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ASUNTO: Remisién informe de supervision parcial No. 6 del contrato
0104 de 2025

Respetada doctora Andrea del Pilar,

De manera atenta se remite el informe de supervisién parcial No. 6 del
contrato 0104 de 2025, cuyo objeto es “Contratar jos 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 certificacién del pago de parafiscales para que
amablemente se continde con el respectivo tramite.

Cordialmente,

Subrddire "
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I PROCESO GESTION CONTRACTUAL Cédigo: FGH-APO7F-08

H FORMATO INFORME PARCIAL O FINAL DE Versién: 07
- SUPERVISION DE CONTRATOS Pagina: 1 de 6
| TIPODEINFORME |  Parcial | X | Final | |
1 | ASPECTOS GENERALES DEL CONTRATO
1.1 | Informe No. 06
Periodo del
1.2 (e Del 01 09 2025 Al 30 09 2025

Tipode | PRESTACION
1.3 |Contrato# | FGN-NC-0104 | Fecha | 13 | 05 | 2025 | o POSe | “RSIACION

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-1Q 2024

1.6 | Cédula o NIT 1.7 | Correo electrénico
o 901.901.001-2 _ utasdig@ig-online.com
1.8 Direcciéh | . 1:9 Teléfono A
B Calle 32 Bis A No 13 -~ 07 Bogota Colombia 57 31652é0293 o ]
1.10 | Fecha de Inicio 6 | 05 | 205
1.11 | Requisitos de ejecucion del contrato (ﬁa!tiéfe respuesta si aplica, escoger con "X
Acta de Inicio X Registro Presupuestal ‘ X
Aprobacion Garantia | X ‘ Suscripcion del Contrato | X
112 | Apf,facs";g ;gggiggﬁfga” Aplica } | NoAplica | X | Fecha ;

2. | DATOS DEL{LOS) SUPERVISOR(ES) (Delegado, ef que quedé registrado en ef contrato)

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

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

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

2.2 ‘ Dependencia [ 2.3 | Numero de Extension o teléfono

Director Nacional de Atencion al Usuario, Intervencion |

Temprana y Asignaciones. 5702009 Ext. 31299

2.4 | Correo electrénico martha.rodriguezb@fiscalia.gov.co

Este documento es copia del original que reposa en 1a infranat. Su imprasién o descarga se considera una Copa Mo Controiada



PROCESO GESTION CONTRACTUAL

Cadigo: FGN-APO7-F-04

lSALI FORMATO INFORME PARCIAL O FINAL DE Versién: 07
s SUPERVISION DE CONTRATOS Pagin: 2 de 6
25 Nombre (s) del supervisor (es) o interventor (es} designado (s)
2 (Entiéndase como designado, e que quedo registrado en ef contrato si en Ia clausula asi se dispuso)
N/A
2.6 | Dependencia 2.7 | Namero de Extension o teléfono
N/A N/A
2.8 | Correo electronico N/A
3. RESUMEN FINANCIERO
3.1 | Valor inicial del contrato
Es hasta por la suma de $11.060.017.049,66 Pesos M/ICTE
3.2 | Vigencias futuras Sl X NO
Cuadro 1 - Vigencias Futuras
ANO NUMERD 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 disﬁt_)nibilidad 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)
34 Namero y fecha de registro presupuestal
Cuadro 3 — Registro Presupuestal
) Fecha de expedicion de Registro
No. De Registro Presupuestal Presupuestal
591325 14 05 2025
850925 07 07 ] 2025
{Agregar tanias filas como se requieran)
35 |Cesisn | sl 'NO | X | Fecha t

Este documento as copia del original que repoga en la Infranet. Su impresidn o descarga se consdera una Copia Ne Contrelada




PROCESO GESTION CONTRACTUAL

E DE FORMATO INFORME PARCIAL O FINAL DE Versién: 07
| ENERAL DE LANACION] SUPERVISION DE CONTRATOS Pégina: 3 de &

Codigo: FGN-APD7-F-04

3.6 J

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

Cuadro 4. Resumen Histdrico

VA RS = | VALOR TOTAL DE LAS VALOR
FECHA DEL : CUENTAS REPORTADOC
ULTIMO CORTE |  \rdure vaorde ANTERIORES MEDIANTE EL Sﬁ'é‘aaﬁjggaffﬁg E
{ddimm/aaza) yro vigencia RADICADAS EN PRESENTE
futuras en caso de que FINANGIERA INFORME
apligue
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 | $10.702.852.587,49
30/09/2025 $13.714.950.870,22  $3.011.098.282,73 | $927.005.302,06 | $9.775.947.285,43
(Agregar tantas filas como se requieran)
37 Histoérico de Modificaciones Contractuales
Bacha | o e e i ievarog 4| ST Descripcion
N/A N/A N/A N/A | Adicidn 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

41

Acta de liguidacidn:

(Con el uitimo 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 [a fecha

28.72%

(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 casc que apligue) x 100

Este dacumanta es copia dal ananal que reposa an la Intranet Su impresian o dsscarga se conmden unz Cop:a Na Controlada



L PROCESO GESTION CONTRACTUAL Godigo: FEN-APGT-F-04
FORMATO INFORME PARCIAL O FINAL DE Versién: 07
. . SUPERVISION DE CONTRATOS Pagina: 4 de &
4.3 | Estado de avance fisico a la fecha (%) N/A

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

4.4 | Persona natural (Si ro aplica, colocar N/4)

Cuadro 5 — Persona Natural

Nimero y fecha de certificacién o planilla de
pago a la terminacién del contrato

Obligaciones

N/A

(Si no aplica colocar N/A)

4.5 | Persona juridica

Fecha de Certificacién | Fecha 03 10 | 2025

La certificacion sera expedida por el Revisor Fiscal de acuerdo con los reguerimientos de Ley oEor 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 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.

Guadro 6 — Concepto del Supervisor

Aspectos a Verificar 8t | NO Expligue N/A

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

i hasta el 15 de septiembre de
2025)

El proveedor suministro el

| personal & infraestructura

El bien o servicio cumplié con las cantidades exigidas X | necesaria para realizar la

en &l contrato. | atencion en los canales. (Periodo
de Implementacién hasta el 15 de
‘ septiembre de 2025)

El bien o servicio cumplié con las especificaciones | X |
técnicas minimas

E! coniratista cun;tplic con las ;arit_régés pactadas en el Contrato de prestacion de X
contrato Servicios.

Fue satisfactoria la calidad del bien o servicio X Fue satisfactorio en la medida que
contratado se respondieron los canales con el

Este documento 83 copia del ariginal que reposa en 1a Intranet. Suimpresion o descarga se considera una Capia No Controtada
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! FORMATQ INFORME PARCIAL O FINAL DE Risrsionclor
| SUPERVISION DE CONTRATOS Pagina: 5 de 6
—
personal que se aprovisiond.

(Periodo de Implementacion hasta
el 15 de septiembre de 2025)

Los bienes fueron ingresados al almacén

Coniratoc de prestacion de
Servicios.

Se dio la transferencia de conocimientos o
capacitacion indicada en el contrato.

Se capacitd al personal que
ingresé nuevo a la camparia y se
reforzé la misma para el personal
que continud vinculado. (Periodo
de Implementacidn hasta el 15 de
septiembre de 2025)

Se llevd a cabo la instalacion y puesta en

Contrato de prestacién de

funcionamientc de los bienes a entera satisfaccién. Servicios.
Se llevaron a cabo tos mantenimientos preventivos o Ceontrato de prestacion de
correctivos de lps bienes contratados. servicios.

El proveedor cumplid con los
servicios dentro del periodo del
informe, (Periodo de
Implementacién hasta el 15 de
septiembre de 2025)

Se cumplid con los tiempos establecidos para las X
entregas segln conirato

El proveedor cumplio con el
recurso humano requerido.
{Periodo de Implementacion hasta
el 15 de septiembre de 2025)

Se cumplié con el recurse humanc requerido en el X
contrato

Nota: Documentacion 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 relacion de los documentos gue se anexan):

. Informe donde se evidencia la prestacion del servicio objeto del contrato el cual se encuentra
en periodo de implementacion hasta el 15 de septiembre de 2025.

= Certificaciones de aportes al sistema general de seguridad social y apories parafiscales.

. Recibo a satisfaccion del servicio.

N/A

NO

Informes anexos Si X

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

Tipa y detslle del infarme: correspondientes al mes de septiembre de 2025.

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

Justifique su respuesta: (Espacioc de obligatorio diligenciamiento)

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

6. | RECIBO A SATISFACCION DE BIENES

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

incumanto as coma dal original que repase en la intranet  Su imprasidn o dasecarga se conswiera una Copia No Controlada




PROCESO GESTION CONTRACTUAL Codigo: FGN-APO7-F-04

H FORMATO INFORME PARCIAL O FINAL DE Version: 07
e SUPERVISION DE CONTRATOS pagina: & de 6

Cuadro 7 — Recibo a Satisfaccion de Bienes

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

N/A ' -

7. | RECIBO A SATISFACCION DE SERVICIOS

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

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

REEVALUACION DE PROVEEDORES: (Si es ef informe final escoger enire BUENG, REGULAR

8. O MALO si informe parcial escoger WA }

Malo Regular ‘ Bueno N/A X

Justifique la calificacion: {(Espacic de obligatorio diligenciamiento)

N/A

OBSERVACIONES (Espacio destinado para aciarar o adicionar dafos relevantes del contrate que no fueron
registrados en el presente informe)

N/A
FIRMA RESPONSABLES
Intérventor (es) / Supervisor (es)
Nombre Cedula
Martha Cecilia Rodriguez Bernal 39.695.765
T T
Ciudad Bogota | fecha | 16 | 10 | 2025
Nombre _- Firma Fecha

Proyecté | César Augqusto Matiz Suérez W 16/10/2025
{

FA 7.

N S
Revisé | Dagoberto Enrique Giraido Torres WM 16/10/2025
| 16/10/2025

Revisé | Alejandra Torres Duque I Q

L

7 7 T\
|\

Este documento es copia del onginal Gue reposa en |a Intranet. Su impresisn o descarga se considera una Copia No Controlada.
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Presentar la gestion realizada en el centro de
Obietivo contacto en el mes de septiembre del 2025, de
J acuerdo con los ftems adquiridos en el contrato

0104 de 2025-0C 146060.

Periodeo del informe Septiembre 2025

Presentado por: UNION TEMPORAL ASD-1Q

Entregado a: Fiscalia General de la Nacion

N.? de informe: 005
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UNION TEMPORAL
ACUER O MARCO
ASD-IQ 2024

FISCALIA

GENERAL DE LA NACION

1. GENERALIDADES

De conformidad a suscripcion de acta de inicio del Contrato 0104 de 2025-0C146060
correspondiente a la contratacién de los servicios de Centro de Contacto para la Fiscalia
General de la Nacién -FGN-, se brindara a la ciudadania un canal de acceso no presencial a

los servicios que presta la entidad.

El presente informe de gestidn relaciona las actividades realizadas de acuerdo con los
servicios prestados en el mes de septiembre 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 septiembre del 2025.
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1.2. HORARIO DE DISPONIBILIDAD DEL SERVICIO

Canal Telefénico Lunes a Dominge 24 horas

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

Canal Llamada Virtual | Lunes a Domingo 6 ama 10 pm

Canal Chat Lunes a Domingo 8ama6pm

ChatBot Lunes a Domingo 24 horas

IVR Transaccional En Implementacién N/A

Ganal Video Lismada Lunes a viernes 8amas5pm
Sabados (No Festivos) 8ama 12 pm

1.3. PERSONAL VINCULADO

FISCALIA

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

implementacion:

CANT.

72

CARGO

AGENTE TECNICO JORNADA GRDINARIA

30

AGENTE TECNICO 7 X 24

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 TECNICQ JORNADA QRDINARIA_ SMS como CHAT




2 '- FISCALIA

L. RESULTADOS OPERATIVOS

'J'r-=

2.1. MODELO OPERATIVO

El Centro de Contacto de la Fiscalia General de la Nacioén brinda a la ciudadania un canal de
acceso no presencial a los servicios que presta la entidad. Los canales de atencion
disponibles en €l centro de contacto son: telefénico, Chat, SMS-Chat, Llamada Virtual,

Videollamada con lenguaje de sefias, IVR transaccional (en implementacion).

La campafia a partir del mes de septiembre consolidé una nueva estructura operativa
basada en la segmentacion inteligente de Ia atencion. Esta estrategia se fundamenté en la
creacion del skill FILTRO, el cual cumple la funcién de atencidn primaria de llamadas; su
objetivo principal es:

v Realizar la toma de datos basicos del usuario.
v Registrar la interaccion en los sistemas correspondientes.

v" ldentificar el motivo inicial de contacto del ciudadano.

Una vez realizada esta clasificacion, e identificada la necesidad del ciudadano el agente
“FILTRQ” transfiere la llamada de forma eficiente al segmento especializado que

corresponde segun la naturaleza del requerimiento. Los segmentos definidos son:

v Delitos Pricrizados

v Delitos Comunes

¥v" Ampliacién de Denuncias
¥" Orientaciones

Esta estructura permite:

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

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

evidencié en el andlisis del mes de septiembre.



2.2. ACUERDOS DE NIVELES DE SERVICIO.

FISCALIA

A continuacién, se presentan los porcentajes alcanzados de ANS en el mes de septiembre

del 2025,
ANS INDICADORES C.C.E. RESULTADOS NOTA
DISPONIBILIDAD DE LA
PLATAFORMA TECNOLOGICA. RTO
(Tiempo para volver a operar después >=99.80% 100,00% Cumple
de un incidente — Recovery Time
Objetivo)
NIVEL DE SERVICIO PARA Contestar el 80,00%
ATENCION POR VOZ: Llamada virtual, | de las llamadas antes|  46,45% No cumple
Telefénico, Video lamada y chat de 20 segundos
Voz:
EFICACIA (Nivel de atencion) 85,95% No cumple
>=95,00%
% de quejas
recibidas sobre la
QUEJAS sobre el servicio del Centro de | calidad del servicio
Contacto con respecto al fotal s Cumple
de contactos
recibidos <2%.
Promedio del Nivel de Satisfaccion de o o
los ciudadanos con el servicio S Lo No cumpls
Rotacion de Agentes >= 08,00% 3,05% Cumple
Evaluacién Conocimiento Agentes >= 85,00% 97,33% Cumple
Ocupacidn de los agentes en los ¥ 3 =
canales de atencion >= 80,00% 85,56% Cumple
Precision error critico de usuario: “ecu” >=95% 95,35% Cumple
Precisioén error critico de negocio: “ech” >=95% 97.87% Cumple
Tiempo de Atencién Canal de Voz <=30 Seqg 0.02:28 Nc cumple
Tiempo de Atencién Chat <=50 Seg 0:00:19 Cumple
Tiempo de At(e(r:'lgicc:))n Liama Virtual <=50 Seg 0:00:48 Cumple
Tiempo De Atencion Videollamada <=70 Seg 0:00:17 Cumple
TMO Telefonico <= 21 min 0:10:23 Cumple
Auditoria por Entidad Compradora <=10% N/A N/A
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2.3. RESULTADOS DE INDICADORES

Para el mes de septiembre, se registraron un totai de 55.257 interacciones distribuidas
en los canales de atencién con excepcién del canal de IVR transaccional, el cual se

encuentra en implementacién. La grafica muestra el comportamiento de los indicadores
de los meses de agosto y septiembre.

INDICADORES
85,95%
65,32%
46,45%
34,68%

23,62%
. 14,05%
Nivel de servicio Nivel de Atencion Nivel de ahandono

B Agosto Septiembre

2.4, RESUMEN POR SERVICIO DE INDICADORES Y DATOS MES DE SEPTIEMBRE

Nivel de
Servicio

Nivel de
Atencion

Nivel de
Abandono

Canal Recibidas Contestadas Abandonados

Telefonico | 38289 7 SR 82 17,1% 0:10:23[0:02:28
Chat | 1998 1961 | 37 - 981% 19% 0:11:11 | 0:00:19
video Liamada 177 g4l | 36 - | 797% |  203% 0:09:50 | 0:00:17
Llamada virtual | 4779 3632 1147 . 62,9% 760% | 24,0% 0:03:36 | 0:00:48
Chatbot | 8667 8667 0 - 1ng9§ 100,0% 0,0% - -
SMS chat 1347

Total 55.257 47.495 ' % ,95% 0% 0:10:23 0:01:58
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2.5. DIMENSIONAMIENTO

A continuacion, compartimos el dimensionamiento requerido de personal, en el cual y

segun el prondstico de llamadas para el mes de septiembre, 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 operacion para el mes

correspondiente al presente informe:

INDICADOR TELEFONICO VIDEOLLAMADA LLAMADA VIRTUAL
Transacciones Ofrecidas 38.289
| Transacciones Atendidas 31.747 141 1.961 3632
| TMO Minutos 0:10:23 0:09:50 0:11:11 0:03:36
TMO Seg 623 590 671 216
| Asesores Requeridos 129 1 4 10
Puestos 129 1 4 10
NS (80/40) 45,45% 35,0%
NA (90%) 82,91% 79,66% 98,15% 76,00%
occC 85,56% 58,65% 55,08% 85,56%

2.6. INTERACCIONES ENTRANTES POR SKILL

A continuacion, se relaciona la distribucién por Skill, con identificacién de las llamadas
recibidas, contestadas y abandonadas, junto con sus respectivos niveles de servicio y

atencion;

Campaiia Ofrecidas Contestadas Abandonadas N:ve! d.e NIWl.d_E Tiempo'de T™O Myetoe
Servicio Atencion Espera Abandono

| Psicoloiga 517 395 122 58,8% 76,4% 0:01:26 | 0:17:46 | 23,6%
Nivel 1 { 19678 16360 3318 36,8% 83,1% | 00244 | 0:09:45 | 16,9%
Denuncia 6921 5193 1728 37,8% 750%  0:04:06 0:29:31 25,0%
Revision 2006 1195 126 93,0% 937% | 00430 | 02341 | 63%
Bilingue 503 353 150 55,7% 70,2% 0:01:27 | 0:10:07 | 29,8%
Anonimas 64 50 14 | 531% 78,1% 0:03:15 | 02046 |  21,9%
Nivel2 2270 1905 365 53,1% 83,9% 0:04:54 0:38:22 | 16,1%

| Llamadas filtro 38289 31747 6542 44,2% B2,9% 0:01:49 0:04:47 17,1%
Videollamada 177 141 36 78,0% 79,7% 2:00:17 0:09:50 20,35
ChatBot 1998 1961 37 89,7% 98,1% 0:00:17 | @107 | 1.9%

SM5 15766 15766 - - 100,0% - -

| chatbot 8667 8667 . - 100,0% | 1 g
Llamada virtual 4779 3632 1147 62,9% 76,0% 0:00:48 0:03:36 24,0%
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2.7. CANAL TELEFONICO

El canal telefonico 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 Pais Lineas Teléfono
USA y Puerto Rico Fijo/Movil 1888 575 3122
Chile Fijo 188 800 201 122
Perit Fijo/Movil 80056057
AMERICA Ecuador Fijo/Movil 1800 000 118
Argentina Fijo/Mtavil 0800 666 0122
Paraguay Fije 98005720122
México Fijo/Mavil 0-1800 283 2122
Repiblica Dominicana Fijo 1800 751 1122
China Fijo 4008 427130
Japén Fijo/Mévil 00531 490083
ASIA Emiratos Arabes Unidos Fijo 8000 4910079
Espaiia Fijo/M&vil 900 995 727
EUROPA/ASIA Turquia Fljo 00800 142059122

2.7.1. LLAMADAS ENTRANTES

A continuacién, se presenta el total de llamadas recibidas de 38,289 en el mes de
septiembre, con identificacion de las llamadas entrantes, atendidas y abandonadas, junto
con sus respectivos niveles de servicio, atencion y abandono:

INTERACCIONES OFRECIDAS INTERACCIONES ATENDIDAS INTERACCIONES ABANDONADAS

CANAL 6.542

TELEFONICO NIVEL DE SERVICIO NIVEL DE ATENCION NIVEL DE ABANDONO
46,45 %
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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 septiembre, en
donde se registra que Los dias con mayor volumen fueron los lunes y martes,
especialmente los dias 01, 29 y 30 del mes.
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2.7.3. SEGUIMIENTO DE INTERVALOS INTRA-HORA

Se muestra el comportamiento intrahora del mes de septiembre, en donde se registra el
mayor volumen del trafico de llamadas en ios horarios comprendidos entre fas 08:00 a
11:00 a.m. y en la tarde entre las 14:00 a 17:00. Se evidencia para este mes mayor
recurrencia de llamadas en la primera mitad del dia como se muestra en la grafica.
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2.8. CANAL DE SENAS

> Para el mes de septiembre registramos el ingreso de 141 llamadas, con un nivel de
atencién del 79,7%, se atendieron 9 personas sordas, generando 5 denuncias y 4
orientaciones, para esta poblacion en especifico. Aumentan las orientaciones en un
168% y ociosas, en un 58%
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2.9. CANAL DE LLAMADA VIRTUAL

En el mes de septiembre se evidencia una reduccién del 5,94%, con respecto al mes
anterior previsible va que se dedicaron dos recursos exclusivos a realizar los fiitros de
este canal virtual, logrando también un repunte significativo y positivo en sus
indicadores, de los cuales el méas evidente fue el TMO, puesto que las llamadas, una
vez identificadas en la necesidad del usuario, eran transferidas inmediatamente a los
skill especializados (Orientaciones, Delitos priorizados, Delitos comunes)
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2.9.1.SEGUIMIENTO DE INTERVALOS INTRADIA
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Para el mes evaluado el servicio registra picos de llamada especialmente los dias 01, 02, 29 y
30, los cuales corresponden a dias lunes y martes, que histéricamente registran comao los dias
con mas alfo frafico de llamadas.

2.9.2. SEGUIMIENTO DE INTERVALOS INTRAHORA
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Para el mes de septiembre se muestran picos marcados en la linea en los horarios 10:00,
12:00 y 15:00.

2.10. CANAL DE CHATBOT / CHAT AGENTE / SMS

» Para el canal de chatbot, durante septiembre fueron atendidas por el Chatbot 1111
interacciones mas que en agosto que corresponde a una variacion positiva de 11,63%,
sin embargo, hubo 173 registros menos por la opcion de paso agente, que corresponde
a una disminucion del 7,97%.
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> Para el canal de chat en septiembre se recibieron 225 interacciones menos que en
agosto, no se presentaron temas que impactaran el comportamiento del servicio.

> Para el canal de SMS se presentd una disminucién de 983 SMS con respecto a agosto,
sin embargo, en las tipificaciones se evidencia un incremento de 280 interacciones
ociosas referentes SMS que ingresaron, pero no brindaron informacion o no hubo
interaccion, se presentd un incremento de 145 interacciones por consultas para saber si

ha sido denunciado.

Valores Agosto  Septiembre ALOR AGOSTO P BR ARIACIO
Recibidas 2223 1998 Interacciones Ofrecidas 9553 10664 11,63%
Interacciones Atendidas 9553 10664 11,63%
Contestados 2173 15es Interacciones Abandonadas 0 0 0,00%
Abandonados 50 37 Nivel de atencidn 100,00% 100,00% 0,00%
Nivel de servicio & = Nivel de abandono 0,00% 0,00% 0,00%
. . TIFIFICACION AGDSTO SEPTIEMEBRE VARIACION
Nivel deatencion, [ T FE] SRR SMS Ofrecidos 5133 4150 | -19,15% |
Nivel de abandono | 2,25% | 1,85% ANS (seg) 00651 | 0:05:45 | -16,06%
™O 0:11:11 | ©:10:27 | Celulares unicos x mes | 1367 1223 -10,53%
L ASA 00:00:19| 00:00:17 || promedio celulares unicos por dia ] 64 51 -20,31%

2.10.1. SEGUIMIENTO DE INTERVALOS INTRAHORA CHAT
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2.10.2. SEGUIMIENTO DE INTERVALOS INTRADIA CHAT
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3. QUEJAS

Durante el periodo del presente informe, no se recibié queja alguna por parte de ios

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 recibi6 peticion alguna por parte de los
ciudadanos.

6. FELICITACIONES

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

7. SUGERENCIAS

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

MES Agosto 2025 Septiembre 2025
Error Critico Usuario Final (Contractual) 95,32% 95,35%
Error Critico de Negocio (Contractual) 99,02% 97.87%
Error No Critico 86,54% 83,53%

En el mes de septiembre se cumple con el indicador contractual de Error Critico de Negocio
en 97,87% y el Error Critico de Usuario 95,35%.

9. SISTEMAS DE ATENCION AL USUARIO

9.1. SISTEMA WEB DE TURNOS

En el mes de septiembre se contintia empalmando todo el funcionamiento del sistema de
turnos para sus diferentes actividades y verificacion. Como actividad adicional para este

mes se espera la configuracién de las URL del ambiente QA.
9.2. SOPORTE Y DESARROLLO SISTEMA DE ATENCION AL USUARIO

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

correspondientes al periodo del 1 ai 30 de septiembre.

16
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Fecha Tema Observacion Cant. Horas
9/01/2025 Daily |Revision listas desplegables de algunos delitos 05
9/04/2025 Daily |Revision dereporte en ambiente QA 0,5
O/ 05/ 2025 Daily [Revision dealgunos incidentes con error. 0,5
9/04/2025 Daily P!an!fncar;ion de proximos despliegues en 0.5

ambiente QA
o/ 08/ 2025 Soporte Validacion ambiente QA BAVWY SCEOON. 1
] Planificacion de proximos despliegues en
b Daily ambiente de Produccion. o
Soporte despliegue BAW - SCEOON produccién -
9/11/2025 | Soporie |Despliegues nocturnos de la aplicacién SCEOON, 2
acompafiamiento Ingenierc Ivan Vargas
9/12/2095 Daily Sapqrfe Yy yerl.ﬁcacmn despliegue produccién y 0.5
revisiéon deincidentes
9/ 15/2025 Daily ;ﬁ\:fén histérico de incidenties que presentan 0.5
9/18/2025 Daily |Soporteerrores incidentes en producecion 05
Soporte errores reportes PDF en produccién, a esta
9/18/2025 | Soporte [reunion se agregaron las siguientes personas: 2,33
Claudia Lorena, Dorys Patricia, Cesar, Ivan
Identificacidn error en BAW al usar el botdn
9/19/2025 Daily [|"avanzar" sin el "paso anterior”, y la dificultad de 0,5
migrar casos sin los IDtelefdnicos solicitados.
. Se revisa la versidn pendiente por desplegar en
92272025 | DAY |pany. QAreferente a la columna de delitos. 0.5
Contextualizacién del desarrollo de"Alerta Fosa”
o/25/2025 Daily deﬁni?ndo la nec?§idad d«_a incluir preguntalns 05
especificas y la opcién de adjuntar una fotografia
de! desaparecido.
Aclaraciones sonbre el desarrollo de Alerta Rosay
9/ 26/2025 Daily |wverificacion de la inclusion de la nueva 0,5
territorialidad en BAW- QA
. Revision de los documentos que se enviaran de la
9f 29/2025 Daily Alerta Fosa 0,5
0/30/2025 Daily Se er_lseﬁa. desarro]loyde BAWyge a_claran las 05
funcionalidades segln €l requerimiento.
Reporte Modernizacion BAW, revision de
9/30/2025 | Soporte |funcicnalidades e informacién enviada por correo 15
a lorena.

10. FACTURACION

Unién Temporal Acuerdo Marco ASD-IQ 2024 generd factura namero FE-18 de los

servicios prestados en el periodo del 1 al 30 de septiembre de 2025, con acuerdo a lo

sefialado en la Tabla No.1. quedando una factura por un valor neto a pagar con VA
inciuido de $927.005.302,06 COP.
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11. INFORME DE FORMACION Y JURIDICA

En el mes de septiembre se realizaron 4 preturnos en los cuales se abordaron los siguientes
temas:
«  Preturno 25/09/2025: Ley 971 de 2005, definicién del Mecanismo de Busqueda Urgente,
quien puede solicitarlo, requisitos y derechos de los familiares. Promedio: 99,67%

»  Preturno 18/09/2025; Cuando el denunciante sea la misma victima se debe seleccionar
en tipo de persona “Denunciante-victima”, segmento de orientacion puede transferir
cuando identifique que el usuario va a realizar una denuncia o ampliacion, cuando el
agente en orientacién no identifique un delito puede orientar por autogestion y st es
insistente se debe transferir a denuncia, el segmento denuncia debe tomar el relato libre
y espontaneo y se puede apoyar con el ABC de la denuncia, el segmento denuncia no
trasfiere si @s una orientacién y cuando los hechos no configuran un delito se puede
orientar por autogestién o recepcionar la denuncia. Los agentes filtro deben realizar la
transferencia apenas ideniifiquen la necesidad del usuario, recomendaciones antes de
validar con el area de psicologia cuando se necesite validar relato, es usuario frecuente
0 es un NNA. Promedio: 94.67%.

+ Preturno 11/09/2025: Todas las denuncias deben ser cargadas por SICECON, no se
debe indicar cuanto tiempo dura la recepcidn de la denuncia y recomendaciones si el
usuario insiste en conocer el tiempo, no leer el relato de los hechos ni el articulo 68
exoneracion del deber de denunciar, debido a que esta informacién ya se encuentra en
el IVR, no se brindan canales para interponer denuncia, modificar el tipo de persona
cuando quien se comunique sea la misma victima, informacién juridica de lideres
sociales. Promedio: 98,51%

* Preturno 04/09/2025: inasistencia alimentaria, aprovechamiento de error ajeno o caso
fortuito, arbol de tipificacion para transferencia de llamada, picar el botén de finalizar
gestion en SICECON, viclencia sexual cuando el agresor tiehe mencs de 14 afios se
debe validar con el abogado, guiones para cada uno de los segmentos. Promedio:
97.87%
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La evaluacién mensual es una herramienta esencial que permite identificar los aspectos clave a

reforzar para canalizar acciones de mejora concretas. Su propésito fundamental es asegurar el

estricto cumplimiento de las directrices, garantizando que la orientacién brindada sea siempre

adecuada y pertinente. De esta forma, se logra que la informacién se transmita con la precision,

empatia y legalidad que requiere el servicio.

La evaluacién mensual ha mostrado un avance significativo en el Gltimo mes. El resultado de

septiembre fue del 97.33%, lo que representa un incremento de 2.59 puntos porcentuales

respecto a la evaluacién del mes anterior (94.74%). Este avance es un claro indicativo de la

apropiacion de los conocimientos, sumado al compromiso y desempefio de los agentes.

Continuaremos con los seguimientos para mantener esta tendencia positiva y alcanzar la

excelencia operativa.

12. ENCUESTA DE SATISFACCION

A continuacién, se presenta el resultado de las encuestas de satisfaccion contestadas por

los usuarios de manera voluntaria.

12.1. CANAL TELEFONICO

Pregunta 1. ;Indique su grado de satisfaccidén general con el
servicio recibido?

93,34%

o I ;.0
uenc
Buero [ 7.31%
Muy
malo - 3.81%
regutar il 2.15%
Mato | 0,70%
$° " g s S & &
& S o & " & & &
Q- \b. 0 er- @1 09’ ba _\Q\ %Qi c?c \&\
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| Pregunta 2. ;El agente resolvio su inquietud en esta llamada? | 93.64% |

NO; 6,36%

51; 93,54%

Pregunta 3. ;Se encuentra satisfecho con el tiempo de
respuesta para atender esta llamada? 89,89%

NO; 10,11%

§1; 89,89%
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12.2. LLAMADA VIRTUAL

Pregunta 1. ; Indique su grado de satisfaccion general con el
servicio recibido? 53,50%

EXCELENTE

41,50%
BUENO I 12,01%

REGULAR [ 11,59%
MaLo I 7.85%

MUY MALO R, - 7,074

0,00%  500% 10,00% 1500% 20,00% 2500% 30,00% 3500% 40,009 45.00%

Pregunta 2. ; El agente resolvi6 su inquietud en esta llamada? 47,86% —|

SI; 47,88%

W NO; 52,34%

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

100,00%
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12.3. CHAT

Pregunta 1. ;Indique su grado de satisfaccion con el
servicio recibido? 68,21%

EXCELENTE 45,05%

BUENO 23,18%

REGULAR

9,90%

MALO 591%

0,00% 500% 10,00% 15,00% 20,00% 25,00% 30,00% 3500% 40,00% 4500% 5C.00%

Pregunta 2. ;El agente resolvié su inquietud en esta
interaccion? 47,66%

5i; 47,66%

B NO; 62,34%
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12.4. VIDEOLLAMADA

Pregunta 1. ; Cémo se siente con la atencion y servicio que
el intérprete de LSC le brindo en su situacién? 82,61%

REGULAR;
8,70%

MALOD; 8,709

BUENOG;
82,61%

Pregunta 2. ; La informacién que el intérprete de LSC le
entrego en la situacion o duda que tenia, fue claray
completa? 78,26%

NO; 21,74%

Sl; 78,26%
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GENERAL DE LA NACION

Prequnta 3. ;El intérprete de LSC de la Fiscalia fue amable
en el servicio? 82,61%

Resumen calificacion total de las encuestas de satisfaccion de septiembre 2025

Pregunta encuesta Calificacion

¢ Indique su Grado de satisfaccion general con el servicio recibido? 93,34%
=TI EIRCICI LTl ; El agente resolvid su inquietud en esta llamada? 93,64%
¢ Se encuentra satisfecho con el tiempo de respuesta para atender esta llamada? 89.89%
¢ Indique su Grado de satisfaccion general con el servicio recibido? 53,50%
(RETLEGERUTLOEIN | E| agente resolvio su inquietud en esta llamada? 47.66%
¢ Se encuentra satisfecho con el tiempo de respuesta para atender esta lamada?
Chat ¢Indique su grado de satisfaccion con el servicio recibido? 68,21%
¢El agente resolvié su inquietud en esta interaccién? 65,02%
£ Como se siente con la atencién y servicio que el intérprete de LSC le brindo en su situacion? 82,61%
Videollamada ¢La informacion que el intérprete de LSC le entrego en la situacion o duda que tenia, fue clara y
& completa? 78,26%
¢El intérprete de LSC de la Fiscalia fue amable en el servicio? 8261%

PROMEDIO ENCUESTAS
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13. CONCLUSIONES

Durante el mes de septiembre de 2025, se evidencié una mejora significativa en los indicadores

operativos del Centro de Contacto, atribuida principalmente a la implementacién del skill de

FILTRO, activado el 01 de septiembre, como parte de la estrategia de segmentacion de la

atencién de las llamadas.

Impacto del Skill FILTRO

» Permitié clasificar de manera mas eficiente las llamadas entrantes, identificando la

necesidad del usuario desde el primer contacto.

» Facilito la transferencia opeortuna y precisa a los segmentos especializados:

Delitos Priorizados

Delitos Comunes

Psicologia

Bilinglie

COrientaciones

Descongestiond los canales especializados, mejorando la capacidad de atencién y

reduciendo los tiempos de espera de los usuarios.

Mejoras Observadas:

» Nivel de atencién: Incrementos de hasta 32.7 puntos porcentuales en Orientaciones y

28 puntos en Delitos Comunes.

> Nivel de servicio: Mejora generalizada, con aumentos superiores al 15% en varios

segmentos,

» Reduccion del abandono: Disminuciones significativas, el 53% en Delitos Priorizados.

» Optimizacion del TMO: Reducciones de hasta 6 minutos en segmentos como

Orientaciones y Delitos Comunes.
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> Mejor distribucion del trafico: Atencién més equilibrada en franjas criticas (09:00-11:00 y
14:00-16:00).

La implementacién de la habilidad (skill) FILTRO fortalecid la experiencia del usuario al
reducir tiempos de espera y direccionar correctamente su solicitud; potencié la
especializacién de los agentes al permitirles enfocarse en casos de su competencia;

aumenté la eficiencia operativa, al reducir gestiones improductivas y llamadas ociosas.

Gestién de calidad y fortalecimiento de habifidades

Desde el area de calidad se realizaron varias acciones estratégicas implementadas durante el
mes de septiembre, las cuales han estado enfocadas en la mejora continua de nuestros
procesos y el desarrollo de los agentes.

» Auditorias Focalizadas en Agentes de "Semaforo Rojo" (Resultados de Agosto)

Se completd exitosamente el ciclo de auditorias focalizadas dirigidas a los agentes
identificados en "Semaforo Rojo. Esta actividad ha permitido identificar y abordar de
forma clave los motivos de las desviaciones en la calidad del servicio. En algunos casos
ya reflejan una reduccion significativa en los hallazgos de los agentes auditados,
confirmando que la intervenciéon directa y personalizada ha funcionado segun las
estrategias aplicadas por el area de calidad.

» Campafia de Tips de Buenas Practicas y Habilidades Biandas

Como parte de nuestras actividades, se ejecutdé una campafia de "Tips de Buenas
Practicas" orientada a fortalecer las habilidades blandas de todos los agentes con
oportunidades de mejora.

La implementacion de estos tips nos ayudo a reforzar temas como la Escucha Activa, el manejo
las muletillas, velocidad al transmitir la informacién especialmente en los agentes mas recientes

en la operacion.
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» Visualizacién de TMO por Segmento:

Se disefiaron y desplegaron estratégicamente en la operacion materiales graficos que

establecen claramente el TMO objetivo para cada segmento.

Esta iniciativa se realizé con el fin de crear una conciencia operativa sobre la gestién del
tiempo. Al vincular visualmente la meta de TMO con cada segmento especifico, hemos
reflejado una imagen de recordacion en los agentes. El beneficio inmediato es un mayor

enfoque en la optimizacién del tiempo de llamada.
» Tomas Operativas para Refuerzo de Actividades por Segmento:

Se realizaron "Tomas Operativas” centradas en las actividades especificas de la nueva
estrategia. Las Tomas Operativas nos ayudaron aclarar dudas referentes a la nueva
estrategia y establecer actividades internas para las buenas practicas dentro de la

operacién.

La capacitacion juridica continua, la elaboraciéon de materiales informativos y la socializacion de
conocimientos sobre delitos priorizados y aquellos que afectan la salud publica, permiten que
los agentes cuenten con herramientas claras y actualizadas para orientar adecuadamente a los
ciudadanos, identificar conductas punibles y canalizar eficazmente las denuncias. Este enfoque
contribuye directamente a la eficiencia institucional, la proteccion de derechos fundamentales y

el fortalecimiento de [a confianza ciudadana en el sistema penal.

Durante el mes se priorizé la mejora del desempefio en los procesos de evaluacion. Mediante
la estrategia de aprendizaje implementado por el grupo de formacién del centro de contacto,
como objetivo de los resultados de los pre-turnos y la evaluacién mensual, y con el apoyo
estratégico de los supervisores, se logrdé una mayor apropiacion del conacimiento por parte de
los agentes, quienes asumieron la responsabilidad de revisar el material de formacion.

Esta estrategia generd una mejora notable en las calificaciones de la evaluacién mensual. Por
consiguiente, se ratifica la efectividad de las acciones implementadas y se proyecta la
continuidad de estas estrategias en octubre con el objetivo de sostener la curva de aprendizaje,
seguir mejorando los procesos y la atencién al usuario y alcanzar una integralidad superior en

el conocimiento de los agentes.
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PROCEBO GESTION FINANCIERA

FORMATOQ RECIBO A SATISFACCION

SENALE CON UNA X LA GLASE, NUMERO Y VIGENCGIA DEL CONTRATO A CERTIFICAR, SUSCRITO CON LA FISCALIA GENERAL DE LA NACION

CN: Contrato RS: Resolucion [Jcm: Caja Menor
CNA: Contrato Adicional SPC: Servicios Publicos

VIGENCIA

EN CUMPLIMIENYOQ AL NUMERAL 1° DEL ARTICULO 26 DE LA LEY 80 DE 1993, CERTIFICO QUE RECIBI A SATISFACCION Y DENTRQ DEL TERMINO ESTIPULADD LOS|
BIENES Y/O SERVICIOS CONTEMPLADOS EN EL OBJETO.

NOMERE O RAZON SOGIAL
|
(CEDULA O NIT

CORREQ ELECTRONICO DEL BENEFIGIARIO

PERIODO DEL SERVICIO:

DBJETO:;

PLAZCQ BE EJECUCION

CONGEPTOD DE PAGO:

|Segin clausula 12 facturacién y pago
ACUERDO MARCO DE PRECIOS CCE-SNG-
AMP-005-2024)

VALOR A PAGAR;

|
|
|
|
|aPRORACION POLIZA
|
|
|
.

{Nns. OF FACTURA, () O CUENTA DE COBRO:

UNION TEMPORAL ACUERDO MARCO ASD-IQ 2024

901 901.001-2

utasdig@ig-online com

01 al 30 de Septiembre de 2025

Contratar los Servicias de Cantro de Conlacto, para qua la Fiscalla General de la Nazién bande 4 la ciudadania acceso
8 §us 88nvicIos por un canal no prasencial

Catorce (14) meses y dieciseis {16) dias Dal 16 de mayc de 2025 &1 31 de julio de 20268

El Proveedar debe facturar mensualmente Tos Servicios BPO efectvamente prestades a la entidad compradora. centado
desde el inicio de la Orden de Compra. Et Proveedor dabe presentar la cuenta de cobro o factura dentra de los chez {10)
dias calendane siguientas al mes en que se prestd efectivamente el servicie. El Proveedor debe presentar la cuenta da
cabre o factura en fa direccibn indicada para el efecto por Iz Entidad Compradora y publicar una copiaenla T Virtual
del Estado Colembiano. El Proveedar debe presentar a la Entidad Compradiora para el pago. (i} Informe de 1a aciin de
los sarvicios BPQ. (if) Factura dabidamente diligenciada, conforme a las requisitos establecidos en el Estatuta Tributario (in)
De corformidad con la Ley 2024 de 2020, las partss (Enbdad Compradora y Proveeder) acusrdan qua el Praveedor indigard
en sus facturas que la Entidad Compradora debera pagar las sumas pactadas centro de los TREINTA (30} DIAS
CALENDARIO siguientes a la aceptacion da la factura la cual debe estar debidamenite elaborada, documantada {se refiere a
lodes los scportes exigides por ta Entidad Compradora para el trémite). Al ser un trémite realizado entre la Entidad
Campradora y el Proveedor, Colombia Compra Eficiente ne sera parte en este aspecto. Nota: Este tramite sera realizado
entre la Entidad Cempradora y el Proveedor, por tratarse directamente de un tema presupuestal sujele a pr 1acian en @l
PAC, por tal motivo, Celombia Compra Eficienie no sera parte en esle aspacto (v} Certficade suscrito por el Represenlante
Legal o Reviser Fiscal en sl cuat manifieste que el Proveedor estd a Paz y Salvo cen sus obligaciones faborales frante al
Sistama de Seguridad Social integral y dermnas aporigs relacionados con sus obligaciones laborales de confarmidad con el
articulo S0 de la Ley 769 de 2002 o aquellas gue la modifiquen, sustituyan o deroguen (v} Planilla de Pago de Seguridad
Social det persona' fue presto el servicio (vi) Los demas documentos requertdos por la Entidad Compradora que hagan
parte de su Sistema de Gestion de Calidad o de Control Interno para el pracedimiento de pagas a terceras

Factura FE-18

$0627.005.302,08 Novecientos Ventsiete Millones Cinco Mil Trescientos Dos Pesos con Sais Centavas MiCte

DOMMIAA
Ne  sn744 Endoso & Fecha 150572025
No 80744 Endoso 1 1100772025
AFECTAR COMPROMISC PRESUPUESTAL No 291325 Facha 1410512025 Vi g 927 005 302 06
No Vi §
!
|REGISTRC PRESUPUESTAL DEL COMPROMISO Mo, Fecha T14/05/2025 vr § S 818 610 463 13
No. 07/07/2025 1353 803 112 82

NOMBRE DEL BUPERVISOR O U DELEGADO:

| -
[No. CEDULA DEL SUPERVISOR:
]
i:nnco DEL SUPERVISOR:
|

|CEPENDENCIA:

CORRED ELECTRONICO DEL SUPERVISOR

MARTHA CECILIA RDDHTEJEZ BERNAL

39.805.765

Director Nacional de Atencidn al Usuario, Intervensién Temprana y Asignaciones (E )

Direccidn de Atencién at Usuario, TEL. Ext.:

intervencién Temprana y Asignacianes 0 axt 31299

martha.radnquezb@fiscaha gov.co

FIRMA DEL BUPERVISOR FECHA:
i T

i'cussnwzcmwss: Se adlunta la iaciwra FE-18 y pago de parsfiscales.

RECEPCION INFORME DE SUPERVISION Mo, De Folios

RADICADG

Esle documento s copla ol Sriginal que repesa en la Intranel. Su impresion o descargs 88 conslgera una Copia Ne Gontrolada
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Datos del Documento

FAULIUKA CLEVIRKUNIUA UVE VENIA

Representacion Grafica

AN

Cédigo Unico de Factura - CUFE : eSacdb514e9ac827853eb5904819dc 1dd0061766e0ch91909871 1c5£33F2
97b751eeclcBOb0Bc35abecabbadebtabd

Namero de Factura: FE-18

Fecha de Emision: 14/10/2025
Fecha de Vencimiento:
Tipo de Operacién:

Datos del Emisor/ Vendedor

Razon Social:
Nombre Comercial:
Nit del Emisor: 901901001,

13/11/2025
10 - Estandar

Tipo de Contribuyente: Persona Juridica

Régimen Fiscal:R-99-PN
Responsabilidad tributaria: 01 -
Actividad Economica: 8220

Datos del Adquiriente / Comprador

Nombre o Razén Soclal:
Tipo de Documento: NIT

Namero Documento: 800152783
Tipo de Contribuyente: Persona Juridica

Régimen fiscal: 0-13;R-99-PN

Responsabilidad tributaria: 01 - IVA

Detalles de Productos

Nro. Cdidigo Descripcién um Cantidad
bpo03 1
1 [T BPO

2511
bpo03 2
2 ITBPO
2515
bpo03 3
3 ITBPQ
251

Agente en Sitio Agente
tecnico Jornada
Ordinaria
Agente en Sitio Agente
técnico Servicio 7x24 En
sitio Oro
Agente en Sitio Agente
general Jornada
Ordinaria En sitio Oro
Agente en Sitio Agente
profesional Clenclas
sociales humanas y
afines Jornada Crdinaria
En sitio Oro
Agente en Sitio Agente
profesional Ciencias de
la sakud y afines Servicio
7x24 En sitic Oro
Agente en Stio Agente
profestonal Engenigrfa
arquitectura urbanisme
y afires Jornada
Ordinaria En sitio Oro
Agente con dominio en
lenguaje de sefizs
colombiana Videollamada
Agente profesional
Clencias saciales
humanas y afines En
Sitio Jernada Ordinaria
oro
Agerte Billngue Agente
técnice En Sitio Tadas
tas zonas Servicio 7424

94 70,33

94 10,00

94 1,00

bpo03 4
4 ITBPO
2551

94 3,90

bpo03 5
5 ITBPO
2595

94 1,00

bpelds 6
] IT BPO
2561

94 1,00

bpod3 7
7 ITBPQ
2914

94 1,00

bpo03 8
8 IT BPO
32210

94 1,00

Precio unitario

$

$

?

$

$

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 $

Forma de pago: Crédio

Medio de Pago: Instrumento no definido
Orden de pedido:

Fecha de orden de pedido:

UNION TEMPORAL ACUERDO MARCO ASD-IQ 2024
UNION TEMPORAL ACUERDQ MARCO ASD-IQ 2024

Pais: Colbmbia

Departamento: Bogots
Municipio / Ciudad: Bogotd, D.c.
Direccién: CL 32 ABIS # 13 - 07
Teléfono / Movil: 6013402501
Correo: clarazo@grupoasd.com

FISCALTA GENERAL DE LA NACION

Pais: Colombi

Departamento: Bogota
Municipio / Ciudad: Bogot3, D.c.
Direccion: AC 24 52 01

Teléfono I Mévil: 6015702060
Correo: julo.sanabria@fiscala.gov.co

IMPUESTOS
Descuento
detalle Recargo detalle IVA Y% INC
0,00 $ 0,00 $ 67.338.961,45 19,00
0,00 ¢ 0,00/ $ 32.554.028,10 19.00
0,00 $ 0,00 §  772.592,82 19.00
0,00, § 0,00 $ 5.581.602,51. 19,00
0,00 § 0,00:$ 5.724.720,52f 19,00
0,60 § 0,00 $ 1.431.180,13i 19.00
0,00 $ 6,00 § 1.526.592,05! 19.00
0,00 $ 0,00'$ 3.588.004,27 1%.00

Praclo unitario

% de venta

$ 354.415.,586,59
$171,336.990,00

% 4.066,278,00

$ 29.376.855,30

% 30.130.108,G0

§ 7.532.527,00

'$  B.034.695,00

§ 18.884.233.00
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i
12

13

14

15

16
17
18
19
20

21

b5003 9 ]S_MS camo CHAT Agente-{
IT BPO técnico Jernada
183 Ordinaria |
Profesional de operacion
zonal en campo Jornada
Ordinaria Zona 1 Con
herramienta |
bpo03 11 Supervisor Servicios BPO
IT EPC Jornada Grdinaria
3713 | Amplia Con herramienta
bpa03 12 Lider de calidad Jornada

bpo03 19
ITBPO
361

ITBPO | Ordinaria Amplia Con
387 herramienta
bpad3 13 Formador Jotnada
ILEED Ordinarta
391
" d "
bpo03 17 Minutos de conexian
ITEPO 7 outhound Inbound
5 Outbound de fijo a larga
distancia nacional
Minutos de conexidn
byl i outbound Inbound
ITBPC 7 oo
Outbound de fijo a
6 !
| celula
bpo03 23
iT BPO Minuto Virtual Hold
101
bpoQ3 24
IT BPO Clie to cal
111
bpa03 25 Minuto TVR Interactive
ITBPO 2 Voice Response
i Enrutado
bpo03 27| Mensaje SMS Shost
ITBPQ Message Service SMS en
162 doble vi
bpo03 28 Chatbot Smart 15000
IT BPC Respuesta Chathot
211 Smart
bpod3 30 Plztaforma de Centro de
ITBPO | Contacto para Agente
471 Ormlcana
bpo03 31
iT BFO Hera desarrolio
481

N

94

94

94

94

o4

94

94

94

94

94

94

94

0,93 $
2,93 $
4,00 $
3,63 $
1,00 $
231,00 $
37.611,00 %
3.297,00 &
10,00 H

242.025,00 $

15.741,00 |$
B.667,00 | §
122,00 |§
82,33 |$

Descuentos y Recargos Globales

ro. Tipo

Codigo

Informacién Complementaria

Nro

Anticipos

Nro

Referencias

Tipo de Documento Referencia

— | S —_— -
5,038.323,00! $ 6,00 § g,00¢  860.448,371 19,001 $ 4
13.809.633,00 % 0,00 $ 0,00 § 7.687.822,69 19.G0 $ 40,
10.043,369,00 ¢ 0,00/ $ 0,00/ ¢ 7.632.960,44 19.00 $ 0.
8.787.948,00 § 0,00/ § 0,00 § 6.051,047,74 19.00 $ 3L
7.532,527,00 § 0,00 § 0,00 § 1.431.180,13|19.00 $ 7
36,00 $ 0,00 % 0,00| § 1.580,04 19.00 $
22,00 § 0,00 % 0,00 §  157.213,98 19.00 $
1,00 $ 0,00 § 0,00/ § 626,43 19,00 $
17,786,00| $ 0,00 $ 0,00$  33.793,40 19.00 $
1,91 % 0,00 0,004  87.830,87 19.0¢ $
5,00/ $ 0,003 0,60 §  14.953,95 19.00 $
5,00 § 0,00/ % 0,00 $ 8.233,65 19.00 $
131.207,00 $ 0,00 § 0,00/ § 3.041.378,26 19.00 $ 16,
156.143,00 § 0,00 % 0,00/ ¢ 2.442,498,11 19.00 § 12,
Descripcién % Valor
Nombre Campo Valbr Campo
Valor Fecha recbido

Numero Referencia

Fecha Referencia

686.570,39

462,224,69

173.476,00

900.251,24

532,527,006

8.316,00

827.442,00

3.297,00

177.860,00

462.267,75

78.705,00

43,335,00

007.254,00

855,253,19



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

MIEMBROS DE LA UNION - GRUPO 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 QOUTSOURCING 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 CIIU 6311 - TARIFA ICA 9.66 X
1000 BOGOTA -PORCENTAJE DE PARTICIPACION 50%

Supervisor Martha Ceciia Rodriguez Bernal

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

Observaciones de las retenciones a aplca

1.1, Apkica Retencion en Ia fuente: PORCENTAJE DE PARTICIPACION 50%. IMAGE QUALITY OUTSOQURCING S.A, IQ NIT 830 039 329-8 -
NO AUTORRE TENEDCR RESOLUCION No. 08294 QCT 03 2023 Tarifa de 4%

1. 2, No aplca Retencion en Ia fuente: PORCENTAJE DE PARTICIPACION 50%. GRUPO ASD 5.A.S NIT 860 510 031-7 es Autorretenedor.
RESOLUCION No. 00758 ENERO 27 2006

2. No aplca Retencidn de IVA: La UT dentro de su acta de constitucion, acuerda que los miembros asumen directamente Ia
responsabiidades del IVA. Se gin Art. 1.6,1,4.1D DUR.y el Acta de constucidn de Ia UT, y sus miembros son Grandes contribuyentes
Linea de negocio:

Datos Totales
MONEDA copP
TASA DE CAMBIO
Subtotal 778.996.052,15
Descuento detalle 0,00
Recargo detalle 0,00
4 Total Bruto Factura 778.996.052,15
Ol rmdey L 3 S VA 148.009.249,91
14/10/2025 09:05:14 INC 0,00
14/10/2025 09:05:12 Bolsas 0,00
Generado por:Solucion Gratuita DIAN Otros impuestos 0,00
Nit:800,197.268 Total impuesto (=) 148.009.249,91
Total neto factura (=) 927.005.302,06
Descuento Global (-) 0,00
Recargo Global (+) 0,00
Total factura (=) COP $ $ 927.005.302,06
Valores informativos
ANTICIPOS
Anticipos 0,00
RETENCIONES
Rete fuente 0,00
Rete VA 0,00
Rete ICA 7.525.101,86
Numero de Autorizacion: 18764087076098 Rango desde: 1 Rango hasta: 50 Vigencia: 2027-01-13
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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 No0.901.901.001-22, 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.8§60.510.031-
7 y .Q OUTSOURCING S.A.S con nit 830.039.329-8.

A8 o BOGOTA, D.C., a los tres (3) dias del mes
inco (2025),

ey
\eprésentante Legal



3.

Russell Bedford RBG SAS

2 ifores — Consultore.
% Russell Bedford Auditores — Consulfores

A 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.russellhedford.com.co

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

CONSIDERANDO QUE:

De conformidad con el articulo 2 de la Ley 43 de 1990, la Revisoria Fiscat es una actividad
relacionada con la ciencia contable, la cual debe ser ejercida por un Contador Publico, 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 que actia
como Revisor Fiscal que el ejercicio de su actividad se realice con fundamento en
consideraciones gue no tienen sustento en los principios, normas y procedimientos que tanto
internacional como nacionalmente determinan su actuacion profesional.

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

De conformidad con las previsiones legales y pronunciamientos jurisprudenciales existentes
en la materia, la funcién de certificacién 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.

La Administracion de la Compafifa es responsabie por la correcta preparacion de ios registros
contables, los cuales se deben realizar con fundamento en el marco técnico aplicable en
Colombia.

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:

Mi trabajo de revisoria fiscal por el afio fiscal que terminara el 31 de diciembre de 2025 se
encuentra actuaimente en proceso y concluird con la emisidn del dictamen de la revisoria
fiscal durante el primer trimestre del afio 2026.

Para efectos de esta certificacion he obtenido de la Gerencia la informacién que he
considerado necesaria v he seguido los procedimientos establecidos por ias Normas de
Aseguramiento de informacién Aceptadas en Colombia.

La Compafiia 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 Compensacion Familiar, Instituto Colombiano de
Bienestar Familiar - ICBF y Servicio Nacional de Aprendizaje - SENA, correspondientes a sus
trabajadores y/o empleados, durante los Ultimos 6 meses y a la fecha, dando cumplimiento
a lo dispuesto en el articulo 50 de La Ley 789 de 2002 y la Ley 1150 de 2007 el cual sefiala
"Cuando la contratacion se realice con personas juridicas, se debera acreditar el pago de los
aportes de sus empleados, a los sistemas mencionados mediante certificacién expedida por
el revisor fiscal, cuando este exista de acuerdo con los requerimientos de ley, o por e
representante legal durante un lapso equivalente al que exija el respectivo régimen de
contratacién para que se hubiera constituido la sociedad, el cual en todo caso no serd inferior
a los seis (6} meses anteriores a la celebracién del contrato”

La presente certificacidn se expide a los 3 (tres) dias del mes de octubre de 2025, a solicitud
de la administracion.

Atentamente,

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 Administracion de Image Quality Outsourcing S.A.S.

9 de octubre 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 revision que se detallan a continuacion con
el propésito de verificar el pago efectuado por la Compaiiia por concepto de aportes a los
sistemas de salud, durante los ultimos 6 meses comprendidos entre el 1 de abril y 30 de
septiembre de 2025 y de pensiones y riesgos laborales y a las cajas de compensacion familiar,
Instituto Colombiano de Bienestar Familiar {ICBF) y Servicio Nacional de Aprendizaje (SENA),
durante los Gltimos 6 meses comprendidos entre el 1 de abril y 30 de septiembre 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 reglamentacion
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 drea responsable, en relacién 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 famifiar, Instituto Colombiano de Bienestar
Familiar (ICBF) y Servicio Nacional de Aprendizaje (SENA).

2. Obtencion 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 Fariliar
(ICBF) y Servicio Nacional de Aprendizaje (SENA), preparado por la Compariia para el
semestre comprendido entre el entre el 1 de abril y 30 de septiembre de 2025.

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

Con base en el resultado de los procedimientos enumerados anteriormente, informo que,
durante los ultimos 6 meses comprendidos entre el 1 de abril y 30 de septiembre de 2025, la
Compaiiia 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).

PwC Contadores y Auditores 8.A.S., Calle 100 No. 11A-35, Bogot4, Colombia
Tel: (57-601) 7473 1111, wivw.pwe.com/co
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Ala Administracion de Image Quality Outsourcing S.A.S,

9 de octubre de 2025

Este informe se expide por solicitud de la 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 propésitos diferentes, ni distribuido a otros terceros.

Claudia Stef: Murcia Molina

Tarjeta Profesional No. 183590-T
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