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Bogota D.C.,

Doctora

LAURA TELLEZ GONZALEZ
Subdirectora de Gestion Contractual
Avda Esperanza 51-40 Piso 10
laura.tellez@fiscalia.gov.co

|ASUNTO: Informe Parcial de Supervisién No.16 Contrato 0104 de 2025 ]

Respetada doctora Laura,

De manera atenta se remite el informe de supervisién parcial No. 16 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 recibido a satisfaccion, factura, informe
de gestion y copia de la certificacién del pago de parafiscales para que
amabiemente se continte con el respectivo tramite.

Agradecemos su atencion,

Cordialmente,

ANAVENSI PEREz Fot!o eecron samne per
Anatens:  Perez Mataez

MARTINEZ g = = \
Fecha 026 06 33 16 07 56 0317
e Olag, Hesor

AnaYensi Perez Martinez )
DIRECCION DE ATENCION AL USUARIO, INTERVENTICION TEMPRANA .07 ) \‘/\

Y ASIGNACIONES

GRUPO DE PETICIONES DE INFORMACION SOBRE PROCESOS PENALES
AVENIDA CALLE 24 No_ 52-01 Edifinig H PISO 1 BOGOTA D ¢ CODIGO POSTAL 111321

CONMUTADOR: 5702000 EXTS 12747y szl gov.co,
GENERAL DE LANACION

Cetificado LAT-1013 baja la Norma ISD 8001 2015

BIRECCION DE ATENCIGON AL USUARIO, INTERVENCION TEMPRANA Y ASIGNACIONES. FISC A LiA
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[ TIPODEINFORME | Parcial | X I Final | |
1 | ASPECTOS GENERALES DEL CONTRATO
1.1 | Informe No. 16
Periodo del
1.2 nforme Del 01 04 2026 Al 30 04 2026
FGN-NC-0104 .

Tipo de PRESTACION

1.3 | Contrato# | Orden de Compra | Fecha | 13 | 05 | 2026 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 acceso 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

UNION TEMPORAL ACUERDO MARCO ASD-IQ 2024

1.6 | Cédula o NIT 1.7 | Correo electronico
901.901.001-2 utasdig@ig-online.com
1.8 | Direccion ' 1.8 | Teléfono
Calle 32 Bis A No 13 — 07 Bogota Colombia 57 3165220293 _
1.10 | Fecha de Inicio T 05 2025
1.11 | Requisitos de ejecucion del contrato (maltiple respuesta si aplica, escoger con °X’)
Acta de Inicio X Registro Presupuestal X '
f Aprobacién ;t':‘uarantia | | X Suscripcidn del éontrato - X ]
112 |  Fechaterminacion | apiica NoAplica | X | Fecha |
2. | DATOS DEL{LOS) SUPERVISOR{ES) (Delegado, ef que quedo regisirado en ef contrata)
2.1 | Nombre(s) del supervisor{es) o interventor(es) (Agregar las filas que se requieran)

().

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

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

2.2

Pependencia

2.3 | Namero de Extension o teléfono

Director Nacional de Atencién al Usuario, Intervencién

Temprana y Asignaciones.

5702000 Ext. 31299

Esis documento es copia del enginal que repasa en la Infranet. Su impresion o descarga se considera una Copla No Controfada
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2.4 | Correo electrénico hector.casanova@fiscalia.gov.co
2 5 | Nombre (s) del supervisor {es) o interventor (es) designado (s)
: (Entiendase como designado, &f que quedd registrado en ef contrato si en la cldusula asf se dispuso)
N/A
26 | Pependencia 2.7 | Naimero 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/CTE
3.2 | Vigencias futuras Sl X NO
Cuadro 1 - Vigencias Futuras
ANO NUMERO VALOR
2026 02-02-02-008-003-01-3 $5.241.397.586,53
2026 02-02-02-008-003-01-3 _ $1.395.130.707,74
TOTAL | $6.636.528.294,27
:__ (Agregar tantas filas como se requieran) '
3.3 | Ndmero y fecha del certificado de disponibilidad presupuestal
Cuadro 2 — Certificado de Disponibilidad Presupuestal
¥ No. De CDP Fecha de expedicitn de CDP
11625 29/01/2025
(Agregar tantas filas como se requieran)
3.4 Numero y fecha de registro presupuestal

Cuadro 3 — Registro Presupuestal

No. De Registro Presupuestal

Fecha de expedicién de Registro

- Presupuestal -
591325 14 05 2025
i 850925 07 07 2025
4226 05 01 2026

Este documento &5 copia del ongmal que reposa en la

Intranet. Su impresion o descarga se considera una Copia Na Contrelada.
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4326 05 01 | 2026
B (Agregar tantas filas como se requieran) - D
3.5 | Cesién s NO | X Fecha | [ |
3.6 Resumen histérico (Favor reportar en el presente cuadro, los dates de fodos los informes en forma cronologica y
. diseriminar por vigencia en case que aplique)
Cuadro 4. Resumen Histérico
VALOR TOTAL DEL |
Lo e CONTRATO | VALQ%E%L%‘SDE LAS | vALOR REPORTADO
ULTIMO CORTE (Inchuir el valor de | ANTERIORES MEDIANTE EL SALDO PENDIENTE
(dd/mmiaas) adiciones ylo vigencias | RADICADAS EN PRESENTE POR EJECUTAR
futuras er caso de que FINANCIERA INFORME
aphigue
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 | $2.078.247.168,75 | $933.751.112,9¢ | $10.702.952.587,49
30/09/2025 $13.714.950.870,22  $3.011.998.282,73 | $927.005.302,08 | $9.775.947.285,43
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
3111212025 $13.714.950.870,22  $5.865.230.294,39 | $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
30/04/2026 $13.714.950.870,22 | $10.190.591.487,12 | $1.122.543.128,17 | $2.401.816.254,93
(Agregar tantas filas como se reguieran)
3.7 Historico de Modificaciones Contractuales
Focha [Medicuwe | fiom | fimm | sgpe | mpme Descripeitn
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
14/07/2025 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)

Este documento es copia dal original que rapesa en |a intranet. Su impresion o descarga seconsidera une Copia No Contralada
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4. | OTROS ASPECTOS

4.1 | Acta de liquidacién:

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

4.2 | Estado de avance presupuestal a la fecha 82.49%

(VALOR TOTAL DE LAS CUENTAS ANTERIORES RADICADAS EN FINANCIERA + VALOR
REPORTADQ 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 (5ino aplica, colocar N/A)

Cuadro 5~ Persona Natural

Niimero y fecha de certificacion o planilia de

Obligaciones pago a la terminacién del contrato

N/A

(Si no aplica colocar N/A)

4.5 | Persona juridica

Fecha de Certificacion Fecha 07 05 2026

La certificacion seré 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
Supervision de Contratos de Colombia Compra Eficiente, es deber de los supervisores e interventores
de los contratos realizar un seguimiento técnico, administrativo, financiero y juridico, para efectos de
corroborar el cumplimiento a cabalidad del objeto y las obligaciones en el marco del contrato.

Cuadro & — Concepto del Supervisor

Aspectos a Verificar 81 | NO Explique N/A
Ef bien o servicio cumplié con las especificaciones X El proveedor suministré los
técnicas minimas | | sistemas e infraestructura técnica

¥

Este documento es copia del origina! que reposa en ia Intranet. Su impresidn o descarga sa considera una Coma No Controlada
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necesaria para prestar el servicio
durante el periodo del informe.

El bien o servicio cumplid con las cantidades exigidas
en el contrato,

El proveedor suministro el
personal e infraestructura
necesaria para realizar la
atencién en los canales.

El contratista cumplié con las entregas pactadas en &l

Contrato de prestacion de

contrato Servicios, X
Fue satisfactorio en la medida que
Fue satisfactoria la calidad del bien ¢ servicio se respondieron los canales con el
contratado _ personal que se aprovisiono
| mediante |a orden de compra.
f - % ' Contrato de prestacion de
Los bienes fueron ingresados al aimacén | | SEIVICios. X
Se capacitd al personal que
Se dio la fransferencia de conocimientos o© ingres® nuevo a la campafa y se
capacitacion indicada en el contrato. reforzé para el personal que
continud vinculado. R
Se llevéd a cabo la instaiaeitn y puests en Contrato de prestacidon de X
fungionamiento de los bienes & entera satisfaccion. servicios.
Se llevaron a cabo los mantenimientos preventivos ¢ Confrato de prestacion de X
correctivos de los bienes contratados. Servicios.
E! proveedor cumplié con los

Se cumplié con los tiempos establecidos para las |
entregas segin contrato

servicios dentro del periodo del
informe.

Se cumplid con el recurso humang requerido en el
contrato

El proveedor cumplié con el
recurso humano reguerido en la
orden de compra vigente y se
descontaron  las  novedades
_presentadas.

Nota: Documentacién Anexa: El Supervisor deberj acreditar el cumplimiento del objeto y las

obligaciones pactadas en el contrato, mediante los siguientes documentos (cuando aplique y solo defar

la relacion de los documentos gue se anexan):

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

. Recibo a satisfaccion del servicio.

Informes anexos |

8l

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 abril de 2026,

El contratista “CUMPLIO

5.1 Si Cumplio

| No Cumplio

Justifique su respuesta: (Espacio de obligatorio diligenciamiento)

Este documento es copia del original que reposa en la Intranet

Su impresidn o descarga sa considera una Copia No Controlada
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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 continuacion se describen:

Cuadro 7 — Recibo a Satisfaccion de Bienes

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

N/A

7. | RECIBO A SATISFACCION DE SERVICIOS

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

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

8 REEVALUACION DE PROVEEDORES: (Si es ef Informe final escoger entre BUENO, REGULAR
* | @ MALO si informe parcial escoger N/A )
Malo Regular ! Bueno N/A X

Justifigue la calificacion: (Espacic de obligatorio diligenciamiento)

N/A

OBSERVACIONES {Espacio destinado pars aghirar o atlicionar datos relevantes del contrato que no fueron
registrados en ef presente informe)

N/A
FIRMA RESPQﬂ_SABLES
CQZKZ o L3P 7777
7 Interventor (es) / Supervisor(es)
Nombre Cedula
Héctor Casanova Gonzalez 91.275.331
Ciudad | Bogota | fecha | 26 05 | 2026
Nombre > _Figma | Fecha

Proyecté | César Augusto Matiz Suarez & im0 e 25/05/2026
Revisé | Maria Margarita Carvajal Lastra i 25/05/2026
Reviso Eric Mauricio Vargas Forero —3g= X /n | 25/05/20286
Revisé | Julidn Augusto Correa Ospina EL A T e 25/05/2026

é/

Este docurnerto es copia del onginal que repasa en | Intransl, Su impresion o descarga se considera una Copia No Controlada
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Objetivo

Presentar la gestién realizada en el centro de
contacto en el mes de abril de 2026, de
acuerdo con los items adquiridos en el contrato
0104 de 2025-OC 146060.

Periodo del informe

Abril 2026

Presentado por:

UNION TEMPORAL ASD-IQ

Entregado a:

Fiscalia General de la Nacion

N.° de informe:

012
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1. GENERALIDADES

De conformidad a suscripcién de acta de inicio del Contrato 0104 de 2025-OC146060
correspondiente a la contrataciéon de los servicios de Centro de Contacto para la Fiscalia
General de la Nacién -FGN-, se brindara a la ciudadania un canal de acceso no presencial a

los servicios que presta la entidad.

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

1.1. CONTRATO 0104 de 2025 FGN- OC-146060

A continuacién, se relacionan los items definidos en el contrato, asi como las cantidades
consumidas en el mes de abril de 2026.

Codigo Matnz Cantwtad Valor intano Valor antes de VA
Agerts en Siio_Agents técrica_ Jomada rdnaria_En stia_Dva_NA_NA - £1Mes ] + 177889, % iy 421394 W0.70
Agerin en Siko_Agents thorica, Sericks Te24_En shia, Dro, NA_MA - 5 Mes Ta24 T o $ A4 ME 4G | 8 ) 750 785 950 76
Mﬂlm%_ﬁg«mgmﬂ.hﬂadal}dhanajﬂdﬁq_&q_m ~1bes 100 ¥ 95026917 | % [ 5351811
Ageree on Sito_AgH i fines_dJoenada hdinana_En stio_Dro_NA- 3 Mes 2,83 $ 176035156 ; $ $
Rgerse en s g fesionsl Gencias de u subely wiews. Senvico 13¢ Ensvn Bve WA Tl 124 100 & 704140624 | ¥ 37.06003264 ; §
Agerce en Siio_Ag i Lingen b y sfines_Jomada Dvcinada_En-siia_Tho_NA- TMex 100 $ 1760.35156 ; # 9.255.008.21 &
_Wmmmwwmu_mw.mn@um humenas y sfings._EnStia_lomata Crdnaria Cro NAS 100 ¢ 187TIT0622 | # SBEZETES | §
1| Ageree Biingise_Agenis técrica, En S, Todas 1as 2onas. Senmes Thad_MA. Cro - 1Mes Tuod ] + 4410.045,25 | 8 7222780650 7 §
S5 coma CHAT _Ageoe Worica, lomada Cidnaia, A WA TA A - s e ¥ ATE09 | 8 619698709 & # 737605708
IIIIIIIIIIIIIIIIIIII o2_Jomada Ovdinania_Zana 1 Con hentamienta N A NA- 3 Mies P famiams s 044797031 1 # 50033004 67
Supervisor Sericios EFD._Jonada Drdinaria_Ameka Con hremamienta, NA_NA_JA - 3 Mes 38 § 23NN s SLATI0T02 L $ E 30283838
| ider e cabedad_denada Crdinada_imgha_Con haamienia, M NA_TUA -3 Mieg 357 + 208374345 , 8 EHEAEEE T ¥ 1065 730 37
Fonmador_Josmada Ordinana NA_NA_NA_NA_NA - 1Mes [ ¢ ITROIEIEE |+ BERASTEL | § 25358459
’ mmmmwmﬂq_mm*m-mmwna 200 Miurs 000 % ] 3,74 | § - i3 =
4 [} + FEie T STy -
) ¥ 71§ e .
) § T T %0
§ t ' 586.670,00 | ¢ T es.0 |
] L H 3 -
) 3 3 oY =
s ¢ [ BEE0.28 | & Y998 33
+ ¥ $ - + -
¥ ¥ 0 Y 2
) i i BEH0% T P X T k]
HE) 1) [ ] S B1ES |
¥ 3 ¥ I &
Ty HED + ELEHG 56309 56
+ 3 i E2E3630 ¢ 8 62625 30
¥ 0 3 v
(] ) $ Eééé‘é'zc,az ¥
L3 3 SQ.EETED.TI $
¥ ¥ - + =
(] * - % -
i $ 943.313.553,08 | § 1.122543.128,17
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1.2. HORARIO DE DISPONIBILIDAD DEL SERVICIO

Canal Telefénico Lunes a Domingo 24 horas

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

Canal Liamada Virtual | Lunes a Domingo 6ama 10 pm

Canal Chat Lunes a Domingo 8amab pm

ChatBot Lunes a Domingo 24 horas

IVR Transaccional En Implementacién N/A

Canal Villeo ITifada Lunes a viernes 8amab5pm
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 SUPERVISORES

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 TECNICO JORNADA ORDINARIA_ SMS coma 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: 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 segmentacion inteligente de la
atencién. Esta estrategia se fundamenté en la creacién del skill FILTRO, el cual cumple la
funcién de atencion primaria de llamadas; su objetivo principal es:

v Realizar la toma de datos basicos del usuario.
v" Registrar la interaccién en los sistemas correspondientes.
v |dentificar 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 Ampliacion 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 atencién mas precisa y contextualizada.

* Incrementar los indicadores de eficacia, nivel de atencion y nivel de servicio, como se

evidencid en el andlisis del mes de octubre.



2.2, ACUERDOS DE NIVELES DE SERVICIO.
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A continuacion, se presentan los porcentajes alcanzados de ANS en el mes de abril del

2026.
ANS INDICADORES C.C.E. RESULTADOS NOTA
DISPONIBILIDAD DE LA PLATAFORMA
TECNOLOGICA. RTO (Tiempo para volver a = °
operar después de un incidente — Recovery >=90.80% 99,98% Cumple
Time Objetivo)
NIVEL DE SERVICIO PARA ATENCION POR | goorioster el o
VOZ: Liamada virtual, Telefénico, Video i 41,68%
llamada v chat llamadas antes de cumple
y 20 segundos
Voz: N
. - 0
EFICACIA (Nivel de atencién) 87.87% cumple
>=985,00%
% de quejas
recibidas sobre la
QUEJAS sobre el servicio del Centro de calidad del servicio o
Contacto con respecto al total 0,00% Cumple
de contactos
recibidos <2%.
Promedio del Nivel de Satisfaccion de los o o
ciudadanos con el servicio >85.00% 85.12% {-umple
Rotacién de Agentes <= 8,00% 2,40% Cumple
Evaluaciéon Conocimiento Agentes >= 85,00% 96,25% Cumple
Ocupacién de los agentes en los canales de T = 2
atencion >= 80,00% 82,02% Cumple
Precisién error critico de usuario: “ecu” >=95% 97,26% Cumple
Precision error critico de negocio: “ecn” >=95% 97,90% Cumple
Tiempo de Atencion Chat <=50 Seg 0:00:20 Cumple
Tiempo de Atencion Clic to call (Llamada virtual) <=50 Seg 0:00:33 Cumple
Tiempo De Atencion Videollamada <=70 Seg 0:00:20 Cumple
TMO Telefdnico <= 21 min 0:10:14 Cumple
Auditoria por Enfidad Compradora <=10% N/A N/A
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2.3. RESULTADOS DE INDICADORES

Para el mes de abril, se registraron un total de 48,192 interacciones distribuidas en todos
los canales de atencidén, con excepcion del canal de IVR transaccional, el cual se

encuentra en implementacion. La gréafica muestra el comparativo de los indicadores de los
meses de marzo y abril 2026.

CANAL TELEFONICO

40.361

33.040 32.810
i 27.803

Abril

HRecibidas @ Contestacos

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

Atencion Canales
Indicador Tiempo de Espera

Canal Recibidas Contestadas Abandonadaos Nivel de servicio Nivel de Atencién Nivel de Abandono TMO

Telefonico 32810 B4, 74% 00:11:06
L Chat [ 1429 ) 96,92% 3,08% 00:10:39 |
Video Llamada 176 | 129 | ar NA [ 7330% | 2670% | 00:15:15
[ Uamadavirtual | 4403 | 3656 I 747 NA_ | B303% 16,97% 00:03:22 |
Chatbot _BS76 N/ | 10000% 000% | 060:00:00
SMSs chat 748 0,00% 00:00:00

0:10:14

2.5. DIMENSIONAMIENTO

A continuacion, compartimos el dimensionamiento requerido de personal, en el cual y seglin
el pronéstico de llamadas para el mes de abril, basados en el comportamiento de los
canales atendidos y teniendo en cuenta el TMO, se requiere de un total de 128 agentes

para llegar al 100% de atencién en la operacién para el mes correspondiente al presente
informe:
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GENERAL DE LA NACION

DIMENSIONAMIENTO ABRIL 2026

FISCALIA

i CANAL

INDICADOR TELEFONICO VIDEOLLAMADA CHAT LLAMADA VIRTUAL
Transacciones Ofrecidas 32.810 233 1791 5.403
Transacciones Atendidas 27.803 148 1.745 4,506
TMO Minutos 11:06 17:44 11:18 03:29
TMO Seg 666 1.064 678 209
Asesores Requaeridos 119 1 3 5
Puestos 119 1 3 S
NS (80/40) 41,68%
NA (90%) 84,74% 73,305 96,92% 83,03%
occ 79,35% 26,99% 66,06% 70,31%

2.6. INTERACCIONES ENTRANTES POR SKILL

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

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

iz
atencion:
0

Psicologia 607 433 174 N/A 0:03:18 41.0% 71,3% 0:19:10 28,7%
Orientacidn 14011 10584 3427 N/A 0:06:00 22,0% 75.5% 0:10:27 24,5%
Delitos comunes 8251 6006 2245 N/A 0:07:03 24,0% 72,8% D:28:36 27,2%
Revisitn de incidentes 1415 961 454 N/A 0:10:13 26,1% 67,9% 0:18:58 32,1%
Bilingiie 523 326 157 N/A 0:02:23 48,8% 62,3% 0:08:54 37.7%
Anonimas 94 62 32 N/A 0:07:16 35,1% 66,0% 0:18:44 34,0%
Delito pricrizado 1947 1545 402 N/A 0:07:34 43,2% 79.4% 0:36:14 20,6%
Ll das filtro 31680 27044 4636 N/A 0:02:10 41,5% 85,4% 0:04:48 14,6%
Llamada virtual 4403 3656 747 <=50 Seg 0:00:33 N/A 83,0% 9:03:22 17,0%
Videall d 176 123 47 <=70 Seg 0:00:20 N/A 73,3% 0:15:15 26,7%
Chat 1423 1385 44 «<=50 Seg 0:00:20 N/A 596,9% 0:10:39 3.1%
SMS 8996 8996 0 NfA 0:00:00 NfA 100,0% 9:00:00 0,0%
Chat Bot 8576 8576 2] N/A 0:00:00 NfA 100,05 0:00:00 0,0%

2.7. CANAL TELEFONICO

El canal telefonico del centro de contacto de la FGN opera en horario 7x24, atencién los 7
dias de la semana. Se atienden la linea 018000919748 a nivel nacional, en Bogota la linea
fila 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/Movil 1888 575 3122
Chile Fijo 188 800 201 122
Peru Fijo/M vil 80056057
Ecuador Fijo/M ovil 1800 000 118
AMERICA
Argentina Fijo/M évil 0800 666 0122
Paraguay Fijo 98005720122
México Fijo/Mévil 0-1800 283 2122
Replblica Dominicana Fijo 1800 751 1122
China Fijo 4008 427130
Japén Fijo/M évil 00531 490083
A58 Emiratos Arabes Unidos Fijo 8000 4910079
Espafia FijoMévil 900 895 727
EUROPA/ASIA Turquia Fijo 00800 142059122

2.7.1. LLAMADAS ENTRANTES

A continuacion, se presenta el total de llamadas recibidas de 32,810 en el mes de abiril,
con identificacion de las llamadas entrantes, atendidas y abandonadas, junto con sus

respectivos niveles de servicio, atencién y abandono:

INTERACCIONES OFRECIDAS INTERACCIONES ATENDIDAS INTERACCIONES ABANDONADAS

CANAL 32.810 27.803 5,007

TELEFONICO NIVEL DE SERVICIO NIVEL DE ATENCION NIVEL DE ABANDONO
84,74 % 15,26 %

2.7.2. SEGUIMIENTO DE INTERVALOS INTRADIA

(Inbound sin incluir Videollamada)

Los inicios de semana continttan concentrando el mayor volumen de llamadas, manteniendo

el comportamiento habitual de! canal.
El trafico atipico de los primeros 6 dias del mes correspondié a Semana Santa. Asi mismo se

registraron disminuciones puntuales los dias 20 al 23 y del 28 al 30, a partir de las 22:00 y
hasta las 6 am, relacionadas con la implementacién de Voice Bot.

10
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Se presentan variaciones puntuales en el trafico en diferentes jornadas del mes, asociadas a

intermitencias y caidas de SICECON, entre elias los dias 10, 15 y 30 de abril.
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2.7.3. SEGUIMIENTO DE INTERVALOS INTRA-HORA

El mayor volumen de llamadas se concentra entre las 8:00 a.m. y las 11:00 a.m., con un

segundo comportamiento alto entre las 14:00 p. m. y las 16:00 p. m.

A partir de las 16:00 p.m. se presenta una disminucion progresiva en el tréfico, con caidas
del nivel de servicio en horas de la noche, asociadas a la finalizacién de turnos y pérdida de

capacidad operativa.

En horario nocturno se evidencia disminucién en el nivel de atencién, con mayor impacto
alrededor de las 22:00 p. m., en linea con la dindmica del canal y la disponibilidad de recurso

en estas franjas.

11
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2.8. CANAL DE SENAS (VIDEOLLAMADA)

Se presenta una disminucién en el volumen de llamadas recibidas y contestadas frente al
mes anterior, asi como una reduccién en el abandono, evidenciando menor ingreso de
llamadas al canal, asociado a |la presencia de dias festivos en abril frente a marzo.

El comportamiento del mes se ve afectado por las interrupciones presentadas en la pagina
de la Fiscalia los dias 27 y 28 de abril, que impactaron el acceso al servicio en dichas

jornadas,

El nivel de atencion presenta una mejora, mientras el nivel de abandono registra una
disminucién; el ASA se mantiene estable, en linea con la operacion def canal.

12
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GENERAL DE LA NACION

H
Eficacia {Nivel de atencién) —| Atencion canales
73,30%
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Nivel de abandono
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2.9. CANAL DE LLAMADA VIRTUAL (CLIC TO CALL)

Se presenta una disminucién en el volumen de llamadas recibidas y atendidas frente al mes
anterior, asi como una reduccion en el abandono, evidenciando menor ingreso de llamadas

al canal, asociado también al paso de semana santa en los primeros dias del mes.

El nivel de atencién mantiene un comportamiento similar frente al mes anterior, con una leve

disminucién, mientras el nivel de abandono presenta un leve incremento; el ASA registra

cumplimiento.
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2.9.1. SEGUIMIENTO DE INTERVALOS INTRADIA
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Los inicios de semana contindan concentrando el mayor volumen de llamadas, manteniendo
el comportamiento habitual del canal. Se evidencian variaciones en el trafico los dias 2 y 3
de abril, correspondientes a Semana Santa, con afectaciones por ausentismo (vacaciones
incapacidades, intensidad semanal). Asi como incremento puntual en el trafico el dia 6 de
abril, asociados a caida general del IVR. Se registra descenso de trafico desde el 27 de abril
debido a caida de la pagina de la FGN durante 2 dias.

2.9.2. SEGUIMIENTO DE INTERVALOS INTRAHORA
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El mayor volumen de llamadas se concentra entre las 09:00 y las 12:00, con un segundo
comportamiento alto entre las 14:00 y las 15:00. A partir de las 16:00 se presenta una
disminucién progresiva en el trafico, reflejada también en el nivel de atencién, con mayor
impacto hacia las 21:00, en linea con la dinAmica del canal y la disponibilidad de recurso en

estas franjas.

2.10. CANALES DE CHATBOT / CHAT WEB / SMS

CHAT BOT TP ICACIGN rareo Abiil VAR U

VALORLS a1t VALORLS SMS Ofrecidos 4356 | 2373 -45,52%
Interaccicnes Ofrecidas 12898 10005 | -22,43 Recibidas 1791 1429 | ANS {seg) 0:08:530:11:07 2514%
Interacciones Atendid. 12898 10005 -22,43% [ d 1745 1385 | Celulares unicos x mes 1278 | 687 -46,24%

Interatciones Abandonadas 0 0 | opow | Abandgnados 4% L | {_Promedio_celulares unicos pordia | 55 33 -40,00%
Nivel de atencidn 100.00% | 100.00% _000% | Nivel de Atencion 97.43% 96.92%
Nivel de abandono 0.00% 0.00% 0.00% Nivel da abandono 2,571% 3,08%
" | Atenciéncanales | 000021 | 00:00:20
Indicadores | 000021 | 00:00:20 |
™D | miras 01039 |

En abril disminuyeron las consultas del Chatbot en un 22,43% equivalente a 2893
interacciones menos. No se presentaron novedades que afectaran el acceso a al
aplicativo. La opcion mas consultada fue 8. Radicar peticiones, quejas, reclamos o
sugerencias” con 244 interacciones, equivalente 2,5% del total de ingresos.

Para Chat, en abril, se recibieron 362 interacciones menos que en marzo, equivalente a
una disminucion del 20,21%. Semana santa presentd muy bajo flujo de interacciones, al
registrar menos trafico, se aprovecht a las agentes para que apoyaran otros skllis,

dejando solo un recurso en algunas franjas.

En abril, el servicio de SMS presentd una disminucién de 1.983 interacciones frente a
marzo. Esta variacion se atribuye principalmente a la menor demanda durante la Semana
Santa y a una afectacion operativa entre el 17 y el 22 de abril, derivada de un
mantenimiento del proveedor Masiv, que impidid la entrega de respuestas a los
ciudadanos, pese a la recepcion de los mensajes en plataforma.

15
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GENERAL DE LA NACION

2.10.1. SEGUIMIENTO DE INTERVALOS INTRAHORA CHAT
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2.10.2. SEGUIMIENTO DE INTERVALOS INTRADIA CHAT
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Durante el mes de abril se mantiene el comportamiento habitual del canal de chat,
caracterizado por mayores volimenes de interaccién al inicio de cada semana, con una
disminucién progresiva hacia el fin de semana. No obstante, el 6 de abril se evidencia un
pico atipico en el trafico de interacciones, el cual puede asociarse al incremento de la
demanda posterior al pericdo de Semana Santa.

16



(=2

QUEJAS

E FISCALIA

Durante el periodo del presente informe, no se recibid queja alguna por parte de los

ciudadanos.

RECLAMOS

Durante el periodo del presente informe, no se recibié reclamo alguno por parte de los

ciudadanos.

PETICION

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

ciudadanos.

. FELICITACIONES

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

ciudadanos.

SUGERENCIAS

Durante el periodo del presente informe, no se recibié sugerencia aiguna por parte de los

ciudadanos.

. RESULTADO DE CALIDAD

MES Marzo Abril
Error Critico Usuario Final (Contractual) 95,84% 97,26%
Error Critico de Negocio (Contractual) 97,65% 97.90%
Error No Critico 91,32% 95,65%

17
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9. SISTEMAS DE ATENCION AL USUARIO

9.1. SISTEMA WEB DE TURNOS

Durante el mes se adelantaron mdiltiples acciones relacionadas con la implementacién y
estabilizacion del sistema Inteliturnos, asi como con la gestién de requerimientos y despliegues

en el entorno de produccidén de la FGN. A continuacién, se detallan tos principales avances:

9.1.1. Revision de equipos en sedes

Se realizaron visitas técnicas a diferentes sedes con el fin de verificar el estado de
los médulos de Autogestion y Atril. En varias de ellas se evidenciaron problemas de

conexion:

» En Arauca, dos mddulos de Autogestién no presentan conexién.
* En Rio Sucio, Popayan, Puerto Tejada, Quilichao, Dos Quebradas, Buenaventura,

Cartago y Tulua, tanto los mddulos de Atril como los de Autogestién se
encuentran sin conexion.

* En Quibdo, Itaglii y San Andrés, se identificaron fallas especificas en médulos de
Autogestion.

» En Guainia Vaupés y Tumaco, los tinicos mddulos de Atril disponibles no
presentan conexion.

+ En Puerto Carrefio, el Atril funciona correctamente, aungue no cuenta con
televisor.

+ En 8an Gil, todos los equipos operan de manera adecuada, sin novedades.

9.1.2. Pruebas y entrega de requerimientos en ambiente FGN

Se realizaron pruebas sobre los desarrollos solicitados y se entregaron los siguientes
requerimientos:

» Actualizacion de remisiones.

+ Inclusién del botdon de cambio de estado.

18
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» Parametrizacion de codigos QR.

o Parametrizacién del porcentaje de asistencia en agendamientos y turnos
generados por QR.

9.1.3. Gestidon en mesa de servicios

Se crearon casos en la mesa de servicios FGN Dexon para registrar las fallas
encontradas en las sedes durante la implementacion. Adicionalmente, se entregaron
estadisticas solicitadas para la sede de Kennedy y se diligencio el formato de control
de cambios requerido por la FGN para el despliegue de los desarrollos.

9.1.4. Exposicién y despliegue en produccion

Se llevd a cabo una exposicion ante el grupo de control de cambios, en compaiiia del
ingeniero Hernando, donde se presentaron las modificaciones a realizar en el
servidor de produccion. La exposicion fue aprobada y se autoriz6 el despliegue.
Posteriormente, el 16 de abril de 2026 a las 7:00 p. m., se efectud el despliegue de
los desarrollos en los servidores de aplicaciones y bases de datos. Durante la
estabilizacion inicial, dos de los cuatro requerimientos presentaron inconvenientes,

los cuales fueron solucionados al dia siguiente.
9.1.5. Capacitaciones y visitas

Se entregaron actas de capacitacion e instalacion en las sedes PAF de las
seccionales Bolivar, La Guajira y Magdalena. Asimismo, se realizé una visita al CAF
Ciudad Bolivar para revisar el funcionamiento de rutas y servicios con los nuevos

cambios, brindando retroalimentacién a los funcionarios de la sede.
9.1.6. Monitoreo y solucion de fallas en estadisticas

La FGN comparti6 un documento con observaciones sobre fallas en diferentes
modulos de estadisticas: general, monitoreo en linea, usuarios, agendamiento y
actividad de asesores. Se logré dar solucién completa al problema de estadisticas

generales, que presenté intermitencia durante dos dias.

19



B B | UNION TEMPORAL
_’U‘ I |A_CU.ER_D MARCO
A Y ASD-1Q 2024

H
U L)

FISCALIA

Y para finalizar el mes, luego del despliegue y correccién de estadisticas se procedié

con instalacion, configuracién y capacitacién de las siguientes sedes.

Seccional Sede Fecha de instalacion | Fecha de capacitacion
ANTIOQUIA SRD_CAUCASIA 27/04/2026 28/04/2026
ANTIOQUIA SRD_RIONEGRO 27/04/2026 28/04/2026
ATLANTICO SRD_CENTRO BARRANQUILLA 27/04/2026 28/04/2026
ATLANTICO SRD_LA CORDIALIDAD 27/04/2026 28/04/2026
ATLANTICO SRD_SOLEDAD 27/04/2026 28/04/2026
BOGOTA SRD_CAMPOVERDE 28/04/2026 259/04/2026
BOLIVAR SRD_CARTAGENA 28/04/2026 29/04/2026
BOYACA SRD_CHIQUINQUIRA 29/04/2026 30/04/2026
BOYACA SRD_SOGAMQGSO 29/04/2026 30/04/2026
BOYACA SRD_TUNJA 29/04/2026 30/04/2026
CALDAS SRD_MANIZALES 29/04/2026 30/04/2026

9.2, SOPORTE Y DESARROLLO SISTEMA DE ATENCION AL USUARIO

Para el mes de abril se radican las respectivas horas de

correspondientes al periodo del 1 al 30 de abril.

soporte y desarrollo

ora desarrollio- bpoO P-4

0 D U (o ORA OR
1/04/2026 Daily pchivos de la carpeta outBox para permitir fa ejecucion de| Ing. Miguel Torres 0,50 S §7.643,24
6/04/2026 Daily F una plantilla de correc especial al usuatio v el incidente | Ing. Miguel Torres 0.80 H 156.229,19
710472026 Daily Las bases de datos estdn caldas por lo cudl hay bloqueo| Ing. Miguel Torres 1,47 5 287.071,13
9/04/2026 Daily br al generar un pdf. La conclusidn parece ser un tema de | Ing. Miguel Tomres 1,08 S 210.909,40
9/04/2026 Soporte e desarrolle y coordinacisn con Carlos ojeda para el temd  Ing. Migue! Tarres 0,47 S 91.784,65
10/04/2026 Daily pfiala la opelon "tnadmision®. También, al elegir inadmisié| Ing. Miguel Tormes 1,23 s 240.202,38
11/04/2026 Soporte Miguel Cubidez, Se discute estrategia para relach incid Ing. Miguel Torres 0,50 5 97.643,24
13/04/2026 Daily te de persona d ida correct: te. Siempre se eq Ing. Miguel Torres 0,33 S 64,444,548
15/04/2026 Daily b de los textos. Ademis se compartid informacidn sobre u| Ing. Migue! Tarres 0.52 S 179.663,57
16/04/2026 Daily |on sobre un fallo al migrar la informaci[on de persona dd  Ing. Miguel Torres 0,63 S 123.030,49
20/04/2026 Daily emas, en el flujo, ef fiscal en el grupo IT puede elegir entr] Ing. Miguel Torres 0,50 S 97.643,24
21/04/2026 Daily fiscute scbre la necesidad de desplegar las herramientas | Ing. Miguel Torres 0,50 s 97.643,24
23/04/2026 Daily b unldad (Esperar consulta por parte de lvan sobre Metro{| Ing. Miguel Tormes 0,67 L 130.841,95
24/04/2026 Daily kccldn del rio com la k 1 ia, se quiere guarda| Ing. Miguel Tomes 0,83 5 162.087,78
24/04/2026 Sopaorte Se discuten detalles del F29 en como se manejaria la dup| Ing. Miguel Torres 1,00 5 195.286,49
27/04/2026 Dally E revisa el error en repoite alerta persona desaparecida d{ Ing. Miguel Torres 0,63 5 123.030,4%
27/04/2026 Soporte corrige ta plantilla de correo y se agrega el campo de des| Ing. Miguel Torres 0,92 S 179.663,57
28/04/2026 Daily rupo de FiscalitCentrak. 2. Se reporta un problema con De| Ing. Miguel Torres 0,67 S 130.841,95
29/04/2026 Daily parecida no se migra corectamente. Se identifica que la § Ing. Miguel Torres 0,50 s 97.643,24
30/04/2026 Soporte por los sgentes de la fiscalia. Esta estrategia se salla de| Ing. Miguel Tores 20,00 H 3.905.729,70
30/04/2026 | Slstema de Turnos Intelitumas Sistema de Turnos Inteltumos UT-ASD/1Q 145,00 S 28.316.540,34
17/04/2026 | Sistema de Turnos Inteliturnos Cambio de estado de turnos UT-ASD/1Q 20,00 S 3.905.729,70
17/04/2026 | Sistema de Tumnos Inteliturnos Solicitudes andnlmas de turnos vla web UT-ASDAIQ 36,00 $ 7.030.313,46
[ 17/04/2026 | sistema de Turnos Intelitunos Parametrizacisn de codigo QR uTASDAG | 4000 |§  7.611459,40
17/04/2026 | Sistema de Tumos Inteliturmos Actualizacidn de formatos de remisidn UT-A5D/1Q 48,00 s 9.373.751,28
20/04/2026 Volce Bot Disefio y parametrizacidn del Voice_Bot UT-ASD/1Q 250,00 5 48.821.621,28
TOTAL 573,15 5$111.928.44894
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10. FACTURACION

Union Temporal Acuerdo Marco ASD-IQ 2024 generé factura numero FE-56 de los
servicios prestados en el periodo del 1 al 30 de abril 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
$1.122.543.128,17. COP.

11. INFORME DE FORMACION Y JURIDICA

Preturno 29/04/2026: Se realiza una sensibilizacion en la atencién al usuario, teniendo en
cuenta elementos fundamentales como la escucha activa, evitar minimizar la situacidén que
esta viviendo el ciudadano, atender ia solicitud con respeto y seriedad, y brindar una
orientacion clara, empatica y oportuna. Asi mismo, se comparten ejemplos de expresiones
adecuadas gue pueden utilizarse durante la atencion. Adicionalmente, se informa que ya no
se utilizara el grupo de WhatsApp, y que todos los reportes generados desde el Centro de
Contacto deberan realizarse Unicamente a través del formulario disefiade para tal fin.
Cuando se identifigue un caso que requiera atencién urgente, este debera ser escalado de
manera inmediata a algln integrante del STAFF, con el fin de garantizar una gestion
oportuna y adecuada. Promedio: 99,81%.

Preturno 23/04/2026: Si un usuario inicialmente solicita orientacion o denuncia de forma
anénima, pero durante la conversacién decide suministrar sus datos, se debe actualizar el
tipificador para que los cambios queden correctamente registrados. Cuando se identifique a
un usuario frecuente con presunto diagnéstico de salud mental se debe transferir al
segmento de psicologia, si se trata de un menor de edad se debe validar previamente con el
coordinador en turno y los casos de personas en crisis se debe validar directamente con las
psicélogas. Las novedades reportadas a través de los grupos de WhatsApp deben incluir
siempre el nombre al final del mensaje. Se recuerda que los agendamientos estan
autorizados Unicamente en la ciudad de Bogota y exclusivamente en los seis (6) puntos de
atencion habilitados. Cuando en los reportes las victimas sean menores de edad, se debe
seleccionar en el campo “Tipo de persona’ la opcién “Victima menor”. Se recuerda revisar

las piezas informativas y el material del preturno para mantenerse actualizado y asegurar
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una gestion alineada con los lineamientos, garantizando una mejor atencién al usuario.
Promedio: 98,55%.

Preturno 16/04/2026: Para garantizar una gestibn adecuada, todos los casos que
inicialmente se tomen por Acceso a la Justicia, una vez registrado el reporte, deberan ser
validados por el abogado de turno. Cuando la llamada se finalice durante la toma de la
denuncia, se debera registrar la primera interaccién como Orientacion e informacion
general. Posteriormente, la devolucion de la llamada para continuar con la gestién debera
quedar registrada como Denuncia. Se informa que los correos relacionados con los
alcances de personas desaparecidas deben ser enviados a Maria Fernanda, con copia a
Natalia Mutis, Rocio Sanchez y Monica Cifuentes. Al momento de cargar solicitudes de
informacion a través de ARKIVA, se deben diligenciar todos los campos del formulario y
verificar que el correo electrénico quede registrado de manera correcta. Se recuerda que las
PQRS siempre deben ser leidas en su totalidad y se debe informar al usuario el tiempo de
respuesta correspondiente. Finalmente, cuando se solicite orientacion juridica, se debe
dejar registrada en la tipificacién la consulta realizada y la orientacién brindada. Promedio:
97,96%

Preturno 09/04/2026: Se recuerda las sedes habilitadas para realizar el proceso de
agendamiento en sala presencial. Cuando en los reportes las victimas sean mencres de
edad, se debe seleccionar en el campo “Tipo de persona’ la opcidén “Victima menor’. Al
tomar una denuncia por los delitos de violencia sexual, violencia infrafamiliar, homicidio o
feminicidio, cuando un menor de edad figure como denunciante-victima o victima—~menor,
siempre se debe seleccionar en el campo “Calidad” la opcién “Menor de edad”, para los
demas delitos, se debera continuar seleccionando la opcién “Nifio, nifia y/o adolescente”. El
articulo 68, correspondiente a la exoneracion del deber de denunciar, debe ser informado al
ciudadano antes de recepcionar la denuncia o de realizar el proceso de ampliacion. Se
recuerda que, al momento de transferir una llamada al agente bilingiie, |a transferencia debe

Ay )

realizarse en Inconcert mediante la opcion “Inglés”. Teniendo en cuenta la necesidad de
mantener la continuidad del servicio y asegurar los resultados esperados en los indicadores
de servicio, se informa que el preturno y la evaluacién mensual estaridn habilitados

unicamente los dias jueves y viernes. Promedio: 96,37%
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EVALUACION GENERAL DE CONOCIMIENTO

Durante el mes de abril se obtuvo una calificacién de 96,25 %, mientras que en marzo el
resultado fue de 96,92 %, lo que representa una disminucién de 0,87 puntos porcentuales.

Este leve descenso puede estar asociado a la incorporacion de mas de 20 nuevas preguntas al
banco de la evaluacién, lo cual incrementd el nivel de dificultad. Actualmente, el banco cuenta
con 116 preguntas, lo que permite que cada cuestionario sea diferente gracias a la seleccidn
aleatoria de preguntas, evitando la repeticién y promoviendo una evaluacion mas exigente del

conocimiento de los colaboradores.

A pesar de la variacion registrada, el resultado se mantiene alto y estable, lo que evidencia que,
para un porcentaje significativo de los colaboradores, las directrices impartidas son claras y han

sido adecuadamente comprendidas.

Se resalta que la evaluacibn mensual constituye una herramienta clave para analizar el
desempefio tanto a nivel general como individual, facilitando la identificacion de casos puntuales
en los que se requiere intervencion. En estos escenarios, los resultados permiten establecer
acciones de mejora enfocadas en temas especificos de atencién y no en vacios conceptuales.

Durante el mes de marzo se obtuvo una calificacién del 96,89 %, mientras que en febrero fue del
96,47 %, 10 que representa un incremento de 0,42 puntos porcentuales. Este resultado evidencia
un fortalecimiento en la comprension y asimilacion de la informacién por parte de los
colaboradores, lo cual se refleja en un desempefic mas sdlido y en una aplicacion mas

coherente y alineada con los lineamientos definidos.
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12. ENCUESTA DE SATISFACCION

A continuacion, se presenta el resultado de las encuestas de satisfaccién contestadas por

los usuarios de manera voluntaria.

12.1. CANAL TELEFONICO

Pregunta 1. ;Indique su grado de satisfaccién general con el

0,
servicio recibido? 92,17%

rovy oo | o -2+
Buena - 7.56%

Regular . 2,86%
Malo ] 1,00%

Muy mato [l 3.96%

0,00% 10.00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00% 60,00% 70,00% 80,00% S0,00%

LPregunta 2. (El agente resolvié su inquietud en esta llamada? | 93,00% I

NO; 7,00%

SI; 93,00%
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Pregunta 3. ;Se encuentra satisfecho con el tiempo de 86.68%
respuesta para atender esta llamada? e
NO; 13,32%
SI; 86,68%
12.2. LLAMADA VIRTUAL
Pregunta 1. ;Indigque su grado de satisfaccién general con el o
- e 68,82%
servicio recibido?
sceene I <.
sueno | 20.55%
recutan N 17.52%
mMaro [l 248
muyMare [ s.18%
0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00% 60,00%
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| Pregunta 2. ; El agente resolvié su inquietud en esta llamada? \ 61,84% |

B NO; 38,16%
S1; 61,84%
Pregunta 3. ;Se encuentra satisfecho con el tiempo de N
63,92%
respuesta para atender esta llamada?
__NO; 36,08%

Si; 63,92%
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12.3. CHAT AGENTE

Pregunta 1. ; Indique su grado de satisfaccion con el

servicio recibido? 67,65%

EXCELENTE [ 17, T 8 e i . S R P RS 5,255
sveno Y .-
recutar [ 1154
maco [ 2e2%
vmuyvaco [ 17 .isv

0,00% 5,00% 10,00% 15,00% 20,00% 25,00% 30,00% 35,000 40,00% 45,00% 50,00%

Pregunta 2. (El agente resolvio su inquietud en esta 65,84%
interaccion?

NO; 34,16%

Sl; 65,84%
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12.4 CHAT BOT

Pregunta 1. ;Indique su grad_o.de satisfaccién con el 47,29%
servicio recibido?

exceLente [ oo
sueno N 2%
recuLar N 25.92%
vaLo [ s.s4%
movvaco N  15.25%

0,00% 5,00% 10.00% 15,00% 20,00% 25,00% 30,00%

Pregunta 2. ; El agente resolvié su inquietud en esta interaccion? \ 30,84% |

$1; 30,84%

NO; 69,16%
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Pregunta 1. ;,Como se siente con la atencién y servicio que el
intérprete de LSC le brindo en su situacion?

98,08%

REGULAR;
1,92%

BUENO;
98,08%

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

96,15 %

NO; 3,85%

51,96, 13%
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Pregunta 3. ;El intérprete de LSC de la Fiscalia fue amable en el

servicio? 100%

Sl1; 100%

Resumen calificacién total de las encuestas de satisfaccion de abril 2026

Canal Pregunta encuesta Calificacion
¢Indique su Grado de satisfaccion general con el servicio recibido? 92,17%
PELEIRGIE LN ; | agente resolvid su inquietud en esta llamada? 93,00%
¢ Se encuentra gatisfecho con el tiempo de respuesta para atender esta llamada? 86,68%

,Indique su Grado de satisfaccion general ean el servicio recibido? 68,82%
(MEWELERTIUENN ; E| agente resolvio su inquietud en esta llamada? 61,84%
¢ Se encuentra satisfecho ¢on el tiempo de respuesta para atender esta llamada? £63,92%

;,Indique su grado de satisfaccion con el servicio recibido? 67,65%

Chat agente
St ( El agente resolvi6 su inquietud en esta interaccitn? 65,84%

¢Indique su grado de satisfaccion con el servicio recibido? 47,29%

Chat bot
¢El agente resolvid su inquietud en esta interaccién? 30,84%

¢Como se siente con la atencitn y servicio que el intérprete de LSC le brindo en su situacién? 98,08%
RICLCIEIUERERY / La informacion que el intérprete de LSC le entrego en la situacion o duda que tenia, fue clara y completa?| 96,15%
¢Elintérprete de LSC de la Fiscalia fue amable en el servicio? 100,00%

TOTAL INDICADOR
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13. CONCLUSIONES

Durante el mes de abril se presentd una reduccién cercana al 20% en el volumen total
de interacciones frente a marzo (ofrecidas y atendidas), comportamiento explicado
principaimente por la estacionalidad de Semana Santa y reforzado por afectaciones
operativas como caidas de IVR, intermitencias en aplicativos y fallas en canales
digitales. A pesar de la menor demanda, se evidencia una mejora en indicadores como

nivel de atencion y abandono, lo que refieja una gestion mas eficiente del trafico.

La operacion logré mantener niveles de servicio relativamente estables, con mejoras en
atencion en varios segmentos (filtro, delitos comunes), aunque con aumento en el ASA
y en la ocupacion, evidenciando presién sobre la capacidad operativa. Se destacan
ajustes en el modelo de atencion, como el apoyo entre segmentos y ia redistribucion de
recursos, lo que permitié sostener la atencion pese a menor disponibilidad de turnos y

eventos operativos.

A partir del 24 de abril se dio inicio a la primera fase de pruebas del VoiceBot,
generando cambios en la dinamica de ingreso y distribucion de llamadas,
especialmente en horarios nocturnos y en segmentos como orientaciones, donde se
evidencian reducciones asociadas a cambios en la transferencia. Este hito marca el
inicio de una transformacién en el modelo de atencién, donde la IA comienza a asumir
funciones de enrutamiento y pre-atencidn, con impactos iniciales en la composicion del

trafico mas que en la reduccion del volumen total.

Durante el mes de abril, el area de Formacién centro sus esfuerzos principalmente en el
apoyo operacional, lo que permitié atender de manera oportuna las inquietudes de los
colaboradores y asegurar la correcta ejecucion de los procesos, especialmente en el
uso del aplicativo ARKIVA.

De forma paralela, se desarroliaron actividades administrativas y de seguimiento, asi
como la elaboracion de material formativo orientado a establecer nuevas directrices y
pautas de servicio, haciendo énfasis en brindar una atencion exclusiva, empatica y

respetuosa al usuario, evitando minimizar su situacion.
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La elaboracion de la pieza informativa y la actividad IGdica desarrollada permitieron
fortalecer el conocimiento de los agentes frente a las diferencias entre el secuestro
simple y el secuestro extorsivo, especialmente en relacion con la exigencia econdémica
como elemento diferenciador del tipo penal. Estas estrategias pedagogicas facilitaron
una comprension practica y dindmica de los conceptos, contribuyendo a una orientacion
mas clara, precisa y ajustada a la normatividad penal vigente en la atencién brindada
por el centro de contacto.

El anélisis del periodo de abril de 2026 consolida un desempefio alto en los niveles
generales de calidad, lo cual valida la efectividad de los planes de accién. La medicién y
el monitoreo continuo sobre el Segmento Filtro (LV — Bilingiie), asi como las encuestas
estructuradas de Delitos Comunes, Delitos Priorizados y Psicologia, demuestran una
mejoria en la segmentacion. La correcta priorizacion en estos frentes ha mitigado los
tiempos de espera y optimizado la asignacién de recursos especializados. Se disefiara
microcapacitaciones enfocadas en los puntos criticos detectados dentro de las
encuestas de los segmentos de Delitos Priorizados y Psicologia, donde la precision de
la informacién y la empatia son pilares de la experiencia de servicio. Y se mantendran
planes de accion especificos para agilizar el tiempo de respuesta por interaccion,

maximizando la eficiencia operativa sin descuidar el indicador de calidad obtenido.
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FORMATO RECIBO A SATISFACCION

Pages | da £

SENALE CON UNA X LA CLASE. NUMERD ¥ VIGENCIA DEL CONTRATO A CERTIFICAR, SUSCRITO CON LA FISCALIA GENERAL DE LA NACION

ECN' Contrate ERS: Rasolucién DCM- Cas Menor

CNA: Coniralo Adicional SPC: Servicwos Publicos
waencia

EN CUMPLIMIENTO AL NUMERAL 1 DEL ARTICULO 26 DE LA LEY 80 DE 1893, CERTIFICO QUE RECIA] A BATISFACCION Y DENTRO DEL TERMING ESTIPULADO
LOS BIENES Y/O SERVICIOS CONTEMPLADDS EN EL ORJETO.

NOMBRE O RAZON BOCIAL LRGN TEMPORAL ACUERDO MARCO ASD-Q 2024

CEDULA O NIT i1 01 001-2

CORREC ELECTRONICO DEL BENEFICIARIO i -anling tha

PERIODO DEL SERVICIO! D1 al 30 de Abwil de 2026

OBJETO Contealar los Servicaos de Cantro de Gontaclo, para que Ya Fiscalia General de [2 Nacitn brinde & lp cudadania acceso

A SWB SHOVICIOS POt un Canal no presencal

PLAZD DE EJECUCION Catorco {14) mesas y dheceers (16) digs Dl 16 ae mayo oe 2025 a1 31 dg jubo de 2028

[CONCEPTO DE PAGO El Provesdor debe lecturar mensuaimenia los Servicioy BPC sisttivirrenly presindos a [ snlidad compradors, contade

:’c’::;;:;:f;;; :;;';':;3;;’ :;%"M .  dosio el inicio da la Ortien s Compra. E Provandor dabs prassnlar 18 cusnla te cobeo o faclura deniro da los diez (10)

AMP.205-2026) © dias calengano siguientes i mes an (ue e prestt sTecivamenta of servicio. Ef Proverdor debe preseniar ia cuenta de
cotwo o faciurm en la direccidn indcaca pam el efecio por la Enlidad Compredora y pubces una copia e A Tisnd Vidual
det Eslado Caolomblane El Proveedor debe presentar & ls Enlidad Compradom pare e paga ()} Informa de [a prestacion de
Tos sarvicios BPO () Faciura debidemente diigenciada, conforme a los on ol Egt Tribadana (i)
De conformidad con 12 Ley 2024 de 2020, tas partes (Enfided Comp y Pr daor) acusrian que 21 P ddos ndicant
on Bus facluras que ka Eniidad Compredors debard pagar lae swnas paciadas denlfo de los THEIN‘I’A (30) Dias
CALENDARIQ siguentes o b aceplacitn de (s facturs |4 cusd debe aatur (32 reftere @

todos jos sopones exigidos por 1a Entided Comgredors para el rémde) Al ser un irdmile reglizado entra s Ersdad
Compradors y & Proveados, Colombia Compra Eflciemie o 3¢8 parte en st pspecio Nota: Esto trdmite serd e
satra 12 Enlidad Compsadora y ¢ Provasdos, pos (ratarse di der un lema SUMO @ progrET
PAC, por al moiivo, Colombia Compra Eficiente no seid perte en psle aspecio {iv} Cerbflcado susariio por ol Representante
Legal 0 Revisor Eiscal en el cual manifasie que ol Froveedor esthn Paz y Sakvo con sus obligacionas laborales frenla &l
Sistema de Gaguridad Social Inlogrei y demids spories ionsdcE CoN 3us oDl da oon el
articulo 50 ge ta Ley 788 de 2002 o aquelias que la modifiquen sustiuyen o derogusn (v} Planila de Page de Seguidad
Sotial del personst qua praslt e servicio (vi} Los demAs documentos fequarxios por 18 Entrdad Compradors que hagan

o

i en el

parls de su Sistema de Gestidn de Caligad o de Control ntema pere o de pagos a |
Mos. DE FACTURA (S} O CUENTA DE COBRD Factors FE- 58
VALOR A PAGAR: $1122543128,17 Wit Cianta Vewtidds Miores Quinisntos Cuarsnta y Tras MI Ciento Yeinliocho Pesos con Diecisiele
Senavon Mo
DONMAR
APROBACION POLIZA No 0744 Endess U Fecha 15002025
No  B074d Endnn 4 1 125
AFECTAR COMPROMISD PRESUPUESTAL No azh LA X0 w3 Lirzsunimiy
No vy
REGISTRO PRESUPUESTAL DEL COMPROMISO Na. 1325 Fecha 14052025 s 5 618 Y% 403,53
No. BHRLS 07 A0S 1 260 80311247
No. 4228 AR 5 241 D97 50043
No. 4326 054012020 1 38 130 TOT. 74
|NOMBRE DEL SUPERVISOR O SU DELEGADD- HECTOR CASANOVA GONZALEZ
Mo CEDULA DEL SUPERVIBOR, 04 27K 251
CARGO DEL SUPERVISOR Direttor Nackinal da Aleneién gl Usuario, Intsrvencida Tempeand naciones { E )
DEPENDENCIA Direccion da Atencidn al Uluam] TEL. Ext.
inervencion Te ASigr 5702000 ext 31299
CORRED ELECTROMICO DEL SUPERVISOR -~ f hediid casanoyagiiscals gov co
F4 !

15-may-26

FIRMA DEL, SUPERVISOR

OBSERVACIONES: Se adjurda ln tectn FE-58 y pago de parsfncales

RECEPCION INFORME DE SUPERVISION No. De Folios.

RADICADC

£a1e documento es copla del onfpnal que reposa en la imransl Su L] ga se una Copis No Conlrplada
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BDatos del Documenty

FACTURA ELECTRONICA DE VENTA

Cédigo Unico de Factura - CUFE :

30f525¢f58b23f08ba5c0490940d4ebBeb150e960bBI86440bf248dbBal 8818ddae5b6fB3127e263%eecaal Sicf35e

Nimero de Factura: FE-56
Fecha de Emisidn: 13/05/2026

Fecha de Vencimiento: 12/06/2026
Tipe de Operacién:

Datos del Emis

10

- Estandar

ndedor

Representacion Grafica

Forma de pago: Crédio
Medio de Page: Instrumento no definido

Orden de pedido:

Fecha de orden de pedido.

Razdn Social:  UNION TEMPORAL ACUERDO MARCO ASD-IQ 2024

Nombre Comercial: UNION TEMPORAL ACUERDO MARCO ASD-K) 2024
Nit del Emisor: 901901001
Tipo de Contribuyente: Persona Juridica

Régimen FiscahR-99-PN
Responsabilidad tributariz

o1-

Actividad Econdmica: 8220

Datos del Adquiriente { Comprador

Nombre o Razén Social:

Pais: Colombia

Departamento: Bogotd
Municipio f Ciudad: Bogota, D.c.
Direccion: CL32 ABIS # 13- 07

Teleforio / Movil:

6013402501

Correo: clarazo@grupoasd.com

FISCALIA GENERAL DE LA NACION

Tipe de Documento: NI

Namero Decumento: 800152783
Tipo de Contribuvente: Persona Juridica
Régimen fiscal: 0-13;R-99-PN
Responsabilidad tributaria: 01 - VA

Detalles de Productos
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Pais: Colombia

Depariamento: Bogota
Municiplo / Cindad: Bogota, D.c,
Direccion: AC 24 52 01

Teléfono I Movik:

6015702000

Correo: julb.sanabria@fiscala.gov.co
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Notas Finales

29-01-01-000,0C.146060; hector.casanova@fiscalia.gav.co

MIEMBROS DE LA UNION - GRUPO ASD S.A.S NIT 860 510 031-7 AUTORRETENEDOR RESOLUCION Ne. 00758 ENERO 27 2006 - GRAN CONTRIBUYE
NTE RES. DDI 023765 NOV 29 2021 - DIAN 000200 DIC 27 2024 - COD CIIU 6311 TARIFA ICA 9.66 X 1000 BOGOTA - PORCENTAIJE DE PARTICIPACI
ON 50%. - IMAGE QUALTITY OUTSOURCING S.A. IQ NIT 830 039 329-8 -NO AUTORRETENEDOR RESOLUCICN No. 08294 OCT 03 2023 - GRAN CONT
RIBUYENTE RES. DIAN 000200 DIC 27 2024 - COD CIRI 6311 - TARIFA ICA 9.66 X 1000 BOGOTA -PORCENTAIE [IF PARTICIPACION 50%

Supervisor Hactor Casanova

Servicios BPO Centro de Contacto, prestados per i UT Acuerdo Marco ASD-1Q 2624, durante el mes Abrl del 2026, bajo b Orden de Compra 146060
Observacbnes de fas retenciones a apica

1.1. Apica Retencion en Ia fuente: PORCENTAJE DE PARTICIPACION 50%. IMAGE QUALITY QUTSOURCING S.A. 1Q) NIT 830 039 329-8 - NO AUTORRE
TENEDOR RESOLUCION No, 08294 OCT (3 2023 Tarfa de 4%

1. 2. No aplica Retencion en a fuente: PORCENTAJE DE PARTICIPACION 50%. GRUPOQ ASD S.A.5 NIT 860 510 D31-7 es Autorretenedor. RESOLUCION
No. 00758 ENEROD 27 2006

2. No aplica Retencion de IVA: La UT dentro de su acta de constiucion, acuerda gue los miembras asumen drectamente Iz responsabiidades del IVA. Se
gin Art. 1.6.1.4.1D DUR.y el Acta de constikucidn de Ia UT, y sus miembros son Grandes contrbuyentes

Linea de negocio:
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Datos Totales

Documanto generado el:
13/05/2026 16:04:42
Documento validado porla
DIAN:

13/05/2026 16:04:42

XML Generado por: Solucién
Gratulta DIAN

800197268

PDF Generado por:
Solucién Gratuita DIAN
Nit:800197268

Numero de Autorizacion: 18764108478994 Rango desde: 51 Rango hasta: 100 Vigencia: 2028-04-15
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CERTIFICACION

Yo, ARMANDO FLOREZ PINZON, identificado con cédula de
ciudadania No.3.229.404, actuando en mi calidad de Representante
Legal, de la UNION TEMPORAL ACUERDO MARCO ASD-IQ 2024,
identificada con el NIT No0.901.901.001-2, certifico que no tiene
empleados a cargo por lo tanto no esti obligada a pagar los aportes a
seguridad social y parafiscales.

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

Para constancia se firma en BOGOTA, D.C., a los siete (7) dias del
mes de Mayo Dos Mil Veinfiséis (2026).




Russell Bedford RBG SAS

. Auditores — Constiffores
% Russell Bedford

Oficina Bogota

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

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

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 Pablico, guien
lleva a cabo sus funciones con fundamento en las normas, principios y procedimientos propios
de dicha profesion. Con base en lo anterior, no puede exigirsele al Contador Publico que actda
como 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 actuacion profesional.

2. El articulo 10 de la Ley 43 de 1990 sefiala que [a atestacién o firma de un contador pablico
en los actos propios de la profesion, 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 cardcter de prueba cuando versa sobre actos propios de la profesién de Contador
Publico, es decir cuando se expide con fundamento en los libros de contabilidad y en el sistema
contable,

4. La Administracién de la Compafiia es responsabie por la 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 {a entidad, 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 diciembre de 2026 se
encuentra actualmente en proceso y concluird con la emision dei dictamen de la revisoria
fiscal durante el primer trimestre del afio 2027.

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

Member of Russell Bediord International — a global network of independent professlonal services firms
Avenida 13 No. 118 — 30 Of. 508 T: +57 (1) 629 3891



Russell Bedford RBG SAS

V2 uditores — Consultores
% Russell Bedford A=

e Oficina Bogota

taking you further Avenida 19 No. 118 - 30 Of, 508
T: +57 (1) 629 3891
E: info@russellbedford.com.co
Bogotd - Medeilin - Cartagena
www russellbedford.com.co

3. La Compaiiia ha cumplido con el pago de los aportes a los sistemas de Salud, Riesgos
Laborales, Pensiones y Aportes a la Caja de Compensacion Familiar, Instituto Colombiano de
Bienestar Familiar - ICBF y Servicio Nacional de Aprendizaje - SENA, correspondientes a sus
trabajadores y/o empleados, durante los ultimos 6 meses en el periodo comprendido entre
Noviembre del afio 2025 y abril del afio 2026, dando curnplimiento 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 debera acreditar el pago de los aportes de sus empleados,
a los sistemas mencionados mediante certificaciéon expedida por el revisor fiscal, cuando este
exista de acuerdo con los requerimientos de ley, o por el representante legal durante un lapso
equivalente al que exija el respectivo régimen de contratacién 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 once {11) dias del mes de mayo de 2026, a solicitud
de la administracion,

Atentamente,

z. RusseN
Laura Katherine Jinwériéz Chavez.
Revisor Fiscal Principal
T.P. 253460~ T
Designada por Russell Bedford RBG S.A.S. BIC
1105202602:57p m

Membker of Russell Bedford International - a giobal network of independent professional services flrms
Avenida 19 No. 118 — 30 Of. 508 T: +57 (1) 620 3881



pwc

Informe del Revisor Fiscal

A la Administracién de Image Quality Qutsourcing S.A.S.
12 de mayo de 2026

En mi calidad de Revisor Fiscal de Image Quality Outsourcing S.A.S., identificada con NIT. 830.039.329-8,
he efectuado los procedimientos de revisién que se detallan a continuacion con ef propésito de verificar el
pago efectuado por la Compafiia por concepto de aportes a los sistemas de salud, durante los ditimos &
meses comprendidos entre el 1 de noviembre de 2025 y 30 de abril de 2026 y de pensiones y riesgos
laborales y a las cajas de compensaci6n familiar, instituto Colombiano de Bienestar Familiar (ICBF) y
Servicio Nacional de Aprendizaje (SENA), durante los Ultimos 6 meses comprendidos entre el 1 de
noviembre de 2025 y 30 de abril de 2026. El pago de dichos aportes es responsabilidad de la
Administracion de la Compafiia 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:
i
1. Indagacién con el personal del area responsable, en relacién con los procedimientos utilizados para
la identificacién y pago de los aportes a los sistemas de salud, pensiones y riesgos laborales y a las
cajas de compensacion famifiar, Instituto Colombiano de Bienestar Familiar (ICBF) y Servicio
Nacional de Aprendizaje (SENA).

2. Obtencion del listado de liquidacion de aportes a los sistemas de salud, pensiones y riesgos laborales
y a las cajas de compensacion familiar, instituto Colombiano de Bienestar Familiar (ICBF) y Servicio
Nacional de Aprendizaje (SENAY}, preparado por la Compaiiia para el semestre comprendido entre el
entre el 1 de noviembre de 2025 y 30 de abril de 2026.

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



Con base en el resultado de los procedimientos enumerados anteriormente, informo que, durante los
attimos 6 meses comprendidos entre el 1 de noviembre de 2025 y 30 de abril de 2026, 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 compensacion familiar, instituto Colombiano de Bienestar Familiar (ICBF) y Servicio
Nacional de Aprendizaje (SENA).

Este informe se expide por solicitud de la Administracién de la Compariia, para ser entregado dentro de sus
procesos de licitacién y legalizacion de contratos con terceros, y no debe ser utilizado para propositos

diferentes, ni distribuido a otros terceros.

Atentamente,

Claudia gteélﬁy Murcia Molina

Revisor Fiscal
Tarjeta Profesional No. 183590-T

PwC Contadores y Auditores 5.A.5.,
Calle 100 No. 11A-35, Bogotd, Colombia
Tel: (60-1) 7431111

WWWwW 2026 PrcewaterhouseCoopers. Todos 1oz derechos reservedos PwC Colombia se refiere a las
.pwc-com/co firmas colombianas miembros oe 18 red PwC y, en ocasiones, puede hacer referencia a Ia red misme
Cada firma miembro es una entigad lagal independwnie Pam mas detalies, por favor constlte
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