, el sistema Inteliturnos consolidé su operacién como una

herramienta estable, confiable y en expansion, permitiendo mejorar |la organizacion de
la atencién al ciudadano, ampliar la cobertura territorial y fortalecer la articulacion entre

atencién presencial y canales virtuales, sin afectaciones al servicio.

Durante el mes de enero, las acciones desarrolladas por el centro de contacto
fortalecieron la correcta recepcién y orientacién de denuncias mediante la efaboracién

de piezas informativas y herramientas pedagoégicas que clarificaron la legitimacién para
denunciar, la figura del agente oficioso y los elementos subjetivos de determinados tipos
penales, ¢on sustento jurisprudencial. Asimismo, el material didactico e ilustrativo
disefiado permiti6 una comprension clara y practica de delitos de especial sensibilidad,
garantizando a los agentes criterios uniformes, técnicamente sélidos y ajustados a la
normatividad vigente para una atencion eficaz y respetuosa del acceso a la justicia.

Por otro lado, se fortalecieron los procesos formativos mediante el acompafamiento a
los nuevos colaboradores, la atencion de consultas pedagdgicas y la elaboracién de
reportes de seguimiento. De manera prioritaria, se trabaj6 en la claridad del proceso de
tipificacién, respondiendo a las necesidades de la operacién y orientando a los equipos

hacia una aplicacién mas precisa y coherente.

Asi las cosas, el proceso de ampliacion del banco de preguntas se consolidé como una
estrategia pedagodgica clave, permitiendo identificar con mayor precision los aspectos
que requieren refuerzo o mayor desarrollo en la informacién. Estas acciones, sumadas
a la escucha de llamadas, la participacién en reuniones de actualizacion y el disefio de
material de apoyo, contribuyeron a fortalecer un entorno de aprendizaje mas claro,

estructurado y orientade al desempeiio efectivo dentro de la operacion.

Se mantiene la continuidad del plan de trabajo individual de los agentes técnicos,
priorizandd la evolucién del Error Critico de Negocio y Usuario Final a través de un
enfoque integral que combina la responsabilidad personal con la colaboracién
estratégica. Se realizaron actividades grupales lideradas por las personas de calidad
para estandarizar criterios, junto con la aplicacién de metodologias de analisis individual
como el diagrama de espina de pescado, permitiendo asi una identificacién precisa de
las causas raiz y el fortalecimiento de los aspectos clave para la mejora operativa del
servicio.
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