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Bogota D.C.,

Doctora

ANDREA DEL PILAR SANABRIA ARANGUREN
Subdirectora de Gestién Contractual

Fiscalia General de la Nacion

Av. Esperanza # 51 - 40 Piso 10 -

Bogota - Bogota D.C.

ASUNTO: Informe de supervision parcial No. 4 y 5 del contrato 0104 de
2025

Respetada doctora Andrea del Pilar,

De manera atenta se remite el informe de supervision parcial No. 4 y 5 del
contrato 0104 de 2025, 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.

Adicionalmente se adjunta copia del recibo a satisfaccion, factura, informe de
gestion y copia de la ceriificacion del pago de parafiscales para que
amablemente se continde con el respectivo tramite.

Cordialmente,

ol
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PROCESO GESTION CONTRACTUAL

GCadigo: FGN-APO7-F-04

H F]SCALI FORMATO INFOR'ME PARCIAL O FINAL DE Versién: 07
SUPERVISION DE CONTRATOS pagina: 1 do &
| TIPODE INFORME |  Parcial | X | Final | |
1 | ASPECTOS GENERALES DEL CONTRATO
1.1 | Informe No. 04
1.p | Periodo del Del o1 | o7 | 2025 | A1 | 31 | o7 | 2025
informe
13 | Contrato# | FGN-NC-0104 | Fecha | 13 | 05 | 2025 | Jipode | PRESTACION

Contrato DE SERVICIOS

1.4 | Objeto

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.

1.5 | Nombre del contratista

UNION TEMPORAL ACUERDO MARCO ASD-IQ 2024

1.6 | Cédula o NIT

1.7 | Correo elaectrdnico

901.901.001-2

utasdig@ig-online.com

1.8 | Direccion 1.9 | Teléfono
Calle 32 Bis A No 13 — 07 Bogota Colombia | 57 3165220293 |
[ 1.10 | Fechade nicio | 16 s | 2025
1.11 | Requisitos de ejecucién del contrato (maitiple respuesta si aplica, esmger;n X7
Acta de Inicio X Registro Presupuestal X
Aprobacién Garantia X ) Suscripcién det Contrato X

112 'Fecha terminacion

{Apfica sofo para el inforre final) Ap| ted

No Aplica | X | Fecha

2. | DATOS DEL(LOS) SUPERVISOR(ES) (Delegads, el gue queds registrado en ef contrato)

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

Asignaciones (e).

Apoyo Técnico: Alejandra Torres Duque, Subdirectora de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones.

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

[
2.2 _' Dependencia

2.3

Numero de Extensién o teléfono

Director Nacional de Atencién al Usuario, Intervencién
Temprana y Asignaciones.

5702000 Ext. 31299

K

Esie documantn es eopia dal ariginal que repasa an Iz Intranet  Su impresién o descarga se congidera una Copua No Contralada



i PROCESO GESTION CONTRACTUAL e e
FORMATO INFORME PARCIAL O FINAL DE Version: 07
SUPERVISION DE CONTRATOS b qioa: e &
2.4 | Carreo electrénico martha.rodriguezb@fiscalia.gov.co

25 Nombre (s) del supervisor (es) o interventor (es) designado (s)
= {Entiéndase como designado, el gue quedd regisfrado en ef contrato si en la cldusula asf se dispuso)

N/A

2.6 | Dependencia 2.7 | Nimero de Extension o teléfono
N/A N/A

2.8 | Correo electronico N/A

3. | RESUMEN FINANCIERO

31 Valor inicial del contrato

Es hasta por 1a suma de $11.060.017.049,66 Pesos M/CTE

3.2 | Vigencias futuras Sl X NO

Cuadro 1 - Vigencias Futuras

ANO 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 tanfas filas como se requieran)

3.3 | Namero y fecha del certificado de disponibilidad presupusstal

Cuadro 2 ~ Certificado de Disponibilidad Presupuestal

No. De CDP Fecha de expediciéon de CDP

11625 ] 29/01/2025

(Agregar tantas filas como se requieran)

3.4 Niamero y fecha de registro presupuestal

Cuadro 3 — Registro Presupuestal

Fecha de expedicién de Registro

No; De Registro Presupuest_al 1 Presupuestal
501325 14 T E 2025
850925 07 l 07 | 2025

(Agregar tantas filas como se requieran)

Este documanto es copia del ongmai que reposa en fa Intranet  Su imprasién o descarga se considera una Copia No Controlada.




PROCESO GESTION CONTRACTUAL

Caodigo: FGN-AP07-F-04

E FORMATO INFORME PARCIAL O FINAL DE Version: 07
SUPERVISION DE CONTRATOS N
36 [Cesisn | s1 | | NO| X | Fecha |

y discriminar per vigengia en caso que aplique)

3.6 Resumen hi i_stﬁrico '(-Fa_voi' repon:ar enel preéente cuadro, fos datos de todos las informes en forma (_;ronoiégica

Cuadro 4. Resumen Histoérico

| |
. VALOR TOTAL PEL | VALOR TOTAL DELAS | VALOR
. FEGHA DEL {incluir el valor de | CUBINEES e SALDO PENDIENTE
ULTIMO CORTE | toc o S cencias | ANTERIORES MEDIANTE EL POR EJECUTAR
(dd/mm/aaas) ftras on coso e | RADICADASEN | PRESENTE
hiee Gl FINANCIERA INFORME
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

(Agregar tantas filas como se requieran}

| | integraciones.

3.7 Histdrico de Modificaciones Contractuales
Fecha Mn:‘liﬁmoﬁo ag]i;ldn t‘mga ]| Su'?mtm:;:ffn Re:l;udacidn ﬂescrip'cién
mery 6o re | mero
1 N/A N/A N/A N/A | Adicién de: 11 agentes técnicos jornada

‘ ordinaria, 5 agentes técnicos 7X24, 1
. agente profesional, 1 supervisor, 1 lider
14/07/2025 | de calidad, 1 licencia clic to call, 250
. horas de desarrollo, 30 metros de
i | cerramiento, 250 horas de desarrollo para

(Agregar tantas filas como se requieran)

4, | OTROS ASPECTOS

4.1 | Acta de liquidacidn:

del contrate ésta aplica).

(Con el ultimo informe se debe presentar el proyecto de acta de liquidacion, si al verificar el clausuiado

4.2 | Estado de avance presupuestal a la fecha 15.75%

valor de adiciones en caso gue aplique} x 100

%’ 4.3 | Estado de avance fisico a la fecha (%) NfA

-

(VALOR TOTAL DE LAS CUENTAS ANTERIORES RADICADAS EN FINANCIERA + VALOR
REPORTADOC MEDIANTE EL PRESENTE INFORME) /(VALOR TOTAL DEL CONTRATOQO (Incluir el

=
—

Ests documanto a8 copia del original que repoea en la Intranat  Su impresian o dascarga se considera una Copia No Controlada



PROCESO GESTION CONTRACTUAL 6o N AP G041

FISCALIA FORMATO INFORME PARCIAL O FINAL DE M

SUPERVISION DE CONTRATOS Pagina: 4 de 6

GENERAL DE LA NACION

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

4.4 | Persona natural (Si no aplica, colocar N/A)

Cuadro 5 — Eemna Natural

Numero y fecha de certificacion o planilia de

g pago a la terminacién del contrato

N/A

(Si no aplica colocar N/A)

4.5 | Persona juridica

Fecha de Certificacion Fecha 05 08 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 lo sefialado en los Articulos 82, 83 v 84 de la Ley 1474 del 2011 y la Guia para
Supervisién de Contratos de Colombia Compra Eficiente, es deber de los supervisores e interventores
de los contratos realizar un seguimiento técnico, administrativo, financiero y juridico, para efectos de
corroborar el cumplimiento a cabalidad del objeto y las obligaciones en el marco del contrato.

Cuadro 6 — Concepto del Supervisor

Aspectos a Verificar Sl | NO Explique N/A

El proveedor suministro los

sistemnas e infraestructura técnica
| necesaria para prestar el servicio
durante el periodo del informe.
(Periodo de Implementacion)

El bien ¢ servicio cumplié con las especificaciones X |
técnicas minimas '

El proveedor suministré el
| ;
El bien o servicio cumplié con las cantidades exigidas personal e infraestructura
en el contrate X necesaria para realizar la
. atencion en los canales. (Periodo
de Implementacién)

El contratista cumplié con las entregas pactadas en el Contrato de prestacion de X
contrato Servicios.
Fue satisfactorio en la medida que

Fue satisfactoria la calidad del bien ¢ servicio X se respondieron los canales con el
contratado personal que se aprovisiond.
(Periodo de Implementacion)

Este documeanto es copia del original que reposa en la Intranet. Su impresion o descarga se consdara una Copid Ne Controlads




PROCESQ GESTION CONTRACTUAL | cédigo: FGN-APO7-F-02

E ISC FORMATO INFORME PARCIAL O FINAL DE Versién: 07 |
52 SUPERVISION DE CONTRATOS Pagina: 5 de &
J
] . Contrato de prestacion de |
Los bienes fueron ingresados al almacén servicios. | X
Se capacitd al personal que
Se dio la fransferencia de conocimientos o ingres nuevo a la campafia y se
capacitacién indicada en el contrato X iefor2c Ia mia pagsl persogal
RS i que continué vinculado. (Periodo |
{ de Implementacion)
Se llevé a cabo la insizlacion y puesta en Contrato de prestacién de X
funcionamiento de los bienas a entera satisfaccidn. Servicios.
Se llevaron a cabo los mantenimientos preventivos o Contrato de prestacién de X
correclivos de los bienes contratados. servicios.
Ef proveedor cumplid con los
Se cumplid con los tiempos establecidos para las X servicios dentro del periodo del
eniregas segun contrato informe. {Periodo de
Implementacién)
- . El proveedor cumplié con el
Sgn::rgmpllo con &l recurso humang requerido en el X i e huMano requerido.
{Periodo de Implementacién)

Nota: Documentacién Anexa: El Supervisor deberd acreditar el cumplimiento del objeto vy las
obligaciones pactadas en el contrato, mediante los siguientes documentos (cuando aplique y solo dejar

la relacion de los documentos gue se anexan):

L] Informe donde se evidencia la prestacion del servicio objeto del contrato el cual se encuentra
en periodo de implementacion.

" Certificaciones de aportes al sistema general de seguridad social y aportes parafiscales.

. Recibo a satisfaccién del servicio.

informes anexos Si X NO N/A

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

Tipoy detalle del informe: correspondientes al mes de julio de 2025.

5.1 | El contratista “CUMPLIO | Si Cumpli6 X | No Cumplié

1

Justifique su respuesta: {Espacio de obligatorio diligenciamiento)

Durante el periodo de este informe, el contratista suministrd lo necesario y requerido para ejecutar el
contrato de servicios de Centro de Contacto para la FGN.

6. | RECIBO A SATISFACCION DE BIENES

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

Cuadro 7 — Recibo a Satisfaccion de Bienes

Eate documernito es copia dael original que reposa an niraret  Su rmprasién o descarga se conmdemuna Coma No Controlada



) PROCESO GESTION CONTRACTUAL Codigo: FGN-APOT-F-04
E FISCAI FORMATO INFORME PARCIAL O FINAL DE g SO
| GENERAL DE LA RACION SUPERVISION DE CONTRATOS Pagina: & do 8
A 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”.

8 REEVALUACION DE PROVEEDORES: (Si es ef informe final escoger entre BUENO, REGULAR
* | O MALO si informe parcial escoger N/A )

Malo Regular | Bueno NiA X

|
Justifique la calificacién: (Espacio de obligatorio diligenciamiento)

=]

N/A
OBSERVACIONES (Espacio destinado para aclarar o adicionar datos refevanies del contrato que na fueron
registrados en ef presente informe)

N/A
FIRMA RESPONSABLES
Interventor {es) / Supervisor {es)
Nombre Cedula
_ Martha Cecilia Rodriguez Bernal ] ) 39.695.765
Ciudad ‘ Bogots | fecha 20 | o8 2025
Nombre Fecha
Proyecté | César Augusto Matiz Suarez 20/08/2025
Revis6 i Dagoberto Enrique Giraldo Torres 20/08/2025
Revisé : Alejandra Torres Duque 20/08/2025

Este documento es copia del anginal que reposa an la {ntranet. Su imprasien o descarga se considera una Copia No Gentrolada
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Objetivo

Presentar la gestion realizada en el centro de
contacto en el mes de julio del 2025, de acuerdo
con los {tems adquiridos en el contrato 0104 de
2025-0C 146060.

Periodo del informe

Julio 2025

Presentado por:

UNION TEMPORAL ASD-IQ

Entregado a:

Fiscalia General de la Nacién

N.° de informe:

003

FISCALIA
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| UNION TEMPORAL
|ﬁ§&%°z‘8z4 e
- FISCALIA
1. GENERALIDADES

De conformidad a suscripcion de acta de inicio del Contrato 0104 de 2025-OC146060
correspondiente a la contratacién de los servicios de Centro de Contacto para la Fiscalia
General de la Nacion -FGN-, se brindara a la ciudadania un canal de acceso no presencial a
los servicios que presta la entidad.

El presente informe de gestidn relaciona las actividades realizadas de acuerdo con los
servicios prestados en el mes de julio del 2025.

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 julio del 2025,

Cantidad

Valor Unitario

Valor antes de IVA

Agente en Siio_Rgentetécrica_Jomada OrdinariaEn stio_Oro_NA_NA - 51Mes B30 1§ SO0IB0:% I4NNES HBINEIA; $ 44T
BgenteenShia_hgerietietion, Senicio T4, Enaiie_Dho_NA_NA- 5Mes 7:24 BB P4 TTRENN | ¢ WB2M:S BIA0SET 4 BB TS
Agance enShio, Agente general Jemada DedinariaEn sifio_Cro_NANA - 1Mes 19 $ 4OEB.27600 i ¢ 7I2SH2BE: dm&millj* 433887082
Agerte an Shio_fgents profesional Cientias sesiakes, bumanasy afines_Jornada Ordinaria_En siio, Oro M- 3 Mes mois T.532.52?,03§$ 140808: ¢ 28.337.82‘6.75§3 11931588
Rgente enSklo_Agente profesional_Clencias de la salud y fines_Senicio T24_Er site_Dro_M& -1Mes Tud¢ 10 S 1010500 57472052 § 301300800 § ¥ ik
Agente enSiic_fige fesional_Ingeniesfa,  hanismo yafines_domada Ordinarla_En siin_Oro_NA - 1Mes 1w 4 7.532527,0353 14318015 8 759250700 $ X R
Figerte con dominio en ST (Videotamada)_fg fzsional_ Clengias sosishes, b yafines_EnSibo_Jomada Qhdinasia_Gho NA-1 100 14 B034635001 ¢ 15265006: ¢ EN4.B5500: § SEEL2ETIS
Agerte Blingle_Agente técrica_fn Siio_Todaslas zonas_Senicio 24 WA Dra-Thes 7124 10 4 BA2B00; S 3WEOMT Y R804.20001 ¢ Lk
SMS como CHAT _Agence téenica, Jomada Crdinaia NA_MA_NA_NA - 1Mes 100 1§ SINRB0:E 4RI IS S039.32300: ¢ 52T
Prefesional de operacién zonal en campa,_Joinada Crdinasia_Zona 1 Con hatramierea NA_NA NA - THes 300 i DENSSI0 ;S 2520373 4147063900 £ $ 49.300.389 81
Supersisor Servicios BP0 Jomada Ordinaria_Arplia_Con henamierta NANANA - 3Mes 3OS N3NIM: S 1908M0% IS STBE3SME : § 45057.586,34
Lids1 de cabdad_Jomada Crdnaia_Apla_Con henamierta_NA_NA_NA -3tes 3M i BTTMBMIS 169T0R e DEGITA § BEDIBH
|Formador_Jomada Ordinaria_NA_NA_NA_NA_NA - 1Mes 100 (% 752527008 143E0D:s 75325200 ¢ $ 836370710
Mirutos de conesitn cutboundibound_ Dutbound de Fio a 0-8000_NA_NA_NA_NA_NA - 200 Mrute [T EHE B - 04 -
Mirucsde firbourd_Dustbound e fios en chudades procioales._NA_NA_NA_NA KA - 100 Minuro 1 B0 ¢ T RE -
Mirutos d Jirbourd_ Dutbound enire fios enel esta delteritnionacional_NA_NA_NA_NA_KA ~200Mnuto M it ESHD 58418 - 14 -
Mirutcs de oonesiin outboundiinbound_Outheund da fjo a lrga d: vona_NA_MA_NA_KA_NA - 1000 Miruro B0 ik ®0: ¢ (2R 486600 $ 5.783.40
Mikos s conesten outbeunaivioune, Outbouride o 2 cekda: AN N A, NA - B0 s 1355300 ; ¢ 20k s % EE THH6M0 ; § 7346474
Miruaos de bonesian outh ok jonal Qutbound afijos y méles en Estados Unidos, CanaddyFusnc Rico NA NAKANA: 00 | ¢ AR 4,08 ; § - 1% -
Miruaos de conesién outboundirbound i ional Ousbourd a fios y méniles en Ewopa, Asia, Ocearia, T T B4900 : ¢ B $
Miruts de conenién outoundibound | Ousbourd afiosymavieselrestode Amérca M NA KA NA N3 -500Mruto 0 i e $
Minutos de conesién outboundnbound_intemacional Outbound aflos yméules y al resto del rundo_NAHEA_NA_NA A - S00Minuto 0 i B850 | # [EE) Sy )
Miruno Virual Hold_ NA_NA_NA_NA_NA_NA - 50000 Mewso P20 e Wi 054 2 ¢ BEBHE
Chie o cal_NA_NA_NA_NA_NA_NA - SLicenciaMes T RE MEIm:is  33Hs TSR0 ; ¢ MES340
Miruto IR fnteractive Voios Response] - Ennutador_NANA_NA_NA_NA_NA - 300000 Minuso | 2609%600 ;¢ 1913 0% s 430.4855 | ¢ 553 035,38
Miruto VR [nteractive Voice Flesporise) Transaccional W NA_NA_NA NA_I¥A - 1000 Miwto ) 100! % i - i -
Mensaje SM3{Shon Message Service) 55 en deble via M NA_NA_NA_NA - 10000 Mens e SHS L] SE:$ BE!s T260000: $ B6.394.00
Chatbot Srar_NA_NA_NA_NA_NA_NA - 15000 Respuesta Chatbot Sman =<l 500 4 0%5: % 4196500 ¢ § 57.078.35
Licencia RPA - Robotic Prooess Automation, NANA_NA_NA_NA_NA - 1Licencia Mes Poo0 i4 aBS000:% W24 - it -
Plataforma de Centio de Cantactopara Agente_Drrricanal NA_NA_NA_NA_NA - 122 Licencia por pasicidn @ is pL0n:s MBS V0725400 ! ¢ B8R
Hora desanclo_NA_NA_NA_NA_NA_NA - 2000 Hora Desanolo L WEMI00: 8 23EETT: S EI,ATI|E  $ 750358837
[r jent e de rabaya en Centro de Contacto_MA_NA_NA_NA_NA_NA - ¥O ' cenado POM 34 WINM:s A%4E: s 45TLT6000: ¢ 544039400
|Horad hegac jes cigtales. NA_NA NA_NA_NA_NA - D00 Hora desanclopaia tegracicresy candes dignaes - 0 18 d0BBODiS  TTMA21S BEE -
$ 749.888.656,48 | §  892.367.50121
| $ 124m80473

Tabla 1.



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 8amadpm
ChatBot Lunes a Domingo 24 horas
VR Transaccional En implementacién N/A

Lunes a viemes 8amabpm
Canal Video Llamada

Sabados (No Festivos) 8ama12pm

1.3. PERSONAL VINCULADO

Seguan contrato el siguiente es el personal vinculado

implementacion:

CANT. CARGO

72

AGENTE TECNICC JORNADA ORDINARIA

30

AGENTE TECNICO 7 X 24

4

AGENTE PROFESIONAL JORNADA ORDINARIA

SUPERVISORES

LIDER DE CALIDAD

JEFES DE OPERACION

AGENTE PROFESIONAL 7 X 24

AGENTE TECNICO DE MANTENIMIENTO

AGENTE TECNICO BILINGUE 7 X 24

FORMADOR

AGENTE PROFESIONAL_LENGUAJE DE SENAS

AGENTE PROFESIONAL_INGENIERIA

AGENTE TECNICC JORNADA ORDINARIA_ SMS como CHAT

FISCALIA

para la operacidn en fase



FISCALIA

GENERAL DE LA NACION|

2. RESULTADOS OPERATIVOS

2.1. MODELO OPERATIVO

El Centro de Contacto de la Fiscalia General de la Nacion brinda a la ciudadania un canal de
acceso no presencial a los servicios que presta la entidad. Los canales de atencion disponibles
en el centro de contacto son: telefénico, Chat, SMS-Chat, Llamada Virtual, Videollamada con
lenguaje de sefias, IVR transaccional (en implementacién). La campafia cuenta con dos
niveles de atencion telefonica: Nivel | {toma de denuncias, ampliacién de denuncias, PQRS e
informacion y crientacion), Nivel 1l (Violencia intrafamiliar, violencia de género, trata de
personas, crimen organizado, reporte de desaparicién, denuncias anénimas y hechos de

corrupcion), las 24 horas del dia, todos los dias del afio.
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FISCALIA
2.2. ACUERDOS DE NIVELES DE SERVICIO.
A continuacion, se presentan los porcentajes alcanzados de ANS en ef mes de julio del
2025.
ANS INDICADORES C.C.E. RESULTADOS NOTA
DISPON(IjBILIDAD DE LA PLATAFORMA
TECNOLOGICA. RTO (Tiempo para volver - 4 o ..
a operar después de un incidente — >=99.8% 1005  jimplementacion
Recovery Time Objetivo)
NIVEL DE SERVICIO PARA ATENCION Contestar el 80,00%
POR VOZ: Llamada virtual, Telefénico, de las llamadas antes 25,60% |Implementacion
Video llamada y chat de 20 segundos
Voz:
EFICACIA (Nivel de atencién): 57,30% | Implementacion
>=95,00%
% de quejas recibidas
5 . sobre la calidad del
QUEJAS sgile gLﬁ?;'t%'o del Centrojag servicio con respecto 0,00% Implementacién
al total de contactos
recibidos <2%.
Promedio del Nivel de Satisfaccién de los o A .
ciudadanos con el servicio >85.00% 73,89% |Implementacion
Rotacién de Agentes >=08,00% 0,76% Implementacion
Evaluacién Conocimiento Agentes >= 85,00% 93,76% | Implementacion
Ocupacién de Icc;: :tgeir::tigi en los canales >= 80,00% 80,39% |Implementacion
Precision error critico de usuario: “ecu” >=95% 96,19% | Implementacién
Precision error critico de negocio: “ecn” >=95% 98,00% |implementacion
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2.3. RESULTADOS DE INDICADORES

Para el mes de julio, se registraron un total de 77.792 interacciones distribuidas en los
canales de atencion con excepcién del canal de IVR transaccional, el cual se encuentra en
implementacion. La grafica muestra el comportamiento de los indicadores de los meses de

junio y julio.
INDICADORES
woes 65,4% 65,8%
50,0% 57,3%
50,00
42,7%
o 34,2%
300% 25,6%
20,08
10,05
0%
Nivel de servicio Mivef de Atencion Nivel de abandono

®iunio = hulic

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

Telefonico 59476 34277 25199 ] 24,5% 57,6% 42,4% 0:19:57 0:01:58
Llamada virtual 5220 2763 2457 35,0% 52,9% 47,1% 0:02:09 | £:02:09
\ideollamada 206 157 49 75,7% 76,2% 23,8% 0:00:11 0:00:11

0 0:18 0
d i : d 1] d 0 O AS A
Chat 2171 2120 51 - 97 65% 2,35% 0:10:41 3:0018
- .
Sms Chat | 126 1126 0 - | 100,00% 0,00%
Chat Bot | 9593 9593 0 - 100,00% 0,00% =

2.5. DIMENSIONAMIENTO

A continuacién, compartimos el dimensionamiento requerido de personal, en el cual y segin
el pronéstico de llamadas para el mes de julio, basados en el comportamiento de los canales
atendidos y teniendo en cuenta el TMO, se requiere de un total de 144 agentes para llegar

al 100% de atencién en la operacién para el mes correspondiente al presente informe:



INDICADOR

TELEFONICO

CANAL

VIDEOLLAMADA

LLAMADA VIRTUAL

Tranaacclones Ofrecidas 50476 208 2171 5.220
Transacciones Atendidas 34277 157 2120 2.763
TMO Minutos 19:57 0712 1041 11:46
TMO Seg 1.197 432 641 706
Asesores Requeridos 128 2 4 10
Puestoa 128 2 4 9
NS (80/40) 20,40% 35,0%
NA (90%) 57,59% 74, 41% 97 65% "51,00%
occ 81,10% 9,29% 64,75% 84,92%

2.6. INTERACCIONES ENTRANTES POR SKILL

FISCALIA

GENERAL DE LA NACION

A continuacion, se relaciona la distribucién por Skill, con identificacion de las llamadas

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

atencion:
g o 0 da T bandona de de g dono ASA

Psicologia 527 417 110 00040
Nivel 1 37592 20187 17385 00135
Denuncia 8246 3485 4781 00220
Rewvisién de incidentes 7965 6638 1327 00238
Bilingue 786 587 199 000 40
|Andnimas 806 483 313 0:02 40
jela,_ | 3864 | 2480 00356
Llamada virtual 5220 | 00209
[Videollamada [

Totales

Ofrecidas

Contestadas

Totales
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2.7. CANAL TELEFONICO GENERAL DE LA NACION

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

LINEAS INTERNACIONALES

Continente Pais Lineas Teléfono
USA y Puerto Rico Fijo/Mévil 1888 575 3122
Chite Fijo 188 800 201 122
Pera Fijo/M dvil 80056057
Ecuador FljoMMévil 1800 000 118
AMERICA
Argentina Fijo/Mavil 0800 666 0122
Paraguay Fijo 98006720122
México Fijo/Mévil 0-1800 283 2122
Repuiblica Dominicana Fjo 1800 751 1122
China Fijo 4008 427130
ASIA J'apén Fijo/M&vil 00531 490083
Emiratos Arabes Unidos Fijo 8000 4910079
Espafia Fijo/Movil 900 995 727
EUROPA/ASIA Turquia Fijo 00800 1420589122

2.7.1. LLAMADAS ENTRANTES

A continuacion, se presenta el total de llamadas recibidas de 59,476 en el mes de julio, 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
CANAL 59.476 34.277 25.199

TELEFONICO NIVEL DE SERVICIO NIVEL DE ATENCION NIVEL DE ABANDONO
24,47 % ,63 % 42,37 %

10
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2.7.2. SEGUIMIENTO DE INTERVALOS INTRA-HORA

(Inbound sin incluir Videollamada)
Se muestra el comportamiento intradia, semanal e intra-hora del mes de julio, en donde se
registra estabilizacién en el comportamiento tipico e histérico del servicio.

2500 T

2000

oy T

$&§§§&@@@@§§@§&@J@&$@§@@&P

8

m Ofreckdas.  memmt Contestadas.  meew Abandonadas. Nrvel de atencxdn

2.7.3. SEGUIMIENTO DE INTERVALOS INTRADIA

Se muestra el comportamiento intradia, del mes de julio, en donde se registra una mejora en
el indicador de llamadas atendidas en la vitima semana del mes, motivada principalmente
por el ingreso de grupc nuevo de agentes a produccidn a partir del 22 de julio.

oo

11
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2.8. CANAL DE VIDEO LLAMADA N

El servicio se activé el pasado 26 de junio, para el mes de julio registramos el ingreso de
211 llamadas, con un nivel de atencién del 76,6%, se atendieron 12 personas sordas,
generando 4 denuncias 1 agendamiento y 7 orientaciones, para esta poblacion en

especifico.

80 65 50

60 y

40 \ J

20 9 2 1 1

0 0 0
o i _im WA,
tlamadas Qciosas Orientacion, Informacion  Solicitud copia de denuncia Denuncia Nivel 1 Agendamiento sala

presencial

# Junio & Julio
211 74,7%
Atendidas Eficacia

2.9. CANAL DE LLAMADA VIRTUAL.:

En el mes de julio se recibieron un total de 5418 aumentando en un 7% con respecto a
junio. Se aplicé plan piloto el 28 de julio separando el skill de Virtual de nivel 2. El TMO
disminuyo 45 segundos, con respecto a junio quedando en 11:01.

Flujo de lamadas Niveles de servicio Tiempos de llamadas

54
STz
435%
022
762 2655
I I i l E

Recticinx Contestads Abendonedos Nivai de sors Nival e Atencon Pt de abandono 1

59,65

moran O

mlunio = urio

minic = ulla Hlunio *kilic
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2.9.1.SEGUIMIENTO DE INTERVALOS INTRAHORA SRR
50 T3 g3 com 75.84% a000%
E) e S T~ l l e v b
%0 ] :I- s120% i e
a6
37,62% 50,00%
00
anme
150
30.00%
100 . . | I I i ot
50 ™ o
0,008
s B L R I I a asox
B I B R N N A R N B N N N A

amme Dfracidas Cortestadas Nival de atencdn

2.9.2. SEGUIMIENTO DE INTERVALOS INTRADIA

400 S0,0%
764%
350 ga0m s ST
- | _—— o 64,1% E3.3% 62.8% F1.8% 62.1% TO0%
55,3% B00%
250 6% 50.0% : o 50.7%
5896
. t' l 45.9% " l 46,2% 50.0%
E T 40,0
150
22,0% 30.0%
100 20,0%
50 ‘ | I 10.0%
0 L b 0.0%
oS R : 1» & F T G B b P F o b o
T E T E 1\* F TS & @ 1\ ¥ o o€ G o
EC P éé' E &£ & & & F & &
— O recidas Contestadas Abardonadas Nivel de atencian

2.10. CANAL DE CHATBOT / CHAT AGENTE / SMS

En el canal de chat se ajustd la programacidn de turnos, teniendo un impacto positivo en los
niveles de servicio, con 10 puntos por encima en el nivel de atencion.

Durante julio fueron atendidas por el Chatbot 3047 interacciones mas que en junic que
corresponde a una variacion positiva de 31%, sin embargo, hubo 471 registros menos por la
opcion de paso agente, que corresponde a una disminucion 21%.

En julio se presentd un incremento de 1401 SMS con respecto a junio, esto debido a en que
julio se tuvo 5 dias mas habiles, adicional se incrementaron las consultas por este canal. Al
verificar las tipificaciones se incrementé las solicitudes de copia de denuncia y saber si ha
sido denunciado o si encuentra involucrado en algin proceso.

13
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CHAT BOT VALORES JUNIO  JULIO  VARIACION
Valores Junio Julio SMS Ofrecidos e 23563 | 3064 1I 54,60%
Recibidas 2642 2171 toad o ANS (seg) | 00935 [008:19] -1322%
Recibidas 6506 | 9593 | | Cefularesunicosxmes | 703 | 1048 | 49.22%
| Contestados 2311 2120 Contestados 6506 | 9593 | Promedio celulares unicos por - 40 A46,67%
| Abandonados 331 51 Abandonados o 0 L dia | 1 = ]
| Nivel de servicio | - 5 Nivel de servicio | 100% | 100%
| Nivel de Atencion | 87,47% | 97,65% h?ivelldde *::E":Ii"” 2":: t"gf
Nivel de abandono | 12,53% | 2,35% vel e abancono |~ i
T™O 0:10:25 | 0:10:41
ASA 00:00:43 |00:00:18
2.10.1. SEGUIMIENTO DE INTERVALOS INTRAHORA
w0 984% 56,23% 120.00%
98,39% 98,45%
98,13% 0% MAK
0 o L 200,009
97,28%
%0 80,006
30 G0.00%
100 i 20008
= ,I 20,08
|
o K no0%

W00 00 0200 MO0 W60 0500 0600 0700 (BOO0 0900 1000 1100 1200 1300 1400 1500 1600 1700 18400 1900 2000 2100 00 2390

m— Ofrecidas Atendidas Nivel de ates cidn

2.10.2. SEGUIMIENTO DE INTERVALOS INTRADIA

120 991% 105,0%
ssmw ‘PI0% 10000 o7.7% IR oo 100.0% 100.0% 100,05 :muu 100 0% 99,0%
98,8% B | 93,7% 98,8% 100,5% a2 98.9%
100 a7.6% A% B oorax g 1000%
- 96 6% L 913%  S05% 25,0%
6D 20,0%
a75% 84 %
40 B5,0%
” l i l [ : o
o ] LEL e
\ ? & (‘9(‘9@\@?“{’\"5’“3,\&09@ & ”:o&“\* P \6:, ﬁ"#\‘éﬁi‘éﬁ N (‘d,&(f’ﬁ &
A '\ Lol A A 4 4 ) 2 A ot A A AT A A A '\ LA
) 9 & o & g
F & T {»‘“c’\»**é"‘&Pe\qﬂ”&&@‘?ﬁﬁ@@«\@*‘

wmm Ofracidas o Conrastadas s Abandnnadas Nivel de arencidn
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3. QUEJAS
Durante el periodo del presente informe, no se recibié 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 recibid peticion alguna por parte de los
ciudadanos.

6. FELICITACIONES

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

7. SUGERENCIAS

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

8. RESULTADO DE CALIDAD

MES Junio 2025 Julio 2025
Error Critico Usuario Final (Contractual) 97,32% 96,19%
Error Critico de Negocio (Contractual) 99,02% 98,00%
Error No Critico 88,54% 85,30 %

En el mes de julio se cumple con el indicador contractual de Error Critico de Negocio en
98,00% vy el Error Critico de Usuario 96,19%.

15
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9. SISTEMAS DE ATENCION AL USUARIO

9.1. SISTEMA WEB DE TURNOS

En el mes de julio se continlla empalmando todo el funcionamiento del sistema de turnos
para sus diferentes actividades y verificaciones.

9.2, SOPORTE Y DESARROLLO SISTEMA DE ATENCION AL USUARIO

Para el mes de julio se radican las respectivas horas de soporte y desarrollo
correspondientes al periodo del 1 de julio al 31 de julio 2025:

7/01/2025 Daily 8:30a. m. 9:008. m. 0:30 0,5
7/02/2025 Daily 8:30a.m. 9:00a.m. 0:30 0,5
7/03/2025 Daily 8:30 8. m. 9:00a.m. 0:30 0,5
7/04/2025 Daily 8:30a. m. 9:00a. m. 0:30 0.5
7/07/2025 Daily 8:30 8. m. 9:00 8. m. 0:30 0,5
7/08/2025 Daily 8:30a.m. 9:00a.m. $:30 0,5
7/09/2025 Daily 8:30a.m. 9:00 a. m. 0:30 0,5
7112005 | paity | Feuniontargahablandodeemoresde | g0 @15a.m. 0:45 0,75
correo y otros de despliegue
771142025 | Soporte Reunidn f:nn Lorena - Revisii:nya.n:eglu 45 p.m. 5:50p.m 235 2,58
de envio de correos en produccidn
| 7/14/2025 Daily 8:308. m. 9:00 8. m. 0:30 0,5
I 7/15/2025 Daily 8:30a.m. 9:00a.m. 0:30 0,5
7/16/2025 Daily 8:30a.m. 9:00a. m. 0:30 0,5
7/17/2025 Daily 8:30a.m. 9:00a.m. 0:30 0,5
7/18/2025 Daily 8:302.m. 9:00a. m. 0:30 0,5

Revision log errores de comeo

7/18/2025 | Soporte o )
electronico - Intermitencia de adjuntos

Re implementacion envio comeo
7/20/2025 | Soporte P : R 8
electronicos - Migracion Correos

Arreglar BUG reparte F29 - Texto muy

1
WZOROZS )| Soporte largo dafia la generacion del PDF 5
7/21/2025 Daily B:30a.m. 9:00a. m. 0:30 0,5
. Reunicn larga revisando temas
7/22/2025 Daily CONPES - SUIP 8:30a. m, 9:30a. m, 1:00 1
7/23/2025 Daily 8:30a.m, 9:00a. m. 0:30 0,5
Diego - Lorena -E BAW
7/23/2025 | Soporte € Png?; EIRER g:0¢p. m. 10:00 p. m. 1:00 1
7/24/2025 Daily 8:30 2. m. 9:00 a. m. 0:30 0.5
/25/2025 Daily B:30a. m. 9:00a. m. 0:30 0,5
Reunion revision script de calidades
7/25/2025 | Soporte base de datos SUIF - BAW. ivan, 2:45p.m., 4;20:00 p. m. 1:35 1,58
Lorena, Mauricic Paez
/28/2025 Daily 8:30a. m. 9:00a. m. 0:30 0.5
7/29/2025 Daily 8:30a.m. 9:00a. m. 0:30 0.5

7/30/2025 Dail .m. 2:00 2. m.

Total Horas mes de Julio
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10. FACTURACION

Unién Temporal Acuerdo Marco ASD-IQ 2024 generé factura niumero FE8 de los servicios
prestados en el periodo del 1 al 31 de julio de 2025, con acuerdo a lo sefialado en la Tahla
No.1. quedando una factura por un valor neto a pagar con VA incluido de $892.367.501,21
COP.

11. INFORME DE FORMACION Y JURIDICA

En el mes de julio se realizaron 5 preturnos en los cuales se abordaron los siguientes temas:

Preturno 31/07/2025: Recomendaciones al tomar una denuncia. Circunstancias de tiempo,
modo y lugar. Nuevo material de apoyo "ABC delitos informaticos” para la toma de las
denuncias. Cbservacién cuando no fue posible aplicar el FIR. Cuando el menor y el
progenitor no convivan, pero se presenta violencia, se debe tomar por el delito de violencia
intrafamikiar. Cuando la persona es mayor de 18 afios y reporta hechos cuando era menor
de edad, no se debe seleccionar en el campo de calidad “menor de edad” o “nifio, nifia y/o
adolescente". Promedio: 91,97%

Preturno 24/07/2025: Pasos para que el usuario pueda conocer el NUNC. Nuevo texto para
iniciar el relato en el proceso de ampliacién de la denuncia. Siempre preguntar si los hechos
fueron denunciados. Recordar tiempos de esperade la comunicacion. Preguntas filtro al
inicio de la llamada. Dar lectura al articulo 68 exoneracion del deber de denunciar antes de
tomar una denuncia o antes de iniciar la ampliacién. En todas las comunicaciones registrar
si el usuario se comunica de algn modelo de atehcidn. Registro de llamada cuando se valide
con juridica. No mencionar el delito en la gestion. Promedio: 98,71%.

Preturno 17/07/2025: Delitos que se deben registrar "Menor de edad” en el carnpo de Calidad
del formulario de la denuncia. Novedad: el usuario recibe documento con la informacion que
se registré en Denuncia Facil o SICECON. Gestion de usuarios frecuentes. Mision y vision
FGN. Promedio: 95,21%

Preturno 10/07/2025: Definicion de estafa e incumplimiento contractual, ejemplos, preguntas
filtro Promedio: 97,66%

17
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Pretumo 03/07/2025: Guion para el canal de llamada virtual, proceso de ampliacion cuando
los hechos ocurrieron antes del 2004, politica para gue los agentes de N1 realicen devolucion
de llamada, link para escalar casos de maltrato a los usuarios en un punto presencial, base
de datos de fiscales destacados para consultas de hechos de maltrato animal, registro de la
gestion durante la llamada, correos para dar alcance al reporte de desaparecido. Promedio:
93,47%

12. EVALUACIACON GENERAL DE CONOCIMIENTO

La evaluacién mensual es una herramienta que permite evidenciar oportunidades de mejora
desde la particularidad def colaborador que esta asignade para la atencién al usuario. Es por
ello que, en el mes de agosto con los resultados obtenidos, se solicitara un espacio de
refuerzo con los agentes que obtuvieron notas por debajo del 85%, de esta manera tomando
medidas preventivas para evitar errores a futuro.

La evaluacién mensual se compone de 10 interrogantes aleatorios, los cuales son extraidos
de un banco de preguntas, el cual en el mes de julio fue actualizado y ampliado a un total de
30.

De acuerdo con la aplicacién de la evaluacién mensual, para el mes de julio se obtuvo un
promedio de 93,76%.

Conclusiones formacion y juridicaComo resultado del anlisis del mes, se evidencia que las
capacitaciones a grupo nuevo abarcan la mayoria de tiempo, por lo que se enfocaron en
brindar a los colaboradores los conocimientos necesarios para el desarrollo efectivo de sus
actividades. Para lograr esto, se implementaron diversas estrategias de aprendizaje,
incluyendo presentaciones, dindmicas de grupos, practicas de gimnasia cerebral y otras
actividades disefiadas para fomentar el aprendizaje y la retencidn de informacién. Ademas,
se concluye que el area de formacion centrd su atencion en fortalecer los procedimientos,
con el objetive de minimizar errores en la gestion. También se logré compartir con la
operacién nueva informacion con el fin de garantizar que la gestion se realice de la manera

correcta, eficiente y pertinente, alineada al manual de intencién al usuario.

Las actividades juridicas desarrolladas durante julio en el centro de contacto, que incluyeron
capacitaciones en conceptos del proceso penal, tipologias delictivas, técnicas para la

recepcion adecuada de denuncias, actividades lidicas de refuerzo y la creacion de formatos

18
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FISCALIA
estandarizados para solicitudes de informacién, fortalecen de manera integral

competencias del personal, garantizando que la atencién ciudadana se brinde con rigor
juridico, uniformidad en los procedimientos y apego a la normatividad, optimizando asi la

calidad y eficacia del servicio.

13. ENCUESTA DE SATISFACCION

A continuacién, se presenta el resultado de las encuestas de satisfaccién contestadas por
los usuarios de manera completa y voluntaria, sin embargo, estas mediciones, por fase de
implementacién no se han terminado de configurar.

13.1. CANAL TELEFONICO

Pregunta 1. ;Indique su grado de satisfaccién general con el
servicio recibido? 88,73%

Muy bueno L o opeeeeagee w0 LV g et s 15 73%
Bueno M 5,81%

Muymalo Bl 3,16%
Regular W0 1,49%

malo | 0,81%

o e de s oo o ge o o oo gle
N] O N £
SHC A P R I AP
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ﬁ’regunta 2. ;El agente resolvi6 su inquietud en esta llamada? | 94,1 B%J

51;94,18%

Pregunta 3. ;Se encuentra satisfecho con el tiempo de
respuesta para atender esta llamada? 93,77%

NO; 6,23%

$I; 93,77%

20



13.2. LLAMADA VIRTUAL

Pregunta 1. ; Indique su grado de satisfaccion general con el
servicio recibido? 37,57%

BUENG [ o ey o, R o S G e S | 37 57H
MUYMALO [T R s e SR S e GBI aE 35,82
AecuLAR I 15.55%

vac T 10.26%

0,00% 5,00% 10,00% 15,00% 20,00% 25,00% 20,00% 35,000 40,00%

Pregunta 2. ; El agente resolvié su inquietud en esta llamada? | 64,47%

NO; 35,535

SI; 84,47

Pregunta 3. ;Se encuentra satisfecho con el tiempo de
respuesta para atender esta llamada? 100%

100,00%

21
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13.3. CHAT
Pregunta 1. ;Indique su grado de satisfaccion con el
servicio recibido? 45,64%
ecaente [ o4
ouevc [ 2552
wovvaco ([ 5.7
necuisn [ o2+
vao [ sz
0,00% 500% 1000 15004 2006 2500% 3000% 35004 2000% AGDDR: 5000
Pregunta 2. ; El agente resolvio su inquietud en esta
interaccién? 66,72%
NO; 33,28%
S1;68,72%

Resumen calificacian total de las encuestas de satisfaccion de julio 2025:

¢ Indique su Grado de satisfaccién general con el servicio recibido?

88,73%

FISCALIA

CHEIR GV ; E| agente resolvié su inquietud en esta llamada?

94,18%

4,Se encuentra satisfecho con el tiempo de respuesta para atender esta llamada®?

93,77%

¢ Indique su Grado de satisfaccion general ¢on el servicio recibido?

37.57%

ada -1l ; E| agente resolvid su inquietud en esta llamada?

64.47%

¢, Se encuentra satisfecho con el tiempo de respuesta para atender esta llamada?

100,00%

¢Indique su grado de satisfaccion con el servicio recibido?

45,64%

; El agente resolvié su inquietud en esta interaccién?
PRO DIO A

22
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14. CONCLUSIONES

Durante julio, se registré un incremento del 64 % en el trafico de llamadas en comparacion
con el periodo anterior, lo que impactd negativamente en los indicadores operativos, a pesar
de las acciones de mejora implementadas.

Este aumento se atribuye principalmente a la presencia de cinco dias habiles adicionales
que tuvo el mes con respecto a junio y a multiples incidencias en los aplicativos
institucionales —SICECON, Denuncia Facil y SUSI— que presentaron interrupciones
recurrentes durante 11 dias del mes.

El servicto Nivel 1 (Orientaciones, Revision de incidentes y Denuncias) fue el mas afectado,
pasando de 2.228 llamadas atendidas &n junio a 2.486 en julio.

Para el 22 de julio se integraron 29 nuevos recursos a produccion, como parte de Ia adicion
contemplada en la Modificacion 1 de la Orden de Compra No. 146060, Contrato No. 0104-
2025, fortaleciendo la capacidad operativa del centro de contacto.

Desde el area de calidad trabajamos en el nuevo personal que ingreso para mejorar tiempos
de espera y uso de hold, se realiza un acompafamiento constante y recapacitacion en
diferentes temas como parte de la curva de aprendizaje que se establece dentro de la

operacion.
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PRCGGESO GESTION FINANCIERA b FGN-APOG-F-iR

VRision 07

FORMATO RECIBO A SATISFACCION
Pipra 1 1

EN CUMPLIMIENTO AL NUMERAL 1° DEL ARTICULO 26 DE
BIENES ¥/0 SERVICIOS CONTEMPLADOS EN EL OBJETO.

SENALE CON UNA X LA CLASE, NUMERO Y VIGENCGIA DEL GONTRATO A CERTIFICAR, SUSCRITO CONLA FISCALIA GENERAL DE LA NACION

CN; Contrato

E:JCM: Caja Menor
CNA; Contralo Adicional

RS Rasolucidn
SPC: Servicios Pubhcos

VIGENCIA

LA LEY 80 DE 1393, CERTIFICO QUE RECIBI A SATISFACCION Y DENTRO DEL TERMING ESTIPULADO LOS|

NOMERE O RAZGN SOCIAL

CEDULA O NIT

CORRED ELECTRONICO DEL BENEFICIARIG
FERIODR DEL SERVICIO:

OBJETO:

PLAZO DE EJECUCKON

CONGERTO DE PAGO:

(Segun clausula 12 facturacion y pago

ACUERDO MARCO DE PRECIOS CCE-SNG-
ANP.005-2024)

VALOR A PAGAR:

APHOBACION POLIZA

No. CECULA DEL SUPERVISOR.

UNION TEMPORAL ACUERDO MARCO ASD-IG 2024

801.801.001-2

utasdigiig-onbne com

01 al 31 de Juba de 2025

Caontralar los Servicios de Centra de Contacty, para gue la Fiscalia General de la Nacion brinde afa cwdadania accoso
a sus serviclos por un canal no prasencial.

Catorce [14) meses

*CISEIS (16) dia

Naos. DE FACTURA (S} C CUENTA ©E COBRO:

El Provenidor debe faglurar mensualmente Ins Servinios BPO efeclivaments prestados ala entidad compradaa, cantad
dasde el mcio de la Orden de Compra Ef Proveedor debe presantar 1a cuenla de cobro o factura deat de los fiiez (1)
dias calendano siguientes al mes en uc & presto alicty Lsenvicim, Bl Proveedor dehe presentar Iz reenta de
cabro o faclura en la direccion indicada par fecto par la Entidad Campradora y publizar sna copia en la Tignda Virual
del Estado Colomiiang, £l Proveeder cebe prasentsr a la Enlidad Compradara para el page’ (i) Mforme de la prestarian de
los servicios BPO. {n) Factura debidamente digenciada conforme s los requisilos establecidos en el Esialuta Tabutann (m)
De conlormidad con la Ley 2024 de 2020, Ins paries (Entidad Compradora y Provoedort acuerdan que el Proveedor mdicars
en sus facluras que la Entidac Compradora detrera pagar las sumas pactadas denlro de los TREINTA (30) 1S
CALENDARIO siguienles a la aceplacon de la faclura la cual debe estar debidamente elaborada, decumentada {ge rehnre
lodes Ios sopontes @xifidos por Ia Entidad Compragara para ol framite). Al ser un ramite ro sl 2ado enlre la Ensdad
Compradora y el Proveedor, Colemtia Compra Elgiente no sera parte an esle aspecio Nala E5te tramite ser reabizado
enlre la Entidad Compradora y el Proveedor, por tratarse direclamente de ua lema presupuestal sujelo a prograntacion en el
PAC, por tal metiva, Colombia Compra Eficienie no sera parte en ot peesto (v Cortiicado sieontn por ¢ Representanto
Lepal o Revisor Fiscal en ¢l cual mandieste que ol Proveador 2sla a Pz | Salvo con sus abligaciones faborales fronte al
Sisterna de Sequridad Social Integra! y demas apories relacionadns con sus abligaciones Inboralos de conforrudad con el
ardiculo 50 de la Ley 789 de 2002 o aqueBas que la modifiquen, sustiluyan o deroguen, {v] Flanilla de Pago de Sequrdad
Socal del personal que prestd of servicio. (i) Los demds documentas requeridos por ia Enlidad Compradara que hivgan
parte de su Sislema de Gestidn de Calidad o de Conlrol Interna para el procedimentn de pages a lerceros

imente ¢

Faclura FE-8

5892.367.501,21 Ochacienlws Novenla ¥ Dos Millunes Troscienlos Sesenta y Siete Mil Quimentos Lin Pesos

Veintiun Centavos M/Cte

DOMPAA
150512025

Ho 80744 Endn Frecha
0712025

No 90744 Endosa 1

ECTAR COMPROMISO PRESUP L Na 3T 42T Fechay 1470520 24 wr & w2 S0F
No vr B
HEGISTRO PRESUPUFSTAL DEL COMPROMISD No. 537306 Ferha TALIT02E vr 3 BN 617 A6
Mo. A50925 070723005 1257 803 112 82
NDMBRE DEL SUPERVISDR © 5U DELEGADO MARTHA CEGILIA RODRIGUEZ BERNAL

5765

}

CARGU BEL SUPERVISDR: o Nacional de Alancion al Usuano. Intarvencion Temorana y Asigraciones | E
DEPENDENCIA. Direccion de Atencitn al Usuano TEL. Ext:
{ntervencion Temprana y Asignacianes 5702000 ext 31298
CORRED ELECTRONICO DEL SUPERVISOR ~
FIRMA DEL SUPERVISOR 2% - CW"P, FECHA: 19-ago-25
T T
DBSERVAGCIONES: Se adjunta la faclura FE-B v pago de parafiscales.
RECEHCION INFORME DE SUBPERVISIHSN Ne. De Follos
RADICADD
f - irler 1o MNn irally

ale U g e CEOH el Aot o Fonitsa en L3 Infeane=t ey I
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FALIUKA CLEVIRUNILUA DE VENTA

Datos del Documento

Coédigo Unico de Factura - CUFE : 1ad16821783a4fbdi08cbac239d84f20a3364804ad72eh047843df6fbacl 1db
b9daleB28a63e84dc4b5a5f09064f 1aa7
Numerc de Factura: FE-8

Datos del Emisor / Vendedor

Fecha de Emision: 12/08/2025
Fecha de Vencimiento:
Tipo de Operacién: 10 - Estandar

Representacion Grafica

11/05/2025

Forma de pago: Crédito

Medio de Pago: Instrumento no definido

Orden de pedido:

Fecha de orden de pedido:

Razon Social: UNION TEMPORAL ACUERDO MARCO ASD-IQ 2024

Nombre Comercial: UNION TEMPORAL ACUERDO MARCO ASD-I( 2024

Nit del Emisor:

901901001
Tipo de Contribuyente: Persona Juridica
Régimen Fiscal:R-99-PN
Responsabilidad tributaria: 01 -
Actividad Economica: 8220

Datos del Adquiriente / Comprador

Nombre o Razén Social:

Tipo de Documento: NIT
Nuamero Documento: 800152783
Tipo de Contribuyente: Persona Juridica
Régimen fiscal: 0-13;R-99-PN
Responsabilidad tributaria: 01 - IVA

Detalles de Productos

Cédiga

bpo03 1

1 ITBPQ
2511

bpo03 2

2 IT BPO
2515

bpo03 3

3 IT8P0
251

bpo03 4
4 IT BPOQ
2551

bpo03 5
5 IT BPO
2595

bpol3 6
6 ITBPC
2561

bpo03 7
7 T BPO
2914

bpo03 8
a IT BPO
32210

Descripcion

Agente en Sitic Agente
tecnico Yornada
Ordinaria

Agente en Sitio Agente
técnico Servicio 7x24 En
sitio Oro

Agente en Sitio Agente
general Jornada
Ordinaria En sitio Qro
Agente en Sitio Agente
profesional Ciencias
sociales humanas ¥
afines Jornada Ordinatia
En sitio Oro
Agente en Sitio Agente
prefesional Ciencias de
la sakrd y afines Servicio
7x24 En sitio Oro
Agente en Sitio Agente
prafesional Ingenieria
arguitectura urbanismo
y afines Jomada
Ordinaria En sitio Oro
Agente con deminio en
lenguaje de sefias
colombiana Videollamada
Agente profesional
Ciencias sociales
humanas y afines En
Sitio Jornada Ordinaria
Oro
Agente Biingue Agente
téenico En Sitlo Todas
las zonas Servicie 7x24

U/M

94

94

94

94

94

94

24

54

Cantidad

69,20

8,83

1,00

3,77

1,00

1,00

1,00

Precio unitario

$

$

$

$

$

5.039.323,00l §

17.133.699,00; $

4.066,278,00 §

7.532.527,00. %

30.130.108,00 $

7.532.527,00 §

8.034.695,00: §

18.884.233,00 §

Descuento

Pais: Colombia

Departamento: Bogota
Municipio / Ciudad: Bogota, D.c.
Direccién: CL 32 ABIS # 13 -07
6013402501

Correo: cizarazo@grupoasd.com

Teléfono / Mévil:

FISCALIA GENERAL DE LA NACION

Pais: Cobmbia

Departamento: Bogotéd
Municipio / Ciudad: Bogota, D.c.

Direccién: AC 24 52 01

Teléfono / Mévil:

60157020600
Correo: julo.sanabria@fiscalia.gov.co

IMPUESTOS
VA Yo

0,00 4 66,257.018,80 19.00

0,00 § 28,745.206,81. 19.60

detalle Recarga detalle

0,00 §

0,00 $

0,000 % 0,00 $
0,00 $ 04,00 §
9,00 % 0,00 $
0,00 $ 0,00! $
0,00 $ 0,00 $
0,00; $ 0,00 §

772.592,82 19.00

5.395,549,09 19.00

5.724.720,52 19,00

1.431.180,13 19.00

1.526,592,05 19.00

3.588.004,27 19.00

INC

AN

Precio unitario
L) de venta

$348.721.151,60
$ 151.290.562,17

5 4.066.278,00

$ 28B.397.626,79

$ 30.130.108,00

$ 7.532.527,00;

$ 8.034.695,00

$ 18.884.233,00

Hoja 1 de 3



19

11

14

15

18

17

18

19

20

21

22

23

24

bpol3 9 | SMS como CHAT Agente

Tipo de Documento Referencia

NUmero Referencia

ITBPO | téenico Jomnada 04 1,00 | § 5.039.323,00} % 0,00 $ 0,001 §57.471,37| 19.00 $ s
183 Ordinaria - .
bot3 1 Profesional de aperacion| i
ITapp (2onalencampo Jomada o, 3,00 § 13.809.633,00$ 0,00 ¢ 00004 7.871.490,81] 19.00 $ 41
361 Ordinaria Zona 1 Con
herran'ien_ta B -
bpo03 llTSupervisor Servicios BPDT T
[T BPO Jornada Ordinaria 94 3,77 $ 10.043.369,00% $ 0,00 % 0,000 7. 194.065,21} 19.00 | $ 37.
3713 Amplia Con herramienta | 1 1 L
bpo03 12| Lider de calidad Jormada |
ITBPO | Qrdinaria Amplla Con 94 3,70 $ B.?B?.Q%,ODE $ D,OCI] 3 0,000 ¢ 6.177.927,441 19,00 § 32.
387 herrarmienta L5 |
bpo03 13
ITBPO F°mgf§; :‘r’i;"ada 54 1,00 & 7.532.527,00] % 0,00/ $ 0,000$ 1.431.180,13( 19.00 5 7.
¢ 381 — L
i Minutos de conexién T
bpa03 17 outbound Inbound
{ £ |
IT B:O 7 {Dutbound de fijo a largal o4 135,00 % 36.00| 3 0,00[$ 0,00 $ 923,40] 19.10 $
distancia nacional
Minutos de conexion
bpo03 18
autbound Inbound
T s A 22, 3 o, 140.418,74 NiH
ITBPO 7 Qutbound de fijo 94 33,593,00 % 22,00 % 0,00 § 0,00 % 19.0 $
&
celula
bpo03 23
ITBPO Minuto Virtual Hold 94 22.384,00 § 1,00 % 0,00 $ 4,00 $ 4,252,96 19,00 $
101
bpo03 24
IT BPO Clic to call 94 10,00 $ 17.786,00| % 42,00 § 0,00 $ 33.7593,40 19.00 $
111
bpo03 25| Minuto IVR Interactive
ITBPO 2 Voice Respense b ] 260.916,00 | § 1,91 % 0,00 % 0,00 % 94.686,42 19.90 $
1 Enrutado
bpo03 27 Mensaje SMS Short
ITBPC Message Service SMSen, 94 14,520,00 % 500 % 0,00 $ 0,00 % 13.794,00 19.00 $
162 doble vi
bpo03 28 Chatbot Smart 15000
IT B8P0 Respuesta Chatbot 94 9.503,00 & 5,00 ¢ 0,00 % 0,00 % $,113,35 19.00 $
211 Smart
bpa02 30 Plataforma de Centro de
ITBPO | Contacto para Agente 94 122,00 $ 131.207,00 3 0,00 $ 0,00 $ 3.041.378,26 19.00 s 16.
| 471 | Omnicana
bpot3 31
I7 BPO Hora desarrollo 54 40,41 $ 156.143,00 $ 0,00 % 0,00 $ 1,198,850,34 19.00 $ 6.
481
bpo03 32| Cerramiento area de
ITBPO = trabajo en Centro de 94 0,00 | $ 152.392,00/ § 0,00 § 0,00/  868.634,40 19.00 5 4
601 Contacto
00 Ajuste zl peso 94 1,00 $ 0,01 % 0,00 % 0,00 $
Descuentos y Recargos Globales
Nro.  Tipo Codigo Descripcion % Valor
Informacion Complementaria
Nro Nombre Campo Valor Campo
Anticipos
Nro Valor Fecha recbido
Referencias

Fecha Referencia

039.323,00]

428.599,00!

863.501,13]

515,407,560

532.527,00

4.860,00

739.046,00

22.384,00

177.860,00

498.349,56

72.600,00

47.965,00

007.254,00

309.736,63

571.760,00

0,01



29-01-01-000;0C, 146060;martha.rodriguezb@fiscaka.gov.co

MIEMBROS DE LA UNION - GRUPO ASD S5.A.S NIT 860 510 031-7 AUTORRETENEDOR RESOLUCION No. 00758 ENERO 27 2006 - GRAN
CONTRIBUYE NTE RES. DDI 023769 NOV 29 2021 - DIAN 000200 DIC 27 2024 - COD CIIU 6311 TARIFA ICA 9,66 X 1000 BOGOTA -
PORCENTAJE DE PARTICIPACL ON 50%. - IMAGE QUALITY QUTSQURCING S.A. IQ NIT 830 039 329-8 -NO AUTORRETENEDOR
RESOLUCION No. 08294 OCT 03 2023 - GRAN CONT RIBUYENTE RES. DIAN 000200 DIC 27 2024 - COD CITU 6311 - TARIFA ICA 9.66 X
1000 BOGOTA -PORCENTAJE DE PARTICIPACION 50%

Supervisor Martha Ceciia Rodriguez Bernal

Serviclos BPO Centro de Contacto, prestados por b UT Acuerdo Marco ASD-IQ 2024, durante el mes Julo del 2025, bajo la Orden de
Compra 146060

Observaciones de las retenciones a aplca

1.1, Aplica Retencion en Ia fuente: PORCENTAIJE DE PARTICIPACION 50%. IMAGE QUALITY QUTSOURCING S.A. IQ NIT 830 039 329-8 -
NO AUTORRE TENEDOR RESOLUCION No, 08294 OCT 03 2023 Tarifa de 4%

1. 2. No apiica Retencion en Ia fuente: PORCENTAJE DE PARTICIPACION 50%. GRUPO ASD S.A.S NIT 860 510 031-7 es Autorretenedor.
RESOLUCION No. 00758 ENERQ 27 2006

2. No aplica Retencion de IVA: La UT dentro de su acta de constucion, acuerda que los miembros asumen directamente Ia
responsablidades del IVA. Se gin Art. 1,6.1.4.1D DUR.y e Acta de constitucion de Ta UT, y sus miembros son Grandes contribuyentes
Linea de negocio:

Datos Totales

MONEDA COP
TASA DE CAMBIO
Subtotal 749.8B8.656,49
Descuento detale 0,00
Recargo detalle 0,00
Total Bruto Factura 749,888.656,48
VA 142.478.844,72
INC 0,00
12/08/2025 08:17:46 Bolsas 0,00
Generado por:Solucién Gratuita DIAN Otros impuestos 0,00
Nit:800.197.268 Total impuesto (=) 142.478.844,72
Total neto factura (=) 892.367.501,21
Descuente Global (-) g,00
Recargo Glohal (+) 0,00
Total factura (=) COP % $ 892.367.501,21

Valores informativos

ANTICIPOS

Anticipos 0,00

RETENCIONES

Rete fuente 0,00

Rete IVA 0,00

Rete ICA 7.243.924,42
Numero de Autorizacién: 18764087076098 Rango desde: 1 Rango hasta: 50 Vigendia: 2027-01-13
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3 | UNION TEMPORAL
: ACUERDO MARCO
ASD-IQ 20

CERTIFICACION

Yo, ARMANDO FLOREZ PINZON, identificado con cédula de
ciudadania No.3.229.404, actuando en mi calidad de Representante
Legal, de la UNION TEMPORAL ACUERDO MARCO ASD-IQ 2024,
identificada con el NIT No.901.901.001-22, certifico que no tiene
empleados a cargo por lo tanto no esta obligada a pagar los aportes a
seguridad social y parafiscales.

Los miembros responsables de los pagos de seguridad social son las
empresas GRUPO ASD SAS, identificada con el NIT No.860.510.031-
7y .LQ OUTSOURCING S.A.S con nit 830.039.329-8.

iQ
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INFORMATION
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Russell Bedford RBG SAS

Auditores — Consuftores
% Russell Bedford

. Oficina Bogota
taking you further Avenida 19 No. 118 — 30 Of. 508
T: +57 {1) 629 3891
E: info@russellbedford.com.co
Bogota - Medellin - Cartagena
www.russellbedford.com.co

EL SUSCRITO REVISOR FISCAL
DE GRUPO ASD S.A.S.
IDENTIFICADO CON NIT 860.510.031-7

CONSIDERANDOQ QUE:

1. De conformidad con el articulo 2 de la Ley 43 de 1990, la Revisoria Fiscal es una actividad
relacionada con la ciencia contable, la cual debe ser ejercida por un Contador Pablico, quien
lleva a cabo sus funciones con fundamento en las normas, principios y procedimientos propios
de dicha profesion, Con base en lo anterior, no puede exigirsele al Contador Publico que actua
como Revisor Fiscal gue el ejercicio de su actividad se realice con fundamento en
consideraciones que no tienen sustento en los principios, normas y procedimientos que tanto
internacional como nacionalmente determinan su actuacion profesional.

2. El articulo 10 de 1a Ley 43 de 1990 sefiala que la atestaciéon o firma de un contador plblico
en los actos propios de la profesién, hace presumir, salve prueba en contrario, que el acto se
ajusta a los requisitos legales, 1o mismo que a los estatutarios en el caso de personas juridicas.

3. De conformidad con las previsiones legales y pronunciamientos jurisprudenciales existentes
en la materia, la funcién de certificacidon es una actividad propia de la ciencia contable, que
tiene caracter de prueba cuando versa sobre actos propios de la profesién de Contador
Publico, es decir cuando se expide con fundamento en los libros de contabilidad y en el sistema
contable.

4. La Administracién de la Compafia es responsable por la correcta preparacion de los registros
contables, los cuales se deben realizar con fundamento en el marco técnico aplicable en
Colombia.

5. La Revisoria Fiscal realiza una auditoria sobre los estados financieros de la entidad, de
conformidad con el marco técnico actualmente aplicable en Colombia.

CERTIFICO QUE:

1. Mi trabajo de revisoria fiscal por el afio fiscal que terminaré el 31 de diciembre de 2025 se
encuentra actualmente en proceso y concluird con la emisién del dictamen de la revisoria
fiscal durante el primer trimestre del afio 2026.

2. Para efectos de esta certificacién he obtenido de la Gerencia la Informacién que he
considerado necesaria y he seguido los procedimientos establecidos por las Normas de
Aseguramiento de informacidén Aceptadas en Colombia.

3. La Compaiiia ha cumplide con el pago de los aportes a los sistemas de Salud, Riesgos
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Laborales, Pensiones y Aportes a la Caja de Compensacién Familiar, Instituto Colombiano de
Bienestar Familiar - ICBF y Servicio Nacional de Aprendizaje - SENA, correspondientes a sus
trabajadores y/o empleados, durante los Uitimos 6 meses y a la fecha, dando cumplimiento
a lo dispuesto en el articulo 50 de La Ley 789 de 2002 v la Ley 1150 de 2007 el cual sefiala
“Cuando la contratacion se realice con personas juridicas, se deberd acreditar el pago de los
aportes de sus empleados, a los sistemas mencionados mediante certificacion expedida por
el revisor fiscal, cuando este exista de acuerdo con los requerimientos de ley, o por el
representante legal durante un lapso equivalente al que exija el respectivo régimen de
contratacion para que se hubiera constituido la sociedad, el cual en todo caso no serd inferior
a los seis {6) meses anteriores a la celebracion del centrato”

La presente certificacion se expide a los cinco (5) dias del mes de agosto de 2025, a solicitud
de la administracién,

Atentamente,

Laura Katherine Jiménez Chavez.

Revisor Fiscal Principal

T.P. 253460- T

Designada por Russell Bedford RBG S.A.S.
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