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Respetada doctora Andrea del Pilar,

De manera atenta se remite el informe de supervision parcial No. 7 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 satisfaccién, factura, informe de
gestion y copia de la certificacion del pago de parafiscales para que
amablemente se continde con el respectivo tramite.

Cordialmente,
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MONICA JOHANNA CIFUENTES
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PROCESO GESTION CONTRAGTUAL Codigo: FGN-APO7_F-04
w FORMATO INFORME PARCIAL O FINAL DE Versién: 67
S e SUPERVISION DE CONTRATOS Péglia: 1 i
| TIPODEINFORME | Parcial | X | Final |
1 | ASPECTOS GENERALES DEL CONTRATO
1.1 | informe No. 07
1gg. | Peliodeige) Del o1 | 10 | 2025 | Al | 31 | 10 | 2025
i informe
N Tipode | PRESTACION
1.3 | Contrato # FGN-NC-0104 Fecha | 13 | 05 | 2025 Contrato DE SERVICIOS
1.4 | Objeto
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.

1.5 | Nombre del contratista
UNION TEMPORAL ACUERDO MARCO ASD-IQ 2024
1.6 | Cédula o NIT 1.7 | Correo electrénico
901.901.001-2 utasdiq@iqg-online.com
1.8 | Direccién 1.9 | Teléfono
h Calle 32 Bis A N;_‘i C_%_— 07 Bogota Colombia I 57 3165220293
1.10 | Fecha de Inicio = ' 16 05 | 2025
1.11 | Requisitos de ejecucién del contrato (n-uir_.rt:jpie respuesta si aplica, escoger con “X")
Acta de Inicio X Registro Presupuestal | X
Aprobacion Garantia - X | Suscripcién del Contrato X
1.12 : (Aplzicsizz :::r:iig;gfgm Aplica : | No Aplica } X | Fecha |
2. | DATOS DEL({LOS) SUPERVISOR(ES) (Delegado, ef que queds registrado en el contrato)
2.1 | Nombre(s) del supervisor{es) o interventor{es) (Agregar ias filas que se requieran)

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

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

2.2 | Dependencia 2.3 | Namero de Extension o teléfono
Director Nacional de Atencién al Usuario, Intervencion

Temprana y Asignaciones. 5702000 Ext. 31299
2.4 | Correo electronico martha.rodriguezb@fiscalia.gov.co

Este documanto €2 copa del onginal qua rapsea en la intranat Suimpresian & descarga sa considera una Copia Mo Controlada




. PROCESO GESTION CONTRACTUAL Codigo: FGN-APOT-F-04
. FORMATO INFORME PARCIAL O FINAL DE Versién: 07 '
SUPERVISION DE CONTRATOS | Pagina: 2 de 6
25 Nombre (s) del supervisor (es) o interventor (es) designado (s)
- (Entiéndase como designado, el que quedd registrado en el contrato si en la cldusula asi se dispusa)
N/A
2.6 | Dependencia 2.7 | Namero de Extensién o teléfono
N/A N/A
2.8 | Correo electrénico 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 NUMERO VALOR
2026 02-02-02-008-003-01-3 $5.241.397.586,53
2026 . 02-02-02-008-003-01-3 $1.395.130.707,74
TOTAL $6.636.528.294,27
(Agregar tantas filas como se requieran)
3.3 | Namero y fecha del ceriificado de disponibilidad presupuestal
Cuadro 2 - Certificado de Disponibilidad Presupuestal
No. De CDP Fecha de expedicion de CDP
11625 29f01/2025
(Agregar fanfas filas como se requieran)
3.4 Numero y fecha de registro presupuestal
Cuadro 3 ~ Registro Presupuestal
: Fecha de expedicién de Registro
No. De Registro Presupuestal Presupuestal
591325 14 05 2025
850925 07 07 2025
(Agregar tantas filas como se requieran)
3.5 | Cesion st | [ No| x | Fecha |

Este documento es copia dsl original que reposa en ia Intranet Su impresion o descarga se considera una Copta Ne Controlada
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Resumen histérico (Favor reportar en el presente cuadro, los datos de todos los informes en forma cronolégica
_| y discriminar por vigencia en caso que aplique)

Cuadro 4, Resumen Histérico

_ FECHA DEL
ULTIMO CORTE
{ddimm/aaaa)

VALCR TOTAL DEL
CONTRATO
{incluir ¢l valor de
adiciones y/o vigencias
futuras en caso de que
aplique

VALOR TOTAL DE LAS
CUENTAS
ANTERIORES
RADICADAS EN
FINANCIERA

VALOR
REPORTADO
MEDIANTE EL.
PRESENTE
INFORME

SALDO PENDIENTE
POR EJECUTAR

12/06/2025

1 $11.060.017.049,66

$0,00

30/06/2025

31/07/2025

31/08/2025
30/09/2025

' $11.060.017.049,66

$388.202.126,69

| $13.714.950.870,22 | $ 1.185.879.668,53

$388.202.126,69 | $10.671.814.922,97

$892.367.501,21 | $11.636.703.700,47

| $13.714.950.870,22

$2.078.247.169,75

$933.751.112,99 | $10.702.952.587,49

' $13.714.950.870,22

$3.011.998.282,73

$927.005.302,06 | $9.775.947.285,43

' $13.714.950.870,22

$ 3.939.003.584,79

$937.413.700,79 | $8.838.533.584,63

31/10/2025

(Agregar tantas filas como se requieran)

3.7

Histérico de Modificaciones Contractuales

Fecha

Modificatorio
Nimero

Adicldn
Numene

Prémroga
Niimero

Reanudactén
Ntimero

Suspensian
Namero

Descripcion

14/07/2025

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
de calidad, 1 licencia clic to call, 250
horas de desarrollo, 30 metros de
cerramiento, 250 horas de desarrolio para
integraciones.

(Agregar tantas filas como se requieran}

4. | OTROS ASPECTOS

[ 4.1

Acta de liquidacién:

{Con el tltimo 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 la fecha

35.56%

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

Este documento as capia dal origina! que repoca on la Intfranet . Su impresidn o descarga se congidera una Copia No Controlada



PROCESO GESTION CONTRACTUAL Codigo: FGN-APO7-F-04
FORMATO INFORME PARCIAL O FINAL DE Versién: 07
—— SUPERVISION DE CONTRATOS Pgina: 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 (Sino aplica, colocar N/A)

__Cuadro § — Persona Natural

Numero y fecha de certificacion o planilla de

Ohbiggelanes pago a la terminacién del contrato

N/A

(Si no aplica colocar N/A)

4.5 | Persona juridica

Fecha de Certificacion | Fecha 06 11| 2025

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

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

De acuerdo con lo sefalado en los Articulos 82, 83 y 84 de la Ley 1474 del 2011 y la Guia para

Supervision de Contratos de Colombia Compra Eficiente, es deber de los supervisores e interventores

de los contratos realizar un seguimiento técnico, administrativo, financiero y juridico, para efectos de
corroborar el cumplimiento a cabalidad del objeto y ias obligaciones en el marco del contrato.

Cuadro 6 — Concepto del Supervisor

Aspectos a Verificar | 81 | NO Explique NiA

El proveedor suministro los
sistemas e infraestructura técnica
necesaria para prestar el servicio
durante el periodoe del informe. No
se cumplieron la totalidad de los
indicadores a pesar de estar
cerca de las metas debido a falta
de recursos, sin embargo, la
supervision ya se encuentra
analizando algunas posibles
soluciones.

El bien o servicio cumplié con las especificaciones X
técnicas minimas

El proveedor suministro el
El bien o servicio cumplid con las cantidades exigidas X | personal e infraestructura
en el contrato. necesaria para realizar la
atencion en los canales.

El contratista cumplié con las entregas pactadas en el Contrato de prestacion de _
contrato Servicios. |

Este documanto s copia del onginal que reposa en la Intranet  Su impres:én o descarga se considera una Copia No Centrolada




] PROCESO GESTION CONTRAGTUAL Cédigo: FGN-APOT-F-04
A FORMATO INFORME PARCIAL O FINAL DE Versién: 07
2 SUPERVISION DE CONTRATOS Pagina: 5 de &

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

Fue satisfactoria la calidad del bien o servicio X
contratado

Los bienes fueron ingresados al almacén Contrato  de  prestacion  de X

servicios.
Se capacitt al personal que
Se dio la transferencia de conocimienios o X ingresd nuevo a la campaiia y se

capacitacion indicada en el contrato. reforzé para el personal que

continué vinculado.

Se llevé a cabo fa instalacibn y puesta en Contratc de prestacién de X
funcionamiento de los bienes a entera satisfaccion. servicios.
Se llevaron a cabo los mantenimientos preventivos o Contrato de prestacién de X
correctivos de los bienes contratados. servicios.

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

Se cumplié con los tiempos establecidos para las X
entregas seglin contrato

El proveedor cumplid con el
recurso humano requerido en la
orden de compra vigente. ,

Se cumplié con el recurse humano requerido en el X
contrato

Nota: Documentacién Anexa: El Supervisor deberd 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 gue se anexan):

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

Informes anexos ] Sl X | NO l N/A

informe del proveedor en el que se evidencias las estadisticas y gestién

Tipaiydetaliedekiniomie; correspondientes al mes de octubre de 2025.

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

Justifique su respuesta: (Espacio de obligatorio diligenciamiento)

 Durante el periodo de este informe, el contratista suministré lo necesario y requerido para ejecutar el
contrato de servicios de Centro de Contacto para la FGN, no se cumplié con la totalidad de los ANS
debido a que falta aprovisionar recursos por parte de la entidad.

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:

Cuadro 7 — Recibo a Satisfaccion de Bienes

Cete documents o8 copia del orignal que rapasa en la Intranet  Su impresidn o dosearga so considara una Cop a fla Cantrolada
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PROCESQ GESTION CONTRACTUAL | codigo: FGN-APOT-F-04

,7
DE FORMATO INFORME PARCIAL O FINAL DE Versién: 07
GENERAL DE LANACION] SUPERVISION DE CONTRATOS Pégina: & de 6

y 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”.
g | REEVALUACION DE PROVEEDORES: (Si es ef informa final escager entre BUENO, REGULAR
* | O MALO si informe parcial escoger N/A )

Malo Regular Bueno | NA X

Justifique la calificacién: (Espacio de obligatorio diligenciamiento)

N/A
OCBSERVACIONES (Espacio destinado para aclarar o adicionar datos relevantes del contrato que no fusron
registrados en el presente informe)

N/A
FIRMA RESPONSABLES
q:» . M»P N
Interventor (es) / Supervisor (es)
Nombre Cedula
Martha Cecilia Rodriguez Bernal 39.695.765
Ciudad Bogotéa fecha 18 11 2025
Nombre Fecha
Proyecté | César Augusto Matiz Suarez 18/11/2025
j‘& Revisé | Dagoberto Enrique Giraldo Torres 18/11/2025
Reviso | Alejandra Torres Duque / (,Wf‘ ' 1 18/11/2025
’ 7

Este documento es copia del onginal que reposa en la Infranst Su impresion o descarga se considera ung Gopla No Contre
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FISCALIA

Objetivo

Presentar la gestién realizada en el centro de
contacto en el mes de octubre del 2025, de
acuerdo ccn los items adquiridos en el contrato
0104 de 2025-0C 146060.

Periodo del informe

Octubre 2025

Presentado por:

UNION TEMPORAL ASD-IQ

Entregado a:

Fiscalia General de la Nacién

N.° de informe:

006
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FISCALIA

1. GENERALIDADES

De conformidad a suscripcion de acta de inicio del Contrato 0104 de 2025-0C146060
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 que presta la entidad.

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

Codigo Matnz Cantidad  Valor Unitario Valor anles de VA

Agerve en'Seio_Agente éerica_Jorada Crdrasia_En siia_Cvo_NANA - 61Mes T i% 5033300 HIANAT ¢ LIRS | ¢ 23563
Agerve enStio_Agarue tderica. Senvices Ti2d, En st Ore, NA A5 Mes Tuch 000 1§ TMINENO;§ ILEeWE ¢ THI%H000 ;¢ ENED
Agerve enStio_Agerte generalcriada Crdrasia, En siia,OraNA - 1¥ies S0 | ¢ AMBIE00L S Tr2SEe: ¢ 406627600 | ¥ 4 AR
Agerte enStio,_Agarte profesionsl_Ciencias sociales, humanas y fines_Janada Ovdnara,En s, Cha. HA - Mes DAl (% TSRSZI0: S 16396E 8 B | ¢ F AR5
Agente en Stio_figente Cleneias delasakud Servicio Tu2d_Ensiie_Clin N~ TMes T2t TOt0 (% OBLWBNG: $ 5PATAS: S WANAE06 | § 3585082852
Agente enSkio,_Rgarée proleroneLingerimia, sigteciaa, whanismoy afines, domeda Ordinaria_Fn skin, Cro, WA~ Thies SO0 G TEREZ0G S 143060 s 7525700 | § REINT D
Agente con domirio en LSC (VideclamacaL A fesinal Ci s, afinge. En Si Jomaca Dhdnara Oro_NA-1 087 © 4 Q0306906 | § 152650008 | & B0 BIES | ¢ aImIm A
Agerte Blingie_Agerta thcrica. En Sk Todas) Savico Tr24_MIA. Cvo - hies Tidd S G4 WEMZI0 G § ASB0MIT 8 B30 | ¢ nAR A
SMS como CHAT_Agerve téonica_domadaDrdinaria_NANA NA_NA- Thes 037 4 SUBRAM s E14NAT: 8 EmMIN e SEREN 5
Py = 4 o Jornada Ovdindria_Zona ], Con hesrambenta_NA_NA_NA - 3Mas 300 % TMS0AE3300: ¢ 2E6ZIBIIT: # #142863300 : ¢ 45.300.383.51
Supenvisor Senacios BPO_Jomada Drdinaria, fmpba, Con haamienia_NA_NA_NA- 3¥es 400 % WMIWI0: 8 190824078 41734600 ; ¢ 47 643644
Lider do caidad.dormadaOrdinaia,_Arrpia, Con henamierta A NA NA -3 Hes 400 1§ BTEISEM0 | ¢ 1668 TR 4 EEE0 4183083248
Formador_Jlomada Drdinaria, NA_NA_NA_NA_NA - THes 100 i% 75052000 8 1431800 ¢ 752570 | ¢ REITT
Mewtes de conewén outboundinbeund_Outbound de fio a 01-8000_NA_NA_NA_NA_NA - 200 Minuss 00 it EIEE] S - it B
Mewos de conedén outboundinbound Dusbound snire os en chudades prvop s A NA_NA_NA_MA - 1100 Mo 0 it B0; 3 €841 8 Y
Minutos de coneén outboundinbourd Chbaund enire os en lresta deltenfori nacional NANA NA_NA_ N - 200 Mrkdc om i ] T8 TR -
Minutos de conesén outboundinbound_Dutbound de o alaiga distancia nacionsl NA NA_NA Nia_NA - 1000 Minuto 1900 : % B0 664 | 4 0040 | $ SE(H
Miruscs de conestin outboundinbourd_ Ohtboure de flo  ceklar A NA_NA HA_NA - 6000 irwio FSTa0 ;& Hwi ) ) I
Mirwtas de coneian sutbourdinbound_Iy i el aijory méuies en Estados Unidos, CanadayPustoFica WONA NA N 000 © E T TR .
Mirvits de conin sutboandinbound | | Oubound aos y mibwles e Eunog, fsia, Uceania, NA_NE_A N NA- S00Mout D0 1 & e e EHE Y -
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1.2. HORARIO DE DISPONIBILIDAD DEL SERVICIO

Canal Telefonico Lunes a Domingo 24 horas

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

Canal Llamada Virtual | Lunes a Domingo 6ama 10 pm

Canal Chat Lunes a Domingo 8 am a6 pm

ChatBot Lunes a bomingo 24 horas

IVR Transaccional En Implementacion N/A

canal Video Llamada Lunes a viernes 8amabpm
Sabados (No Festivos) Bama12pm

1.3. PERSONAL VINCULADO

FISCALIA

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

implementacién:

72

AGENTE TECNICO JORNADA ORDINARIA

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 TECNICO JORNADA ORDINARIA_ SMS como CHAT
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2. RESULTADOS OPERATIVOS

2.1. MODELO OPERATIVO

El Centro de Contacto de la Fiscalia General de la 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: telefonico, Chat, SMS-Chat, Llamada Virtual,
Videollamada con lenguaje de sefas, IVR transaccional (en implementacion).

La camparfia cuenta con una estructura operativa basada en la segmentacion inteligente de
la atencién. Esta estrategia se fundamento en la creacién del skill FILTRO, el cual cumple la
funcion de atencion primaria de llamadas: su objetivo principal es:

v" Realizar la toma de datos basicos del usuario.
v" Registrar la interaccion en los sistemas correspondientes,
v" Identificar el motivo inicial de contacto del ciudadano.

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

v" Delitos Priorizados

v Delitos Comunes

v Ampliacién de Denuncias
v Orientaciones

Esta estructura permite:

» Optimizar los tiempos de atencién.

* Reducir el volumen de llamadas improductivas en los skills especializados.

+ Mejorar la experiencia del usuario, al recibir atencion mas precisa y contextualizada.

e Incrementar los indicadores de eficacia, nivel de atencién y nivel de servicio, como se
evidencié en el anélisis del mes de octubre.



2.2, ACUERDOS DE NIVELES DE SERVICIO.

FISCALIA

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

2025.
ANS INDICADORES C.C.E. RESULTADOS NOTA
DISPONIBILIDAD DE LA
PLATAFORMA TECNOLOGICA. RTO
(Tiempo para volver a operar después >= 99.80% 99,98% 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 llamada y chat de 20 segundos
Voz:
EFICACIA (Nivel de atencion) 84,40 % No cumple
>=95,00%
% de quejas
recibidas sobre la
QUEJAS sobre el servicio del Centro de | calidad del servicio 0
Contacto con respecto al total 0,006 Cumple
de contactos
recibidos <2%.
Promedio del Nivel de Satisfaccion de o o
los ciudadanos con el servicio a0 82,92% No cLEPIE
Rotacion de Agentes >= 08,00% 2,27% Cumple
Evaluacién Conocimiento Agentes >= 85,00% 97,63% Cumple
Ocupacién de los agenies en los = o A
canales de atencion >=80,00% 81,23% Cumple
Precision error critico de usuario: “ecu” >=95% 9511% Cumple
Precisién error critico de negocio: “ecn” >=95% 97.87% Cumple
Tiempo de Atencion Canal de Voz i =]
(Informativo) <=30 Seg 0:02:37 No cumple
Tiempo de Atencién Chat <=50 Seg 0:00:17 Cumple
Tiempo de Atzegglcc;); Liama Virtual <=50 Seg 0:00:35 Cumple
Tiempo De Atencion Videollamada <=70 Seg 0:00:16 Cumple
TMO Telefénico <= 21 min 0:10:21 Cumple
Auditoria por Entidad Compradora <=10% N/A N/A




2.3. RESULTADOS DE INDICADORES

FISCALIA

Para el mes de octubre, se registraron un total de 58.239 interacciones distribuidas en

todos los canales de atencién con excepcion del canal de IVR transaccional, el cual se

encuentra en implementacion. La grafica muestra el comportamiento de los indicadores
de los meses de septiembre y octubre.
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14,05% 15,60%

Nivel de abandono

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

80,21%

A D aono

Telefonico 41054 32928 8126 40,07% 19,79%  [0:10:21]0:02:37
Chat 1963 1903 60 - 96,94% 3,06% 0:10:38 | 0:00:17
Video Llamada | 117 93 24 - 79,49% 2051% | 0:08:31/0:00:16
Llamada virtual | 4682 3808 874 68,40% 81,33% 18,67%  |0:03:200:00:35
| Chatbot 8976 8976 0 100,00% |  100,00% 0,00% - -
| SMSs chat 1447 1447 0 100,00% 100,00% 0,00%

58.239

0:09:41 0:02:19
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2.5. DIMENSIONAMIENTO

A continuacién, compartimos el dimensionamiento requerido de personal, en el cual y
sequn el prondstico de llamadas para el mes de octubre, basados en el comporiamiento de
los canales atendidos y teniendo en cuenta el TMO, se requiere de un total de 148 agentes

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

informe:
FISCALIA DIMENSIONAMIENTO OCTUBRE 2025
| CANAL !
INDICADOR TELEFONICO VIDEOLLAMADA CHAT LLAMADA VIRTUAL

| Transzcciones Ofrecidas 41.054 117 1.963 4,682

Transacciones Atendidas 32.928 93 1.903 3.808

TMO Minutos 10:21 08:31 10:38 g3:20

TMO Seg 621 511 638 200

Asesores Requeridos 133 1 4 i0

Puestos 133 1 4 10

NS (80/40) 40,10% 35,00%

NA [90%) 80,21% 79,49% 96,94% 81,33%

occ 82,56% 12,63% 62,96% 79,38%

2.6. INTERACCIONES ENTRANTES POR SKILL

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

atencion:

Nivel de
Atencidn

Tiempo de

Campafia Ofrecidas Contestadas Abandonadas Nivel de Servido Nivel de Abandono

Espera

Psicologia 439 338 101 57,4% 77,0% 0:01:32 0:19:11 23,0%
Nivel 1 | isma 14596 2988 39,6% 23,0% 0:02:46 0:09:18 17,0%
Denunda 9042 €514 2524 34,0% 72,1% 0:04:51 5:28:59 27,9%
Aevision 1596 1483 T 113 91,8% 92,9% 0:04:41 0:23:57 7,1%
Bilirgte | =30 357 173 54,2% 674% 0:01:08 0:07:57 32,6%
Anonimas 117 85 32 48,7% 725% 0:04:21 0:2035 27.4%
Nivel 2 2127 1741 386 47,5% 819% 0:06:18 0:35:58 18,1%
Llamadas filtro 40381 32534 7847 35,3% 80,6% 0:01:47 0:04:40 19.4%
Uamada virtual 4525 3651 874 E8.A% 80,1% 0:00:35 0:03:20 18,3%
Videollamada 108 93 16 83,5% 853% D:00:16 0:08:31 14,7%
Chat 1953 1905 58 40,6% 970% | 00047 0:10:38 3,0%
s 1447 1447 Be— woo% [ - [ - T -
Chat Bot [ 8976 8576 - 100,0% 5 =




2.7. CANAL TELEFONICO

FISCALIA

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

fila 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
ANFERICA Ecuador Fijo/Mdvil 1800 000 118
Argentina Fijo/Mdvil 0800 666 0122
Paraguay Fijo 98005720122
México Fijo/M évil 0-1800 283 2122
Repiblica Dominicana Fijo 1800 751 1122
China Fijo 4008 427130
Japén Fijo/Mavil 00531 490083
AsIA Emiratos Arabes Unidos Fijo 8000 4910079
Espafia 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 38,289 en el mes de

septiembre, con identificacion de las llamadas entrantes, atendidas y abandonadas, junto

con sus respectivos niveles de servicio, atencién y abandono:

INTERACCIONES OFRECIDAS

CANAL

TELEFONICO

NIVEL DE SERVICIO

INTERACCIONES ATENDIDAS

NIVEL DE ATENCION

INTERACCIONES ABANDONADAS

41.054 32.928 8.126

NIVEL DE ABANDONO

40,07 %

19,79 %

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 octubre, en
donde se registra que los dias con mayor volumen fueron los lunes y martes,
especialmente los dias 01, 06, 14, 20, 27 y 28 del mes, resaltando que la irregularidad en
el comportamiento del trafico de llamadas, obedecié a caida prolongadas del IVR (28

horas).
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2.7.3. SEGUIMIENTO DE INTERVALOS INTRA-HORA

Se muestra el comportamiento intrahora del mes de octubre, en donde se registra pico
constante de llamadas entre las 08:00 y 17:00 con mayor pronunciamiento en la primera
mitad del dia.
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2.8. CANAL DE SENAS

Se presentd una disminucion del 81 % de llamadas recibidas en comparacién con el
mes de septiembre. De igual manera una disminucion del 66% en contestadas y del
44,0% en abandonadas.

El Nivel de Servicio aumento 5,5% comparacién con el mes anterior y el de
atenciéon aumento en 5,6%. El abandono presenta una disminucion de 56% en

comparacion con el mes de septiembre,

El TMO disminuyé en 1:20 minutos, teniendo en cuenta que se tomo solo 1
denuncia en el mes. EI ASA tuvo una disminucién de 1 segundo.

El canal estuvo cerrado durante 5 dias del mes por incapacidad de la profesional de

sefias que atiende el canal. (16,17,29,30, 31). Adicional tenemos dia festivo el 13

Trafico de llamadas Nive'es de servicig —I Tiempos de llamadas
85,3%
7scm 00:09°50
I 0008 31
|
35
16
- 000017 000016
T—— s
feabaias ontestados Abanonades Negek de servicio Nivel ge Atencion i ] ey
W Serpemive Wr b & Septembre Grtubre i_ B Septenthre [s 3.0
S L - | ]

2,9. CANAL DE LLAMADA VIRTUAL

En el mes de octubre se optd por la estrategia de destinar dos asesores exclusivos
en horarios de 8:00 a.m. 10 am. y 13 p.m. teniendo como resultado mejora en los
indicadores. Se presenté una disminucién de 5,32% de llamadas recibidas en
comparaciéon con el mes de septiembre, De igual manera hubo un aumento del
0,57% en llamadas contestadas y disminucién del 23,81% en el abandono.

12
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Ei Nivel de Servicio aumento en 55% comparacion con el mes anterior y el de

atencién aumento en 4,68%, ya que, al tener asesores exclusivos, se atienden mas
llamadas mejorando los indicadores. El de abandono presenta una disminucion de

4,69% en comparacion con el mes de septiembre.

El TMO disminuyé en 16 segundos, como resultado de que las llamadas se
transfieren de forma diligente a los demas skills de acuerdo con las necesidades de
los usuarios y al seguimiento de la gestion por parte de supervisién. El ASA
presenta una disminucion de 13 segundos con respecto al periodo anterior.

— T | I
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2.9.1.SEGUIMIENTO DE INTERVALOS INTRADIA
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Durante la primera semana de octubre se presentd una falla en el IVR que generd
picos atipicos en la atencién, redireccionando la gestion hacia el canal de llamada
virtual. Como resuitado, el 2 de octubre se registré el mayor volumen de atenciones
(308 llamadas). De manera consistente, los lunes y martes concentraron la mayor

cantidad de interacciones, gue obedece ai comportamiento historico en el trafico de
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llamadas de este canal, adicionalmente, se evidencié un pico significativo el martes

14 de noviembre que coincide con el pasc del festivo del 13 de octubre.

2.9.2. SEGUIMIENTO DE INTERVALOS INTRAHORA

HoG 91% 92% 92% 100%
450 5 a3 gz v ars 90%
:z 66% ga% oy &6% 68% :z
59%
300 s GO
250 50%
200 40%
150 25% 3%
100 h i I l 0%
50 ) i ; i 10%
I LhlHhhEkkbh -
B:00 700  &00 S0  10:00 1100 1200 1300 3400 1500 1600 1700 18:00  49:00 2000 2300  22:00

R Ofrecidas “Contestadas I Abandonadas Nivel de atencién

Generalmente el incremento de interacciones ocurre a partir de las 08:00 y hasta
las 12:00. Se cuenta con un pico de llamadas a las 15:00 e inicia un descenso a

partir de dicha hora.

2.10. CANALES DE CHAT WEB / CHATBOT / SMS

Valores Septiembre  Octubre CHAT BOT
= VALORES SEPTIEMBRE OCTUBRE VARIACION

Recibidas 1998 1963 Interacciones Ofrecidas 10664 10618 -0,43%
Contestados 1961 1905 Interacciones Atendidas 10664 10618 -0,43%
Interacciones Abandonadas Q [1] 0,00%
Abandonados 37 58 Nivel de atencion 100,00% | 100,00% | 0,00%
Nivel de servicio - - Nivel de abandono 0,00% 0,00% 0,00%
Nivel de Atencion 98,15% 97 05% TIFIFICACION SEPTIEMBRE DOCTUBRE VARIACION

TR = v SMS Ofrecidos 4150 4408 6,22%
gl de.avandonot 1.83% 35 AN (seg) 0:0545 | 00627 | 12.17%

L T™MO 0:10:27 | 0:10:38 Celulares unicos x mes 1223 1290 5,48%

| ASA | 00:00:17 | 00:00:17 | | Promedio celulares unicos por dia 51 53 3,92%

En octubre para el canal de Chat se recibieron 35 interacciones menos que en
septiembre (-1,75%). Durante el mes se realizaron ajustes en las plantillas,
incorporando un tono mas empatico, amable y humanizado, con el objetivo de
mejorar la experiencia del usuario y el resultado en la encuesta de satisfaccion.



FISCALIA

Durante octubre, el Chatbot atendié 46 interacciones menos gue en septiembre, lo
que representa una variacion negativa del 0,43%. En la opcion Paso a agente se
registraron 35 interacciones menos (-1,75%). Sin embargo, se evidencid un

incremento de 12 consultas en la opcioén Conocer el estado de la denuncia.

Para el canal de SMS-CHAT, se presentd un incremento de 258 SMS frente a
septiembre. Las tipificaciones reflejan un aumento significativo en consultas
relacionadas con “Conocer si ha sido denunciado”y "Estados de la denuncia”.

2.10.1. SEGUIMIENTO DE INTERVALOS INTRAHORA CHAT
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3. QUEJAS

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

4. RECLAMOS

Durante el periodo del presente informe, no se recibid 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 recibio sugerencia alguna por parte de ios

ciudadanos.

8. RESULTADO DE CALIDAD

Error Critico Usuario Final (Contractual) 95,35% 95,11%

Error Critico de Negocio (Contractual) 97,87% 97,87%
Error No Critico 83,53% 84,26%

En el mes de octubre se cumple con el indicador contractual de Error Critico de Negocio en
97,87 % y el Error Critico de Usuario 95,11%.

16



9. SISTEMAS DE ATENCION AL USUARIO

9.1. SISTEMA WEB DE TURNOS

FISCALIA

En el mes de octubre se continia empalmando todo el funcionamiento del sistema de

turnos para sus diferentes actividades y verificacion.

9.2. SOPORTE Y DESARROLLO SISTEMA DE ATENCION AL USUARIO

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

correspondientes al periodo del 1 al 31 de octubre.

-31 - IT-BPO-a8-1

10/02/2025

Sa revi los errores en la aplicacién de reportes.

Se revisaron los logs ¥ se hicieron algunas pruebas
rapidas de configuracidn.

RAESPOMSABLE

Miguel Torres

HORAS

10/03/2025

Se revisa los Logs nuevamente y se presenta temas

de reporte para su mejor funcionamiento.

Miguel Torres

10/06/2025

Se reporta un error en QA gue evidencia la
indispanibllidad del servicio de reporte, se revisa su
posible solucion.

Miguel Torres

10/07/2025

Se valida nuevamente elincidente en el sarvicio de

Miguel Torres

reportes en BAW OQA.

10/09/2025

5e reporta un caso en produccidn gue corta ol
relato de 1os hechos en la generacién del PDF.
Posiblemente debide a caracteres especiales y
formate de 1os 1extos.

Miguel Torres

10/10/2025

Daily

Se comparte informacion y graficas que muestran
el consumo de recurses por parte de la aplicacion
de reportes. ¥ se continua la revision con respecto

a los errores de reportes en produccién.

Miguel Torres

10417/2025

OCaily

Se socializan los errores OutOfMemory de la
aplicacldn de reportes y la posibilidad de un
memory leak en la misma aplicacidn

Miguel Torres

10/20/2025

Daily

Aclaracion sabre limpieza que se debe realizar para
no presentar blogueos

Miguel Terres

10/20/2025

Soparte

Limpleza profunda entorno BAW DEV Eebido a
btogueo en desarrolle. Hace mucho no se realizabha
una limpieza en BAW DEV y eso estaba causando
que no se pudiese desarrollar en las aplicaciones

Miguel Torres

1072342025

Dally

Serevisa sobre el temn de ABC y sus categorias.
Flnatmente se mencionan 2 arrores en produccian:
Usuarios con mas de 400 procesos de gestion
orientador y PDF no se genera cuando casos tienen
selo 2 indiciados.

Miguel Torres

0,83

10/24/2025

Daily

Se comparte la Informacién con respectoe a la
claslflcacién de peculados y prevaricatos en
diferentes categorias de delitos.

Miguel Torres

0.83

10/27/2025

Daily

Se sociallza que aun no se puede generar bitacora.
Se encontré arreglo a generacion de reportes. -Se
revisa el tema de los ABCs, se propane cambilar el
nombre de la categoria general "Delitos contra la
administracion publica” a "Delitos Cometidos por
servidor publico”

Miguel Torres

10/29/2025

Daity

Se revisan Llos avances de los diferentes
reguerimeintos.

10/31/2025

Daily

Se informa de solicitud de desplicgue en BAW QA
con  ultimos cambloes  relacionades a: 1.
Actualizacién de historico de asignaciones. 2.
Funcionalidad para filtrar casos por delito, 3.
Visualizar delltos en vista de adimlnistracién y
otros.

Miguel Torres

Miguel Fotres

29/30/2025

rsarrallo

Integraciones desde ChatBot - Transaccional

UT-ASD/IQ

3a

10/30/2025

Desarrollo

_F’tLIl:‘naF, funcionales y puesta en produccion

17

UT-ASD/IO

TOTAL HORAS 59,49
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Hora desarrollo- bpo03--31 - IT-BP0-23-1

FECHA TIPO OBSERVACIONES RESPONSABLE ~ HORAS
29/30/2025 |Desarrollo|  Integracién desde IVR - IVR Transaccional UT-ASD/IQ 32
10/30/2025 [Desarrollo| Pruebas funcionales y puesta en preduccion | UT-ASD/IQ 6
TOTALHORAS 38,00

10. FACTURACION

Unién Temporal Acuerdo Marco ASD-IQ 2024 generd factura nimero FE-21 de los
servicios prestados en el periodo del 1 al 31 de octubre de 2025, con acuerdo a lo
sefialado en la Tabla No.1. quedando una factura por un valor neto a pagar con IVA
incluido de $937.413.700,79 COP.

11. INFORME DE FORMACION Y JURIDICA

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

* Preturno 30/10/2025: Cuando se presentan hechos de violencia intrafamiliar entre
padres e hijos (mayores o menores de edad) que no convivan, se pasara por Violencia
intrafamiliar, cuando el usuario no aporta fotografia para el reporte de desaparecido, se
debe dejar la observacion en el relato de los hechos, no en el grupo de WhatsApp, para
denuncias relacionadas con automotor se debe solicitar informacion completa del
vehiculo (Placa, nimero de licencia de trénsito, tipo de servicio, clase de vehiculo,
marca. Linea, modelo, color, nimero de serie o chasis, nimero de motor, numero de
VIN (si aplica), cilindraje, tipo de carroceria, lugar de la matricula, informacion sobre el
seguro y si tiene dispositivo GPS), estructura para marcacién a nlmeros
internacionales, cuando se va a transferir al agente bilinglie, se debe seleccionar en
INCONCER la opcion “Inglés” Promedio: 99,02%

* Preturno 23/10/2025: Definiciones y siglas: LGBTI, sexo, intersexualidad, orientacion
sexual, heterosexualidad, homosexualidad, bisexualidad, asexualidad, género, identidad
de género, persona trans, expresion de género, OSIGD, recomendacion para registrar
la informacion correspondiente a sexo, orientacion sexual e identidad de género,
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cuando sea una persona transgénero se debe registrar en la casilla de nombre y
apellido fo consignado en el documento de identidad y el nombre identitario en la casilla
“Nombre identitario” y para el relato de los hechos se deja entre paréntesis el nombre de
documento de identidad y el relato continla con el nombre identitario. Promedio:
97.07%.

Preturno 16/10/2025: EN SICECON seleccionar en tipo de persona “Denunciante-
Victima” cuando el denunciante es la misma victima, gestiones que apoyan las
psicélogas, agentes filtro pueden brindar orientacién cuando el usuario refiera perdida
de documento, delitos comunes relevantes, criterios para realizar transferencia de
delitos comunes relevantes y priorizados, registro de llamada virtual en el tipificador de
ASD-IQ, cuando el reporte involucre a un menor de edad siempre se debe seleccionar

en tipo de persona “Victima menor™, para los delitos de violencia sexual, intrafamiliar,
homicidio y feminicidio en el campo Calidad se debe seleccionar “menor de edad”, para

los demas delitos se selecciona Nifio, nifia y/o adolescente. Promedio: 98,86%

Preturno 09/10/2025: Generalidades de las denuncias andnimas, delitos que se
pueden denunciar de manera anénima, circunstancias de tiempo, modo y lugar, ejempio
de reporte anénimo, mecanismo de busqueda urgente, desaparicion forzada, diferencia
entre desaparicidn forzada y mecanismo de blusqueda urgente, formulario de dudas

juridicas. Promedio; 98,86%

Preturno 02/10/2025: Cuando la direccion del lugar de los hechos sea completa, no se
requiere indagar por puntos de referencia, el agente del segmento de denuncias cuando
evidencia que no hay un delito debe explicarle al usuario; si el usuario insiste, se debe
orientar por autogestibn o continuar con la toma de la denuncia, el formulario
“Escalamiento seccionales fisicas” se utiliza cuando no se le brindé una atencidon
adecuada, se omitid la prestacion del servicio o por maltrato o vulneracién de sus
derechos, el formularic “Comunicacién modelos de atencién” no se debe diligenciar,
dado que la respuesta se registra en el tipificador de ASD-IQ, transferencias de usuarios
frecuentes que se realizan al segmento de psicologia, manejo de usuario frecuente
Wilmar Quintero, al tomar una denuncia se debe seleccionar en el arbol de tipificacion la
categoria “SICECON”. Promedio: 98,33%
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EVALUACION GENERAL DE CONOCIMIENTO

Durante el mes de octubre se mantuvo la tendencia positiva en el indicador de desempefio,
alcanzando un 97,63%, lo que representa un incremento de 0,30 puntos porcentuales frente a
la medicidon anterior (97,33%). Este resultado evidencia el interés, compromiso y la
incorporacion de buenas practicas por parte de los colaboradores en el desarrollo de sus

actividades.

La evaluacion mensual continda siendo una herramienta esencial para identificar oportunidades
de mejora, profundizar en aspectos criticos y definir estrategias que permitan optimizar la
atencién. Este avance ha sido posible gracias a los procesos de sensibilizacion vy
fortalecimiento de conocimientos, fundamentales para garantizar una atencion ajustada a las
particularidades de! usuario y orientada a sus necesidades. Todo ello proyecta un servicio de
calidad que previene la revictimizacion y asegura el cumplimiento de los lineamientos
institucionales.

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. ;Indigue su grado de satisfaccion general con el
servicio recibido? 93,72%

Muy ouero [ . 7c%
Buano - 6,96%
Muymato | 3.35%

Regular . 2,10%

Malo | 0.83%

@"JP @96* @@* & st"w & & Q@# & &



FISCALIA

GENERAL DE LA NACION

| Pregunta 2. /El agente resolvié su inquietud en esta llamada? | 93,52% |

NO; 6,48%

51;93,52%

Pregunta 3. ;Se encuentra satisfecho con el tiempo de
respuesta para atender esta llamada? 90,65%

NQ; 8,35%

$1;90,65%
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12.2. LLAMADA VIRTUAL

Pregunta 1. ; Indique su grado de satisfaccion general con el
servicio recibido? 54,62%

EXCELENTE I 41 97%
BUENC I 12,65%
REGULAR I 12.15%
mMaLo SN 7.52%
MUY MALO I 05.37%

0,00% 5,00% 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? ] 48,64% \

S1; 48,64%

B NO:51,36%

12.3. CHAT AGENTE

Pregunta 1. ; Indique su grado de satisfaccién con el
servicio recibido? 70,72%

My bytenio A49%

Busno

sruy moto N 55+
Regular _10%

malo s
]

5]
e
]

10% 209 3005 40% 509% 6006
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Pregunta 2. ; El agente resolvio su inquietud en esta
interaccion? 67,40%

12.4 CHAT BOT

Pregunta 1. ; Indique su grado de satisfaccién con el
servicio recibido? 26,63%

Muy moto I 12.5.4%
Regutar [[NININGNGEGEGEEEE c.s5%
Muy buano _ 14,57%
vato [T 1:.94%
gueno [N -2.06%

0,00% 10,00% 20,00% 30,00%: 40,009 50,00%:

Pregunta 2. ; El agente resolvié su inquietud en esta
interaccion? 15,70%

NO;
84,30%
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FISCALIA

Pregunta 1. ; Coémo se siente con la atencién y servicio que

el intérprete de LSC le brindo en su situacion? 100%
BUENO; 100%
Pregunta 2. ;La informacién que el intérprete de LSC le
entrego en la situacion o duda que tenia, fue clara y
completa? 100%

NOC; (

$1; 100%
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Pregunta 3. ; El intérprete de LSC de la Fiscalia fue amable
en el servicio?

100%

Sl; 1009%

Resumen calificacion total de las encuestas de satisfaccidn de octubre 2025

F'regunta encuesta

Calificacion

sIndique su Grado de satisfaccion general con el servicio recibido? 9372%
(o= EIREIEVL IV / El agente resolvid su inquietud en esta llamada? 93,52%
;. Se encuentra satisfecho con el tiempo de respuesta para atender esta llamada? 90,65%
Indique su Grado de satisfaccion general con el servicio recibido? 54,63%
IMETGELERYIOETN / E| agente resolvié su inquietud en esta llamada? 48,64%
i Se encuentra satisfecho con el tiempo de respuesta para atender esta llamada?
¢Indique su grado de satisfaccidn con el servicio recibido? 70,72%
Chat Agente s - =
4 El agente resolvié su inquietud en esta interaccion? 67,40%
Chat Bot ¢Indique su grado de satisfaccién con el servicio recibido? 26,63%
¢ El agente resolvié su inquietud en esta interaccion? 15,70%
¢, Cémo se siente con la atencién y servicio que el intérprete de LSC le brindo en su situacion? 100,00%
\UGELIETGELERE ; La informacion que el intérprete de LSC le entrego en la situacién o duda que tenig, fue claray co  100,00%
¢ Elintérprete de LSC de la Fiscalia fue amable en el servicio? 100,00%
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13 CONCLUSIONES

Las interacciones ofrecidas aumentaron un 5,4% y las contestadas un 3,5%, lo que confirma
una mayor demanda y capacidad de respuesta del Centro de Contacto. Este crecimiento se
refleja especiaimente en Delitos Comunes, que incrementé un 31% en llamadas recibidas,
mientras que segmenios como Ampliaciones y Delitos Priorizados mostraron reducciones
significativas.

Aungue el abandono global en el inbound se mantiene en niveles controlados se evidencian
incrementos en segmentos como Filtro y Delitos Comunes, que en el mes de octubre se vieron
afectados por fallas de IVR prolongadas lo que hace que estos skills tengan colas inusuales de
llamadas una vez se resuelven las incidencias técnicas.

El Nivel de servicio global subid de 45,4% a 46,4%, mostrando una mejora leve. Sin embargo,
en Delitos Priorizados se presentdé una caida del 10,5%, y en Filtro del 4,9%, especialmente los
fines de semana y festivos por perdida de capacidad operativa a nivel de disponibilidad de
recursos.

El TMO se redujo en la mayoria de los segmentos, reflejando eficiencia en la toma de
denuncias y orientacion. No obstante, el ASA aumenté en Delitos Priorizados, lo que puede
impactar la percepcion de oportunidad y requiere revisiéon en la estrategia de filtro ya que se
evidencia un aumento en las tipificaciones de orientacion en este segmento.

Para el actual periodo se destaca la indisponibilidad del servicio (IVR) con un total de 39 horas
durante el mes con especial incidencia el dia 02 de octubre donde el servicio estuvo
suspendido por un total de 28 horas, incidencia atribuible a caida de servidores desde el canal
dei cliente directamente.

Las actividades desarrolladas durante octubre fortalecieron las competencias del centro de
contacto al brindar formacion tedrica y practica sobre las Leyes 599 y 906, la atencién de
denuncias anénimas y de personas desaparecidas conforme a la Ley 971 de 2005, asi como la
actualizacién normativa derivada de la Ley 2492 de 2025. Ademéas, la creacion de material

didactico y piezas informativas favorecié una orientacion mas clara, uniforme y pedagégica
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hacia los ciudadanos, garantizando una recepcidon de informacién mas eficiente y un

acompafiamiento ajustado a los procedimientos legales vigentes.

Durante octubre, el area de Formacidn enfocd sus esfuerzos en fortalecer las competencias del
equipo mediante procesos de capacitacién inicial y continua, abordando tantos aspectos
técnicos, juridicos y habilidades blandas. Ademas, se realizaron actividades administrativas y
de seguimiento para garantizar la calidad del aprendizaje, junto con apoyo operativo directo a
los agentes en curva de aprendizaje. Estas acciones reflejan un enfoque integral orientado a

mejorar el desempenfio y asegurar la efectividad en la operacion.

Es importante resaltar que durante este mes se mejoraron notablemente los resultados de los
prefurnos en comparacion con el mes anterior, y la evaluacion mensual continué mostrando
una tendencia positiva, lo que evidencia el impacto favorable de las acciones implementadas

en el fortalecimiento del equipo y la optimizacion de la operacién.

Desde el darea de Calidad en el mes de octubre implementamos una estraiegia que combind de
manera muy efectiva la disposicién operativa con el compromiso emocional y la culiura de

equipo.

Por un lado, la gestion de calidad se enfocd en un refuerzo constante e inmediato de fos
hallazgos de auditoria, utilizando la herramienta InConcert para enviar mensajes masivos de
"tips de buenas practicas" tres veces al dia. Esta metodologia de micro-aprendizaje en franjas
horarias estratégicas (mafiana, mediodia y tarde) garantiza que las recomendaciones para
fortalecer el desempeno operativo se mantengan frescas y sean aplicables en el momento
preciso de la jornada laboral.

Se realizo un concurso de antifaces y mascaras, que sirvib como un mecanismo de pausa

activa creativa, fomentando la libre expresidn artistica y el trabajo manuai.
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Ed

Versiin 07

FORMATC RECIBO A SATISFACCION

Pagmz | dat

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

CN: Contrato :ICM: Caja Menor

NA; Cantrate Adicional

RS. Resalucisn
SPC; Servicios Publicos

VIGENCIA 2025

EN CUMPLIMIENTO AL NUMERAL 1° DEL ARTICULC 26 DE LA LEY 80 DE 1933, CERTIFICO QUE RECIBI A SATISFACCION Y DENTRO DEL TERMINO ESTIFULADO
LOS BIENES Y/Q SERVICIOS CONTEMPLADOS EN EL GBJETO,

NOMBRE O RAZON SOCIAL

CEDULA O NIT

CORREQ ELECTRONICO BEL. BENEFICIARIC
PERICDO DEL SERVICIO:

CBJETO

PLAZC DE EJECUCION

CONGEPTO DE PAGO:

(Segun clavsula 12 facturacidn y pago
ACUERGO MARCO DE PRECIOS CCE-SNG-
-605-20724)

VALOR A PAGAR:

APROBACION POLIZA

Ne GEDWLA DEL SUPERVISOR:

CARGC DEL SUPERVISOR:

Nos. DE FACTURA (8} O CIJENTA DE COBRO:

AFECTAR COMPROMISO PRESUPUESTAL

SEGISTRO PRESUPUESTAL DEL COMPROMISC

NOMBRE DEL SUPERVISOR © SU DELEGADC

UNIOH TEMPORAL ACUERD D VARCO ASD-1Q 2u24

utasdig@iG-online com

01 al 31 de Ocubre de 2025

Contratar fos Servicies de Centro de Contacto para que la Fiscalia General de la Macian brinde & i3 tridadania access
2 SUS ServICIDg per un canal no presencial

Catorce (14) meses y dizcisers {(16) dias De 16 de mayc de 2028 al 31 de julio de 2076

El Praveedor debe facturar mensualments los Servicios BPO efectivamente prestados a 'a entdad compradara contado
desds & inicio de la Orden de Compra E| Frovesaor de=ba o & cuanta de cobro o factura dentro de los diez (10
dias calendario siguientes al mes en gque ss presto efectvaments ¢ £l Proveedar debe presenlar la cuenta de
cobro o factura en la drecoicn indicada para el efects por la Entidad Cumpradn'a ‘Lrlcaruna copla en la Tienda Virtual
del Estado Calombiano El Froy 4 1a Entidad Compracora para el page (1) I+ ma de la presia:\én de
las servicios BPO (1) Factura deb\damente dlgenciada conforme a los requisitos gstablecidos en ei Estaiuto Tributaro B
De conformidad con la Ley 2024 de 2020, las partas {Entdac Compradara v Froveedar) acuerdan que el Provesdor
ndicara en sus facturas que Ia Entidad Compradora daberd pagar (4 sumas pagladas dentro de los TREINTA (30) DiAS
CALENDARIO siguientes a |a aceplacion o= |a factura s ‘ebe eslar debidamente < aborads decumentada ise refiere
alodos los soportes emgidas per la Entdad Comoradera para gl framie} &1 ser un tramite reali2ado entre 1a Entidad
Compradora y « Proveedor Colomiia Compra Sf2ente no sera parte en este aspecto Mela Ests tramite sera realizade
entre la Entidad Compradara y e Proveegor por fratarse directaments de un b ©5UpUBStal sujelo a pragramacian an
el PAC. portal motvo Colomimia Compra Eficiente no =003 garle en gste aspecio fiv) ado suscnlo per gl
Representante Legal o Feviser Fiscal en el cual © “este que ef Praveedor esld a Paz y Salve con sus abiigacicnes
laborales frente al Sistema de Segu vegral y cemas aportes refacionados ror sus abligacionas laborales de
conformidad con el articuls 50 de Ja Ley 783 de 2C0Z o aque'as que [@ modifiquen sustituyan o dercgupn {v} Planila de
Pago de Segundad Social del personal que presto ef servicia (vi Los demas documenter remie = por la Entdad
Coampradora gue hagan parte de su Sistema d otian ge Jad o de Contrel Interno para < grocedmmento de pages 2

arbbic

Factura FE-21

$927413700 7% fgvecientos Tranta y = ! lones Cualroc enlas Trece Ml Selecient -eionia y Nusve
Cenlavas '/
[=TRE LRI

Ne 92744 ©rocse Fecha 15/01E2025

No  00/adEndzss s 14/07/202

No ha 134052025 W g §37 433 700,79

Ne ]

Nao. Secna 141052028 i 8 "5 48313

Na. 07/07/2G25 7259 BOJ 112

MARTHA CECILIA RODRIGUEZ BERNAL

39 695 765

Drrgcter Nacionai 3e Alencion ai tisuano, fntervention Temprana y Asignacionas {E

DEPENDENCIA: Direcaidn de Alencidn al Usuano TEL Ext..
Intervencion Temprana v Asignacicnes 5702000 ext 31299
CORREO ELECTRONICO DEL SUPERVISOR sezbdlifiscalia gov.co
FIRMA DEL SUPERVISOR ‘45‘ ‘ E‘wvw‘ya FECHA: 18-nov-25
T 1
OBSERVACIONES: Se agdiunta la factura FE-21 v paqo de parafiscale
RECEPCION INFORME DE SUPERVISION Mo De Fohos
RADICADIC
Esie dotumenio a5 copla det AND' Gue TRROSA =0 la ntrane: resi 11 5E LONSio&d ung Lopa Mo Centrolada




Representacion Grafica

Datos del Documento

Cédigo Unico de Factura - CUFE : d7bf8fd365a4c5dedacf9257ab3f742adec44dadc73c60363bab63ae004dad

2a055e08756492a50d8be4894e33bad2df
Ndmero de Factura: FE-21

Fecha de Emision: 12/11/2025

Fecha de Vencimiento: 12/12/2025
Tipo de Operacion: 10 - Estandar

Datos del Emisor / Vendedor
Razén Social:

Forma de pago: Crédito

Medio de Pago: Instrumento no definido
Orden de pedido:

Fecha de orden de pedido:

UNION TEMPORAL ACUERDC MARCO ASD-IQ 2024

Nombre Comercial: UNION TEMPORAL ACUERDO MARCO ASD-1Q 2024

Nit del Emisor: 901901001

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

Datos del Adquiriente / Comprador

Pais: Colembia

Departamento: Bogotz
Municipio / Ciudad: Bogota, D.c.
Direccién: CL32 ABIS # 13-07
Teléfono / Mévil: 6013402501

Correo; clzarazo@grupoasd.com

Nombre o Razon Social:
Tipo de Documento: NIT
Namero Documento: 800152783

Tipo de Contribuyente: Persona Jurdica

Régimen fiscal: 0-13;R-99-PN

Responsabilidad tributaria: 01 - IVA

Detalles de Preductos

Cédigo Descripcidn u/M Cantidad
bpo03 1 Agenie en Sitio Agente
[F BPO tecnico Jormada 94

2511 Ordinaria
bpod3 2 Agente en Stio Agente
ITBPO técnico Servicio 7x24 £n 94
2515 sitio Oro
bpod3 3 Agente en Sitio Agente
IT BPO general Jornada 94 1,00
251 Qrdinaria En sitio Oro
Agente en Sitic Agente
profesional Ciencias
spdales humanas y 94 4,40
‘afines Jornada Crdinaria
En sitic Oro
Agente en Sitio Agente
profesional Ciencias de
Ta salud y afines Servicio
7x%24 En sttio Ore
Agente en Sitio Agente
profesional ingenierta
arquitectura vrbanismo 94 1,00
y afines Jornada
Ordirana En sitic Oro
Agente con dominio en
enguaje de sefias
calombiara Videollamada
Agente profesional
Ciencias sociales
humanas y afines En
Sitle Jornada Qrdinaria
Qro
bpo03 8 Agente Bilingue Agente
ITBPO  tecnico En Sitio Todas 94 1,00
32210 las zonas Servicic 7x24

71,70

10,00

bpo03 4
IT 8PO
2551

bpoD3 5
[TBPOD
250%

54 1,00

bpo03 &
IT BFO
2561

bpo03 7
ITBPO
29 14

94 0,87

Precic unitario

$

FISCALIA GENERAL DE LA NACION

Pais: Colbmbia
Departamento: Bogota

Direccidn: AC 24 52 01
Teléfono / Movil:
Correo:

Descuento

deta “‘-3 Recargo detalle

5.039.323,00- § 0,00 %

17.133.699,00 § 0,00 $

4,066.275,00 $ 0,00 % 0,00 3

7.532.527,00 § 0,00 % 0,00 §

30.130,108,00 §$ 0,00 § 0,00 §

7.532,527,00 § 0,00. 5% 6,00 %

8.034.695,00 $ 0,00 & 0,00 %

18.884.233,00 § 0,00 3§ 0,00 %

Municipio / Ciudad: Bogota, D.c.

6015702000
julio, sanabria @fiscalia.gov.co

IMPUESTOS

VA

0,00.§ 68.550.697,23

G, 00 % 32.554.028,10

772.592,82

5.724.720,52

5.724.720,52

1.435.180,13

1.328.135,G8

3.588.004,27

%

19.00

19.40

19.00

19.00

15.00

19.00

19.00

19.00

Precio unitario
% de venta

$ 361.319.4585,10
$171.336,990,00

$ 4.066.278,00

4 30.130.108,00

$ 30.130.108,00:

$ 7.532.527,00,

$§ 6.990.184,6%

$ 18.884.233,00

Hoja 1 de 3
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bpo03 QWSMS como CH:\TAgenteg

1T 8RO técnico Jornada 94 0,97 $ 5. D39.323,00E $ 0,00} % G,00 ¢ $28.747,23 15.00
1833 Crdinaria
bpa03 1JProfesional de operack;l
mepp [Z0nalencampoJomada o, 300 |$ 13.809.633,00% 0,00 § 0,001 7,671.490,31] 19.00
361 Ordinaria Zona 1 Con
) _ herramienta i
prom lnziupervisur Servicles BPO|
IT BPO Jornada Ordinaria 94 4,00 § 10.043.369,00 $ 0,00: $ 0,00 5 7.632,960,44 15.00
37 13 | Armplia Con herramienta
bpo03 12 Lider de calidad Jorrada
ITBPO | Ordinariz Amplia Con 94 4,00 $ B.787.948,00 § 0,00§ $ 0,00'$ 6.678.840,48; 19.00
387 herramienta
bpo03 13
mapp  ormadorJornada 94 1,06 §  7.532.527,00 ¢ 6,00 $ 0,00 § 1.431.180,12 16.00
Ordinaria
391
st 7| e e
ITBPO 7 94 138,00 36,00 0.0 0,00 % 950,76 19.00
5 Outbound ge flio a larga * ¥ /00 ¢ 0% * 1
distancia nacional
Minutos de conexidn
bpol¥3 18
outbourd Inbound -
EP : 0 0,00 00 .927,14 19.00
IT 667 Outbound de fijo o4 27.973,00 & 22,00 % 0,00 s 0,00 ¢ 116,92 19.0
celula
Minutos de conexién
bpo03 21| outbourd Inbound
IT 8PO 7 | Internacional Outbound 94 3,00 $ 750,87 % 0,00 % 0,00 ¢ 428,00 19.00
9 a fijos y mdviles el resto
de América
bpe03 23
[T BPO Miauto Virtual Hola 94 5.570,00 % 1,00/ % 0,00 % 0,00 ¢ 1.058,301 19,00
101
bpo03 24
IT BP0 Clic to cali 94 10,00 $ 17.786,00 % Q,00: 4 0,00 & 33.793,40 15.00
111
bpo03 25 Minuto TVR Interactive
ITBPOC 2 Voice Rasponse 94 211.567,00 ¢ 1,91 ¢ 0,00 3 0,00/ 76.777,66 19.00
1 Enrutado
bpol3 27 Mensaje SMS Short
ITBPD Message Service SMS en G4 18,853,00 & 500 % 0,00 $ 16,105,35 19.00
162 doble vi
bpa03 28 Chatbot Smart 15000 -
ITBRG Respuesta Chatbat 94 8.649,00 § 500 % 0,00 ¢ 0,00 ¢ 8.216,55 18.80
211 | Smart
bpod3 30/|Plataforma de Centro de
ITBPD | Cortacto para Agente 94 122,00 $ 131,207,080 $ 0,00 3 0,00 $ 3.041.378,26} 19,00
47 1 Omvicana
bpo03 31
ITBPO Hara desarrolio 04 59,49 $ 156.143,00 ¢ 0,00 % 0,00 $ 1.764.899,94 19.00
481 B
bpo@3 33| Hora desarrolio para |
ITBPG  Integraciones y canales 94 38,00 % 40.618,00; $ 0,00 % 0,00 $ 293.261,96 19.00
231 digitales
Descuentos y Recargos Globales
Nro.  Tipo Cédigo Descripcion %

Informacién Complementaria

Nro

Anticipos

Nro

Referencias

Tipo de Documento Referencia

Nombre Campo

Valor

7‘:- .

NUmero Referencia

e

$ 4.888.143,31
-+

$ 41.428.899,00]

$ 40.173.476,00

$ 35.151.792,00

$ 7.532.527,00

$ 5.004,00

$ 615.406,00

$ 2.252,61
$ 5.570,00
$  177.860,00

$ 404,052,597

§ 84,765,00

5 43.245,00

$ 16.007.254,00

$  9.288.947,07

$  1.543.484,00

Valor

Valor Campo

Fecha recbido

Fecha Referencia



MIEMBROS DE LA UNICON - GRUPO ASD S.A.S NIT 860 510 031-7 AUTORRETENEDOR RESCIUCION 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 OUTSOURCING S.A. IQ NIT 830 039 329-8 -NO AUTORRETENEDOR
RESOLUCION No. 08294 OCT 03 2023 - GRAN CONT RIBUYENTE RES. DIAN (00200 DIC 27 2024 - COD CIIU 6311 - TARIFA ICA 9.66 X
1000 BOGOTA -PORCENTAJE DE PARTICIPACION 50%

Supervisor Martha Cecilia Rodriguez Bernal

Servicks BPO Centro de Contacto, prestados por b UT Acuerdo Marco ASD-IQ 2024, durante el mes Octubre del 2025, bajo kb Orden de
Compra 146460

Observaciones de las retenciones a aplica

1.1, Aplca Retencion en la fuente: PORCENTAJE DE PARTICIPACION 50%. IMAGE QUALITY OUTSOURCING S.A. IQ NIT 830 039 329-8 -
NO AUTORRE TENEDOR RESOLUCION No. 08294 OCT 03 2023 Tarffa de 4%

1. 2. No aplca Retencion en Ia fuente: PORCENTAIE DE PARTICIPACION 50%. GRUPO ASD $.A.5 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 gue los miembros asumen directamente Ia
responsabiidades del IVA. Se gdn Art. 1.6.1.4.1D DUR.y el Acta de constitucidn de Ia UT, y sus miembros son Grandes contribuyentes
Linea de negocio:

Datos Totales

MONEDA COP
TASA DE CAMBIC

Suabtotal 787¥.741,605,71
Descuento detalle 0,00
Recargo detalle 0,00
TR e - Totat Bruto Factura 787.742.605,71
0] A S e R VA 149.671.095,08
1271172025 11:55:53 INC 0,00
12/11/2025 11:55:53 Bolsas 0,00
Generado por:Solucion Gratuita DIAN Dtros impuestos 0,00
Nit:800.197.268 Total impuesto (=) 149.671.095 08|
Total neto factura (=) A 037.413.700,79
Descuente Global (-) 0,06
Recarge Global (+) 0,00
Total factura (=) cor g $ 937.413.700,79

Valores informativos

ANTICIPOS

Anticipos 0,00

RETENCIONES

Rete fuente 0,00

Rete IVA 0,00

Rete ICA 7.609,593,57
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 N0.3.229.404, actuando en mi calidad de Representante
Legal, de la UNION TEMPORAL ACUERDQO MARCO ASD-IQ 2024,
identificada con el NIT No.901.901.001-22, certifico que no tiene
-empleados a cargo por lo tanto no esta obligada a pagar los aportes a
seguridad social y parafiscales.

Los miembros responsables de los pagos de seguridad social son las
empresas GRUPO ASD SAS, identificada con el NIT No.860.510.031-
7y 1.Q OUTSOURCING S.A.S con nit 830.039.329-8.

ancia-sefirma e BOGOTA, D.C., a los seis (6) dias del mes

Para cons

de Noviem




Russell Bedford RBG SAS

% RU Ssel I Be d fOI’ d Auditores — Consuffores

. 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 Publico, quien
lleva a cabo sus funciones con fundamento en las normas, principios y procedimientos propios
de dicha profesién. Con base en lo anterior, no puede exigirsele al Contador Publico que actla
tomo Revisor Fiscal que el ejercicio de su actividad se realice con fundamento en
consideraciones que no tienen sustento en los principios, normas y procedimientos que tanto
internacional como nacionalmente determinan su actuacién profesional,

2. El articulo 10 de la Ley 43 de 1990 sefiala que la atestacidn o firma de un contadaor pdblico
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.

3. 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,

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

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

CERTIFICO QUE:

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

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

3. La Compafila ha cumplido con el pago de los aportes a los sistemas de Salud, Riesgos

Member of Russell Bedford International — a global network of independent professional services firms
Avenida 19 No. 118 — 30 Of. 508 T: +57 (1) 629 3891
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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 dltimos 6 meses en el periodo comprendido entre
marzo y septiembre del afio 2025, 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 contratacidn se realice con
personas juridicas, se debera acreditar el pago de los aportes de sus empleados, a los
sistemas mencionados mediante certificacion expedida por el revisor fiscal, cuando este exista
de acuerdo con los requerimientos de ley, o por el representante legal durante un lapso
equivalente al que exija el respectivo régimen de contratacion para que se hubiera constituido
la sociedad, el cual en todo caso no serd inferior a los seis (6) meses anteriores a la
celebracion del contrato”

La presente certificacion se expide a los seis (06) dias del mes de noviembre de 2025, a
solicitud de la administracion.

Atentamente,

Revisor Fiscal Principal
T.P. 253460~ T
Designada por Russell Bedford RBG S.A.S. BIC

Member of Russell Bedford International — a global network of independent professional services firms
Avenida 19 No. 118 — 30 Of. 508 T: +57 {1) 629 3891
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Informe del Revisor Fiscal

A la Administracién de Image Quality Outsourcing S.A.S.
10 de noviembre de 2025

En mi calidad de Revisor Fiscal de Image Quality Qutsourcing S.A.S., identificada con

NIT. 830.039.329-8, he efectuado los procedimientos de revisién que se detallan a
continuacion con €! propésito de verificar el pago efectuado por la Compafiia por concepto de
aportes a los sistemas de salud, durante los Ultimos 6 meses comprendidos entre el 1 de
mayo y 31 de octubre de 2025y 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 dltimos 6 meses comprendidos entre el 1 de mayo y 31
de octubre de 2025. El pago de dichos aportes es responsabilidad de ta Administracion de la
Compafifa como parte de su gestion. 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 area 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 familiar, Instituto Colombiano de Bienestar
Familiar (ICBF) y Servicio Nacional de Aprendizaje (SENA).

2 Obtencién del listado de liquidacién de aportes a los sistemas de salud, pensiones y riesgos
laborales y a las cajas de compensacién familiar, Instituto Colombiano de Bienestar Famiiiar
(ICBF) y Servicio Nacional de Aprendizaje (SENA), preparado por la Compariia para el
semestre comprendido entre el entre el 1 de mayoy 31 de octubre de 2025.

3. Comparacion del listado obtenido seg(n se menciona en el numeral anterior, con los
documentos soporte de los respectivos pagos efectuados por la Compadia.

Con base en el resultado de los procedimientos enumerados anteriormente, informo que,
durante los Gltimos 6 meses comprendidos entre el 1 de mayo y 31 de octubre de 2025, la
Compaiiia efectué el pago de los aportes de sus empleados a los sistemas de salud,
pensiones y riesgos laborales y a las cajas de compensacién familiar, Instituto Colombiano de
Bienestar Familiar (ICBF) y Servicio Nacional de Aprendizaje (SENA).

PwC Contadores y Auditores S.A.S., Calle 100 No. 11A-35, Bogoté, Colombia Tel: (57-601) 743 1111,
W, PLC.COT/co
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Ala Administracién de Image Quality Outsourcing S.A.S,

10 de noviembre de 2025

Este informe se expide por solicitud de la Administracion de la Compaiiia, 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 Stefany Murcia Molina
Revisor Fiscal
Tarjeta Profesional No. 183590-T

a2dez



