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| TIPODE INFORME | Parcial |

X l Final | |

1 | ASPECTOS GENERALES DEL CONTRATO
1.1 | Informe No. ] 14
T T — |" :
1.2 ﬂﬁﬁfﬂ‘:g del Del 01 | o4 | 2025 | Al 30 | 04 | 2025
e f . - T - T X I N

' Tipo de PRESTACION
1.3 | Contrato # | FGN-NC-0050 | Fecha | 21 j 03 ‘2024‘ gepnn| [TCSIACION
1.4 | Objeto

Contratar los Ser\nmos de Centro de Contacto, para que la Fiscalia General de la Nacién brinde a Ia
ciudadania acceso a sus servicios por un canal no presenmal

1.5 | Nombre del contratista |
C&C SERVICES S.A.S ) h
1.6 | Cédula o NIT | 1.7 | Gorreo electrnico
900.008.653-0 melida.sandoval@cyc-bpo.com
1.8 | Direccitn 1.9 | Teléfono
Calle 19 No 3 — 16 Piso 3 Bogota Colombia 57 6017461166
| 1.10 | Fecha de Inicio o | o4 | 2024
1.11 | Requisitos de ejecucion del contrato (muitipis respuesta si apfics, escoger con "X
Acta de inicio | X Registro Presupuestal ‘ X
| Aprobacién Garantia | X Suscripcion del Contrato | _
1.12 ‘ 2 Apl;?ﬂ:g ::;T!‘[fgf;fgm ‘ Aplica 1 ‘| NoAplica | X | Fecha II |

[
‘ DATQOS DEL(LOS) SUPERVISOR(ES) (Delegad, of que queds registrado en el coniratg)

21 J Nombre(s) del supervisor(es) o interventor(es) (Agregar ias filas que se requieran)

Asign

aciones (e).

‘Martha Cecilia Rodriguez Bernal, Directora Nacional de Atencién al Usuario, Intervencion Temprana y_

Apoyo Técnico: Dagoberto Enrique Giraldo Torres, Jefe de Departamento de Infraestructura y Redes (e).

Dependencia f 2,3 | Namero de Extensién o teléfono

Director Nacional de Atencién al Usuario, Intervencion |

Temprana y Asignaciones.

5702000 Ext. 31299

2.4

‘ Correo electrénico

martha.rodriguezb@fiscalia.gov.co

Esta dacumento es copia dal original que reposa &n |z Inranet. Su Impresién o descargs secanskiera una Copla No Controlads
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25 Nombre (s) del supervisor (es) o interventor {(es) designado (s)
; (Entiéndase comeo designado, el que quedo registrado en &l contrato si en la clausula asi se dispuso)
N/A
2.6 Dependencia 2.7 | Nimero de Extensién o teléfono
N/A N/A
2.8 | Correo electrénico ﬁ N/A
3. RESUMEN FINANCIERO
3.1 Valor inicial del contrato
|
Es hasta por la suma de $6.332.244.309,95 Pesos M/CTE
- 3.2 Vigencias futuras 8i | X NO

Cuadro 1 - Vigencias Futuras

ARO | NUMERO

VALOR

2025 02-02-02-008-005-09-3 $2.888.541.261,00

TOTAL l $2.888.541.261,00

(Agregar tantas filas como se requieran)

3.3 | N_lf:_mero y fecha dgl_certi.ficado de disponibilidad presupuestal

Cuadro 2 — Certificado de Disponibilidad Presupuestal

No. De CDP Fecha de expedicion de CDP
4274 ) 29/01/2024
9124 29/01/2024
i ) 3725 | 02/01/2025
19925 ! 25/04/2025
’ 5126 © 28/04/2025

{Agregar tanias fifas como se requieran)

3.4 | Ntimero y fecha dé_registro presupuestal
Cuadro 3 — Registro Presupuestal
No. De Registro Presupuestal Fecha de giggﬂ;f&ggtgla EROIEan
33124 27 | 03 | 2024
250824 27 | 03 2024
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I 3725 ‘ 02 01 2025
- 550625 | 02 05 2025
40925 | 02 05 | 2025
(Agregar tantas filas como se requieran) - |
36 |Cesion | s [ [ NO| X | Fecha |
3.6 Resumen historico (Favor repurtar en el presente cuadro los datos de fodos los informes en forma
A cronalogica y discriminar por vigencia en caso que aplique) b
Cuadro 4. Resumen Histérico
YO CONTRATO. | VALOR TOTAL DELAS - B
. FECHA DEL (Incluir ef valorde | CUENTAS ANTERIORES | REPORTADO | o) o oenDIENTE
ULTIMO CORTE oy |  MEDIANTE EL
immiaaea) adiclones y/o RADICADAS EN PRESENTE POR EJECUTAR
vigencias futuras en FINANCIERA INFORME
casp de que aplique
30/04/2024 $6.332.244.309,95 $0,00 | $745.514.107,75 | $5.586.730. 202 20
31/05/2024 $6.332.244.309,95 $745.514.107,75 | $722.283.165,66 | $4.864.447. 036 54
30/06/2024 $6.332.244.309,95 | $1.467.797.273,41 ‘ $689.365. 6‘11 52 $4.175.081.425,02
3110712024 $6.332.244.309,95 | $2.157. 162 884 93 | $695.809. 441 07 $3.479.181.983,95
31/08/2024 $6.332.244.309,95 . $2.853.062. 326 00 | $696.284.517,39 | $2.782.897.466,56
| |
30/09/2024 $6.332.244.309,95 | $3.549.346.843,30 | $704.361.454,32 | $2.078.536.012,24
31/10/2024 $6.332.244.309,95 | $4.253.708.297,71 | $692.217.815,23 | $1.386.318.197,01
30/11/2024 $6.332.244.309,95 | $4.945.926.112,94 | $684.434.709,61 $701 883.487,40
3111212024 $6.220.785.570,95 | $5. 630 360.822,55 $701 883.487.40 $2 888.541.261 00
31/01/2025 $9 220 785.570,95 | §6. 332 244, 309 95 $703 084.159,22 $2.184.557.101 78
28/02/2025 | $9. 220 785, 570 95 $7.036.228. 469 17 | $718.647.116,13 | $1.465.909.985.65
31/03/2025 $9 220.785.570,95 | $7.754.875.585,30 $757.406.910,51 | $708.503.075,14
30/04/2025 | $9.523.681.692,98 | $8.512.282.495,81 $713.163.956,38 | $298.235.240,79
{Agregar tantas filas como se requieran)
o 37 Histérico de Modificaciones Contractuales Xy
Fecha s ol e BN e e e Descripcidn

Este documento @5 copla del origingl que reposa on la Intranat. Su impreslén o descarga se considera una Copia Na Cantrolada.
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FORMATO INFORME PARCIAL O FINALDE | Version: 07

W FISCALIA
| GENERAL OE LA NACION|

A BT SUPERVISION DE CONTRATOS e |
- |
1 Prorrogar el plazo de ejecucion del
26/11/2024 contrato hasta el 31 de diciembre de
2024

Prorrogar el plazo de ejecucion del
contrato hasta el 30 de abril de 2025 y
adicionar la suma de DOS MIL
OCHOCIENTOS OCHENTA Y OCHO
MILLONES QUINIENTOS CUARENTAY
UN MIL DOSCIENTOS SESENTA'Y

UN PESOS MICTE ($2.888.541.261)
M/CTE

271212024 2

Prorrogar el plazo de ejecucion del
contrato hasta el 15 de mayo de 2025y
adicionar la suma de TRECIENTOS DOS
30/04/2025 3 MILLONES OCHOCIENTOS NOVENTA
Y SEIS MIL CIENTO VEINTIDOS

UN PESOS CON TRES CENTAVOS
MICTE ($302.896.122,03) M/CTE

[Agregar tantas filas como se requieran)

4. | OTROS ASPECTOS

4.1 | Acta de liquidacion:

(Con el dlitimo informe se debe presentar el proyecto de acta de liquidacién, si al verificar el clausulado
del contrato ésta aplica).

4.2 | Estado de avance presupuestal a la fecha iL ©6,87%

(VALCR 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 gue 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 (i no aplica, colocar NiA)

Cuadro 5 — Persona Natural

Nimero y fecha de certificacion o planilla de

Obligaciones pago a la terminacién del contrato

N/A

(Si no aplica colocar N/A)

45 . Persona juridica

Este documanto o6 copta del original que reposa en la Intranat. Su impresion o descarga se considera una Copla Ma Controlada
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Fecha de Certificacién Fecha 09 05 2025

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

5.

CONCEPTO SUPERVISOR (ES) O INTERVENTOR (ES):

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

Cuadro 6 — Concepto del Supervisor

Aspectos a Verificar Sl | NO Explique NIA
El proveedor suministré los
El bien o servicio cumplid con las especificaciones X sistemas e infraestructura técnica
téenicas minimas necesaria para prestar el servicio
durante el respectivo mes.
El proveedor suministrd el
personal para realizar la atencian
de los canales, sin embargo, no
completd la cantidad de agentes
El bien o servicio cumplié con las cantidades exigidas X contratados, lo que afecta la
an el confrato. cantidad de atenciones segtn el
ofrecimiento de interacciones. Los
ANS no se afectaron, pero se
podria mejorar completando el
personal.
El contratista cumplid con las entregas pactadas en &l Contrato de prestacién de X
contrato servicios
No fue del todo satisfactoria
/ . - £1 porque ef proveedor no asegurd el
g::?tr aizggamiﬁ la calidad del bien o servicio X | factor de agentes  técnicos
: contratado, evitande asi el
abandono de interacciones.
- ; Contrato de prestacién de
L.os bienes fueron ingresados al almacén s, X
Se capacitdé al personal que
Se dio la transfersncia de conocimientos o X | ingresd nuevo a la campania y se
capacitacién indicada en el contrato. reforzaron temas identificados
S e | para mejora. - - ]
Se llevd a cabo la instalacion y puesta en | Contrato de prestacién de | X
funcionamiento de Jos bienes a entera satisfaccion. | | servicios. -
Se llevaron a cabo los mantenimientos preventivos o ‘ ‘ Contrato de prestacion de X
correctivos de los bienes contratados. servicios.

!

Este documanto es copia del original que repssa en la Intrznet. Su impresisn o descanga se considera una Capia No Controjada.
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SUPERVISION DE CONTRATOS K

| .'EI proveedor cumplié con los
| | servicios dentro del mes de
_| ejecucion.

Se cumplid con los tiempes establecidos para Ias | %
entregas seglin contrato

| "Bl proveedor cumplid con el
I recurso humano requerido para |
‘ x | ' cumplimiento de los ANS pero |
. falta completar el personal
i : icontratado para evitar el
| | | abandono de interacciones.

Se cumplié con el recurso humano requerido en el
contrato

Nota: Documentacion Anexa: El Supervisor debera_acreditar el cumplimiento del objeto y las
obligaciones pactadas en el contrato, mediante 10s siguientes documentos (cuando aplique y solo dejar

la relacién de los documentos gue se anexan}:

- informe donde se evidencia la prestacion del servicio objeto del conirato.
] Certificaciones de aportes al sistema general de seguridad social y aportes parafiscales.
. Recibo a satisfaccién del servicio.

lﬁforméé anexos Si 'X“ NO | . N/A

Tipo y detalle del informe: | Informe de gestion del proveedor

51 | El contratista “CUMPLIG | Si Cumplié 'l X ‘ No Cumplié [

Justifique su respuesta: (Espacm de 0bhgatono d;!rgenciamlento)

El cuadro presentado en el item 1.1 del informe se especifican los servicios prestados del 01 al 30 de
abril de 2025, demostrando que el contratista suministré lo necesario y requerido para ejecutar los
servicios de centro de contacto en la FGN, exceptuando la falta de personal por contratar.

6. RECIBO A SATISFACCION DE BIENES

Se recibe a entera satisfaccién de la FISCALIA GENERAL DE LA NACION, los 1tems y cantidades -
con base enlas condlcmnes establecndas en el Contrato que a continuacién se descnben

Cuadro 7 — Recibo a Satisfaccion de Bienes

UND DE CANT. CANT.

ITEM DESCRIPCION MEDIDA | CONTRATADA | EJECUTADA

7. | RECIBO A SATISFACCION DE SERVICIOS

Este documento 85 copla de! original que repasa en la Intranel. Su imprasion o descarga se conéderm una Copla No Controlada
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9 FISCAL

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

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

g. | REEVALUACION DE PROVEEDORES: (Si es of informe final escoger snirs BUENO, REGULAR
" | O MALQ si informe parcial escoger N/A )
Malo Regular Bueno N/A X

Justifique fa calificacion: (Espacio de obligatorio diligenciamiento)

OBSERVACIONES (Espacio destinado para aclarar o adicionar datos relevantes def contralo que no fueron
regisirados en el presente informe)
» Mediante resolucion No. 2886 del 2 de abril de 2024, nombran en encargo de la Direccion
de Atencion al Usuario, Intervencion Temprana y Asignaciones, a la doctora Martha Cecilia
Rodriguez Bernal, guién en adelante sera |a supervisora del contrato.

FIRMA RESPONSABLES

Interveritor (es) / Supervisor (es)

Nombre Cedula
Martha Cecilia Rodriguez Bernal 39.695.765
Ciudad Bogota fecha 19 05 2025
Nombre Fecha
Proyecté | César Augusto Matiz Suarez 19/05/2025
Revisé | Dagoberto Enrique Giraldo Torres 19/05/2025
L Revis6 | Alejandra Torres Duque 19/056/2025

Este documento as copla dal ariginat Gué reposa en la Intranat. Su Impresién o descarga se consiiera una Copia Ne Controlada
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INFORME DE GESTION

7y C&C

ABRIL 2025

CONTRATO FGN-NC-0050

FISCALIA




/ C&C INFORME DE GESTION E
/ FISCALIA GENERAL DE LA NACION o TTHT

I “‘.\".“:‘\‘.:'i'-".'*?'ﬂ""_’l"'l_n

IGENER LARAGION]
LEHEHAL LE LA i

Presentar la gestion realizada en el centro de
< contacto en el mes de abril de 2025, de
Objetivo acuerdo con los ilems adquiridos en el contrato

FGN-NC-0050.

Periodo del informe Abril de 2025

Presentado por: C&C SERVICES

Entregado a: Fiscalia General de la Nacion

N.° de informe: 013

Pagina 2 de 25
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1.1 CONTRATO FGN-NC-0050 ...uemiirriniiesierisesssesssisnsessssessserssersnssssessmnsesessosss oo 4
1.2. HORARIO DE DISPONIBILIDAD DEL SERVICIO c..eoeeevireoeeeeeeesses e esees st e veeessens 4
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Pagina 3 de 25



// C & C INFORME DE GESTION
FISCALIA GENERAL DE LA NACION FISCALI
1. GENERALIDADES

De conformidad a suscripcién de acta de inicio del Contrato FGN-NC-0050
correspondiente a la contratacion de los servicios de Centro de Contacto para la
Fiscalia General de la Nacién -FGN-, se brindara a la ciudadania un canal de
acceso no presencial a los servicios que presta la entidad.

El presente informe de gestion relaciona las actividades realizadas de acuerdo
con los servicios prestados del 1 af 30 de Abril del 2025.

11 CONTRATO FGN-NC-0050

A continuacién, se relacionan los items definidos en el contrato, asi como las

cantidades consumidas entre el 1 al 30 de abril del 2025.

Devcripinia * Virlor amus de FYA

Agurka ez Survcla Tadd 50 Ea27a000) 8 IEETITA 1261373063 10567 23070
Aperde Merize |_Jemese Dnany Tenaiogs TaTE 596 085 18 | [CFT7TKT] 351301 608 B0 Y]
hgarts Worics Jomata Orgnart Martyromars 10 [ BO0 32864 | 8810212 2550228 04 )
Agenin prefesignsl Jamany Qrngdy Apegase | 1) 537090054 |8 10%45TEM 17 421 565 40 Z0.0EG BT S
Aqeris protpsasnsl Sevas?ig | Pawdicge B 1500708 SOSSeam 255110087 167085248 |
hgenis pretmsaral Jomass Dienara | tinase 8 [YTLITERT] [CEETERT] 485 450 & FIns
RECURBG | Agenty con dgmues we lengeaje Se seias colomalinas [Mdestarada) | Jemasy Dranana NA 1118812 T3 DS1516.58 IETTER]
HUMANG Agents Taznco Bisgie Barums Tidd [ [FaAr I EETT FOOTTITENG
Ju's d Jermady Oriarky Jiien 1 [EEE 1T RN 21 687,11
Ju's 0w gpesacdn Jumaqs Orgraiia | Caddad y Procusss [ I TTT] 020834 31 531 147,13 |
Je's e nparagin Oparates [ 15 BN 437 4345 2539170 |
Supuncasr Swecss 6RO 1 A 3 GAIT84345 | 13743008 2SR I 305013348
Lidar 3 caisad | [ 3 5238 08854 104 STE 11358 418,18 T 17041
| B I 4488 489 43 153343 FTEYIENS) 5337 7158
tik | 04 44 438755 80 SUE.584 87
1 0 ] 7340 [ . =
Wingics 4 | [m 3 1785 ny 1148888 38717
o 1 [ ] 12481 nur - -
o Ml Virtual Hatd e 1 A 170083 |8 1170 FE 1 61T, nTERT |
BB Hennam LUE 1 [} 1517800 L) 13 83203 saroraa |
| Wi (v Transaoonal I Tk, [ELTED] T0% 14 [TETTS Thaa e |
| Min by 105 Enculager I ) 1125433¢ B80S iy 1008483, TSI ATEAS
1 Brpore y eensnsss w stems Ae wancidn ol vsuis Horasanavams | 1A (1] ad 32777 FIEITVIAE - =
d -LL1 59929744233 | § 7T13.163.95638
$ 113.806.614.05

Tabla 1.

1.2. HORARIO DE DiSPONIBILIDAD DEL SERVICIO

Canal Telefonico Lunes a Domingo 24 horas
Canal Chat |.unes a Domingo 8ama 6 pm
Canal SMS Chat Lunes a sabado (No Festivos) 6ama 10 pm
Canal Llamada Virtual Lunes a Domingo 6ama 10 pm
Lunes a viermnes 8amabpm
i d
GanallVigeo Hlamaca Sabados (No Festivos) 8ama3pm
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1.3. PERSONAL VINCULADO
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Segun contrato el siguiente es el personal requerido para la operacion,

CANT. CARGO
80 AGENTE TECNICO JORNADA ORDINARIA

AGENTE TECNICO 7 X 24

AGENTE PROFESIONAL JORNADA ORDINARIA

SUPERVISORES

LIDER DE CALIDAD

JEFES DE OPERACION

AGENTE PROFESIONAL 7 X 24

PROFESIONAL EN LENGUAJE DE SENAS

AGENTE TECNICO DE MANTENIMIENTO

AGENTE TECNICO BILINGUE 7 X 24

FORMADOR

waalala|lalalw|aolsslo;

| AGENTE PROFESIONAL._INGENIERIA_MINERO DE DATOS

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

atencion disponibles en el centro de contacto son: telefénico, chat, SMS chat,

liamada virtual, videollamada (lenguaje de sefias), IVR transaccional (consulta al
SPOA). La camparia cuenta con dos niveles de atencion telefénica: Nivel | (toma de
denuncias, ampliacion de denuncias, PQRS e informacion y orientacion), Nivel ||

(Violencia intrafamiliar, violencia de género, trata de personas, crimen organizado,

denuncias andnimas y hechos de corrupcién), fas 24 horas del dia, todos los dias del

afio.
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2.2. ACUERDOS INDICADORES

A continuacion, se presentan los niveles de ANS alcanzados en el mes de marzo de
2025.

INDICADORES C.C.E. RESULTADOS  NOTA

DISPONIBILIDAD DE LA
PLATAFORMA TECNOLOQGICA.
RTO (Tiempo para volver a operar >=99.7 % 99,74% Cumplio
después de un incidente -
| Recovery Time Objetivo) |
|
NIVEL DE SERVICIO PARA .
ATENCION POR VOZ: Liamada | =Oles® 8 SB0NE S0, o0 0 Cumpli6
virtual, Telefonico, Video llamada y g p
segundos
chat
Voz:
EFICACIA (Nivel de atencidn): 87,84% Cumplié
| | >=85,00%
!
% de quejas recibidas |
: 9t sobre ia calidad del
QUE‘é‘Zﬁ,{ng‘:gLi?anéﬂo del servicio con respecto al | 0,00% Cumplié
total de contactos
recibidos <= 3%. i
|
Promedio del Nivel de Satisfaccion o | o .
de los ciudadanos con el servicio | >82.50% | 87.37% Cumplio
| Rotacion de Agentes >=5,00% 2,52% Cumpli
| Evaluacion Conocimiento Agentes >= 80,00% 91,62% Cumplié
Ocupacion de los agentes en los o i o ”
canales de atencién >= 80,00% B7.17% Cumplio
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2.3 RESULTADOS DE iNDICADORES

A continuacién, se presenta el indicador de Nivel de Servicio con un resultado de
66,50% y para el Nivel de Atencién un resultado de 87,93%, con lo cual tenemos

para el mes de abril el cumplimiento de los indicadores contractuales.

Para el mes de abril se registra un descenso en el tréfico total de interacciones de
todos ios canales de 7561 con respecto a marzo, que carresponde a una variacion
del 11,09%, con cumplimiento de indicadores de nivel de servicio con 66,50% vy de
atencion del 89,93%. El abandono registra mejora con un descenso de 2726
interacciones con respecto al mes anterior. El canal telefénico tuvo un descenso
en el trafico de llamadas, con respecto a marzo de 3653 llamadas, que obedece
principalmente al paso de semana santa que por los dias hace que la demanda
baje considerablemente.

INDICADORES
85,27% 87,93%

65,53% 66,50%

14,73% 12,07%

Nivel de serviclo Nive) de Atencien Nivel de abandono

M Marzo W Abril

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

Nivel de Servicio  Nivel de Atencién Nivel de Abandono

Abandonados

Canal Reclbidas  Contestados

Telefonieo 37315 44,1% 81,60% 18,40% 00:01:29
Chat 2048 | 2040 | 8 [ 100,0% _ 99,61% 0,39% 0:47:30 | 00:02:32

Video Llamada 154 | 154 | o | 100,00% 0,00% 0:07:54 00:03:09
Uamada virtual 2522 2077 445 67,21% 82,36% 17,64% 0:11:59 00:00;51
VR Transaccional 6096 6096 | o 100,00% 100,00% | 0,00% 0:00:00 00:00:00
Chatbot 11637 15637 | [ 100,00% 100,00% 0,00% | 0:00:00 | 00:00:00

SMS chat 100,00% 00:00:00
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2.5. DIMVENSIONAMIENTO

A continuacion, compartimos el dimensionamiento requerido de personal, en el cual y
segun el prondstico de llamadas para el mes de abril, basados en el comportamiento
de los canales atendidos y teniendo en cuenta el TMO, se requeria de un total de
117 agentes para llegar al 100% de atencidn en la operacién para el mes
correspondiente al presente informe:

FISCALIA DIMENSIONAMIENTO ABRIL 2025 /4
C&C
i CANAL '
Transacciones Ofrecidas 37.315 154 2048 2.522
T ciones Atendid: 30.450 154 2.040) 2077
TMO Minutos | 19:36 07:54 18:03 11:39
TMO Seg 1.176 474 1.083 699
Asesores Requeridos 102 1 5 9
Puestos 102 1 ) 9
NS (80/40) 44,07% 100,00% 67,21%
NA {90%) 81,60% 100,00% 99,61% 82,36%
occ 89,5_?‘_?& 80,37% 115,45% £89,90%

2.6 INTERACCIONES ENTRANTES POR SKILL

A continuacion, se relaciona la distribucidon por Skill, con identificacion de las
llamadas recibidas, contestadas y abandonadas, junto con sus respectivos niveles
de servicio y atencion:

Andaimas lagtiziee] T wmaw | 6,00% | onzos | ooous
Dilingies 751 483 89,71% BLASH 1 37,5596 0936 o0:02:08
Chat 2048 | 2040 a 100,00% | 59,61% 0,39% 1730 00:01:32
Chatbat 11637 11637 ] 100,00% | 100,00% 4,00% 0:00:0D D000
Chick |0 Cald 233 277 445 67.21% az,aﬁ%._' | 17,64% Q13ms D05 %
Denuncia 978 F735 2643 35,57% 73,11% | 0,89% o] omoIZ
Justitia Trammicional
Niwed 1 16473 13758 i718 £2,17% €1,50% 16,30% A6 | bowooide
Meed 2 s na 429 53,36% 81,23% 18,77% m30:50 | 00:03:11
Revisidn Incidentes 4557 EEFE] ™4 1,30% % 15, 76% | :18:47 00=00:33
Pelcologla §60 515 165 6,60% 0% 28,26% Dass1 | 00020
da 134 154 L] 100,00% | 0,00% | 0754 I Ooe03:09
IR Transecchonal 6096 5036 [ 100,00% 100,00% | % | aroaco coc000 |
SIS Chal [ a6a [] 1490,59% 100,00% : o% TR | vy
TOTAL 0BG a2 1318 66,50% ooM% | 12,07% T omasas oro124 |
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2.7 CANAL TELEFONICO

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

LINEAS INTERNACIONALES

Continente Pals Lineas Teléfono
USA y Puetts Rico Fijo/Mévil | 1338 575 3122
Chile Flo | 188200201 122
Peri Fijo/M 6vil 80056057
Ecuador Fjomévil 1800000 118 |
AMERICA
| Argentina FijomM &vil 0800 666 0722
Paraguay Flo SE0NST20122
WMéxioo FijoMévil | 0-1800283 2122 |
Republiea Demini¢ana Fija 1800 761 1122
China Fijo 4008 427130
r Japén Fijo/M évil 00531 430083
| Ao Emiratos Arabes Unidos | Fijo 8000 4316078
| | Espafia Fijo/Mavil 200 985 727
|euroPA/AsIA | Turquia Fijo 00800 142089122 |

2.71 LLAMADAS ENTRANTES

A continuacién, se presenta el total de llamadas recibidas de 37.315 durante el
mes de abrii con identificacion de las llamadas entrantes, atendidas y
abandonadas, junto con sus respectivos niveles de servicio, atencién y abandono:

INTERACCIONES OFRECIDAS INTERACCIONES ATENDIDAS INTERACCIONES ABANDONADAS
37.315 30.450

CANAL TELEFONICO
- NIVEL DE SERVICIO NIVEL DE ATENCION NIVEL DE ABANDONO

2.7.2 SEGUIMIENTO DE INTERVALOS INTRA-HORA
(Inbound sin incluir Videollamada)

El comportamiento intra-hora muestra horas pico desde las 08:00 y 10:00 yenla

tarde de 13:00 a 16:30 y un aumento del abandono en el horario def 16:30 a 19:00
Péagina 9 de 25
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BEHERAL DE LANACION:

que obedece a insuficiencia de recursos para atender la demanda en estos

intervalos.
Ei lunes 21 se presenta el dia con mas trafico de llamadas del pericdo evaluado.

e EI: |
E.
hl’lmnmmnaxhill

S T T A T e A "—’.r P O G P

TN

an

3

“' hl!s lmm .

tetad T r 20T o amnE.

‘v.>

2.7.3 SEGUIMIENTO DE INTERVALOS INTRADIA

Se muestra el comportamiento intradia, semanal e intra-hora del mes, donde se
registra normalidad en el comportamiento del trafico de interacciones con respecto
a los histdricos de la Ifnea, sin embargo se muestra un comportamiento atipico en

el trafico de llamadas por el paso de semana santa del dia 14 al 20 de abril

%00 120,00%
2000 100,00%
80,00%
10
50,00%
100
40,00%
) " || I"I II I
| ’ 0,00%
e P & '» ¢ &
& & ,9 o 0’9{9 9 -9 'vP rs & o
@‘%‘9 Kl #“P \*ﬁ oF »*“’\ \‘*d ‘@@“ »ﬁ@u\*
Wmtlamadas contestadas  -—Nlvel Servicko
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Compertamiento intra-Dia
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2.8 CANAL DE VIDEO LLAMADA

vigmes

= Mivel Serviein

*

FISCALIA

GENERAL DE LA RACION]

$6.00%
B0,00%
70,009
GO.00%
50,00%
4a00%

30,00%

20,00%
10,00%
0,00%

sébado domkiga

Se presentaron 126 interacciones menos que en marzo, un porcentaje de esa

disminucion se debe a la semana santa. Sin embargo, no se presentaron

interacciones abandonadas teniendo el nivel de servicio en el 100%.

El AHT se increment6 ya que se tomé una denuncia de nivel 1 més que en marzo y

una denuncia de nivel 2.

Se presentd pico de interacciones el 8 de abril, ingresaron 10 llamadas sin respuesta

por parte del ciudadano, posiblemente por fallas de su internet o multimedia.

AlOR AR70 ABR ARIACIO
Interacciones Ofrecidas 280 154 -45,00%
Interacciones Atendidas 202 154 -23,76%

Interacciones Abandonadas 78 0 =100,00%
Nivel de atencidn 72,14% 100,00% 38,62%

Nivel de abandono 27,86% 0,00% -100,00%

AHT 0:04:45 0:07:54 66,22%

L ASA 0:00:30 (:03:09 530,00%
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2.8.1 SEGUIMIENTO DE INTERVALOS INTRADIA DEL CANAL DE SENAS Y VIDEO

LLAMADA
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2.9 CANAL DE LLAMADA VIRTUAL:

El mes de abril presentd un decremento de 297 interacciones en comparacion con marzo,
se atendieron 192 menos, el abandono también se registré una disminucién de 105
llamadas.

Se dic cumplimiento contractual del Nivel de Servicio; ef Nivel de Atencion presentd un
aumento de 1,87 puntos porcentuales en comparacion con el mes anterior, ofreciendo
apoyo a los servicios de Nivel 2.

Se presentd disminucion de AHT de 34 segundos, motivado principalmente a la
disminucién de torma de denuncias de N1, y PQRS.

LLAMADA VIRTUAL

VALORES Marzo i Variacion
interaceiones Ofrecidas 2819 2522 | -10,54%
Interacciones Atendidas | 2269 2077 -8,46%

Interacciones Abandonadas 550 445 -19,09%
Nivel de servicio 66,86% 67,21% 0,52%
Nivel de atencin 80,49% 82,36% 2,32% |
| Nivel de abandono 19,51% 17,64% 9,58% |
AHT | 0:12:13 | 0:12:28 2,05% . _‘i
ASA 0:00:59 | 0:00:51 -13,56% J
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291 SEGUIMIENTO DE INTERVALOS INTRAHORA
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2.9.2 SEGUIMIENTO DE INTERVALOS DIA
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2,10 CANAL DE CHAT /BOT /SMS

En el canal de chat ingresaron 283 interacciones mas que en febrero. El nivel de atencion
disminuye en 0,05 puntos porcentuales. El abandono se incrementé en 3 interacciones.

Se presenta disminucion del AHT en 1:32 minutos.

El 19 de marzo presentamos un pico especial en e} chat debidc al reporte de correos
maliciosos originados desde el dominio “serviciosjuridicos@radicacionesoficiales.com”
No se presenta ninguna novedad en la plataforma.
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En el canal de chatbot se registrd un trafico 11637 interacciones, las principales
consultas fueron: 2943 (25,29%) Consulta Estado Denuncia, 2519 (21,65%) Paso a
Agente, de estas, 2076 interacciones ingresaron en horario habil.

En el canal de SMS chat se presentd una disminucion de 385 SMS, esto debido a la
semana santa. Se mantuvo el comportamiento del servicio presentando mayor nimero de
consultas al inicio de cada semana y disminuyendo el sabado.

Se presenta un tiempo medic de respuesta de 598 segundos.

Como numeros de contacto celular unicos se registran 790 ndmeros atendidos, 117

menos que en marzo.
Cada 160 caracteres se cobra un mensaje. Si el mensaje que envia el ciudadano es de

500 caracteres se cobran 4 mensajes.

ALOR ARZD ABR ARIACIO
Interacclones Cfrecidas 72 | 2048 -24,82% e
Interacciones Atendidas 007 | 207 -23,31% AlOR ARZO  ABR ARIACIO
Int lones Abandonadas 17 8 -52,04% =
ool EE = e 9:{’ Intersccines Ofrecidas | 13523 11637 -13,95%
uivel de senvicio 100,00% | 100,00% 0,00% Interacclones Atendidas 13523 11637 -13,95% ALOR ARZOD ABR
Nivel de atencidn | 99,38% 99,61% 0,23% tecatciones Abafdoradas 0 0 0,00% M3 Ofrecidos . 3183 | 2778
Nivel deabandono | 0,62% 038% | -741% Nvelcesenitio | 100,00% | 100,00% 0,00% AN (seg) 00743 | 00958 | 2
AHT D:A908 | 04730 |  -B5TH Nivel de atencign 100,00% | 100,00% 0,00% __Cehuresupicosxmes | 907 | 790
ASA 000305 | 000132 50,15% Nivel d abandano 0,00% 0.00% 0,00% Promedio celulares unicos por dia 40 35

2.10.1 SEGUIMIENTO DE INTERVALOS INTRAHORA
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2.10.2 SEGUIMIENTO DE INTERVALOS INTRA-DIA
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3. QUEJAS

Durante el mes del presente informe, no se recibio queja alguna por parte de los
ciudadanos.
4. RECLAMOS

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

Durante el mes del presente informe, no se recibié peticién alguna por parte de los
ciudadanos.
6. FELICITACIONES

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

Durante el mes del presente informe, no se recibié sugerencia alguna por parte de los
ciudadanos.
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8. RESULTADO DE CALIDAD
MES Marzo Abril

Error Critico Usuario Final (Contractual) | 9431% | 9151% |
Error Critico de Negocio (Contractual) 98,33% | 99,17%
Error No Critico 93,75% 90,53%

En el mes de abril se cumple con el indicador contractual de Error Critico de Negocio
en 99,17 %y el Error Critico de Usuario 91,51%.

Entre los monitoreos realizados se evidencian varios planes de accién para ejecutar y

aplicar varios acompafiamientos.
PLANES DE ACCION CALIDAD

s En el mes de abril se realizaron algunas actividades de escucha segun las
calificaciones del mes pasado, se retroalimento temas de tiempos, conceptos
juridicos y tipificaciones.

+ Se realizan capacitaciones al principio de mes con las personas gque tienen
oportunidades de mejora en errores criticos de usuario final.

9. SISTEMAS DE ATENCION AL USUARIO

9.1, SISTEMA WEB DE TURNOS

En el mes de abril se realizé la prueba del desarrollo de! Sistema de Turnos en
las sedes del CAF de Usaquén y Kennedy. Durante esta actividad, se explico el
funcionamiento del sistema a los funcicnarios y se brindé acompariamiento en
sitio para corroborar su correcto desempefio. Posteriormente, se procedi¢ con
la configuracion del desarrollo en los equipos de la Fiscalia que hacen parte del
sistema, con el fin de dejarlo listo para su ejecucién cuando la entidad asl lo
dispusiera. No obstante, en algunos equipos no fue posible completar la
instalacion debido a la falta de conexién remota. Como ultimo punto, se flevé a
cabo un contraste entre el desarrollo entregado y lo establecido en el Anexo

Técnico, verificando el cumplimiento de los requerimientos funcionales.
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10.

1.

FISCALIA

9.2. SOPORTE Y DESARROLLO SISTEMA DE ATENCION AL USUARIO

Para el mes de abril no se facturan horas de desarrolio.

FACTURACION

C&C Services generé factura nimero CYC 2782 de los servicios prestados en el
periodo del 1 al 30 de abril de 2025, de acuerdo con lo sefialado en la Tabla No.1.
guedando una factura por un valor nete a pagar con IVA incluido de
$713.163.956,38 COP.

INFORME DE JURIDICA Y FORMACION.

Teniendo en cuenta que la formacién es continua v que en la medida que se
presentan casos se disefia material, el cual tiene como objetivo aclarar dudas,
reforzar contenidos ya brindados y dar a conocer nuevas directrices. En el mes se
utilizaron diferentes medios para compartir [a informacion.

Capacitacion mensual de CYC: Se habilitaron los cursos inteligencia emocional,
manejo del estrés y servicio al cliente. En los tres cursos se pudo visualizar
estrategias para implementarlas en las actividades diarias.

Piezas informativas: Durante el mes se disefiaron 3 piezas informativas con el
fin de recordar informacion y reducir errores en el proceso.

Pre turnos: En el mes se realizaron 3 pre-turnos en los cuales se abordaron
temas procedimentales y juridicos.

Evaluaciones mensuales: Con los contenidos de fas piezas informativas vy
material de pre-turno se continué alimentando el banco de preguntas. Las

preguntas siguen siendo aleatorias, manteniendo el nivel de dificultad.

En el mes de abril se realizaron 3 pre-turnos en los cuales se citaron los siguienies

temas:
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Pre-turno 03.04.2025; Sistema de gestion integral, mision, visibn, DAUITA, procesos
misionales, caracterizacién del proceso de gestion de denuncia y analisis de la
informacion, tipos de riesgos, manual de atencion al usuario, valores, competencias,
lineamientos, SGSI, tips para la seguridad de la informacién. Promedio: 98.69%.

Pre-turno 10.04.2025: Tipificacion COBRA, no cuestionar funcionarios de la Fiscalia,
Manual de atencion al usuario, reincidencia errores no criticos, preguntas y respuestas de

repaso. Promedio: 96.07%.

Pre-turno 17.04.2025: Preguntas y respuestas de repaso, Noti-Calidad, nc anteponer el
nimero 0. Promedio: 94.24%.

EVALUACIACON GENERAL DE CONOCIMIENTO

En el mes de abril se continué alimentado ef banco de preguntas para que el cuestionario
de la evaluacidn mensual arrojara preguntas aleatorias. L.as preguntas se disefiaron con
ios contenidos de piezas informativas y pre-turnos con el fin de validar los conocimientos
adquiridos y reforzar los mismos, a su vez creando un anclaje en el aprendizaje.

El promedio del resuitado de la evaluacion mensual de abril corresponde al §1.62%

12. ENCUESTA DE SATISFACCION

A continuacién, se presenta el resuliado de las encuestas de satisfaccion
contestadas por los usuarios de manera completa y voluntaria:
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GENERAL BE]4 HATION

12.1. CANAL TELEFONICO

Pregunta 1. ;Indique su grado de satisfaccion general con gl
servicio recibido? 86,35%

o ouare I T S PR T s oy

Busno - S.88%

Muymato [l 4.60%
Reguior ] 2.87%

Malo | 0,283

CA S A B S N N

B

Pregunta 2. ;El agente resolvié su inquietud en esta llamada? | 92,96% |

7,64%
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il

Pregunta 3. ;Se encuentra satisfecho con el tiempo de respuesta
para atender esta llamada®? 86,49%

No; 13,51%

5i; 86,49%

12.2, LLAMADA VIRTUAL

Pregunta 1. ; Indigue su grado de satisfaccién general con el
servicio recibido? 85,28%

vy e | S o: o
sueno [ 5:50%
Regutar | 1.60%

Malo | 0,95%

Muy malo - 5,56%

0,005 10,00% 20,008 30,08% 40,00% 50,00% 60,00% 7¢,00% BD,00% 90,00%
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| !

| Pregunta 2. ;El agente resolvio su inquietud en esta llamada? 1 89,47% |

R No; 18,53%

Si; 88,47%

Pregunta 3. ; Se encuentra satisfecho con el tiempo de
respuesta para atender esta liamada? 91,73%

8,17%

91,831
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12.3. CHAT

Pregunta 1. ¢ Indique su grado de satisfaccion con el
servicio recibido? 76,64%

Buano _ 19,08%

Malo I 0,99%

Muy malo l 3,28%

0,00% 10,00% 20,009 3000% 40.00% 50,000 GD0C% 70,008 80.00% 80,00

Pregunta 2. ; El agente resolvid su inquietud en esta
interaccion? 89,96%

No; 10,04%

51 88,807
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// C & C INFORME DE GESTION
FISCALIA GENERAL DE LA NACION FISCALIA

GENERAL DE LA NACION

Resumen calificacién total de las encuestas de satisfaccién abril 2025:

Canal Pregunta encuesta Calificacion

¢Indique su Grado de safisfacciéh general con el servicio recibido? 86,35%
PELERGIRGHIGAE ; E agente resolvio su inquietud en esta llamada? 92,96%
¢Se encuentra satisfecho con el liempo de respuesta para atender esta lamada? 86,49%
¢Indique su Grado de satisfaccién general con el servicio recibido? 85,28%
BEINELERTUEIN ; E| agente resalvio su inquietud n esta llamada? 89.47%
¢ Se encuentra satisfecho con el tiempo de respuesta para atender esta llamada? 91.83%

Chat ¢Indique su grado de satisfaccidn con el servicio recibido? 76,64% |

¢El agente resolvié su inquietud en esta interaccion? 89.96% |

PROMEDIO ENCUESTAS 87,37%
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13. CONCLUSIONES

El decrecimiento en el trafico de llamadas en el mes de abril, obedecio principalmente al
paso de la semana santa que por los dias festivos hace que la demanda baje
considerablemente.

El registro de Denuncias fue la tipificacién con mas decrecimiento por politicas de

contingencia aplicadas especiaimente en la dltima semana del mes.

Se evidencio gue el registro de denuncias en la linea 122 para los sabados ha venido
presentando un crecimiento sostenido y que obedece a la politica de apoyo de los
modelos presenciales a nivel nacional desde el Centro de contacto.

Medeliin sigue siendo la ciudad de donde mas llaman ciudadanos extranjeros a radicar

denuncias por diferentes delitos, especialmente el hurto.

Durante este mes, en el centro de contacto de la Fiscalia hemos abordado tematicas
clave que fortalecen nuestro conocimiento juridico y nos permiten brindar una atencion
mas clara, precisa y orientada al ciudadano. En primer lugar, se desarrollé un poster
explicativo sobre la generalidad de! delito de instigacién, lo cual permitié entender mejor
cémo opera la figura del “instigador" en este contexto penal, relevancia, y las preguntas
gue se deben realizar.

Asimismo, se elaboré material informativo para diferenciar de manera clara las preguntas
filtro y las preguntas necesarias en casos relacionados con delitos como la estafa y la
figura civil del incumplimiento contractual. Esta diferenciacion es vital para mejorar la
calidad de las orientaciones juridicas que damos y evitar errores en la recoleccion de

informacién.
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GENERAL DE LA NAGHON

Finalmente, se disefi6 una pieza informativa enfocada en los hechos juridicamente
relevantes, reforzando la importancia de identificar y delimitar los elementos esenciales

de un hecho punible desde el inicio del contacto con el ciudadano.

Estas acciones contribuyen directamente a mejorar la precision y efectividad de la
atencién al usuario, promoviendo una justicia més accesible y transparente desde nuestro

rol en el centro de contacto.
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# C&C

Bogots, 6 de Mayo 2025

Sra. Adriana Barrera
Gerente de Operaciones
C&C SERVICES S.A.S.

Me dirijo a usted con el propésito de presentar un reporte de disponibilidad de los servicios
en el mes de Abril 2025, durante el periodo comprendido entre ef 01/04/2025 al 30/0/2025
de plataformas esenciales de la operacién de Fiscalia en nuestra organizacién, A

continuacién, se detalla la disponibilidad de ellas en el periodo mencionado

Planta Telefénica 99,21
Click to Call 100%
Chat 100%

Espero que esta informacion le sea de utilidad y quedo a su disposicion para cualquier

consulta adicional.

Atentamente,

Marcela Andrea Osorio Mejia

marcela.osorio@cyc-bpo.com

Gerente Jr.. Mesa de Servicio
Area de Tecnologia C&C Services S.A.S.






