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Bogota D.C.,

LAURA JICELA TELLEZ G

IASUNTO: Informe Parcial Supervisién No 15 Contrato 0104 de 2025

Respetada Doctora Laura,

De manera atenta se remite el informe de supervisién parcial No. 15 del
contrato 0104 de 2025, cuyo objeto es “contratar los servicios de Centro de
Contacto, para que la Fiscalia General de la Nacién brinde a la ciudadania
acceso a sus servicios por un canal no presencial.

Adicionalmente se adjunta copia del recibido a satisfaccion, factura, informe
de gestién y copia de lacertificacion del pago de parafiscales para que
amablemente se continue con el respectivo tramite.

Gracias por su atencién.

O\G\CA }“PE'- 5C4
Cordialmente, 30%p. M

OSE. Fimmade electrinicamente por
ALLAO J Ll ALVARO JOSE AYALA TORRES

TORRES Fecha: 2026.06.03 11:28:16 -G500"

ALVARO JOSE AYALA TORRES
DIRECCION DE ATENCION AL USUARIO, INTERVENTICION TEMPRANA
Y ASIGNACIONES



PROCESO GESTION CONTRACTUAL Cédigo: FGN-APOT-F-04
FORMATO INFORME PARCIAL O FINAL DE Version: 07
e SUPERVISION DE CONTRATOS Pégina: 1 do 7
| TIPO DE INFORME |  Parcial | X | Final | |
1 | ASPECTOS GENERALES DEL CONTRATO
1.1 | Informe No. 15
1.2 | Periodo dal Del o1 | 03 | 2026 | Al | 31 | 03 | 202
- informe |
FGN-NC-0104 \ ‘ 5
Tipo de PRESTACION
1.3 | Contrato# | Orden de Compra | Fecha | 13 | 05 | 2025 Contrato | DE SERVICIOS
No. 146060
1.4 | Objeto

Contratar los servicios de Centro de Contacto, para brindar por parte de la Fiscalia General de la Nacion
a la ciudadania un canal de accesoc no presencial a los servicios que presta la entidad, a través del
Acuerdo Marco de Precios CCE-SNG-AMP-005-2024.

1.5 | Nombre del contratista
UN|6N TEMPORAL ACUERDO MAR_CO asDiq2024 ]
1.6 | Cédula o NIT 1.7 | Correo glectrénico
901.901.001-2 utasdiq@ig-online.com
1.8 | Direccion - 1.8 | Teléfono
B Calle 32Bis ANo 13— 0_7 Bogota Colombia _ , 57 3165220293 -
1.10 | Fecha de Inicio % | 05 | 20
1.11 | Requisitos de ejecucion del contrato (muliiple respuesta si aplica, escoger con °X’)
Acta de Inigic | X | Registro Presupuestal X
Apm;aciérn Garantia X _ #_ Sﬁscrip&ién del Contrato X
142 |  Fecha terminacion | Aplica No Aplica | X | Fecha '
2. | DATOS DEL(LOS) SUPERVISOR(ES) (Delegado, ef que queds regisirado en ef contrafo)
2.1 | Nombre(s) del supervisor(es) o interventor(es) (Agregar /as filas que se requieran)

Héctor Casanova Gonzalez, Director Nacional de Atencion al Usuario, Intervencion Temprana y Asignaciones

(e).

Apoyo Técnico: Julian Augusto Correa Ospina, Subdirector de Tecnologias de la Informacion y las

Comunicaciones.

2.2

Dependencia

2.3

Niumero de Extension o teléfono

Directar Nacional de Atencidn al Usuario, intervencion

Temprana y Asignaciones.

5702000 Ext. 31299

Este docurmento es copia dei cnginal que reposa en ia Intranet. Su imgresion o dascarga se considera una Copia No Centrolada
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2.4 | Correo electrénico hector.casanova@fiscalia.gov.co
25 Nombre (s) del supervisor (es) o interventor (es) designado (s)
5 {Entigndase como designado, el que quedd registrado en el contrato i en la clausula as! se dispuso)
N/A
2.6 | Dependencia 2.7 | Namero de Extension o teléfono
N/A N/A
2.8 | Correo electrénico N/A
3. RESUMERN FINANCIERO
3.1 | Valor inicial del contrato
Es hasta por la suma de $11.060.017.049,66 Pesos MICTE
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 | Niimero y fecha del certificado de disponibilidad presupuestal
Cuadro 2 — Certificado de Disponibilidad Presupuestal
No. De CDP Fecha de expedicion de CDP
11625 29/01/2025
(Agregar tantas filas como se requieran)
3.4 Namero y fecha de registro presupuestal

Cuadro 3 — Registro Presupuestal

v’ Fecha de expedicion de Registro
No. De Registro Presupuestal Presupuestal
591325 14 05 2025
850925 07 07 2025
4226 05 01 2026

Este documenta as copia del original que reposa en la Intranet. Su impresion o descarga se considera una Copia No Contrelada.




PROCESO GESTION CONTRACTUAL Codigo: FGN-APOT-F-04
E FORMATO INFORME PARCIAL O FINAL DE Versién: 07
S SUPERVISION DE CONTRATOS PédinsiT 7
4326 05 01 2026
(Agregar fantas filas como se requieran,
3.6 | Cesion | NO X Fecha
3.6 Resumen historico (Favor reportar en ef presente cuadro, los dates de todos los informes en forma cronoligica y
S discriminar por vigencia en caso que aplique)
Cuadro 4. Resumen Historico
VALOR TOTAL DEL
S B CONTRATO VAL T as ' | VALOR REFORTADO
ULTIMO CORTE {inciuir el valor de ANTERIORES ! MEDIANTE EL SALDO PENDIENTE
i adiciones y/o vigencias RADIC "m AS EN PRESENTE POR EJECUTAR
¢ = futuras en caso de gue FINANCIERA " INFORME
aplique
12/06/2025 $11.060.017.049,66 $0,00 $388.202.126,69 | $10.671.814.922,97
30/06/2025 $11.060.017.049,66 $388.202.126,69 $797.677.541,84 | $9.874.137.381,13
31/07/2025 $13.714.950.870,22  $1.185.879.668,53 @ $892.367.501,21 | $11.636.703.700,47
31/08/2025 $13.714.950.870,22  $2.078.247.169,75 | $933.751.112,99 | $10.702.952.587,49
30/09/2025 $13.714.950.870,22 © $3.011.998.282,73 | $927.005.302,06 | $9.775.947.28543
31/10/2025 $13.714.950.870,22 | $3.939.003.584,79 | $937.413.700,79 | $8.838.533.584,63
30/11/2025 $13.714.950.870,22 $4.876.417.285,59  $988.813.008,80 | $7.849.720.575,83
31/12/2025 $13.714.950.870,22  $5.865.230.2984 39 $1.072.983.225,44 | $6.776.737.350,39
31/01/2026 $13.714.950.870,22 | $6.938.213.519,83 | $1.068.957.170,41 | $5.707.780.179,98
28/02/2026 | $13.714.950.870,22 | $8.007.170.690,24 | $1.095.370.942,91 | $4.612.409.237,07
31/03/2026 $13.714.950.870,22 | $9.102.541.633,15  $1.088.049.853,97 | $3.524.359.383,10
(Agregar tantas filas como se requieran)
3.7 Histérico de Modificaciones Contractuales
ot . | | ey | s e vy Descripcldn
1 | N/A N/A N/A N/A | Adicion de: 11 agentes técnicos jornada
| ordinaria, 5 agentes técnicos 7X24, 1
14/07/2025 | agente profesional, 1 supervisor, 1 lider 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)

Esie documento es capia del original gue reposa en la infrangt. Su impresién o descarga se considers una Copia No Controlada
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4. | OTROS ASPECTOS

4.1 | Acta de liguidacion:

(Con el dlitimo 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 74.30%

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

4.3 | 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 no aplica, colocar N/A)

Cuadro 5 — Persona Natural

Niimero y fecha de certificacion o planilla de

Obligacianes pago a la terminacion del contrato

N/A

(Si no aplica colocar N/A)

4.5 | Persona juridica

Fecha de Certificacion Fecha 07 04 2026

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

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

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

Cuadro 6 — Concepto del Supervisor

Aspectos a Verificar ‘ 8i ‘ NO Explique N/A

Este documento es copia dal criginal que repos en la Intranet. Su impresion o descarga se conskdera una Copra No Controlada.
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El bien o servicio cumplid con las especificaciones

El proveedor suministré los
sistemas e infraestructura técnica

técnicas minimas X | necesaria para prestar el servicio
: durante el periodo del informe.
; El proveedor suministro el
El bien o servicio cumplid con las cantidades exigidas X | personal e infraestructura
en el contrato. necesaria para realizar la
atencién en los canales.
El contratista cumplié con las entregas pactadas en el Contrato de prestacion de
conirato Servicios.
Fue satisfactorio en la medida que
Fue salisfactoria la calidad del bien o servicio | , | se respondieron los canales con el
contratado I personal que se aprovisionod
| | mediante la orden de compra.
: . : ' | Contrato  de  prestacion  de
Los bienes fueron ingresados al almacén | servicios.
| Se capacité al personal que
Se dic la fransferencia de conocimienios o X ‘ ingresd nuevo a la campafia y se
capacitacion indicada en el contrato. | reforz6 para el personal que
1 continué vinculado. 1
Se llevdé a cabo la instslacion y puesia en Contrato de prestacién de
funcionamiento de los bienes a entera satisfaccion. Servicios.
Se llevaron a cabo los mantenimientos preventivos o Contrato de prestacién de
eotrectivos de los bienes contratados. servicios.
. El proveedor cumpli¢ con los
f:trgu:fﬁé t??]ncé?irat;zmms establecidos para as X servicios dentro del periode del
o $ﬁ9ﬂ informe.
El proveedor cumpli6 con el
. : recurso humano reqguerido en Ia
csoemagr;gptré con el recurso humano requerido en el X orden de compra vigente y se
descontaron las novedades
presentadas.

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 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 N/A

Tipo y detalle del informe:

Informe del proveedor en el que se evidencias las estadisticas y gestion
correspondientes al mes de marzo de 2026.

5.1 | El contratista “CUMPLIO | Si Cumplié

X

No Cumplio

Justifigue su respuesta: (Espacio de obligatorio diigenciamiento)

Este documento 65 copia def original que rapssa en la intranet  Su mpresién o descarga se considers una Coma No Controlada.




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

FISCALIA

Bt ol FORMATO INFORME PARCIAL O FINAL DE Version: 07
Sl SUPERVISION DE CONTRATCS

Pagina: 6de 7

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:

Cuadro 7 — Recibo a Satisfaccion de Bienes

UND DE CANT. CANT.

ITEM DESCRIPCION MEDIDA | CONTRATADA | EJEGUTADA

N/A

7. | RECIBO A SATISFACCION DE SERVICIOS

Con la firma del presente informe se deja constancia del recibo a satisfaccién 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”.

2 REEVALUACION DE PROVEEDORES: (Si es el informe final escoger enire BUEND, REGULAR
" | O MALO sf informe parcial escoger N/A )

Malo Regular | Bueno N/A X

Justifique fa calificacion: (Espacio de obligatorio difigenciamiento)

N/A

OBSERVACIONES (Espacio destinado para aclarar o adicienar datos relevantes del cortrato que no fueron
registrados en el presente informe)

N/A
_~ FIRMA _RESPON,S'@BLES
CAGHC 7 Lt} 7970
7 Interventor (es) / Supervisor(es]
Nombre Cedula
Heéctor Casanova Gonzalez ' 91.275.331
Ciudad | Bogota | fecha | 24 | 04 | 2026
Nambre /f;j;n"la 2 Fecha
Proyecté | César Augusto Matiz Suarez Er et 24/04/2026
Revis6 | Maria Margarita Carvajal Lastra AN 24/04/2026
Revisé | Dagoberto Enrique Giraldo Torres 7%, 24/04/2026
Revisé | Julian Augusto Correa Ospina /! /S A - | 24/04/2026

T._{.M

Este documento es copia del onginal que repesa en la Intranet  Su impresion o descarga se considera una Copia No Contrelada
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Objetivo

Presentar la gestiéon realizada en el centro de
contacto en el mes de marzo de 2026, de
acuerdo con los ftems adquiridos en el contrato
0104 de 2025-0OC 146060.

Periodo del informe

Marzo 2026

Presentado por:

UNION TEMPORAL ASD-IQ

Entregado a:

Fiscalia General de la Nacion

N.° de informe:

011
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FISCALIA

1. GENERALIDADES

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

El presente informe de gestién relaciona las actividades realizadas de acuerdo con los
servicios prestados en el mes de marzo de 2026.

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 marzo de 2026.

Codigo Matriz Cantidee  Valor Unitano

Agerie an Sise_Agerts thcrica_ Jomada Chdnara_En siie_Cea_NA_NA - E1Mes T OB (s EmAMNTZI 8 \MTESATA S 1 [
[Boerne en'Sin_Ageree réericn Sesvce T4 En stio_Cra NA_HA- 5 Mes 124 W00 Ly HGH4ET s D0d Mka |y i 250 a8 963 36
m-n&nMwnLhndtﬂmEnmﬂn_M e 100 14 GOOIGZION i 4 078 | ) £ 3rann
Agerne en Sto_Ag y slira_Joirada Chdinaria_En siin_Ore WA - 3 Mes A e UHIEEDOAI: ¢ 17E03915A | # + 41585 606 33
m.mmmpmmd.n-uyms-mrm En skia_Cre_ NA - 1Mes Tudd 100 $ I O00R4 ;¢ TO440824 | § (N 49101433 08
gerr e Sao_Age Lingerveria, t sirves_Jorriaca Crdiaria_En stio_ Orc_NA - THes 100 s azeso0azi; 4 17803156 | 8 [ TS 388 77
.............. dominic en L5C (Videolamadal L Ciencias sooisles. bumanas y afines_En S Jormada Cvdria, Cha, 1A~ 08 Y amsERs Ly g eE e T
Ageree Blrgie_Argents inica_En Sibe_Todas las sonar. Serwcia Ta2d. A Ors - 1Mas T4 R T D [ 27840 86184
'SMS como CHAT _Agenite ticnica, Jomada Ordnaria NALNA_NA_ 1A - 1Mes 100 Y EmeTae Y 1iesTa L s H 7376057 02 |
Frfesen ds cperaciinsenalsn carpa,JuradaGidngia Zora L6 NAHA_NA - 3 Mes 257 % WOSSPMDSS | § A2273MZ3 ;8 [ 601033 084 87
i $ REIMIETI S IMTTEN S - + 56830 854 52
§DEGTEDY | ¥ 20837445 [ s ESiz7Is
¢ EEEaA ] f 1M0mIsE | s %614 ¥ 34 53050
1 EEE] X BT -
) [} TR B -
) FEy T
3 TH: 4 20958 1 ¥ 243180
[ K ) 648 385 64
3 ] SR =
3 IS ) - $ -
.'.. ......... s‘ﬁm,zﬂ v Eﬁlﬁlﬁl
i 5
] -
BEE090 ;¥ j
iz e
- L3
BT 40542 : ¥
"""""""" S 473IE2 s 1088 BTL 0
$ 91432760838 | § 1.088.049.853,97
§ 173.722.245,53
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1.2. HORARIO DE DISPONIBILIDAD DEL SERVICIO

Canal Telefénico Lunes a Domingo 24 horas
Canal SMS Chat Lunes a sabado (No Festivos) 6ama10pm
Canal Llamada Virtual | Lunes a Domingo 6 ama 10 pm
Canal Chat Lunes a Domingo 8ama6pm
ChatBot Lunes a Domingo 24 horas
VR Transaccional En Implementacién N/A

Lunes a viernes 8ama5pm
Canal Viideo Llamada

Sabados (No Festivos) 8ama12 pm

1.3. PERSONAL DIMENSIONADO.

Segun contrato el siguiente es el personal dimensionado para en la orden de compra OC-
146060.

CANT. CARGO

72 AGENTE TECNICO JORNADA ORDINARIA
30 AGENTE TECNICO 7 X 24

4 AGENTE PROFESIONAL JORNADA ORDINARIA
4 SUPERVISCRES

4 LIDER DE CALIDAD

3 JEFES DE OPERACION

4 AGENTE PROFESIONAL 7 X 24

1 AGENTE TECNICO DE MANTENIMIENTO

4 AGENTE TECNICO BILINGUE 7 X 24

1 FORMADOR

1 AGENTE PROFESIONAL_LENGUAJE DE SENAS
1 AGENTE PROFESIONAL_INGENIERIA

1 AGENTE TECNICC 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 ciudadanfa un canal de
acceso no presencial a los servicios que presta la entidad. Los canales de atencién
disponibles en el centro de contacto son: telefénico, Chat, SMS-Chat, Liamada Virtual,
Videollamada con lenguaje de sefias, IVR transaccional (en implementacion).

La campafia cuenta con una estructura operativa basada en la segmentacién inteligente de la
atencion. Esta estrategia se fundamenté en la creacion del skill FILTRO, el cual cumple la

funcién de atencién 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 clasificacién, e identificada la necesidad del ciudadano el agente
“FILTRO" transfiere la llamada de forma eficiente al segmento especializado que corresponde
segln 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 fiempos de atencién.

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

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

¢ Incrementar los indicadores de eficacia, nivel de atencion y nivel de servicio, como se
evidencid en el analisis del mes de octubre.
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2.2. ACUERDOS DE NIVELES DE SERVICIO.

FISCALIA

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

2026.
ANS INDICADORES C.C.E. RESULTADOS NOTA
DISPONIBILIDAD DE LA PLATAFORMA
TECNOLOGICA. RTO (Tiempo para volver a _ 0 o
operar después de un incidente — Recovery 2= 89.800% 100% Cumple
Time Obijetivo)
NIVEL DE SERVICIO PARA ATENCION POR sg%r('t]t;s;aer E"S
VOZ: Llamada virtual, Telefonico, Video otk 42 15% | No cumple
llamada v chat llamadas antes de
Y 20 segundos
Voz:
EFICACIA {Nivel de atencion) 86,16% | No cumple
»>=95,00%
% de quejas
recibidas sobre la
. calidad del
QUEJAS sobre glo?\?anéltc;o del Centro de servicio con| 0.00% Cumple
respecto al fotal
de contactos
recibidos <2%.
Promedu_) del Nivel de Sat|sfacp|9n de los >85.00% 86,08% Gumple
ciudadanos con el servicio
Rotacién de Agentes <= 8,00% 1,57% Cumple
Evaluacién Conocimiento Agentes >= 85,00% 96,89% Cumple
Ocupacién de los agentes en los canales de >= 80.00% 84.77% Cumple
atencion i 078
Premsmn error critico de usuario: “ecu” >=95% 95,84% Cumple
Precisién error critico de negocio: “ecn” >=95% 97,65% Cumple
Tiempo de Atencién Chat <=50 Seg 0:00:21 Cumple
Tiempo de Atencién Clic to call (Llamada virtual) - <=50 Seg 0:00:32 Cumple
Tiempo De Atencién Videollamada <=70 Seq o 0:00:20 Cumple
TMO Telefdnico <= 21 min 0:09:58 Cumple
Auditoria por Entidad Compradora <=10% N/A N/A
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2.3. RESULTADOS DE INDICADORES

Para el mes de marzo, se registraron un total de 60,305 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 comparativo de los indicadores de los
meses de febrero y marzo 2026.

CANAL TELEFONICO

42,929

40,361

33.040

Febrero Marzo

@ Redhidas @ Contestado:

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

Telefonico 40361 33040 7321 Na 00624 42.15% 81.BE% 18.14% 00:10:43
Chat 1791 1745 48 <30 Seg 0:00:21 NA 97,43% 157% 00:11:18
Video Liamada 233 138 85 ==70 Seg 00020 NA 63,51% 36.48% 00:17 42
Lamada virtual 5403 4505 897 <=50 Seg 0:00:32 KA 85.40% 16,60% 00:03:29
Chatbot 11107 11107 o HA 0:00:00 A 100,00% 0,00% 00:00.00

SMS chat 1410 1430 ] N2 0-00-00 HA 100.00% 0,00% 000000

2,5. DIMENSIONAMIENTO

A continuacion, compartimos el dimensionamiento requerido de personal, en el cual y segin
el prondstico de llamadas para el mes de marzo, basados en el comportamiento de los
canales atendidos y teniendo en cuenta el TMO, se requiere de un tfotal de 131 agentes
para llegar al 100% de atencién en la operacidén para el mes correspondiente al presente
informe:
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FISCALIA DIMENSIONAMIENTO MARZO 2026
MNERAL DE LA NACION
CANAL ;

INDICADOR TELEFONICO VIDEOLLAMADA CHAT LLAMADA VIRTUAL
Transaccionaes Ofrecidas 40.361 233 1.791 5.403
Transacciones Atendidas 33.040 148 1.745 4,506
TMO Minutos 10:43 17:44 11:18 03:29
TMO Seg 643 1.064 678 209
Asesores Requeridos 119 1 6 5
Puestos 124 1 6 5
NS (80/40) 42,15%
NA (90%) 81,86% 63,52% 63,52% 83,40%
0cC 83,14% 31,52% 71,21% 73,89%

2.6. INTERACCIONES ENTRANTES POR SKILL

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

atencion:
Psicologia 466 345 121 N/A _ o:02:23 | 44,6% 740% | 011955 26,0%
Orientacidn 17454 13167 4287 | N/A | 00546 | 21.2% 754% 0:10:35 24,6%
| Gelitos comunes |89 6314 2658 N/A 0:07:10 23,8% T04% |  0:27:58 29.,6%
1236 878 362 N/A | 00913 AABH | TOTH | 0:2042 | 293% 1
464 300 164 N/A | wmox02 48,9% B47% | 0:1105 35,3%
T R N/A 00534 | al2% | 610% | 02127 | 390%
Delito priorizado 2274 1718 555 N/A 0:08:33 38,4% 75,6% 0:3837 | 24.4%
| Uamadas filtro 39431 | 32395 7036 N/A 0:01:55 42,0% 82,2% 00448 |  178%
Uamada virtual 5403 | 4506 897 <508 | 00032 | N/A 83,4% 0:03:29 | 16,6%
| Videollamada 233 148 85 <=70 Seg o000 | N/A 63,5% 0:17:44 36,5%
| cnat 1T 1 1745 46 <=50 Seg 0:00:21 N/A 97,4% 0:11:18 _25%
| 5MS 16617 16617 0 N/A 0:00:00 N/A 100,0% 0:00:00 0,0%
Chat Bot 11107 11107 0_ N/A [ opooo | N/A 100,0% 0:0000 |  00%
2.7. CANAL TELEFONICO

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

gratuitas:
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LINEAS INTERNACIONALES

Continente Pais Lineas Teléfono
USA y Puerto Rico Fijo/Mavil 1888 575 3122
Chile Fijo 188 800 201 122
Perd Fijo/Mévil 80056057
Ecuador Fijo/Movil 1800 000 118
AMERICA
Argentina Fijo/Mévil 0800 666 0122
Paraguay Fijo 98005720122
México Fijo/Movil 0-1800 283 2122
Re publica Dominicana Fijo 1800 751 1122
China Fijo 4008 427130
Japén Fijo/Mvil 00531 430083
ASIA Emiratos Arabes Unidos Fijo 8000 4910079
Espafia Fijo/fi 6vil 900 945 727
EUROPA/ASIA Turquia Fijo 00800 142059122

2.7.1. LLAMADAS ENTRANTES

A continuacién, se presenta el total de Hlamadas recibidas de 40,361 en el mes de marzo,
con identificacidn de las llamadas entrantes, atendidas y abandonadas, junto con sus
respectivos niveles de servicio, atencion y abandono;

INTERACCIONES OFRECIDAS INTERACCIONES ATENDIDAS INTERACCIONES ABANDONADAS

CANAL 40.361 33.040 7.321

TELEFONICO NIVEL DE SERVICIO NIVEL DE ATENCION NIVEL DE ABANDONO
42,15 % % 18,14 %

2.7.2. SEGUIMIENTO DE INTERVALOS INTRADIA

{Inbound sin incluir Videollamada)

En marzo se presenta una reduccién del 6,2% en las Bamadas recibidas frente a febrero,
pasando de aproximadamente 42.046 a 39.431 llamadas. Esta disminucién se refleja igualmente
en las lamadas contestadas, con una caida del 3,6%, mientras que el abandono disminuye de
forma relevante en un 16,5%, lo que indica un mejor control de la demanda atendida.

Es importante resaltar que el mes de marzo conté con un dia festivo adicional (viernes 23), lo
que histéricamente impacta a la baja el volumen de llamadas. Sin embargo, el cambio més
relevante se presenta a partir del 16 de marzo, fecha en la cual entra a produccién el VR

transaccional, permitiendo a los usuarios resolver consultas sin necesidad de transferencia a

10
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agente. Este hito explica de manera estructural la reduccién del trafico que anteriormente

ingresaba al skill Filtro.

Adicionalmente, durante los dias 2, 6, 11 y 17 de marzo se presentaron fallas puntuales en el
IVR, ias cuales generaron picos de ingreso al skill; aun asi, el comportamiento general del mes

se mantiene a la baja, reforzando el impacto positivo de la automatizacion.

2500 120%

95% 6% 043
g91% 93% o1 4% 100
2000 9% Bk
8% 1';1 L sa% s8% g B8% gow sew
1% LT
1400
[
000
Ao
o0 .
]
II'L 1k
i | o
©
3‘:{-&&1—*#" ,)P'r.' : ,q&f@x
Gl £ S &
O A
W Crecidas Contestadas  wemm Abandanadas Novel de atencidn

2.7.3. SEGUIMIENTO DE INTERVALOS INTRA-HORA

Los inicios de semana son los dias con mayor trafico. Se evidencia una caida del 26% en el
ingreso de llamadas a partir del 16 de marzo, fecha en la que entro a produccién el IVR
transaccional.

Se presentaron fallas en pagina radicacién PQR (28) y los dias (6,9,10,13,16,21,22,27), se
presenté Intermitencia y lentifud en SICECON

= 0% 20 E5wB2% g1 Ol
&Y T8 E
006 ; N
1% 4
2600 2
57%
2000
e
1500 e
1000
o000 100 200 300 400 K00 A00 760 AOO B00 10:00 1100 1200 1300 1400 1508 3600 1700 1800 1900 2000 2400 2200
mm Ofrecidas meeContestadas @M Abandonadas -Nivel de atenclon
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2.8. CANAL DE SENAS (VIDEOLLAMADA)

Se presentd un aumento del 36% en las llamadas recibidas en comparacién con el mes
de febrero. De manera adicional, se evidencié un incremento del 20 % en las llamadas
contestadas y un aumento del 77% en las llamadas abandonadas.

El Nivel de Atencidn bajo un 8,41%, mientras que el Abandono aumenté en un 8%.
Ademas, se registré un fuerte incremento del 228% en las denuncias recibidas, lo que
afectd los indicadores operativos del servicio, considerando que se cuenta con un solo
recurso para su atencion.

El ASA presenta una disminucién de 4 segundos con especto al mes anterior.

Tréfico de flamadas Effcacia (Nivel de atencidn} Arencion canales
a 71.93% f091:10
63,52
in ooz
148 o
| 00:00:20
123
| FT
| | 8 0™
3 I | I
| i |
Reclbar Comtartedos Abanznases el 03 Aemicn vl de abandano Ferero Marza
MFsbraro WMarrg WFacrero  EMarzp = Tiampos de espen Indcader
VU — — I —

2.9. CANAL DE LLAMADA VIRTUAL (CLIC TO CALL)

Durante marzo se presenta un incremento del 14% en las llamadas recibidas y un
aumento del 20% en las llamadas contestadas frente a febrero. Pese a este crecimiento,
se logra una mejora significativa en los indicadores de atencidn, lo cual obedece
principalmente a la reorganizaciéon de la capacidad operativa, enfocada en los dias y
franjas de mayor trafico.

En este sentido, se implementd la asignacion de al menos un asesor adicional con
atencién exclusiva para el skill Llamada Virtual durante los horarios criticos, medida que
permitié absorber el aumento de llamadas derivado de las fallas en el IVR registradas los
dias 2, 6, 11 y 17 de marzo, evitando un deterioro mayor en los niveles de servicio

12
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E Eficacia {Nivel de atencidn) Atencian canales

331,40%
79.04%
00:00:50
00:00:45
3737

I A 00:00:32

0.38%
99 goy 16,60%

I = J ’ . ‘J Febrero Merza

Recibidas Contestedos Abandonados Nivel de Atencion Fiivel e zbandono
BFebrern @ Mario HFebrers BMaria il Theie s de espets Indicador

2.9.1. SEGUIMIENTO DE INTERVALOCS INTRADIA

001 44

eoLls B2l

50I
0

&“‘&

|
et L HTL i 1
LJ.L T"|.|.| rlnl L"ELl. -r:'-m:::::;

l*—lll
# &

(»

o X
& & g ‘\‘." . , o
o o o & & F & P 5 & & & & &
FF&des &8 o &”‘ & ﬁ & &‘ & f’ & &P F T
wm Ofreadas Contestadas  mwam Abandonadas ASA

Los lunes y martes de cada semana concentraron el mayor nimero de interacciones, en

coherencia con el comportamiento historico de mayor trafico.

Continua evidenciandose una mejora en el ASA. Los dias en los gue se registrd un ASA
més alto coinciden con aquellos de mayor volumen de gestiones, lo que refuerza la
relacion directa entre la carga operativa y el desempefio de este indicador. Se identifica
un pico relevante el domingo 1 de marzo, asociado a la capacidad operativa y al numero
de asesores programados. Por otra parte, el dia con mayor cantidad de llamadas
entrantes fue el lunes 30 de marzo, con un total de 301 llamadas.

Se presentaron fallas en pagina radicacion PQR el dia (28) y los dias
(6,9,10,13,16,21,22,27), se presento intermitencia y lentitud en SICECON.
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2.9.2. SEGUIMIENTO DE INTERVALOS INTRAHORA
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400
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! il
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|
00 ! .
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I. .
%
7:0G 9:00 10:00 1100 12:00 13:.00 14:00 15:00 1690 1700 18:00 FK) 20:00 21:00
W Ofrecidas  #iContestadas M Abandonadas Nivel de atencién

Generalmente el incremento de interacciones ocurre a partir de las 09:00 a 11:00y de
14:00 a 17:00 e inicia un descenso a partir de dicha hora.

2.10. CANALES DE CHATBOT / CHAT WEB / SMS

TIFIFCACON

5M5 Ofrecidos 3653 | 4356 | 19.24%

FESRERD

| Interacciones Ofrecidas 10833 12898 | mms Recibldas 1886 | 1791 | ANS (seg) 0:10:04 | 0:08:53] -11,75%
! Interacciones Atendidas 10838 12898 19,01% Contestados 1826 | 1745 Celulares unicos x mes 1069 | 1278 | 19.55%
|__Interacciones Abandonadas o 0 | oook Abandonadaos 60 | 4 | | Promedio celulares unicos pordia | 49 55 | 12,24%
L Nivel de atencién 10000% | 10000% | ooow Nivel de Atencion 96.82% [ er03m
| Nivel de abandano 0,00% o0o% | 000% | | Nivel de aband 3.18% 257%
Atencidn canales | 00:00:21 00:00:21
| Indicadores Do-00- 11 o000 21 ]
™D 1124 ois |

Para el canal de Chatbot, en marzo hubo un incremento en las consultas del Chatbot del
19,01% equivalente a 2060 interacciones mas. La opcidn con mayor incremento fue
‘Conocer el estado de una denuncia” con un 79,57%, equivalente a 74 consultas, lo
anterior obedece a que a partir del 11 de marzo el ciudadano puede consultar en esta
opcion, tos datos del despacho ingresando su NUNC. También se habilité en marzo la
opcion para consultar el proceso de “Vehiculo no rectiperado”.

En el canal chat se recibieron 95 interacciones menos que en febrero, equivalente a una
disminucion del 5%. Esto se debe a que a partir del 11 de marzo el ciudadano puede
consultar en la opcién 3, los datos del despacho, ingresando su NUNC, disminuyendo
este tipo de solicitudes a los agentes del chat.

14
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El nivel de atencion tuvo un incremento de 0,61 puntos porcentuales, esto también se
debe a lo anteriormente expuesto. EI ASA no presentd variacion, se mantuvo en 21
segundos,

Para el canal de SMS se presenté un incremento de 703 SMS con respecto a febrero, las
interacciones ociosas aumentaron en un 27,14% equivalente a 146 SMS y “Conocer el
estado de la denuncia” con un incremento del 38,18%, equivalente a 21 SMS. Se ve un
pico los dias 24 y 25 de marzo, el cual es comportamiento tipico del SMS después de un

festivo.

2.10.1. SEGUIMIENTO DE INTERVALOS INTRAHORA CHAT
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Se mantiene el comportamiento del chat durante el mes de marzo, con picos a inicio de

cada semana y va disminuyendo hacia el fin de semana.

El 02 de marzo se presentd pico de interacciones, no se detecta un motivo en comin
para este incremento, la mayor cantidad de consultas fueron por informacién del “Estado
de la denuncia” y “Datos del despacho”.

QUEJAS

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

RECLAMOS

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

PETICION

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

. FELICITACIONES

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

SUGERENCIAS

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

16
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8. RESULTADO DE CALIDAD

BRERO ARZO
Error Critico Usuario Final (Contractual) 96,18% 95,84%
Error Critico de Negocio (Contractual) 98,49% 97.,65%
Error No Critico 90,50% 91,32%

9. SISTEMAS DE ATENCION AL USUARIO

9.1. SISTEMA WEB DE TURNOS

Durante marzo se ejecutaron actividades de soporte, configuracion, pruebas y seguimiento al
sistema Inteliturnos, garantizando su correcto funcionamiento en las sedes de la Fiscalia

General de la Nacion.

» Se realizd la gestion y creacion de usuarios, ajustes de roles y entrega de estadisticas
mensuales para sedes como Ciudad Bolivar, PAF Pefién, PAF Bolivar, Paloquemaag y

Usaquén.

» Se adelantaron pruebas de conectividad y validacidn técnica para la implementacion del
sistema en multiples sedes SRD a nivel nacional, asegurando la viabilidad de su

expansion.

« Se corrigieron incidencias funcionales relevantes, destacando la solucion de la falla en la
integraciéon con Denuncia Facil, asi como ajustes en las pantallas de llamado de turnos

(TV) y la actualizacién de banners informativos.
» Se completd la entrega de manuales pendientes, la solucion de incidencias en el

ambiente QA, y el escalamiento y seguimiento de nuevos requerimientos, con soporte

documentado y evidencia de todas las gestiones realizadas.

17
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9.2. SOPORTE Y DESARROLLO SISTEMA DE ATENCION AL USUARIO

Para el mes de marzo se radican las respectivas horas de soporte y desarrollo
correspondientes al periodo del 1 al 31 de marzo.

Hora desarrollo- bpo03—31 - IT-BPO-48-1

FECHA DE

REQUERIMIENTO DETALLLE RESPONSABLE VALOR
SOLITUD

Se analiza los cambios en denuncia facil para arreglar
el caso de alerta rosa en las aplicaclones embebidos.
Cesar va a solicitar pruehas cen lae encargedos. Se
compartio tambien ios progresos can BAW con respecto
al campo sexo que no deberia ser requerido v con la
aplicacion de reportes para mejorar la generacidn de
Se definieron los ajustes en BAW para que £! campo
"sexo” sea obligatorio sole para victimas y se
programaren pruehas de reportes masivos con Ivan,
Sobre el acceso, se solicis documentar ef trémite para
recibir tokens de VPN en correos instituclonales. En la
migracidn de personas desaparecidas hacia SPOA se
acordd Implementar una variable compartida en ambas
plataformas para diferencinr los nimeros de caso
Finalmente, se tiene pendiente con Wilson la revision
del avatar en |a plataforma Denuncia Facll

S& veriffca con Ivan sobre preocupaciones con el tema
del camble de usvario de VPN. Hay riesgns de perder
actteso por tema de cambfos y politfcas. 5e comparte
ademas que el correo de Ia fiscalla no tlene ficencia
para ser usado desde 1a aplicacldn te outlook. Por otro
fado, se comparie que el desplisgue de la aplicacién de
reportes al entorno de QA faild por un problema con
OpenShift.

Se analiza un problema en suip relacionades a un
problema de permisos. Parece que al usuario de suip le
falta un permisc para poder éjecutar un proceso y crear
una noticie en =ulp. Se comparten 1os updates
relacionados a sicecon y se solicita una revisién de |a
lista de delegadas puasto que ain aparece Magdaiens
medio y gualniz/Veupés. (NOTA: nombre mal escrito
aparece como gulania/vaupés)

Nuevo reguerimiento de asociacién. En la opcién
tramitar como. asociacign con noticia criminal. Todo se
mantiene igual para la vista de tipificar. Lo dnico es que
=e debe tener una plantiila nueva de corren que se le
envin al fiscal, donde se le notifiea schre la noticia
criminal.

2/03/2026 Paily Ing. Miguel Torres 042 S 82.020,32

4/03/2026 Daily ing. Miguel Torres 08 § 156.229,19

5/08/2026 Daily Ing. Miguel Torres 053 $ 10350182

6/03/2026 Daily Ing. Miguel Torres 0,62 5 12107752

8/03/2026 Daily ing. Miguel Torres 057 S 111.313,30

18
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12/03/2026

Soporte

Hora desarrollo-

Se comparte informacién acerca del estado actual de la
integracién de 1A en los proceses de revisién de relato
de los hechos. Se discute un plan de integracién y se
comparte el acceso al cédige fuente de 1a soluckdn con
diferentes ingenieros para su revisidn y migracidn a|
servicios de Microsoft Azure.

ing. Miguei Tarres

0,58

H 113.266,16

13/03/2026

Daily

Lorena respondid el correo y compartio el resultado del
script en baw para las listas de delitos. Sin embargo, 2
pesar de que ef cambio astd hecho, ez cambio no se
evidencia #n denuncia facil. tvan sugiere reiniciar los
pods, en teoria al hacerto no perdemos disponibilidad.
Nos reuniremos con Lorena a las 1G am para revisar
todos los temas.

Ing. Miguel Torres

072

§ 140.606,27

13/03/2026

Soparte

Tras una mesa !écnica'ccm Lorena y el equipo de IBM
para resclver el bloqueo dal entorno productive de BAW,
se realizé un diagnéstico basado en Ia revisién de logs,
documentacioén y pruebas an desarrollo. La intervencicon
se centrd en la validacién de permisos de base de datos,
ejecutando  comandos como GRANT SELECT ON
DBA_PENDING_TRAMNSACTIONS TO SPOA_PROD; para
gestionar transacciones pendientes. Finalmente, |a
operatividad se restablecid mediante fa depuracion del
backup de transaccionalidad interna, e ajuste de
privilegios y el reinicio de los servicios del aplicativo,
permitiendo asi {a correcta actualizacion de la
informacién

ing Miguel Tarres

1237

% 2415.693,82

16/03/2026

Braily

Se reporta gue no hay casos de fafla en baw. Hubo un
problema de resignacién en baw pero era un problema
de usuario. S habla de {a posibilidad de tener una ur!
especiaf para maltrato animat. Sin embargo, parece que
lo ideal es dejar denuncia facil nermal.

Ing. Miguel Torres

067

] 180.841,85

17/03/2026

19/03/2026

Daily

Se hace un demo en vive del despiiegue actual de
denuncia fécil =n QA Se prueban las nuevas
funcienalidades y vistas junto a [a correccion de bugs
para sistemas embebidos. No se pueden realizar
pruebas dehido a un blogueo en reportes dade que el
app no despliega por un error en cpenshift

ing. Miguel Torres

063

] 123.030,49

Baily

Se verifican ultimes cambics sobre denuncia facil con el
app de reportes desplegada. Cesar menciona que €l dia

de ayer falid el tema de prusbas.

Ing. Miguel Torres

123

) 240.202,38

24/03/2026

paily

Hora desarrollo- bpo03—31 - IT-BPO-48-1
Se comenta sobre el cambio de contrasefia de la cuenta
de Miguel. Se comparts a2 proepussta de soluclén para
arregiar el problema con !a generacién de archivos de
reporte: se propone crear archivos en el proyecio v
compartirios a través de un pretocolo diferente a hitp
dado el timeout de los navegadores Finalmente, se
comparte &1 tema de ios cambios hechos para baw
donde se incluiré €1 nueve formato de correos para (a
opcion: relacién & noticia criminai.

Ing. Miguel Torres

o3e

s 74.208,86

25/03/2026

Daily

Se reportan errares &n qa al reatizar radiacién de casos
Posiblemente par &l usuario de jvan que tiene expiracion
de contrasefia dentro de poco

ing. Miguel Torras

033

8 64 444,54

31/03,/2026

Caily

Se reportan algunos problemas ocurridos el fin de
semana. $e quiere identificar los usuarios actives para
tundinamarca durante el fin de semana dado aue
dabiersn ser asignadas a Sonia y se asignarsn a stra
persona. De igual mancra, {ox casoes de reporte de
persona desaparecida debian asignarse & nivel central y
terminaban yendo a cundinamarca vy otras centrales
Corroborar sl algunos usuarios fusron activados en
otras bolsas. A 5u vez »l reasignar, algunas c8505 No se
dejan reasignar, no se cambian Se reporta que los
correns no se estén enviando y los adjuntos no liegan

Ing. Miguel Torras

05

$ 97.643,24

31/08/2026

Daily

Continuacion Daily. Se revisan algunos casos de falfa y
52 reporta problema al enviar correos en entornc
productive Se reporta que l0S corfeps no s& &stdn
enviando y los adjuntos no liegan

Ing. Miguel Yorres

$ 146.464,86

30/03/2026

1A

Asistente Virtual para agentes [(14)

UT-ASDAQ

$ 263636755

30/03/2026

FECHA DE
SOLKTUD
10/03/2026

Sisterma de Turnos

REQUERIMIENTO N*

TRANSACCIONAL

Sistema de Turnos Inteliturnos

ra desarrolio- bpo03-—31
Detalle

VR Transaccional-voz

-8£0-23-1

UT-ASD/1Q

RESPONSABLE

UT-ASD/1Q

S 28.316 540,34

VALOR

$ B812.808,48

10/03/2026

TRANSACCIONAL

IVR Transaccional-chat
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10. FACTURACION

Unién Temporal Acuerdo Marco ASD-IQ 2024 gener6 factura nimero FE-47 de los
servicios prestados en el periodo del 1 al 31 de marzo de 2026, con acuerdo a lo sefialado
en la Tabla No.1. quedando una factura por un valor neto a pagar con IVA incluido de
$1.088.049.853,97 COP.

11. INFORME DE FORMACION Y JURIDICA

+ Preturno 26/03/2026: Se brindan de manera detallada los pasos que deben seguirse
para realizar el agendamiento en sala presencial, asi como recomendaciones relevantes
para llevar a cabo adecuadamente este proceso. Promedio: 97,49%.

» Preturno 19/03/2026: Se abordaron los tres grupos principales de palabras segln su
acentuacion: agudas, graves y esdrujulas, indicando en qué casos llevan tilde y cuando
no, acompafiados de ejemplos practicos. Adicionalmente, se suministraron
recomendaciones para mejorar la ortografia. Se recordd la importancia de apagar el
computador para garantizar la correcta aplicacién de tas actualizaciones del sistema. En
cuanto al segmento Filtro, se reiter6 que cualquier solicitud relacionada con datos del
despacho o casos de ADenunciar debe ser transferida a Orientacién, ya que Filtro no
esta autorizado para brindar esta informacién, salvo indicacién expresa del coordinador.
Frente a la pérdida de documentos, se puede informar que no constituye delito segun el
Decreto 19 de 2012; no obstante, si persisten las dudas, se debe realizar la transferencia
correspondiente a Orientacion. Se recuerda que, al solicitar reasignacion del incidente,
es necesario enviar toda la informacion completa en un solo mensaje, ya que las
solicitudes se atienden en orden de llegada. Finalmente se informa que esta prohibido el
uso de camisetas de equipos locales para mantener un ambiente laboral neutral y
respetuoso. Promedio: 98,39%.

+ Preturno 12/03/2026: Los casos de ADenunciar que superen los 5 dias habiles y no
cuenten con NUNC deben validarse siempre con el abogado de turno para definir si
procede una denuncia o una solicitud de informacién. Los derechos de los nifios estan
garantizados por la Convencion sobre los derechos del nifio, ia Constitucion Politica de

Colombia y normas nacionales que los reconocen como sujetos de especial proteccion,
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obligando al Estado y a los servidores publicos a priorizar su atencion, proteccion integral

y acceso a la justicia. Finalmente se recuerda el uso de algunos signos de

puntuacién. Promedio: 98,07%

s Preturno 05/03/2026: Por medio de material audiovisual, se abordaron los delitos
electorales, tales como la eleccién ilicita de candidatos, la mora en la entrega de
documentos relacionados con una eleccion, el fraude al sufragante, la denegacion de

inscripcién y el voto fraudulento. Promedio: 100%

EVALUACIACON GENERAL DE CONOCIMIENTO

La evaluacién mensual es un instrumento pedagoégico de seguimiento continuo que permite
analizar el desempefio de los agentes, tanto a nivel individual como colectivo. Facilita la
valoracién del nivel de apropiacién de los contenidos, el desarrolio de habilidades y la
consolidacién de competencias necesarias para la prestacién del servicio, al tiempo que

fortalece la motivacion, la autoconfianza y el compromiso de los colaboradores.

Este ejercicio permite identificar fortalezas y oportunidades de mejora que sirven como base
para orientar acciones de acompafiamiento y retroalimentacion. De este modo, ia evaluacion
trasciende el resultado cuantitativo y se consolida como una herramienta formativa que
promueve el aprendizaje significativo, la autorregulacion y la mejora continua del desempefio,

contribuyendo a la optimizacién constante del servicio.

Durante el mes de marzo se obtuvo una calificacién del 96,89 %, mientras que en febrero fue del
96,47 %, lo que representa un incremento de 0,42 puntos porcentuales. Este resultado evidencia
un fortalecimiento en la comprensién y asimilacion de la informacion por parte de los
colaboradores, lo cual se refieja en un desempefio mas sélido y en una aplicacion mas

coherente y alineada con los lineamientos definidos.

21



“pdéﬂ FISCALIA

GENERAL DE LA NACION

12. ENCUESTA DE SATISFACCION

A continuacion, 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 satisfaccion general con el 93.38Y%
servicio recibido? e

Muy buenc  FEESSS S e T S R Te e o] 85,56%
Buenc W 7.82%
Regular W 2,48%
Malo 1 0,82%
Muy malo I 3,31%

0,00% 10,60% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00% 60,00% 70,00% 80,00% 90,00%

} Pregunta 2. ; El agente resolvié su inquietud en esta llamada? [ 93,57‘ﬂ

NO; 8,33%

S1;93,67%
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Pregunta 3. ;Se encuentra satisfecho con el tiempo de

respuesta para atender esta llamada? 87,27%

NO; 12,73%

5); 87,27%

12.2. LLAMADA VIRTUAL

Pregunta 1. ; Indique su grado de satisfaccion general con el 62.61%
servicio recibido? T

excae R T S SR - o~
svene [N 1555
recuLar [ 1:01%
maco [ es0%
vuyvare [ 17.c7%

0,00% 5,00% 10,00% 15,00% 20,00% 25,00% 30,00% 35,00% 40,00% 45,00% 50,00%
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| Pregunta 2. ; El agente resolvid su inquietud en esta llamada? ] 56,54% \

B NO; 43,46%
S1;56,54%
Pregunta 3. ; Se encuentra safisfecho con el tiempo de 58.26%
respuesta para atender esta llamada? i
NO; 41,74%

S1; 58,268%
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12.3. CHAT AGENTE

Pregunta 1. ; Indique su grado de satisfaccion con el 79.21%
servicio recibido? s
EXCELENTE | bl Dol oot vos o e oot S PR | 49,585
sueno [ oo.7c%
recular T o7
mao [l 2.41%
mMuyMaro [ o.41%
0,00% 10,00% 20,00% 30.00% 40,00% 50,00% 60,00%
Pregunta 2. ; El agente resolvi6 su inquietud en esta o
. Iy 72,21%
interaccion?
NO; 27,79%
Sl; 72,21%
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Pregunta 1. 4 Indique su grado de satisfaccidén con el
servicio recibido?

81,71%

exceLenT: [ 5.°%

suenc I -7.75%
recuLAR DRI &.37%

mMaLo il 2.20%

mMurymare I 7.71%

0,00% 10,00% 20,00% 30,00%; 40,00% 50,00%

60,00%

| Pregunta 2. ; El agente resolvi6 su inquietud en esta interaccion? | 58,1 5“/7]
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Pregunta 1. ; Cémo se siente con la atencioén y servicio gue el
intérprete de LSC le brindo en su situacién?

94,12%

REGUILAR;
1,964

MALO; 3,92%

BUENO;

94,12%

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

92,16 %

NO; 7,84%

S1; 92,16%
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Pregunta 3. ;El intérprete de LSC de la Fiscalia fue amable en el 93.18%
servicio? '

NO; 6,82%

55 83,18%

Resumen calificacidn total de las encuestas de satisfaccion de marzo 2026

Pregunta encuesta Calificacion
¢Indique su Grado de satisfaccion general con el servicio recibido? 93,38%
ELEIREIEGRILEY ; E| agente resolvio su inquietud en esta llamada? 93,67%
¢.Se encuentra satisfecho con el tiempo de respuesta para atender esta llamada? 87.27%
¢Indique su Grado de satisfaccién general con el servicio recibido? 62,62%
MEIELERYL(TEIN ; EI agente resolvio su inquietud en esta llamada? 56,54%
¢.Se encuentra satisfecho con el tiempo de respuesta para atender esta llamada? 58,26%

¢Indigue su grado de satisfaccion con €l servicio recibido? 79.21%
¢ El agente resolvié su inquietud en esta interaccion? 72,21%

Chat agente

Chat bot Indigue su grado de satisfaccion con et servicio recibido? 81,72%

¢ El agente resolvié su inquietud en esta interaccién? 58,15%

¢, Coémo se siente con la atencidn y servicio que el intérprete de LSC le brindo en su situacion? 94,12%

LLGERIEIGERERE ; La informacion que el intérprete de LSC le entrego en la situacién o duda que tenla, fue claray completa?l  92,16%

¢El intérprete de LSC de {a Fistalia fue amable en el servicio? 93,18%
TOTAL INDICADOR X
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13. CONCLUSIONES

La entrada a produccidon del transaccional de Chat el 11 de marzo y del IVR
transaccional por voz, el 16 de marzo generd un cambio esfructural en el
comportamiento de la demanda, evidenciado en la reduccion del trafico hacia agentes,
especialmente en Filtro, Chat y Orientaciones. A partir del 16 de marzo se observa una
caida cercana al 26 % en el ingreso de llamadas telefénicas, confirmando la efectividad
de la autogestion para consultas de alto volumen como estado de denuncias y datos de

despacho.

Durante marzo se operé con una capacidad significativamente afectada, equivalente a
15,67 agentes OFF, resultado de vacaciones, incapacidades, formacion/calidad y 8
retiros acumulados los cuales no fueron remplazados como parte de la politica de
ahorro iniciada desde el pasado diciembre de 2025. Aun en este escenario restrictivo,
se lograron mejoras globales en Nivel de Servicio, Atencién y Abandono, lo que
evidencia una gestion eficiente de la capacidad operativa remanente y una adecuada
absorcién del impacto mediante reorganizacion de turnos, apoyos cruzados y

priorizacion de franjas criticas.

Marzo consolida un desplazamiento de la demanda desde el canal telefénico hacia los

canales digitales:

Disminucion del 5,2 % en llamadas telefénicas

Incremento del 24 % en Chatbot

Incremento del 14 % en Llamada Virtual

Incremento del 36 % en Videollamada

Este comportamiento confirma que la estrategia multiskill, esta reduciendo presion en
voz, aunque también expone riesgos en canales con recurso unico, como Psicologia,

Bilingie y Videollamada, donde aumentos de trafico impactan directamente el

abandono.
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La variabilidad de los indicadores esta mas asociada a fallas tecnoldgicas y ausentismo
que a la demanda. Las principales caidas en nivel de atencién y servicio durante marzo
se concentran en dias especificos, coincidiendo con: Fallas o intermitencias de SPOA,
SICECON y Arkiva, Dia de votacién, permisos legales (horas de votacion y jurados),
vacaciones y reduccion de personal hacia finales de jornada.

El mes de marzo confirma que la automatizacion transaccional es una decisidn
acertada, con impacto directo en la reduccién de demanda y mejora del desempefio. No
obstante, los resultados también evidencian que la pérdida de recurso humano (retiros
sin remplazo) sigue siendo el principal riesgo para la estabilidad futura.

Durante el mes de marzo se ejecutaron 553 monitoreos, donde se evidencié una mejora
sustancial en los indicadores de Error Critico de Negocio y de Usuario Final. Estos
resultados validan la efectividad de los planes de accidn y las actividades de refuerzo
imptementadas, impactando positivamente en el desempefio de los agentes evaluados.

Asf mismo, se inicid la transicion completa al nuevo aplicativo de calidad. Este proceso
incluyé la capacitacion del personal y la carga total de las evaluaciones, con el objetivo
de centralizar la gestion en una lnica plataforma. Esta integracién permite a los agentes
consultar sus calificaciones de manera transparente, fomentando la autogestion y el
cumplimiento oportuno de sus compromisos de mejora.

Durante el mes evaluado se evidencid un cumplimiento progresivo de los objetivos
estabiecidos en materia de formacidn y fortalecimiento operativo. Si bien no todas las
capacitaciones alcanzaron el 100 % de participacién, se logré cumplir exitosamente el
objetivo propuesto para marzo, alcanzando la cobertura total en la capacitacion de
agendamiento en sala presencial. Asimismo, la implementacién de la estrategia de
réplicas permitid ampliar la socializacion de los contenidos y continuar avanzando hacia
la cobertura total de la operacion.

De igual forma, se desarrollaron acciones orientadas a fortalecer las competencias
comunicativas de los agentes, mediante el disefio de material practico enfocado en la

mejora de la redaccion y la ortografia, lo que permitié atender una de las principales
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oportunidades de mejora identificadas. En general, las actividades desarrcliadas
contribuyeron al fortalecimiento de los lineamientos operativos, procedimentales y
administrativos, dejando programada la continuidad de los procescs formativos para el
periodo siguiente.
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FORMATO RECIEBO A SATIQFACCION

[Pigna. 100 1

LSEMLE CON UNA X LA CLASE, NUMERG Y VIGENGIA DEL CONTRATO A CERTFICAR, SUSCRITO CON LA FISCALIA GENERAL DE LA NACION

CN: Conirato RS: Resoluc 6n Elcm: Caja Menot
[CNA: Contraio Adicional SPC: Servicios Publicas
No. wioENCA

EN CUMPLIMIENTQ AL NUMERAL 1° DEL ARTICULO 26 DE LA LEY 60 DE 1993, CERTIFICO QUE RECIE A SATISFACCION ¥ DENTRO DEI, TERMING ESTIPULADO LOS
BIENES Y/O SERVICIOS CONTEMPLADOS EN EL O8JETD.

NOMBRE O RAZON BOCIAL IJ_NI_GN TEMPQRAL ACUERDO MARCD ASD.Q 2024
CEDULAONIT 801 801 001-2
|CORRED ELECTRONICO DEL BENEFICMRIO utasdia@ig-oniine. com
PERIODO DEL SERVICIO: 01 gl 31 de Maizo de 2028
(0BJETO: Contratar los Serncios de Cantro de Contacto, para qua la Fiscalia General de la Nacién brinde a la cudatanfa acceso

A Sus servickos por un tanal no presareal

PLAZO DE EJECUCION Calcrea (14 mases y decises 161 d as Dal 16 de mayp ge 2025 21 31 4o ada de 2026

CONCEPTO DE PAGD: & Proveedor debe factumr mensualkments los Serviciod BPO efectivamsnte prestados a ta enbdad compradora, contade

(Sagin ciausuls 12 facturaciin y pago dasde &l ko de la Orden de Compra. EF Provasdor dabe pressniar [a cuanis de cobro o facturs dentro da haﬁa;(W)

IACUERDO NARGO DE PREGIOS CCE-SNG-AMP dias calendario siguientas al mes en qus e pmsth i &) sorvIoIo_ Ei F deba p

joos-z024) unhmnmmmdmmmnmdemwlaEmmCompradnvpubl:carmawplaunlumnvm
dal Estaco Colombiano. ElPrweednrdebe a la Entidad Compradara para & pago. (i} nforme de Ya prestacion ge
los servicioz BRO (i) Factura a alos enal Estatulo Trbutana

() De confonmsdad con [a Ley 2024 de 2020, |upm(amr' i dan que

indicara en pus facturas qua la Enfidad Compradera deberd pagar kis mmnsp.c‘ladlldﬂﬂ'lm da s msm'm (30) DIAS
CALENDCARIQ sipulantas & [a aceptacitn da la factura la cusl debe eatar debldamenta slaborade, documentada (se refiere
atodos Ins upurtelengdu por la Enticad Compradara para af tréimiite). Al s&f un tiimita realizado entre ta Enlidad

Ci y ol P | Gampra Eficiente no 5844 pama on asts sapecio mmmmma
entre Iy Entidad C ck yel" dor, por trataras deuntemap sujsta A p

8l PAC portal motive, Colombia Gompra Eficlente no serd parta an este aspacio (Iv)Gurfllraﬂo suserto por el
Roprasentnte Legal © Revisor Fiseal n el cual manifiasts que of Praveedor estd a Paz y Saive con sus obfigacisres
laborales freme al Sistema de Sequridad Socigl intagral y demés sportes &on sus oblig Iabrales de
conformidad con al siticule 50 de la Ley 789 de 2002 0 squsiias que la modifiquan, sushtuyan o deroguen {v} Plandla da
Papo dé Seguridad Social de pamonal que prestd af sarvico (vi) Los demds documentes requenidas por la Erttiad
Compradora que Magan parte de su Sistema do Gesnén da Calidad o dg Contol Inteme para &l provedimianta de pagos @

Nes. DE FACTURA {3) O CUENTA DE COBRO: Factura FE- 47
[VALOR A PAGAR $10688048853,57 Mil Ochenta y Ocho Millones Cuamnta y Nueve Mi Cchociantos Canzugia y Trus Fasoa can

Novants y Sigte Cantavos MCle

DOMMIAA
5744 Encost 0 Fecha  __ 160doees

[APROBACION POLIZA No
No 50744 Encoso 1 LTS

IAFECTAR COMPROMISO PRESUPUESTAL No 226 [t e r:] 2 1 088 ¢48 B53 &7
No w3

REGISTRO PRESUPUESTAL DEL COMPROMISO Ne. 531325 Facha, 14M52025 Eg 5818815 20513
Ne. L5005 OTAITI302S r
Ne. 4228 050124020 524' 367 5hA 53

— i

No. 4328 05012028 1385 12_?{17' T4

NOMORE DEL SUPERVIAOR O 8U DELEGADD: HEGTOR GASANGVA GONZALEZ

No. CEDULA DEL BUPEHVISOR: 01 275331

DEL BUPERVIBOR: Dirsclor Nagional do Atencion gl Lisuario, intervencidn Temprana y Asipnacionas { E )
DEPENDENCIA: Drrwecitin de Atencion at Lisuario, TEL. Ext:
Inmtarvanciin Temprans y Asignacionas 5702000 ext 31289
CORREO ELECTRONICO DEL SUPERVIBOR
(FIRMA DEL SUPERVISOR . 15-Lbr-25
s
OBSERVACIONES: 5o o it s tasturs FE 47 5 ot e parafac sies
RECEPCION INFORME DE SUPERVISIGN No. Do Folios
RADICADD

Este documents ¢F copis del orging que répcsa en la Intranet. Su i 5N O g8 . una Copla No Controlada




Representacion Grafica

Datos del Documento

Cédigo Unlco de Factura - CUFE:
S47a0aladal335Ma53ab73ec3bed4e73a60d4f7753ebl8ab2da73b871 1 facSTe9c56f823edbhi0ed0370778a95ec74

Numero de Factura: FE-47 Forma de pago: Crédro
Fecha de Emisién: 13/04/2026 Medio de Paga: Instrumento no definido
Fecha de Vencimlento: 13/05/2026 Orden de pedido:
Tipo de Operacién: 10 - Estindar Facha de orden de pedide:
Datos del Emisor / Vandedor

Razdén Soclal: UNIDN TEMPORAL ACUERDOQ MARCO ASD-IG 2024
Nombre Comarcial: UNION TEMPORAL ACUERDO MARCO ASD-IQ 2024

Nit del Emisor: 901901001 Pais: Colombia

Tipo de Contrlbuyente: Persona Juridica Departamento: Bogota
Régimen Fiscal:R-99-PN Municipio / Ciudad: Bogold, D.c.
Responsabllidad tributaria: 01 - Direeclén: CL32 ABIS # 13 - 07
Actividad Econdmica: 8220 Teléfono / Mévil: 6013402501

Correo: clzarazo@grupoasd.com

Datos del Adquiriente / Comprador
Nombre o Razdn Social: FISCALIA GENERAL DE LA NACION

Tipo de Documento: NIT Pais: Colombia

Nimero Documento: 800152783 Departamento: Bogots

Tipo de Contribuyante: Persona Juridica Municipio / Cludad: Bogot4, D.c.
Régimen fiscal: O-13;R-99-PN Direccién: AC 245201
Respensablildad tributaria: 01 - VA Teléfono [ Mdvli: 6015702000

Correo: julo.sanabrie@fiscaka.gov.co
Detalles de Productos

ol Precio unRario
Neo. Cédigo Descripeibn U/M  Cantidad  Preclo unfark n:f;::“ Recargo detalla VA % ING %  doventa

bpo03 1
Agente en Skio Agente t
1 ITerg ecnio Jomada Ordinarle ™ 61,17 § 6.198.367,29 % 0,00 § 0,00 $ 72.039,284,15 19.00 $379.154.127,13

w11
bpal32 Agente en Skic Agente t
2 ITBPQ é&onko Sarvido 7x24 En 94 10,00 $ 21.074.449.77 § 0,00 5 0,00} 4 40.041,454,55! 19.00 §210.744.497,70
2515 skio Gro
bpo033 Agente en Siio Agente
3 ITBPO generalJormnada Ordinan 94 1,00 $ 5.000.521,94 $ 0,601 § 0,00 §  950.289,17: 19,00 $ 5.001,521,94
251 & En sitio
Agente en Sitio Agente
bpab3 4 profesional Clenclas saci
4 ITBPO akshumanasyafines) 94 3,77 $ 9.255.008,21 § 6,00 ¢ 0,00 $ 6.636.525,28 19.00 & 34.929.080,95
2551 ornada Ordinaria En sitio
Qro
Agente en Sitio Agerite
g oSS profesonal Cinces de
505 2 salud y afines Servick
7x24 En 5o Oro
Agente en Sitic Agente
bpot3 § profesional Ingenieria ar
] ITBPD quitecura wrbansmoya 94 1,00 -1 9.265.008,21 § 0,00 $ 0,001 1.760.351,56 19.00 $  9.265.008,21
2561 fines Jomada Qrdinara
En sitie Oro
Agente con dominio en |
engudje de sefias calom
bpo03 7 blana Videollanmda Agen
7 ITBPD teprofesionaiClencass 04 1,00 $  9.882.574,85 § 0,00 $ 0,00 § 1.877.708,22 15.00 § 9.882.674,85
29 141 peigles hutranas y afines
En Skio Jomada Ordinari
a0ro

94 1,00 $ 37.060.032,84 § 0,00 % 0,80 § 7.041.406,24 19.00 § 37.080.032,84
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bpo03 8 Agente Blingue Agente t
8 ITBPD écnkoEnStioTodasks 94 1,00 § 23.227.606,59 § 0,00 § 0,00 § 4.413,245,25 19.00 § 23.227.606,59.
32210  zonas Servicio 724
tpod3 9 SMS coMD GHAT Agente
9 lTBI;D técnico Jornada Ordinan 94 1,00 $ 6.198,367,.29 % 0,00 § 6,00 § 1,177,689,79 19.00 $ 6.198,367,29
18 a
Profesional de operaciin
10 b;ro:iéﬂ zanalen mrrp::il’eomuda
261 Ordinaria Zona 1 Con he
rrarmenta
‘bpait3 11 Supervisor Servicios BRPO
11 [TEPO Jomada Ordinaria Ampk 94 3,87 $ 12.353.343,87 $ 0,00 $ 0,00 $ 9.083.413,75 19.00 $ 47.807.440,78:
3713 a Con herramianta
bpol3 12 Lider de calidad Jornada
12 ITBPO Ordinaria Ampla Con her 54 3,93 4  30.800.176,04 § 0,60 § 0,00 & 8.071.211,75 19.00 % 42.480.061,84:
87 ramienta
a ";"?giélmuerior:auaomh
91

bpa03 17

84 2,57 ¢ 16,995845,50 § 0,00 § 0,00 § 9.585.114,3% 19,00 $ 50.447.970,31.

94 0,97 $  9.265.008,21 ¢ 0,00 % 0,00 $ 1.707.541,01 19.00 $ 8.987.057,56i

Minutgs de conexin out
hound Inbound Outbatn
-4 de fijo a larga distang
a riacionat
bpo03 18:iMeutos de canexiin ot
15 ITEPC 7 ‘bound Inbound Outhoun 94 23.565,00 % 23,12 $ 0,00 § 0,00 $ 103,520,72 19.00 $ 544,845,92:
6 d de fijo a celular
Minutos de canexion out
bpo3 21 bound Inbownd Internan
15 ITBRO 7 -onal Dutbound a fMos y L2 658,00 § 789,16 % 000 & 00 $ 98.660,78 15.00 % 519.267,28
9 moviles el resto de Amir
ca

14 94 54,00 $ 37,84 § 0,00 § 0,00 % 398,24 19,00 $ 2.043,36/

bpo3 24
i7  ITEPO Clicto call o4 0,00 § 10.693,09 § 0,00 $ 000§  35.516,87 19.00 $  186.930,90

111

bpoU3 25 .y b IVR Interactive V

b rrm:o : ' bice Responsa Enrutado

bpod3 Z7 Mensaje SMS Short Mess
19 [TEPD ageServkeSMSendobt 94 16.6LA,00 § 526 § 0,00 $ 000§  16.607,03 19.00 $§  B87.40542
162 ev

bpo03 28, ot Seart 15000 Re

n r;i"'f' spuesta Chatbot Srart

bpot3 30 Plataforma de Centro de
24 ITBPO ,ContactoparaAgente0 94 122,00 $ 137.896,56 % 0,00 % ¢,00 $ 3.196.488,62 15.00 % 16.823.624,32
471 micana
bpoi3 31
22 ITePD Hors desarmolo 54 179,60 $ 164.106,29 & 0,00 § 0,00 § 5.599,963,04 18.00 § 29.473.489,68
481
bpo)3 33 Hora desamolo pars int
23 ITBPO egraconesy canalesdigt 94 21,00 $ 42,689,52 § 0,00 % 0,00 $ 170,331,189 19.00 $  B96479, 92
231 tales
24 oo Ajuste al peso 94 2,00 $ 0,01 § 0,00 § 0,00 $ 0,02

94 260.771,00 201 ¢ 0,00 % 0,00 $  102.643,64 19.00 $ 540.229,7!

-] 12.898,00 $ 5,26 % 0,00 § 0,00 § 12.890,26 12.00 $ 67.843,48

Notas Finalas

29-01-01-000:0C.146060; hector.casanova@fiscaka,gov.co

MIEMEROS 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 023765 NOV 20 2021 - DIAN 000200 DIC 27 2024 - COD CIRJ 6311 TARIFA ICA 9.66 X 1000 BOGOTA - PORCENTAJE DE PARTICIPACT
ON 50%. - IMAGE QUALITY QUTSOURCING S.A, 1K) NIT 830 039 329-8 -NO AUT ORRETENEDGR RESOLUCION No. 08294 OCT (3 2023 - GRAN CONT
RIBUYENTE RES, DIAN 000200 DIC 27 2024 - COD CIJ 6311 - TARIFA ICA 9,66 X 1000 BOGOTA -PORCENTAJE DE PARTICIPACION 50%

Supervisor Hector Casanova

Servichs BPO Centro de Contacto, prestedes por i UT Acuerdo Merco ASD-IG) 2024, durante el mes Marzo del 2026, bajo ke Crden de Compra 146060
Observaciones de bs retenciones a apica

1.1. Apka Retenclon en Ia fuente: PORCENTAJE DE PARTICIPACION 50%. IMAGE QUALITY OUTSOURCING S.A. K} NIT 830 039 329-8 - NO AUTORRE
TENEDOR RESOLUCION No. 08294 OCT 03 2023 Tarfa de 4%

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

2. No apka Retencién de WA: La UT dentro de su acta de constiucion, acuerda que bs miembros asumen directamente Ia responsabiidades del VA, Se
glin Art. 1.6.1.4.1D DUR.y €l Acta de constiucion de Ia UT, y sus miembros son Grandes contribuyentes

Linea de negocio:
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MONEDA COF] MONEDA cop'
Iﬁ“ DE CAMBIO nl TASA DE CAMEIO
Subtotal 914327608.4 Subtotal 914.327.608,40]
Descuento detalie 0,00 Descuento detalle o,uul
Recargo detake 0,00, Recargo detalle 9,00
Total Bruto Factura 914327608.4] Total Bruto Factura 914,327,508, 40}
NA 173722245.57] VA 173.722.245,57
INC 0,00 INC 0,00
Bolsas 0,06 Bolsas 0,00
Otros impuestos O Otros impuestos 0,00
Total impuesto (=) 173722245.57 Totel impuesto (=) 173.722.245,57

Total neto facturs (=)

10BB049553.97

Total neto factura (=)

1.088.049,853,97

Descuento Global (-} 0,00 Descuente Global (-) 0,00
Recargo Giobal (+) 0,00 Recargo Global (+) 0,00
Tota! factura (=) COP § $1088049851,97] Total factura (=) coP $
$ 1.088.049.853,97
Valores nformativos
Valores informativos
ANTICIPOS
Anticipos 0 ANTICIPOS
Anticipos 0,00
| RETENCIONES
Rete fuente 0,00 RETENCIONES
Rete IVA 0,00 Rete fuente 0,00
Rete ICA 8832404.71 Rete IVA 0,00
Rete ICA B.832.404,70

-y
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CERTIFICACION

Yo, ARMANDO FLOREZ PINZON, identi
ciudadania No.3.229.404, actuando en mi ca
Legal, de la UNION TEMPORAL ACUERDO

!

cado con cédula de
idad de Represéntante
MARCO ASD-IQ 2024,

identificada con .el NIT No.901.901.001-2, icertifico que no tiene

empleados a cargo por lo tanto no esté obliga
seguridad social y parafiscales.

a a pagar los aportes a

t

|

Los miembros responsables de los pagos de seguridad social bon las

empresas GRUPO ASD SAS, identificada con

el NIT No.860.5‘:|0.031-

7 y .Q OUTSOURCING S.A.S con nit 830.039}329-8. |

Para constancia se firma en BOGOTA, D.C., allos siete (7) diasdel

mes de Abril Dos Mil Véptiséis (2026).

Representante Legal

]

'
1
i




Russell Bedford RBG SAS

Auditoras — Consultores
Russell Bedford Oficine Bojdik
taking you further Avenida 19 No. 118 — 30 Of, 508

T: +57 (1) 628 3891

E: info@russslibedford.com.co
Bogotéa - Medellin - Carlagena
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 e articulo 2 de la Ley 43 de 1990, la Revisoria Fiscal es una actividad
relacionada con la ciencia contable, la cual debe ser ejercida por un Contador Plblico, quien
lieva 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 actia
como Revisor Fiscal que el ejercicio de su actividad se realice con fundamento en
consideraciones gue no tienen sustento en los principlos, 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 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 e! 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 |2 ciencia contable, que
tiene caracter de prueba cuando versa sobre actos propios de la profesidon de Contador

Puablico, es decir cuando se expide con fundamento en los libros de contabilidad y en el sistema
contable,

4, La Administracién de la Compaiifa es responsable por Ia correcta preparacién 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 entldad, de
conformidad con el marco técnico actualmente aplicable en Colombia.

CERTIFICO QUE:

1. Mi trabajo de revisoria fiscal por el afio fiscal que terminard el 31 de diclembre de 2026 se
encuentra actualmente en proceso y concluird con la emisién del dictamen de la revisoria
fiscal durante el primer trimestre del afio 2027.

2. Para efectos de esta certificacién he obtenido de la Gerencia la Informacién gue he

considerado necesaria y he seguido los procedimientos establecidos por las Normas de
Aseguramiento de informacién Aceptadas en Colombia.

Member of Russell Bedford Infernational ~ a global network of indepandant professional services firms
Avanida 19 No. 118 — 30 Of, 808 T: +57 (1) 520 38M1



Russell Bedford RBG SAS

% Russe" Bedford Auditores — Consultores

’ Oficina Bogoté

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

3. La Compafiia ha cumplido con el pago de los aportes a los sistemas de Salud, Riesgos
Laborales, Pensiones y Aportes a la Caja de Compensacién Famillar, Instituto Colombiano de
Bienestar Familiar - ICBF y Servicio Nacional de Aprendizaje - SENA, correspondientes a sus
trabajadores y/o empleados, durante los ultimos 6 meses en el pericdo comprendido entre
octubre del afic 2025 y marzo del afio 2026, 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 contratacién se
realice con personas juridicas, se deberd acreditar el pago de los aportes de sus empleados,
a los sistemas mencionados mediante certificacion expedida por el revisor fiscal, cuando este
exista de acuerdo con los requerimientos de ley, o por el representante legal durante un lapso
equivalente al que exija el raspectivo régimen de contratacion para que se hubiera constituido
la sociedad, el cual en todo caso no sera inferior a los seis (6) meses anteriores a la
celebracién del contrato”

La presente certificacion se expide a los trece (13) dias del mes de abril de 2026, a solicitud
de la administracién,

Atentamente,

jum}l Ve

S Russew-Bedford
Laura Kathefine Jifménez Chavez.
Revisor Fiscal Principal
T.P. 253460-T

Ilase%i.ggagg %Skgs:;all Bedford RBG S.A.S. BIC

twork of ind dent professional services firme

i

Member of Russail Badford International — a global
Avanida 19 No. 118 — 30 Of. 508 T: +567 (1) 620 3891
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Informe del Revisor Fiscal

A la Adminisfracion de Image Quality Outsourcing S.A.8.
10 de abril de 2026

En mi calidad de Revisor Fiscal de Image Quality Outsourcing S_A.S., identificada con NIT. 830.039.328-8, he
efectuado los procedimientos de revisién que se detalian a continuacién con el propdsito de verificar &l pago efectuado
por la Compafifa por concepto de aportes a los sistemas de salud, durante los ultimos 8 meses comprendidos entre el
1 de octubre de 2025 y 31 de marzo de 2026 y de pensiones y riesgos laborales y a las cajas de compansacion
familiar, Instituio Colombiano de Bienestar Familiar ({CBF) y Servicio Nacional de Aprendizaje (SENA), durante los
Gitimos 6 meses comprendidos entre el 1 de octubre de 2025 y 31 de marze de 2026. El pago de diches aportes es
responsabilidad de la Administracién de la Compatiia 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 obligacién.

Los procedimientos de revision realizadas fueron los siguientes:

1. Indagacidn con el personal del area responsable, en relacién con los procedimientos utllizados para la
identificacidn y pago de los aportes a los sisteras de salud, pensiones y riesgos laborales y a ias ¢ajas de
compensacion familiar, Instituto Colombiano de Bienestar Familiar {ICBF) y Servicio Nacicnal de Aprendizaje
(SENA).

2. Obtencitn del listado de liquidacién de aportes a los sistemas de salud, pensiones y riesgos laborales y a las cajas
de compensacion familiar, Instifuto Colombiano de Bienestar Familiar (ICBF) y Servicio Nacional de Aprendizaje

(SEMA), preparado por la Compafiia para el semestre comprendido entre el entre el 1 de octubre de 2025 y 31 de
marzo de 2026.

3. Comparacion del listado obtenido segun se menciona en e numeral anterior, con los documentos soporte de los
respectivos pagos efectuados por la Campaiiia,



Con base en el resultado de los procedimientos enumerados anteriormente, informo que, durante los Gitimos 6 meses
comprendidos entre el 1 de octubre de 2025 y 31 de marzo de 2026, la Compafiia 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).

Este informe se expide por solicitud de la Administracion de la Compafila, para ser entregado dentro de sus procescs
de licitacitn y legalizacién de contratos con terceros, y no debe ser utilizade para propésitos diferentes, ni distribuido a
otros terceros.

Atentamente,

Claudia Stefany Murcia Molina
Revisor Fiscal
Tarjeta Profesional No. 183590-T

PwC Contadores y Auditores S.A.S,,
Calle 100 No. 11A-35, Bogoti, Colombia
Tel: {60-1) 7431111

WWW, pw BZ026 PricewalsrhouseCoopers Touou Ios derechos rasesvados PwG GolomDia se refiera a las

: C.CO.I‘.‘.I:‘.I./CO firmas colombianss mismbros ta be red PwG y, on ocasiones, pusds hacsr raferencia. a [n red misma.
Cada firma mismbre @8 una entided jegsl indépendiente Para muz detalles, por faver consulle
W, e COm{BHLCiure
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