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Doctora

ANDREA DEL PILAR SANABRIA ARANGUREN
Subdirectora de Gestién Contractual

Fiscalia General de la Naci6n

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 Nacion 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 certificacion del pago de parafiscales para que
amablemente se continle con el respectivo tramite.

Cordialmente, |

Documento Firmado Electrénicamente

CESAR AUGUSTO MATIZ SUAREZ
Direccidn de Atencidn al Usuario, Intervencion Temprana y Asignaciones

Olgg Heaa,
3230t

Anexo (s)

DIRECCION DE ATENCION AL USUARIO, INTERVENCION TEMPRANA Y ASIGNACIONES
Avenida Calle 24 No. 52 — 01 Edificio H Piso 3
110010000
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i PROCESO GESTION CONTRACTUAL | cédigo: FGN-APO7-F-04
H FORMATO INFORME PARCIAL O FINAL DE Version: 07
SUPERVISION DE CONTRATOS Pigina: 1 de
[ TIPODE INFORME | Parcial | X | Final | |
1 | AGPEATOC AENERALES DEL CONTRATD
1.1 | Informe No. 05
4,2 | Periodo del Del 01 L 08 | 2025 | Al | 31 | 08 | 2025
informe | _

| LT '
_ pode | PRESTACION
1.3 | Contrato # FGN-NC-0104 Fecha | 13 | 05 | 2025 l 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 ¢anal no presencial.

1.5 | Nombre del contratista

UNION TEMPORAL ACUERDO MARCO ASD-IQ 2024

1.6 .C_:édE; ﬁlT 1.7_ Corre;_e-léct_r_é_nico .
901.901.001-2 utasdiq@iq-online.co;n
1.8 | Direccidn 1.9 | Teléfono
Calle 32 Bis A No 13 — 07 Bogota Colombia ' 57 3165220293
1.10 | Fecha de Inicio o8 | 05| 2025
1.11 | Requisitos de ejecucion del contrato (muitiple respussta si apfica, escoger con °X’)
Acta de Inicio X | Registro Presupuestal X
Aprobacién Garantia X Suscripcion del Contrato X
112 |, A;;g;g gjggifgggfgm Aplica | No Aplica ]| X | Fecha T |

2. | DATOS DEL(LOS) SUPERVISOR(ES) (Delegado, el que queds regisirado en ef contrato)

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

Martha Cecilia Rodriguez Bernal, Directora Nacional de Atencién al Usuario, Intervencidn Temprana y
Asignaciones (e).

Apoyo Técnico: Alejandra Torres Dugue, Subdirectora de Tecnologias de la informacién y las Comunicaciones.

2.2 | Dependencia 2.3 | Ndmero de Extensién o teiéfono

Director Nacional de Atencion al Usuario, Intervencion
Temprana y Asignaciones.

5702000 Ext. 31299

Este documento s copia del ongingl que repasa an lz Intranet Suaimpresian o descarga se conssdern una Coma Mo Controlada




l }‘ - PROCESO GESTION CONTRACTUAL N aiousFCIARDTE 57
| FORMATO INFORME PARCIAL O FINAL DE | Versidw: 07 \
! ' ; SUPERVISION DE CONTRATOS Péging: 2306 !
1 [ i |
2.4 | Correo electrénico martha.rodriguezb@fiscalia.gov.co
o 5 | Nombre (s) del supervisor (es) o interventor (es) designado (s)
* (Entiéndase como designado, el que queds registrado en el contrato si en la clausula asi se dispusg)
N/A
2.6 | Dependencia 2.7 | Nimero de Extensién o teléfono
N/A | N/A
2.8 | Correo electronico N/A
3. RESUMEN FINANCIERG
3.1 | Valor inicial del contrato
Es hasta por la suma de $11.060.017.049,68 Pesos MICTE
3.2 | Vigencias fufuras Si X NO
Cuadro 1 - Yigencias Futuras
ANO NUMERGQ VALOR
2026 02-02-02-008-003-01-3 $5.241.397.586,53
2026 02-02-02-008-003-01-3 $1.395.130.707,74
TOTAL $6.636.528.294,27
[ - (Agregar tantas filas como se requieran) -
3.3 | Numero y fecha del certificado de disponibilidad presupuestal
Cuadro 2 — Certificado de Disponibilidad Presupuestal
No. De CDP Fecha de expedicion de CDP
11625 | 29/01/2025
(Agregar tantas filas como se requieran)
o 3.4 _'-_Nﬂ_mérb y fe;:l;; de registro pr;supuestai - s B

Cuadro 3 — Registro Presupuestal

No. De Registro Presupuestal

Fecha de expedicion de Registro

Presupuestal ;
591325 14 | o5 | 202
850925 07 07 2025

(Agregar tantas filas como se requieran)

Este documento es copra del onginal que reposa en la intranet  Su impresién o descarga se considera una Coma No Confrolada.




i PROCESO GESTION GONTRACTUAL

| Cadigo: FGN-AP07-F-04

| FORMATO INFORME PARCIAL O FINAL DE Versién: 07
! SUPERVISION DE CONTRATOS Pigina: 3 de & |
3.5 | Cesién si NO | X | Fecha | |

36 Resumen histérico (Favor reportar en el presente cuadro, los datos de todos fos informes en forma cronolégica
i y discriminar por vigencia en caso gue aplique)

Cuadro 4. Resumen Histérico

VAngJ%&%BE‘* VALOR TOTAL DE LAS VALOR
. FECHA DEL (Inclir &l valor de CLIENTSS BT SALDO PENDIENTE
{LTIMO CORTE AT e ANTERIORES MEDIANTE EL
adiciones y/o vigencias POR EJECUTAR
(dd/mm/aaaa) T et RADICADAS EN PRESENTE
el 4 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
31/08/2025 $13.714.950.870,22 | $2.078.247.169,75 | $933.751.112,99 | $10.702.952.587,49

(Agregar tantas filas como se requieran)

3.7 Historico de Modificaciones Contractuales

T
| o | s idn

Modiflcatorie Adiclén Prérmog I R dachi .
Fecha I Ntmero Niimeras Nimero Namero Namero Descripcin

1 | N/A N/A N/A N/A | Adicion 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

cerramiento, 250 horas de desarrollo para

| integraciones.

(Agregar tantas filas como se requieran)

4. | OTROS ASPECTOS
4.1 | Acta de liquidacion:

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

4.2 | Estado de avance presupuestal a Ia fecha 21.96%

{(VALOR TOTAL DE LAS CUENTAS ANTERIORES RADICADAS EN FINANCIERA + VALOR
REPORTADO MEDIANTE EL PRESENTE INFORME) /(VALOR TOTAL DEL CONTRATO (Incluir el
valor de adiciones en caso que aplique) x 100

4.3 I Estado de avance fisico a la fecha (%) I N/A

Este documanto s copia def ariginal que reposa en la Inranet - Su impresidn o descarga se considen una Copa Ma Cantr



PROCESO GESTION CONTRACTUAL Codigo: FGN-APO7-F-04
FORMATO INFORME PARCIAL O FINAL DE Versidn: 07
" - SUPERVISION DE CONTRATOS Pégina: 4 de &

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

4.4 | Persona natural (Sf no aplica, cotocar N/A)

Cuadro 5 — Persona Natural

Numero y fecha de certificacion o planilla de

Obligaciones pago a la terminacién del contrato

N/A ) |

- (Sino aplica colocar N/A)

4.5 | Persona juridica
[

Fecha de Certificacion Fecha 03 ; 09 | 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 terminacién del contrato.

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

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

Cuadro 6 — Concepto del Supervisor

Aspectos a Verificar 8t [ NO Explique N/A

El proveedor suminisiré los
sistemas e infraestructura técnica
| necesaria para prestar el servicio
durante el periodo del informe.
(Periodo de Implementacion)

El bien o servicio cumplié con las especificaciones X
técnicas minimas

El proveedor suministré el
perscnal e infraestructura
necesaria para realizar la
atencién en los canales. (Periodo
de Implementacién)

El bien o servicio cumplié con las cantidades exigidas X
en &l contrato.

Ei contratista cumplié con las entregas pactadas en el ; Contrato de prestacion de X
contraio ' _ Servicios.

Fue satisfactoria la calidad del bien o servicio | X | se respondieron los canales con el
contratado ' personal qgue se aprovisiono.
| | | (Periodo de Implementacion)

) i ; Fue satisfactorio en la medida que
|

Este documento es copia del onigmal que reposa en ia Intranet  Su impresion o descarga se consdenn una Copia No Controlada




PROCESO GESTION CONTRACTUAL Coligh: FON-APITF06 |
FISCALI
H FORMATO INFORME PARCIAL O FINAL DE version: 07 |
SUPERVISION DE CONTRATOS bégina: § de &
]

Contrato de prestacion de |

Los bienes fueron ingresados al almacén i X
SRR TV servicios. I

Se capacitdé al personal que

. ; ! ingresé nuev fi

Se dio la transferencia de conocimientos o | y | re?c,?zsg Nt : ma; la a?g'gf ar(;?s)éns;
capacitacion indicada en el confrato. L misma p perse

que continud vinculado. (Periodo

| de Implementacion)

Se llevo a cabe [a insialacion y puesta en Contratoc de prestacién de X
funcionamiento de los bienes a entera satisfaccién. servicios.
Se llevaron a cabo los mantenimientos preventivos o Contrato de prestacion de X

correctivos de los bienes contratados. servicios.

El proveedor cumplié con los
servicios dentro del periodo del
informe. {Periodo de
Implementacién) g
El proveedor cumplio con el

recurso humano requerido.
(Periodo de Implementacion)

Se cumplic con los tiempos establecidos para las X
eniregas segln contrate

W I—— _._1,

Se cumplié con el recurso humano requerido en =l X
contrato

Nota: Documentacién Anexa: El Supervisor debera acreditar el cumplimiento del objeto y las
obligaciones pactadas en el contrato, mediante los siguientes documentos (cuando apligue y solo dejar
la relacién de los documentos que se anexan):

" Informe donde se evidencia la prestacion del servicio objeto del contrato el cuai se encuentra
en periodo de implementacién.

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

= Recibo a satisfaccion del servicio.

T

l 1
Informe del proveedor en el que se evidencias las estadisticas y gestién
correspondientes al mes de agosto de 2025.

N/A

informes anexos Sl | X | NO

Tipo y detalle del informe:

T —eeeeeee |

51 JEI contratista “CUMPLIO | Si Cumpli X : No Cumplié

Justifique su respuesta: (Espacio de obligatorio diligenciamiento)

Durante el periodo de este informe, el contratista suministrd 1o necesario y requerido para gjecutar el
contrato de servicios de Centro de Contacto para la FGN.

6. | RECIBO A SATISFACCION DE BIENES

Se recibe a entera satisfaccién de la FISCALIA GENERAL DE LA NACION, los items y cantidades
con base en ias condiciones establecidas en el Conirato que a confinuacién se describen:

Cuadro 7 — Reciho a Satisfaccion de Bienes

Este documento es copia del original qua raposa en la Infranst  Su imprasidn o descarga se consdem una Copia No Contratada
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[ ' PROCESO GESTION CONTRACTUAL | cadige: FaN-APOT-F-08

| H FISCALIA -
e . " FORMATO INFORME PARCIAL © FINAL DE Version: 07
‘ SUPERVISION DE CONTRATOS i Pagina: 6 de 6
- UND DE CANT. CANT.
ITEM DESCRIPCION MEDIDA | CONTRATADA | EJECUTADA

NA |

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: (5i es el informe final escoger entre BUENO, REGULAR
* | O MALO si informe parcial escoger N/A )
Malo Regular Buena N/A X

Justifique la calificacion: (Espacio de obligatorio diligenciamiento)

N/A

OBSERVACIONES (Espacio destinado para aclarar o adicionar datos relevantes def contrato que no fueron
registrados en ef presentfe informe)

N/A
FIRMA RESPONSABLES
IntervEntor (es) / Supervisor (es)
Nombre i Cedula
Martha Cecilia Rodriguez Bernal I - 39.695.765
Ciudad Bogota ‘ fecha 19 09 . 2025
Nombre Fecha
Proyecté | César Augusto Matiz Suarez . 19/09/2025
" 1

Revis6 | Dagoberto Enrique Giraldo Torres | 19/09/2025
Revisé | Alejandra Torres Duque | 19/09/2025

Este documenio es copla del ongmal que repesa en la Intranet  Su impresidn o descarga se conadera una Copla No Controlada
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2024
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Objetivo

Presentar la gestion realizada en el centro de
contacto en el mes de agosto del 2025, de
acuerdo con los ftems adquiridos en el contrato
0104 de 2025-OC 146060.

Periodo del informe

Agosto 2025

Presentado por:

UNION TEMPORAL ASD-IQ

Entregado a:

Fiscalia General de la Nacion

N.° de informe:

004
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UT seiersaiisies FISCALIA

A B-IQ 2

GENERAL DE LA NACION

1. GENERALIDADES

De conformidad a suscripcion de acta de inicio del Contrato 0104 de 2025-OC146060
correspondiente a la contratacion 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 gue presta la entidad.

El presente informe de gestion relaciona las actividades realizadas de acuerdo con los
servicios prestados en ef mes de agosto 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 agosto del 2025.

Codigo Malnz Cantidad Vako A Valor antes de WA
Agerite en Sito_Agente técnico_Jomads Ordinaria_En sitio_Ora_NA_NA - B1Mes R 4 1] 4 5.039.32300 ; § 9574TI3T;: ¢ 35426440550 | 8 421574 B44.21
Agenie en Sitio,_Agente téonica, Serve T34 En stk Oro NA_NA - 5 Mes Tx04 000 | § MBIEI900 | ¢ 329540081 | ¢ TH33E 930,60 | ¢ Z0388108,10
ag.monm_ngmmd_mmdanm.m_uo_m_m Thes 100 1§ 406027800 § TTZG9EEZ | § 4.0GB.Z7800 | ¢ 4836670 62
Agenie en Sitia_Agente prolescnal C } y alines_Jornads Urdnaria_Ensiio.. 397 | & 753550700 | $ 1601000 | ¢ 79.304.152.19 | 35 585 917 1
Agerte en Sitis_Agerte prolesicnal Clencias de la saludy alines. Sevicio Tx24_Ensia Ora MA=1K 100 | & 30.4%0.409.00 | $ 572432052 1 § 30,130, 100,00 | § 36854 82852
igeria en Siio_Agenie pec ingerveia, i yaiines_ionadsOrdrada £ 100 | % T535ITA0 | 6 AASLIBON § & T532EZ7.00 | % &963707.13
Age domiria en LSC (Videclsmadal Agerts profasionsl_Dlanciss socisles, humanas y afnes. 00§ § B054,595,00 | & 1526 55505 1 ¢ B.034.895,00 | % §551287.05
Agerse Birgle_Agente técrica_En Siio_ Todas las ronas, Servicio 724 NIA_Dio - 1Mes Ti2d 100§ ¢ iR 884.233 00 | § A58 004.27 1 ¢ 18864 23300 | # 2241223127
SMS como CHAT_Agente thcrica, Jormada Ordinada NA_NA_NA_NA~ 1Mes 100 1 # SOSRIZA00 1 SHLATIATE S 53332300 ; § 538675437
Prolesional de operacion tonal en campa_Jomads Drdnaria_Zona 1 Con henamienta A NA_NA~1 287 & & TABU9873,00 | 262353027 1 3 GTHENH | § A0.807.365 51
Superviser Servicios BPOL Jormada Drdinaria, Ampia, Con NA_NA_NA - 3Mes 397 191004936900 § § 1908.240.00 1 3 S8BTR 174,93 | § 47447, 566.17
Lider de calidad_Jomada Ordnaria_Amplia,Cen henamisra, NA.NA_NA - 3 Mes {TRET 16 O76TO4BO0C ¢ 1663702 1 ¢ 09676 | § 48471 138,32
Formadar_Jomada Ordinara NA_NA_NA_NA_NA- 1Mes Fie0TeTER S0 e 1an im0 | ¢ 7E32827.00 § & 8963 707.13
m.wmmwaMammmm 200 Mirwst 0.0 £ |00 $ JrE ;s - % -
Mirncs d aboundirbound_Dutbeund eniie fjos en ciudad jos _NANANAN G0 © % B0 3 D T -
Mirwscs de aboundirbound_Outbound ) 4 del i LNA_NS 0,00 + B00: 8 684 ! § - i -
Minurcs de cenevidn ouboundhrbound Bhutbound de flo 3 aiga distanc. CNA_NA A NA: BR300 T ¥ X T FigeaNG | % Ea0ESE
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1.2. HORARIO DE DISPONIBILIDAD DEL SERVICIO

Canal Telefénico Lunes a Domingo 24 horas

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

Canal Llamada Virtual | Lunes a Domingo 6ama 10 pm

Canal Chat Lunes a Domingo 8ama6pm

ChatBot Lunes a Domingo 24 horas

VR Transaccional En Implementacién N/A

Canal Video LiamSda Lunes a viernes 8 ama 5 pm
Séabados {No Festivos) 8ama12pm

1.3. PERSONAL VINCULADO

FISCALIA

Segun contrato el siguiente es el personal vinculado para la operacién en fase

implementacion:

72

CANT. CARGO

AGENTE TECNICO JORNADRA ORDINARIA

30 AGENTE TECNICO 7 X 24
4 AGENTE PROFESIONAL JORNADA ORDINARIA
4 SUPERVISORES

4 LIDER DE CALIDAD

3 JEFES DE OPERACION

4 AGENTE PROFESIONAL 7 X 24

1 AGENTE TECNICO DE MANTENIMIENTO

4 AGENTE TECNICQ BILINGUE 7 X 24

FORMADOR

AGENTE PROFESIONAL_LENGUAJE DE SENAS

AGENTE PROFESIONAL_INGENIERIA

AGENTE TECNICO JORNADA ORDINARIA_ 5MS como CHAT




UT |acizros varco FISCALIA
ASD-IQ 2024 :

2. RESULTADOS OPERATIVOS

2.1. MODELO QPERATIVO

El Centro de Contacto de la Fiscalia General de la Nacién brinda a la ciudadania un canal de
acceso no presencial a los servicios que presta la entidad. Los canales de atencién
disponibles en el centro de contacto son: telefénico, Chat, SMS-Chat, Llamada Virtual,
Videollamada con lenguaje de sefias, IVR iransaccional (en implementacién). La camparia
cuenta con dos niveles de atencién telefénica: Nivel | (toma de denuncias, ampliacién de
denuncias, PQRS e informacién y arientacion), Nivel Hl (Viclencia intrafamiliar, violencia de
género, trata de personas, crimen organizado, reporte de desaparicion, denuncias anénimas
y hechos de corrupcidn), las 24 horas del dia, tedos los dias del afio.



2.2. ACUERDOS DE NIVELES DE SERVICIO.

FISCALIA

A continuacion, se presentan los porcentajes alcanzados de ANS en el mes de agosto del

2025,
ANS : INDICADORES C.C.E. RESULTADOS NOTA
DISPONIBILIDAD DE LA PLATAFORMA
TECNOLOGICA. RTO (Tiempo para volver _ 5 0 .
a operar después de un incidente — R 89,84% plmplementacion
Recovery Time Objetivo)
NIVEL DE SERVICIO PARA ATENCION Contestar el 80,00%
POR VOZ: Llamada virtual, Telefénico, de las llamadas antes | 23,62% | Implementacion
Video llamada y chat de 20 segundos
Voz:
EFICACIA (Nivel de atencion): 65,32% | Implementacion
>=95,00%
% de quejas recibidas
o sobre la calidad del
QEEJgSisobne g:)flfmgo del Centro de servicio con respecto 0,00% | Implementacion
= al total de contactos
recibidos <2%.
Promedio del Nivel de Satisfaccion de los - 0 -
iiaEdahos eon EReeTIeR >85.00% 71,08% | Implementacion
Rotacién de Agentes >= 08,00% 1,63% | Implementacion
Evaluacion Conocimiento Agentes »>= 8§5,00% 94,74% | Implementacion
O e s ep ogleanales >= 80,00% 80,01% | Implementacion
Precisién error critico de usuario: “ecu” >=95% 95,00% [ Implementacién
Precision error critico de negocio: “ecn” >=05% 99,00% | Implementacién
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2.3. RESULTADOS DE INDICADORES

Para el mes de agosto, se registraron un total de 71,540 interacciones distribuidas en los
canales de atencién 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 julio y agosto.

INDICADORES

7000 64,12% 63,32%

60,0056

50,008

40,00% 35,88%  34,68%

f— 24,47%  23,62%

20.00%

|

20

Nivel de servicio Mivel de Atencion Nivel de abandono

B Julio ™ Agosto

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

Telefonico 52319 20445 22867 32.9% 56,3% 43,7% 0:20-24 0:01:28

| Chat 2223 2173 | 50 - 97,8% 2.2% 01111 | ©o0:19

Video Llamada 144 98 46 - 68,1% 31.9% 003:14 0:00:27

| Llamada virtual 5056 | 3249 1847 35,0% 51,0% 49,0% 0:08:24 0:01:21
Chatbot 10238 1 10238 0 100,0% 100,0% 0.0% - -

0:19:00 0:01:24




FISCALIA

2.5. DIMENSIONAMIENTO

A continuacién, compartimos el dimensionamiento requerido de personal, en el cual y
segun el pronostico de llamadas para el mes de agosto, basados en el comportamiento de
fos canales atendidos y teniendo en cuenta el TMO, se requiere de un total de 142 agentes
para llegar al 100% de atencion en la operacion para el mes correspondiente al presente

informe:

CANAL |
INDICADOR TELEFONICO VIDEOLLAMADA CHAT LLAMADA VIRTUAL
| Transacciones Ofr 52.319 144 i 2223 5.008
| Transacciones Atendidas 20 449 98 { 2173 3249
TMO Minutos 0:20:24 0.09:14 0.11.11 0.11:01
TMO Seg 1.224 554 671 661
_Asesores Requeridos 127 1 4 10
Puestos 127 1 4 10
NS (80/40) 32,89% 35,0%
MNA (90%) 56,20% 68,06% 1 97,75% 51,00% ]
_occ 77,95% 5737% | 6064% _e706% |

2.6. INTERACCIONES ENTRANTES POR SKILL

A continuacién, se relaciona la distribucion por Skill, con identificacion de las llamadas
recibidas, contestadas y abandonadas, junto con sus respectivos niveles de servicio y

atencion:

Campafia

Liamadas Entrantes

Paso a Agente

Llamadas
Atendidas

Liamadas

5 Abandonadas

Liamadas

Canceladas

Buzdn

Fantasma

Nivel de

Tiempo de
Espera

Tmo
Entrantes

Nivel de
Abandono

Psicologia 528 416 112 1 0 [] ] | 78,8% 0:00:46 | 0:20:18 | 217%
Nivel 1 33927 17111 16816 0 0 [ 1 50,4% 0:01:16 0:16:42 43,6%
Denuncia 7506 3529 | 3977 [ 0 0 [ 47,0% 00202 | 03250 | 530%
Revision de incidentes | 5662 1927 | 799 2936 2933 [ 1 85,8% 00120 | 01831 14,1%
Bilingue 771 507 T 216 0 0 a8 | 1 1% 00101 | 00B30 | 299%
Ananimas 692 517 175 0 0 [] 74,7% 00132 017:07 | 253%
Nivel 2 3281 2509 772 0 ] 0 76,5% 0:0233 | 03652 | 235%
Tatal Inbound 52367 26516 | 22867 2936 2933 a8 56,3% 0:01:28 | 02024 | 43T%
; Llamadas Entrantes  Llamadas Uamadas Llamadas : : Nivel de Nivel de Tiempo de Tmo Nivel de
Campafia 4 : 3 Burén  Fantasma i & F
Paso a Agente Atendidas Abandonadas Canceladas Servido Atencion Espera Entrantes  Abandono
Uiamada virtual 5096 3249 1661 | 0 ] 186 48,7% 66,2% 0:01:21 | 00824 | 338%
videcllamada 116 o8 8 | o 0 B 00027 | 00914 |
Chat Agente 2223 1173 50 | 0 0 97,0% 00019 | 01a1 | 2,2%
Sms Chat 18801 18801 - | - - 0 - : .
Chat Bot 10238 10238 0
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2.7. CANAL TELEFONICO

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
fija 5702000, desde celular la linea 122, y a nivel internacional las siguientes lineas
gratuitas:

LINEAS INTERNACIONALES

Continente ETH Lineas Teléfono

USA y Puerto Rico Fije/Movil 1888 575 3122
Chite Fijo 188 800 201 122
Peru Fijo/M&vil 80056057
AMERICA Ecuador Fijo/Mavil 1800 000 118
Argentina Fijo/Mavil 0800 666 0122
Paraguay Fijo 98005720122
México Fijo/Maovil 0-1800 283 2122
Republica Dominicana Fijo 1800 751 1122
China Fijo 4008 427130
ASIA J‘apén Fijo/Mévil 00531 430083
Emiratos Arabes Unidos Fijo 8000 4910079
Espana Fijo/Movil 900 995 727
EUROPA/ASIA Turquia Fijo 00800 142059122

2.7.1. LLAMADAS ENTRANTES

A continuacién, se presenta el total de llamadas recibidas de 52,319 en el mes de agosto,
con identificacién de las llamadas entrantes, atendidas y abandonadas, junto con sus
respectivos niveles de servicio, atencién y abandono:

INTERACCIONES OFRECIDAS  INTERACCIONES ATENDIDAS INTERACCIONES ABANDONADAS

CANAL 52,319 29.449 22.867

TELEFONICO NIVEL DE SERVICIO NIVEL DE ATENCION NIVEL DE ABANDONO
56,29 % 43,71 %

10
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2.7.2. SEGUIMIENTO DE INTERVALOS INTRADIA

(Inbound sin incluir Videollamada)

Se muestra el comportamiento intradia, semanal e intra-hora del mes de agosto, en
donde se registra que Los dias con mayor volumen fueron los lunes y martes, y viernes
(8) después de festivo , el 11 de agosto se presentd e! dia con mayor trafico de ilamadas;
para el dia 17 se realiz6é el cambio al canal dedicado, esto mejord los niveles de atencion
especialmente en la ultima semana del mes, reduciendo el fendmeno de re-llamadas.

B17% &b,
54 £ E 55,491

A28 gaoh ad, 4,,3.,,

’Lhu “ h..ﬂmmmlmmm

FLFEPELEL L LS *ﬁé"#’,ﬁ’g@ﬁ’f s

—Chaadas o sd vl dat Fiyoel cher mtenc 10

£

3

2.7.3. SEGUIMIENTO DE INTERVALOS INTRA-HORA

Se muesira el comportamiento intrahora del mes de agosto, en donde se registra el mayor
volumen del trafico de llamadas en [os horarios comprendidos entre las 08:30 a 11:00 a.m.
y en la tarde entre las 14:00 a 17:30. El abandono repunta después de las 18:00

superando la capacidad operativa por falta de recursos.

Ll“ “Nhhm

100 ¥ 0 1MW 2W I3

+ W Conestadas R Abnadors Kt de Alencion
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2.8. CANAL DE SENAS

» Para el mes de agosto registramos el ingreso de 144 llamadas, con un nivel de atencién
del 68,1%, se atendieron 11 personas sordas, generando 5 denuncias 1 solicitud de
informacion y 5 orientaciones, para esta poblacién en especifico.

» Disminuye las ociosas, en un 60% teniendo en cuenta mejora en el canal,

70 61
60
50
40
30
20
5 2 1
10 4 2 0 /
0 -
Uamadas Ociosas Orientacion, Denuncia Nivel 1 Solicitud copia de PORS
Informacion denuncia

a1 lulio m Agosto

68,1% 00:27

1 Ti promed
Eficacia atencion (ASA)

144

Atendidas

2.9. CANAL DE LLAMADA VIRTUAL:

En el mes de agosto ingresaron 322 llamadas menos gue en el mes de julio representando una
reduccion del 5,94%. Se contestaron 486 interacciones mas y se redujo el abandono en 808
llamadas.

El TMO presenté una reduccion de 02:37 minutos y el ASA una reduccion de 48 segundos, io
anterior debido a que con los recursos exclusivos asignados al segmento se gestiona un mejor

filtro en cada interaccion.

Se evidencia una mejora en general de todos los indicadores toda vez que se asigharon 8
recursos exclusivos para la atencion del segmento.

12
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2.9.1.SEGUIMIENTO DE INTERVALOS INTRAHORA
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2.9.2, SEGUIMIENTO DE INTERVALOS INTRADIA
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2.10. CANAL DE CHATBOT / CHAT AGENTE / SMS

En el canal de ChatBot durante agosto fueron atendidas 685 interacciones méas que en
julio lo que corresponde a una variacion positiva de 7,17%. También se presentaron 52
registros méas por la opcion de paso agente, que corresponde a un incremento del 2,4%.
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En el canal de SMS se presenté un incremento de 1169 SMS con respecto a julio, al

ASD-IQ 2024

presentar falla las primeras semanas de agosto en SPOA se incrementaron las consultas
por este canal, teniendo 146 interacciones solicitando datos del despacho. Al verificar tas
tipificaciones se incrementaron las solicitudes de copia de denuncia en 17 interacciones y
disminuye tiempo de respuesta en 88 segundos.

Valores lulio Agosto CHATBOT
Recibidas 2171 | 2223 e : o sMsOfrecidos | 3964 | 5133 | 2949%
- Recibidas 9593 1520 ANS(seg) | 0819 [ 00851 | 1764%
Contestados 2120 2173 Contestados 9593 1520 Celulares unicos xmes | 1049 1367 | 30,31%
Abandonados 51 50 Abandonados 1] 0 [ Prolm:::: c‘i':'[:res 43 | e4 48,84%
| Nivel de servicio - - Nivel de servicio 100,0% 100,0% i . .
Nivel de Atencion | 97,65%  97,75% | | Nivelde Atencion 100,0% 100,0% |
' [ i 0,00% 0,00% |
Nivel de abandono | 2,35% | 2,25% t=jiivel deabandono
T™O | 0:10:41 | 0:11:11
ASA |00:03:46 00:00:19

2.10.1. SEGUIMIENTO DE INTERVALOS INTRAHORA
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3. QUEJAS

Durante el periodo del presente informe, no se recibidé 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 recibié peticion alguna por parte de los

ciudadanos.

6. FELICITACIONES

Durante el periodo del presente informe, no se recibié 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 Julio 2025 Agosto 2025
Error Critico Usuario Final (Contractual) 96,19% 95,32%
Error Critico de Negocio (Contractual) 98,00% 99,02%
Error No Critico 85,30 % 86,54%

En el mes de agosto se cumple con el indicador contractual de Error Critico de Negocio en
99,02% y el Error Critico de Usuario 95,32%.

15
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9. SISTEMAS DE ATENCION AL USUARIO
9.1. SISTEMA WEB DE TURNOS

En el mes de agosto se continlia empalmando fodo el funciocnamiento del sistema de

turnos para sus diferentes actividades y verificaciones.
9.2. SOPORTE Y DESARROLLO SISTEMA DE ATENCION AL USUARIO

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

FECHA DESCRIPCION CANT. HORAS
01/08/2025 Daily 0,5
04/08/2025 Daily 0,5
06/08/2025 Daily 05
08/08/2025 Daily 05
11/08/2025 Daily 05
12/08/2025|Requerimiento 41 - Boqueo para Adjuntar Archivos 20
13/08/2025 Daisy 0,5
14/08/2025 Daisy 0,5
18/08/2025 Daisy 0,5
21/08/2025 Daisy 05
22/08/2025 Daisy 0,5
22/08/2025|Requerimiento 42 - Formatos PDF: Testigos, bugen nombres 30
22/08/2025| Requerimiento 46 - Histérico de Reasignaciones 24
25/08/2025 Daisy 0,5
26/08/2025 Daisy 0,5
27/08/2025 Daisy 1
28/08/2025 Daisy 05
29/08/2025 Daisy 05
29/08/2025 Daisy 2

TOTAL HORAS AGOSTO 84

16
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10. FACTURACION

Unién Temporal Acuerdo Marco ASD-IQ 2024 generd factura numero FE-12 de los
servicios prestados en el periodo del 1 al 31 de agosto de 2025, con acuerdo a lo sefalado
en la Tabla No.1. quedando una factura por un valor neto a pagar con IVA incluido, de
$933.751.112,99 COP.

11. INFORME DE FORMACION Y JURIDICA
En el mes de agosto se realizaron 4 preturnos en los cuales se abordaron los siguientes temas:

=  Preturno 28/08/2025: Recordar registrar informacion para cuando un usuaric se
comunigue de una URI o en caso de recibir orientacion juridica. Registro de llamadas
que no se deben registrar en el tipificador de SICECON. Orientacion cuando falla el
sistema de consulta publica de la FGN. Dejar observacion en el grupo de WhatsApp
cuando no se adjunte fotografia en el reporte de desaparecido. Cargar solicitud de
informaciéon cuando lo unico que falta son los datos de caracterizacion e inclusién social.
Siempre leer e indicar tiempos de respuesta para las PQRS. Nuevo archivo de consulta
ABC de la denuncia. No indicar tiempo en la tormna de la denuncia. Promedio: 97,72%

+  Preturno 21/08/2025:. Recordatorio articulo exoneracién del deber de denunciar. No
incluir descripcién de articulos, vehiculo o personas en medio del relato. Garantizar que
el registro de la informacion quede correcto en ampliacion. Cierre de casos. Registro de
llamadas en SICECON cuando es transferencia. Orografia. Tiempos verbales. No usar
Lenguage Tools. Recomendaciones en ampliacibn de denuncia. Link Justicia
transicional. Plantillas Justicia transicional. Link escalamiento seccicnales. Promedio:

98,18%.

+  Preturno 14/08/2025: Cuando el denunciante es la misma victima siempre debe quedar
como “Denunciante-victima”. Solicitar completo los datos de registro de la
comunicacion. Revisar historico en SICECON vy tipificador de ASD. Durante la gestién
no mencionar el delito. No indicar tiempo cuando se van a tomar las denuncias. Evitar

tecnicismos en las orientaciones. Promedio: 99,19%

17
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+ Preturno 07/08/2025: Sensibilizacion para revisar el material de formacién. Tips para

UT scutudoimacs FISCALIA

garantizar el correcto registro del comreo. Link justicia transicional. Proceso ampliacion
de denuncia. Manejo del archivo de competencia territorial. Promedio: 96,75%

EVALUACIACON GENERAL DE CONOCIMIENTO

La evaluacion mensual contintia siendo una herramienta clave para identificar los temas que
necesitan refuerzo y las areas de mejora en los agentes del centro de contacto de la Fiscalia
General de la Nacién.

En este mes, se desarrollé nuevo material didactico y se afiadid preguntas a ia evaluacién para
validar el manejo de temas esenciales para la gestién.

En septiembre, continuaremos el seguimiento de los agentes que no aprobaron. Analizaremos
cada caso para determinar si el resultado se debe a la falta de claridad en la informacion,

factores de atencion como la lectura activa o la falta de revisidn del material.

La evaluacion mensual abarca 10 preguntas aleatorias de un banco que, en el mes de agosto
se actualiz. El promedio de los resultados de la evaluacién de agosto fue del 94.74%.

12. ENCUESTA DE SATISFACCION

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

12.1. CANAL TELEFONICO

Pregunta 1. ;Indique su grado de satisfaccion general con el
servicio recibido? 88,93%

Muy buenc N s s o e e e e 88,93%
Bueno [ 5,25%

Muymalo [l 3,45%
Regular B 1,63%

Malo | 0,73%
E R A N T T
v

o o o o o & o o of
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Pregunta 2. ;El agente resolvié su inquietud en esta llamada? | 93,82% |

NO; 6,18%

51;93,82%

Pregunta 3. ;Se encuentra satisfecho con el tiempo de
respuesta para atender esta llamada? 94,27%

NO; 5,73%

S1; 94,27%
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12.2. LLAMADA VIRTUAL

Pregunta 1. ; Indique su grado de satisfaccién general con el
servicio recibido? 38,35%

EXCELENTE I 35,35%
BUENC I 13,57%
REGULAR I 5.31%
MALO TN <.7:%
MUY MALC I 0o ,04%

0,00%  65,00% 10,00% 15,00% 20,00% 25,00% 30,00% 35,00% 40,00% 45,00%

Pregunta 2. ;El agente resolvié su inquietud en esta llamada? ] 47,44% ]

51: 47,44%

B ND;52,58%

20



FISCALIA

Pregunta 3. ; Se encuentra satisfecho con el tiempo de
respuesta para atender esta llamada? N/A

100,00%

12.3. CHAT

Pregunta 1. ;Indique su grado de satisfaccion con el -
servicio recibido? | 34,74%

ExCELENTE I, 2:,35%
REGULAR I 13.99%
BUENO I 15.57%
MALC I 12.35%
MUY MALO [ T e o O L D RS R B A e | 347 4%

0,00% 5,00% 10,005 15,00% 20,00% 25,00% 30,0084 35,00% 40,00%

21
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D-1Q 2024

Pregunta 2. ; El agente resolvié su inquietud en esta
interacciéon? 64,79%

Si 32,21%

NO; 67,79%

12.4. VIDEOLLAMADA

Pregunta 1. ; Como se siente con la atencion y servicio que
| el intérprete de LSC le brindo en su situacion? 81,82%

REGULAR;
2,09%

MALO; 9,09%

81,82%
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UNION TEMPORAL
ACUERDO MARCO
ASD-IQ 2024

FISCALIA

GENERAL DE LANACION

Pregunta 2. ; La informacién que el intérprete de LSC le
entrego en la situacidn o duda que tenia, fue claray
completa?

81,82%

NO; 18,18%

Sl; 81,82%

Pregunta 3. ;El intérprete de LSC de la Fiscalia fue amable
en el servicio?

81,82%




SRS FISCALIA

Resumen calificacién total de las encuestas de satisfaccion de agosto 2025

¢Indique su Grado de satisfaccion general con el servicio recibido? 88,93%
L0 ; El agente resolvié su inquietud en esta llamada? 93,82%
£ Se encuentra satisfecho con el tiempo de respuesta para atender esta llamada? 94,27%
¢ Indique su Grado de satisfaccion general con el servicio recibido? 38,35%
ada -1l | El agente resolvio su inquietud en esfa llamada? 47 44%
¢ Se encuentra satisfecho con el tiempo de respuesta para atender esta llamada?
¢ Indique su grado de satisfaccion con el servicio recibido? 34,74%
¢ El agente resolvié su inquietud en esta interaccion? 67,79%
£Coémo se siente con la atencién y servicio que el intérprete de LSC le brindo en su situacion? 81,82%
deo cLERN ; La informacion gue el intérprete de LSC le entrego en la situacion o duda que tenia, fue claray col  81,82%
 El intérprete de LSC de la Fiscalia fue amable en el servicio? 81,82%
PRO DO A

24
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13. CONCLUSIONES

Durante el mes de agosto se evidencié una reduccion del 8,3% en el trafico de interacciones en
comparacién con julio. Este comportamiento se atribuye principalmente a tres factores:

1. Menor cantidad de dias habiles en agosto frente a julio, lo que naturalmente reduce el
volumen de llamadas.

2. Presencia de dos dias festivos, incluyendo el 18 de agosto, que impactaron
negativamente el flujo de interacciones.

3. Migracion del canal de voz a un canal dedicado el 17 de agosto, lo cual mejord

significativamente la calidad técnica de las lamadas, reduciendo cortes, Hamadas

salientes (outbound) y el fenémeno de re-llamadas.

Mejoras operativas y fécnicas implementadas

Gracias a acciones cormrectivas aplicadas durante el mes, se ohservé un repunte en los
indicadores contractuales de la operacion. Estas acciones incluyeron:

» Optimizacién en el dimensionamiento de skills, permitiendo una mejor distribucién de
agentes.

» Redistribucion de recursos en servicios virtuales como Liamada Virtual y Anénimas, lo

que mejord la eficiencia operativa.

Implementacion def nuevo arbol de tipificaciones

A partir del 1 de agosto se puso en marcha el nuevo arbol de tipificaciones, con ajustes
realizados durante los primeros diez dias. Esta reconfiguracion permitio:

» Registrar con mayor precision y detalle el motivo de cada llamada.
» Ajustar protocolos y scripts segun la naturaleza de las interacciones.

25
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i

» Mejorar la asignacién de recursos, especialmente en servicios criticos como toma de

denuncias y ampliaciones.

¥ Facilitar ia elaboracion de informes con datos mas estructurados y fifiles para el analisis.

» Preparar la operacidon para la integracién con sistemas de inteligencia artificial,
orientados a la clasificacién automatica de llamadas.

» Evidenciar una atencidn mas agil y precisa, reflejada en una reduccién significativa del
Tiempo Medio de Operacion (TMO).

Gestion de calidad y fortalecimiento de habifidades

Desde el area de calidad se continlia realizando acompafiamiento al Gltimo grupo de agentes
ingresados, debido a que se han identificado falencias en la comunicacion y manegjo de
llamadas, lo cual ha generado tiempos innecesarios en la atencion.

Gestién de juridica y formacién.

La produccién de piezas informativas, la actualizacion del ABC de la denuncia y el desarrollo de
material conceptual han fortalecido la capacidad del Centro de Contacto para brindar
orientacion precisa a los ciudadanos. Estas herramientas permiten identificar conductas
punibles y diferenciar conflictos civiles no denunciables, lo que se traduce en:

» Recepcion mas eficiente de denuncias
» Reduccion de casos improcedentes
» Optimizacién de recursos institucionales

Estas acciones consolidan al Centro de Contacto como primer filtro confiable en el acceso a la

justicia, reforzando la confianza de los usuarios y el rol estratégico del servicio.
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EN CUMPLIMIENTO AL NUMERAL 1° DEL ARTICULO 26 DE LA LEY 80 DE 1923, CERTIFICO QUE RECIBi A SATISFACCION ¥ DENTRO DEL TERMINO ESTIPULADO LOS
BIENES Y/0 SERVICIOS CONTEMPLADOS EN EL OBJETO.

SENALE CON UNA X LA CLASE, NUMERG Y VIGENGIA DEL CONTRATG A GERTIFICAR, SUSCRITO CON LA FISCALIA GENERAL DE LA NACION

CN: Conirato
CNA: Contrato Adicional

1

|

FORMATO RECIEO A SATISFACCION . i
|

|

RS: Resolucién DCM: Caja Mener |
SPC: Servicics Publicos

NOMBRE © RAZON SOCIAL

CEDULA O NI¥
CORREQ ELECTRONICO DEL BENEFICIARIO

|FERIODO DEL SERVICIO:

OBJETO:

PLAZO DE EJECUCIEN

CONCEPTO DE PAGO:

(Sequn clausula 92 facturacion y pago
ACUERDO MARCO DE PRECIOS CCE-SNG-
AMP-005-2024)

Nos. DE FACTURA (S) O CUENTA DE COBRO:

VALOR A PAGAR:

APROBACION POLIZA

No. CEDULA DEL SUPERVISOR:

CARGO DEL SUPERVISOR:

DEPENDENCIA:

GCORRED ELEGTRONICQ DEL SUPERVISCR

FIRMA DEL. SUPERVISOR

UNION TEMPORAL AGLERDO MARCO ASD-IQ 2024

£01.901 404-2

utasdig@ig-online.com

01 al 31 de Agosto de 2025

Contratar ios Servicios de Centro de Contacte, para que la Fiscala General de [a Nagian bande a 1a eudadania accesn
& §US Servicios por un canal no presencial.

Catorce (14) meses y discissis {16) dias. Dal 16 de mayo de 2025 af 31 da julio de 2026

E! Provesdor debe facturar mensualimente los Servicios BPO efectivamentes prastades a la entidad compradora, contado
desde el inicio de la Crden de Compra. El Proveedor debe presentar la cuenta de cobro o factura dentro de los chez {10}
dias calendaric siguientes al mas en que se presto efectivamente el servicio. El Proveedor debe presentar ia cuenta de
cobro a factura en 2 diraccidn indicada paca el efecto por fa Entidad Compradera y publicar una copia en fa Tienda Virtual
del Estado Colombiano. El Proveedor debe presentar a |z Entidad Compradora para el pago (i) Informe te ia prestacién de
los servicios BPO. (i) Factura debidamente diligenciada, conforme a los requisitos establecidos en el Estatuts Tributario {151}
De conformidad con la Ley 2024 de 2020, las partes (Entidad Compradora y Proveeder) acusrdan que ! Proveedor indicara
en sus facturas que |a Entidad Compradora debera pagar las sumas pactadas dentro de los TREINTA (30) DIAS
CALENDARIO siguientes a |2 aceptacion de la factura la cual debe estar debidaments elaborada, documentada (se refiere a
lodes los soportes exigidos por la Entidad Compradora para ef trdmite). Al ser un tramile realizado entre ta Enlidad |
Campradora y e} Proveeder, Golombla Compra Eficiente no serd parie en aste aspects. Nota. Este tramite sera realizado |
entre la Entidad Compradora y ef Proveedor, por tratarse directamanta de un tama presupuestal sujeto a programacion en el
PAC, por tal motiva, Colombia Compra Eficiente no sera parle en este aspecto. (iv) Certificado suscrile poer e Representante ‘
Legal o Ravisor Fiscal en el cual manffieste que e/ Proveedar estd a Paz y Selvo con sus abligaclones laborales frente al |
|
f

Sistema de Seguridad Soclal Integral y demas aportes relacionados ¢on sus ohligaciones laborales de conformidad con el
articule 50 de ta Ley 789 de 2002 o aquelias qus la modifiquen, sustituyan o deroguen. (v) Planilla de Pago de Segundad
Social del personal gue prests el servicio {v) Los demas documentos requeridos por la Entidad Compradora que hagan
parte de su Sistema de Geshion de Calidad o de Centrol Interno para al procedimienta de pagss a terceros

Factura FE-12 |

$833.751.112,99 Novecientos Treinta y Tres Millones Setecientos Cincuanta y Un Mil Ciento Doce Pesas con Naventa ‘
Y Nueve Centavos M/Cle

AFEGTAR COMPROMISO PRESUPUESTAL

REGISTRC PRESUPUESTAL DEL COMPROMISO

NOMBRE DEL SUPERVISOR D BU DELEGADO:

npmmM/AR [

No 90744 Engnsa 0 Fecha 16f05/2025
No 20744 Endoso 1 1407/2025 {

——

No 591325 Fecha. 1470512025 Vi § 533 751 112,69 }
No Vi s |
|
No. 591325 Fecha 14/05/2025 v s 5 B19 619 453 13 I
No. C 07/07/2025 1250 203 112 82 |

MARTHA CECILIA RODRIGUEZ BERMAL |

39 B85.785

Director Nacional de Atencion al Usuarnio, Intervencion Temprana v Asignaciones { E ) |

Direccidn de Atencion al Usuario, TEL., Ext.

i

Intervencién Temprana y Asignaciones 5702000 ext 31298 |
)

martha rodriquezb@iscalia.gov.co .I

!

% [

* - FECHA: 19-s8p-25 |

OBSERVACIONES: Se adjunta la facturs FE-12 y pago de parafiscales

7 _.

RECEPCION INFORME DE SUPERVISION

No. De Folios

RADICADO

Esle documento es copia del original qua reposa en la intranet. Suimprasion o descarga se considera una Copla No Controlada
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FTAVIURKA CLEVCIKUNIVA UE VENIA

Datos del Documento
Cadigo Unico de Factura - CUFE : 79996631355d10117e0d7a53d5f8290acal587a66c9dbbdB7ff074af93dcds

f0ec5cd2elcfSebaf7cadf46e7555047f

Numero de Factura: FE-12
Fecha de Emision:
Fecha de Vencimiento: 12/10/2025
Tipo de Operacion:

12/09/2025

10 - Estandar

Datos del Emisor / Vendedor
Razén Social:  UNION TEMPORAL ACUERDO MARCO ASD-IQ 2024

Nombre Comercial:
501901001
Tipo de Contribuyente: Persona Juridica
Régimen Fiscal:R-99-PN

Nit del Emisor:

Responsabilidad tributaria:

Representacion Grafica

Forma de pago: Crédito
Medio de Pago:
Orden de pedido:

Instrumento no definido

Fecha de orden de pedido:

UNION TEMPORAL ACUERDO MARCO ASD-IQ 2024

01 -

Actividad Economica: 8220

Datos del Adquiriente / Comprador

Nombre o Razén Social:

Tipo de Documento: NIT

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

Detalles de Productos

Descripeién

bpo03 1
1T BPO
2511
bpo03 2
[T EPO
2515
bpal3 3
IT BPO
251

Agente en Sitio Agente
tecnice Jornada
QOrdinaria
Agente en Sitio Agente
téenico Serviclo 7x24 En
sitio Oro
Agente en Sitio Agente
general Jornada
Ordinaria En sitio Oro
Agente en Sitio Agente

bpo03 4  profesional Ciencias
ITBPO sociales humanas y
2551 afines Jomada Ordinarka
En sitio Oro
bpo03 5 Agent@T en Sit.m Agente
profesional Ciencias de
IT BPO " -
25 95 la salud y afines Servicio-
7%24 En sitio Qro
Agenta en Sitio Agente
bpo03 6  profesional Ingenieria
ITBPC  arguitectura urbanisma
2561 y afines Jarnada
Ordinaria En sitio Oro
Agente con dominio en
lenguaje de sefias
bpod3 7 |colorvbiana VidED!laana
Agente profesional
ITBFQ Cienci ‘ale:
2614 iencias sociales

humanas y afines En
Sitio Jornada Ordinaria
Qre
bpo03 B Agente Bilingue Agente
ITBPC  técnico En Sitio Tedas
32210 las ronas Servicio 7x24

usm

94

54

o4

94

94

94

94

94

Cantidad
70,30 §
10,00 §
1,08 $
3,97 $

1,00 %
1,00 $
1,00 $
1,00 $

Preclo unftario

5.039.323,00 ¢

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 §

Pais: Cobmbia
Departamento: Bogotd

Municipio / Ciudad: Bogotd, D.c.

Direccion:
Teléfono | Movil:

CL32ABIS# 13-07
6013402501

Correo: clzarazo@grupoasd.com

FISCALIA GENERAL DE LA NACION

Pais: Colembia
Departamento: Bogota

Municipio / Ciudad: Bogots, D.c.

Direccién: AC 24 52 01
Teléfono / Movil:

6015702000

Correo: juio.sanabria@fiscalka.gov.co

Descuento
detalis Recargo detalle

0,00 %

4,00 %

1,00 % 0,00 %
0,00 $ 0,00 $
0,00: $ 0,00, %
0,00; § 0,00 $
0,00; $ 0,00 $
0,00, $ 0,00 $

IMPUESTOS
VA %o

0,00 $ 67.310.237,31 19.00

0,00 $ 32.554.028,1C 19.00

772.592,82 19.00

5.681.785,12 19.00

5.724.720,52 19.00

1.431.180,13 19,00

1.526.582,05 15.00

3.580.004,27 19.00

INC

AN

Precio unitario
% de venta

$ 354,264.406,90
$ 171,336,990,00

$ 4.066.278,00

$ 25.904.132,19

§ 30.130.108,00

$ 7.532,527,00

$ B.034,695,00

$ 18.884.233,00

Hoja1de4d
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11

12

12

14

15

16

17

18

19

20

21

22

“r oI
bpa03 9 | SMS como CHAT Agente
IT BPO técnico Jornada 94 1,00 $ 5.039.323,00i § 0,00{ ¢
183 Ordinaria _3’
e - —_—
bpo03 1 Prorelsx:lnal de cj;eracn;n
ITepp Onalencampolomada g, 2,97 | § 13.809.633,00 § 0,00 §
Ordinaria Zona 1 Can
361 I
herramienta
bpo03 13 Supervisor Servicios BPO
[T BPO Jornada Ordinaria 94 3,97 $ 10.043.369,00 $ 0,00| $
| 3713  Ampla Con herramienta
bpo03 12| Lider de calidad Jornada
ETBPO | Ordinaria Amplia Con 94 3,87 ¢  B.787.948,00 § 0,00 %
| 387 | herramienta
bpo03 13
d
wepg | oredor Jornada 94 1,00 |$  7.532.527,00 § 0,00($
Ordinaria
b
Minutos de conexian
bpa03 17
outbound Inkound
ITB;O? G de fifo & largh a4 663,00 |¢ 36,00 0,00 %
distancia nacional
MinLtos de conexidn
bpo03 18
outbound Inbound
T BgO 7 Outbound de fijo a 94 73.087,00 5 22,00 $ 0,00 $
celula
bpo03 23
ITBFO Minuto Virtual Hold 94 9.588,00 § 1,00 $ 0,00 %
101
bpo03 24
ITBPO Clic to call 94 10,00 L3 17.786,00 $ 0,00 $
11131
bpo03 25 Minuto IVR Interactive
ITRPO 2 Voice Respanse 94 215.844,00 & 1,91 ¢ 0,00
1 Enrutado
bpa03 27 Mensaje SMS Short
ITBPQ Message Service SMSen 94 18.801,00 5 5,00 % 4,00 %
162 doble vi
bpo03 28| Chatbot Smart 15000
IT BPC Respuesia Chatbeot o4 10.238,00 5 5,00 % 6,00 $
211 Smart
bpo03 39 Plataforme de Centro de
ITBPC = Contacto para Agente 54 122,00 $ 131.207,00 % 0,00 $
471 Ormnicana
bpo03 31
ITBPO Hora gesarvolio 94 84,00 5 156,143,00 § 0,00 %
481
bpo03 33| Hora desarrollo para
ITBPO  Integraciones y canales 94 38,00 s 40.618,00 § 0,00 $
231 digitales
Descuentos y Recargos Globales
Nro. Tipo Codigo Descripcidn

Informacion Complementaria

Nro

Anticipos

Nro

Referencias

Tipo de Documento Referencia

Nombre Campo

Valor

0,00] $ 957‘.4?1,37‘I 19.00 $ 5.039.323,00,

+-
0,00 % 7.792.775,50 19.00 $ 41.014.510,01
0,00 4 7.575.713,24 19.00 $ 39.872.174,93
0,00 § 6,461.778,16 19.0¢ § 34.009.358,76
0,00/ 1.431.180,13 19,00 $ 7.532.527,00
0,00 § 4,534,92 19.00 $ 23.868,00
0,00 §  305.503,66 19.00 $ 1.607.914,00
0,00 $ 1.821,72/ 19,00 § 9,588,00
0,00/  33.793,40 19.00 $  177.860,00
0,60 §  78.329,79 19.00 §  412.262,04
0,604  17.860,95 19.00 $ 94.005,00
0,00 ¢ 9.726,10 19.00 $ 51.190,00
0,00 ¢ 3.041.378,26 19,00 $ 16.007.254,00
0,00 $ 2.492.042,28 19.00 $ 13.116.012,00
0,00 ¢  293.261,96 19.00 $ 1.543.484,00

% Vabr
Valor Campo

Fecha recbido

Namero Referencia

Fecha Referencia



25-01-01-000;0C. 146060; martha. rodriguazh@fiscala.gov.co

MIEMBROS DE LA UNION - GRUPQ ASD S.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 PARTICIPACI ON 50%. - IMAGE QUALITY OUTSQOURCING S5.A. 1Q NIT 830 039 329-8 -NO AUTORRETENEDOR
RESOLUCION No. 08294 OCT 03 2023 - GRAN CONT RIBUYENTE RES, DIAN 000200 DIC 27 2024 - COD CIIU 6311 - TARIFA ICA 9.66 X
1000 BOGOTA -PORCENTAJE DE PARTICIPACION 50%

Supervisor Martha Ceclia Rodriguez Bernal

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

Observaciones de las retenciones a aplica

1.1, Apkca Retencion en Ia fuente: PORCENTAIJE DE PARTICIPACION 50%. IMAGE QUALITY OUTSOURCING 5.A. IQ NIT 830 039 329-8 -
NOQ AUTORRE TENEDOR RESCLUCION No. 08294 OCT 03 2023 Tarifa de 4%

1. 2. No aplica Retencion en la fuente: PORCENTAIE DE PARTICIPACION 50%. GRUPO ASD S.A.S NIT 860 510 031-7 es Autorretenedor.
RESOLUCION No. 00758 ENERO 27 2006

2. No aplica Retencién de IVA: La UT dentro de su acta de constitucion, acuerda que los miembros asumen directamente Ia

responsabiidades del IVA. Se glin Art. 1.6.1.4.1D DUR.y el Acta de constitucion de Ia UT, y sus miembros son Grandes contrbuyentes

Linea de negocio:

Datos Totales

MONEDA
TASA DE CAMBIO

Subtotal 784.664.800,83
Descuento detale 0,00
Recargo detalle 0,00

Total Brute Factura

784.664.800,83

=i o T VA 149,086.312,16
12/09/2025 15:00:44 INC 0,00
12/09/2025 15:00:44 Bolsas 0,00
Genarado por:Solucién Gratuita DIAN Otros impuestos 0,00

Nit:800.197.268

MNumero de Autorizacion: 18764087076098

Rango desde: 1

Total impuesto (=)

14%.086.312,16

Total neto factura (=)

933.751.112,99

Descuento Global (-}
Recargo Global {+)

0,00
0,00

Total factura (=)

COP $

$

933.751.112,99

Valores informativos

ANTICIPOS

Anticipos 0,00
| RETENCIONES

Rete fuente Q.00
Rete IVA 0,00
Rete ICA 7.579.861,98

Rango hasta: 50

Vigencia: 2027-01-13

Hoja 3 de 4




CERTIFICACION

Yo, ARMANDO FLOREZ PINZON, identificado con cédula de
ciudadania No0.3.229.404, 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 gue 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-
7 y 1.Q OUTSOURCING S.A.8 con nit 830.039.329-8.




Russell Bedford RBG SAS

/ i - Ci }
% Russe" Bedford Auditores - Consultores

. 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

CONSIDERANDO 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 Plblico, 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 Piblico gue actia
como Revisor Fiscal que & ejercicic de su actividad se realice con fundamento en
consideraciones que no tienen sustento en los principios, normas y procedimientos gue tanto
internacional como nacionalmente determinan su actuacion profesional.

2. El articulo 10 de la Ley 43 de 1990 sefiala que la atestacién o firma de un contador plblico
en los actos propios de la profesion, hace presumir, salvo prueba en contrario, gue el acto se
ajusta a los requisitos legales, lo 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 funcidn de certificacion es una actividad propia de la ciencia contable, que
tiene caracter de prueba cuando versa sobre actos propios de la profesién de Contador
Piblico, es decir cuando se expide con fundamento en los libros de contabilidad y en el sistema
contable.

4. La Administracidn de la Compaiiia es responsable por la correcta preparacidn 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 terminara el 31 de diciembre de 2025 se
encuentra actuatmente en proceso y concluird con la emisién del dictamen de la revisoria
fiscal durante el primer trimestre del afic 2026.

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

3. La Compafila ha cumplido 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 Gltimos 6 meses v a la fecha, dando cumplimiento
a lo dispuesto en el articulo 50 de La Ley 789 de 2002 vy la Ley 1150 de 2007 e 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 certificaciéon 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 sera inferior
a los seis (6) meses anteriores a la celebracién del contrato”

La presente certificacion se expide a los tres (03} dia del mes de septiembre de 2025, a
solicitud de fa administracion.

Atentamente,

Laura erine Jiménez Chavez.

Revisor Fiscal Principal

T.P. 253460-T

Designada por Russell Bedford RBG S.A.S.
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Informe del Revisor Fiscal

A la Administracién de Image Quality Outsourcing S.A.S.
8 de septiembre de 2025

En mi calidad de Revisor Fiscal de Image Quality Outsourcing S.A.S., identificada con NIT.
830.039.329-8, he efectuado los procedimientos de revisidon que se detallan a continuacion con
el propdsito de verificar el pago efectuado por la Compaiiia por concepto de aportes a los
sistemas de salud, durante los uliimos 6 meses comprendidos entre el 1 de marzo y 31 de
agosto de 2025 y de pensiones y riesgos laborales y a las cajas de compensacién familiar,
Instituto Colombiano de Bienestar Familiar (ICBF) y Servicio Nacional de Aprendizaje (SENA),
durante los ultimos 6 meses comprendidos entre el 1 de marzo y 31 de agosto de 2025. El
pago de dichos aportes es responsabilidad de la Administracion de la Compariia como parte de
su gestién. Mi responsabilidad, de acuerdo con lo establecido en la regiamentacion
colombiana, es emitir un informe sobre el cumplimiento de tal obligacion.

Los procedimientos de revision realizados fueron los siguientes:

1. Indagacién con el personal del area responsable, en relaciéon con los procedimientos
utilizados para la identificacion y pago de los aportes a los sistemas de salud, pensiones y
riesgos laborales y a las cajas de compensacion familiar, Instituto Colombiano de Bienestar
Familiar (ICBF) y Servicio Nacional de Aprendizaje (SENA).

2. Obtencién del listado de liquidacion de aportes a los sistemas de salud, pensiones y riesgos
laborales y a las cajas de compensacion familiar, Instituto Colombiano de Bienestar Familiar
(ICBF) y Servicio Nacional de Aprendizaje (SENA), preparado por la Compafiia para el
semestre comprendido entre el entre el 1 de marzo y 31 de agosto de 2025.

3. Comparacién del listado obtenide segin se menciona en el numeral anterior, con los
documentos soporte de los respectivos pagos efectuados por la Compariia.

Con base en el resultade de ios procedimientos enumerados anteriormente, informo que,
durante los ultimos 6 meses comprendidos entre el 1 de marzo y 31 de agosto de 2025, la
Compafifa efectud el pago de los aportes de sus empleados a los sistemas de salud,
pensiones y riesgos laborales y a las cajas de compensacion familiar, Instituto Colombiano de
Bienestar Familiar (ICBF) y Servicio Nacional de Aprendizaje (SENA).
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A [a Administracion de Image Quality Outsourcing S.A.S.

9 de septiembre de 2025

Este informe se expide por solicitud de fa Administracion de la Compafiia, para ser entregado

dentro de sus procesos de licitacion y legalizacion de contratos con terceros, y no debe ser
utilizado para propdsitos diferentes, ni distribuido a otros terceros.

Claudia l’cefany Murcia Molina

Revisor Fiscal
Tarjeta Profesional No, 183590-T
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