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Bogota D.C.,

Doctora

LAURA TELLEZ GONZALEZ
Subdirectora de Gestion Contractual
Fiscalia General de la Nacién

laura tellez@fiscalia.gov.co

|ASUNTO: Informe Parcial de Supervision No. 17 Conrato 0104 de 2025 |

Respetada doctora Laura,

De manera atenta se remite el informe de supervision parcial No. 17 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 gestion y copia de la certificacion del pago de parafiscales para que
amablemente se continle con el respective tramite.

Agradecemaos su atencién, n

Cordialmente,

R Olao, Mo
Ana Yensi Perez Martinez 4.03 4 M
DIRECCION DE ATENCION AL USUARIO, INTERVENTICION TEMPRANA
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. PROCESO GESTION CONTRACTUAL | Godigo: FGN-APO7-F-04
E M FORMATO INFORME PARCIAL O FINAL DE Versién: 07
LA AR SUPERVISION DE CONTRATOS Papinalides
[TiPO DEINFORME |  Parcial | X [ Final 1 |
1 | ASPECTOS GENERALES DEL CONTRATO
1.1 | Informe No. 17
1.2 Periedo del Del o1 | o5 | 202 | Al | 31 | o5 | 202
k informe
FGN-NC-0104 | .
. Tipo de PRESTACION
4.3 | Contrato# | Ordende Compra | Fecha | 13 | 056 | 2025 Contrato | DE SERVICIOS
No. 146060 |
1.4 | Objeto

1.5

Contratar los servicios de Centro de Contacto, para brindar por parte de |a 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.

Nombre del contratista

UNION TEMPORAL ACUERDO MARCO ASD-1Q 2024

1.6 | Cédula o NIT 1.7 | Correo electrénico
901.901.001-2 ’ utasdig@ig-online.com
1.8 | Direccién _ 1.9 | Teléfono
" Calle 32 Bis A No 13 — 07 Bogoté Colombia | 57 3165220293 g
1.10 | Fecha de Inicio 16 05 | 2025
141 | Requisitos de ejecucién del contrato (multiple respuesta si aplica, escoger con °X’)
Acta de Inicio X | Registro Presupuestal X
Abrobacién Garantia X - Suscripcién del Contrato X
1.12 @mz :?;T’ifgggfgm Aplica No Aplica | x | Fecha
2. | DATOS DEL(LOS) SUPERVISOR(ES) (Delegado, ef que queds registrado en el contrato)
2.1 | Nombre(s) del supervisor(es) o interventor{es) (Agregar fas filas que se requieran)

{e).

Héctor Casanova Gonzélez, 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

Dependencia

2.3

Niimero de Extension o teléfono

Temprana y Asignaciones.

Director Nacional de Atencion al Usuario, Intervencion

5702000 Ext. 31299

Este documants as copia del original que reposa an ia intranet  Su impration o descarga se considera una Copia No Controlada
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2.4 | Correo electrénico hector.casanova@fiscalia.gov.co
25 Nombre {s) del supervisor (es) o inferventor {es) designado (s)
) {Entiénefase coma designado, el que queds registrado en el contrafo si en la cléusula asi se dispuso)
N/A
2.6 | Dependencia 2.7 | Ndmero de Extension 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 Si 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)
I 3.3 | Ndmeroy fecha del certificado de dis__ponibilidad presupuesial 3
Cuadro 2 - Certificado de Disponibilidad Presupuestal
No. De CDP Fecha de expedicién de CDP
11625 29/01/2025
(Agregar tantas filas como se requieran) B ]
3.4 Namero y fecha de registro presupuestal

Cuadro 3 — Registro Presupuestal

No. De Registro Presupuestal

Fecha de expedicion de Registro

Presupuestal
591325 14 05 2025
850925 07 07 2025
i 4226 05 01 2026
4326 05 | o1 2026

(Agregar tantas filas como se reguieran)

Esie documento 65 copia del original que reposa en la Infranet. Su impresion o descarga se conskera unz Copia No Contrelada
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3.5 | Cesion sl NO | X | Fecha |
3.8 Resumen historico (Favor reportar en &l presente cuadro, los datos de tados los informes en forma cronolégica y
. discriminar por vigencia en ¢aso que aplique)
Cuadro 4. Resumen Histérico
VALOR TOTAL DEL.
B el CONTRATO VALOR TOTAL DELAS | vaLoRREPORTADD |
{LTIMO CORTE {Inciuir ef valor de ANTERIORES MEDIANTE EL SALDO PENDIENTE
ddimm/aaaa) adiciones y/o vigencias RADICADAS EN PRESENTE POR EJECUTAR
futuras en casg de que FINANCIERA INFORME
apliqus
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 | $9.775.947.285,43
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
31/12/2025 $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 | $4.61 2.409.237.07
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
31/05/2026 $13.714.950.870,22 | $11.313.134.615,26 | $1.024.307.027,86 | $1 .377.509.227,07
{Agregar tantas filas como se requieran)
3.7 Histérico de Modificaciones Contractuales
Fecha Mo'i‘lil:ncalnﬁu ggiﬁ:n tﬂﬁm m“&g%nm Re:r&udacidn mnrmn
erg mero 120 mero
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
14/072023 | calidad, 1 licencia clic to call, 250 horas de
desarrollo, 30 metros de cerramiento, 250
! horas de desarrolio para integraciones.

(Agregar tantas filas como se requieran)

Este documnanto es copia del oniginai que raposa en |2 Infranet  Su impresion o descarga se considera una Capia No Controlada
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4, | OTROS ASPECTOS

4.1 | Acta de liquidacion:

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

4.2 [ Estado de avance preéupuestal ala feuha_ l 89.96%

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

4.3 | Estado de avance figico a la fecha (%) N/A

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

4.4 | Persona natural {5/ no aplica, colocar N/A)

Cuadro & — Persona Natural

Numero y fecha de certificacion o planilla de

Obligaciones pago a la terminacion del contrato

N/A

(Si no aplica colocar N/A)

4.5 | Persona juridica

Fecha de Certificacién Fecha o4 | o6 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
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 8t | NO Explique N/A

, El proveedor suministrd los

El bien o servicio cumplié con las especificaciones | X sistemas & infraestructura técnica

técnicas minimas necesaria para prestar el servicio
‘ | | durante el periodo del informe.

Este documento es copia del onginal que repasa en la Infranet  Su impresisn o descarga se considers una Copia No Controlada.
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El proveedor suministré el
El bien o servicio cumplié con las cantidades exigidas X personal e infraestructura
en el contrato., necesaria para realizar la
atencidn en [os canales.

El contratista cumplié con las entregas pactadas en el | Contrate de prestacién de X
contrato Servicios.

Fue satisfactorio en la medida que
Fue satisfactoris |z calidad del bien o servicio X se respondieron los canales con el
contratado personal que se aprovisiond

mediante la orden de compra.

Contratoe de prestacién de X

ienes i Imacén F
Losb fueron ingresados al a servicios.

Se capacitd al personal que

Se dic la fransferencia de conocimientos o ingresé nuevo a la campania y se

capacitacion indicada en el contrato. X reforzé para el personal que
continud vinculado.

Se llevd z cabo la instalacion y puesta en Contraio de prestacion de X

funcionamiento de los bienes a entera satisfaccién. | servicios.

Se llavaron a cabo los mantenimignios preventivos o | Contrato de prestacién de X

correctives de los bienes contratados. servicios.

El proveedor cumpli6 con los
servicios dentro del periodo del
informe.

Se cumplié con los tiempos establecidos para las X
enfregas segtin contrato

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

Se cumplié con e} recurso humano requerido an el X
contrato

Nota: Documentacién Anexa: El Supervisor deberd acreditar el cumplimiento del objeto y las
obligaciones pactadas en el contrato, mediante los siguientes documentos (cuando apligue y solo dejar
la relacién de los documentos que 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.
L] Recibo a satisfaccion del servicio.

Informes anexos si X NO N/A

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

Tipo y detalle del informe: | ..o ondientes al mes de mayo de 2026.

541 | El contratista “CUMPLIO | Si Cumplié X No Cumplio

Justifique su respuesta: (Espacio de obligatorio diligenciamiento)

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

Este documento s copia del onginai que rapasa an fa Infranet Su mpresion o descarga se conskiera Lna Copia No Controlada
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8. | 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 Satisfaccién 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 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”.

8, REEVALUACION DE PROVEEDORES: (Sf es ef Informe final sscoger entre BUENO, REGULAR
O MALO si informe parcial escoger N/A )

Malo Regular Bueno N/IA X
Justifique la calificacion: (Espacio de obligatorio diligenciamiento)
N/A

OBSERVACIONES (Espacio destinado para aclarar o adigionar datas relevantes del contrato que no fueron
registrados en el presente informe)

N/A

) FIRMA RESPONSABLES

W// 07 e,

Interventor (es) / Supervisor (es)

Nombre Cedula
Héctor Casanova Gonzalez 91.275.331
Ciudad | Bogota | fecha | 12 [ 06 | 2026
Nombre , j f;rma Fecha
Proyecté | César Augusto Matiz Suarez 2 12/06/2026
Revigé | Maria Margarita Carvajal Lastra \JM / . 12/06/2026
Revisé | Eric Mauricio Vargas Forero Q= 12/06/2026
Revisd Julian Augusto Correa Ospina Al == A 12/06/2026

Este documento es ¢copia del original que reposa en la Intranat. Su impresidn ¢ descarga se considera una Copia No Controlada.
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SRIQN Tent FISCALIA

Presentar la gestion realizada en el centro de
i contacto en el mes de mayo de 2026, de
Objetivo acuerdo con los items adquiridos en el contrato
0104 de 2025-OC 146060.
Periodo del informe Mayo 2026
Presentado por: UNION TEMPORAL ASD-IQ
Entregado a: Fiscalia General de la Nacion
N.° de informe: 013
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N SR FISCALIA

ASD-IQ0824

1. GENERALIDADES

De conformidad a suscripcion 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 Nacioén -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 mayo 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 mayo de 2026.

Codigo Malriz Cantidad Valor Unitano J Valor antes de IVA

Agerue en St Agenee téonicn_Jomada Drdirada_En sio_Ora_NA_NA - £1Mes 5483 $ BMEITII: S ITTEMTIC S I3\EWOOS0S | 4 402 953,958 01
Agents #n S _Agents ticrica_ Sentcia Ti24_Ensiio_Cra_HA_HA~ 5 Hies 1424 D00 |$ 2t0M.449,77 ; & 4004548 | § Z10744.997.70 ; ¢ 250 166 962,26
Agente en Skic_Agents general_Jomiada Drdinara_ En s, Ore. NA_NA - TMes 0,93 $  SOMEZS4 ;e w0oeaT: LESLABAD | ¢ S5 WA
alirws_Jomnda rdinania, En s, o NA - 3 Mea 273 | % OZSROOBIIC $ L7E0IS1I5E | & Z52HATEA ;8 3009732 17
i_Demiicka Tu2d_En skt b A « 1 Mes Thzd 00 VY wiEeIE T Toaaaze | v 37 060.05384 | % 449 43908
rctiaa, b anisma y ahnes. Joimada Cidnaca, En sila, Cha VA - 10es UE3 G% S6SO08T1 & 176035156 | § GA36.955.17 | % € 345 976 68
L Cioncias sociales. bumanas y sives_EnSkio,JomadaCninaria Cro NA-1 0/ L4 SB6267465 | § 167170822 | & 79060908 | 8 '3 408 306 46
Servicic Tu24_NIA_Dus - 1hhos Fod. 100 s ADTHASS | 8 adm2sIS s 2322760859 | § 27 84D ES 184
m=mc}m_nmnhmn_dumd.nmm_m.mm Mes i BT Y i | s GWAIETZI L 4 7 376.057.08
do zonal Jomacia Crdinaria_Zona 1.Eon NA_NA_NA -3 ies 259 3 EMSMBEY | & A27TINZI; § 4297419693 ; 4 BTk ]
% LIIIIGT % DMTTEM;E 47 SB30T0 T e 4303 53536
s HEaTE T s 2 Tads FTeETEM S 45020 218 21
+ 9765008211 § 176095156 § FEOHL 8 1008 =577
] T s 2974 | & - .5 -
+ 3784 i\l s N
i ) iAE U .
§ 3764 A=K LR ZESETS.
i ax FE R 1a%En6E s 1a%1Ea7 00

3 ST YT VI E P

% BSE,N ¥354 : 8 - L3

i =R %3y R

$ 23] EIEG D L]

s ¥ - $

PO L ¥ 5 S Y

£ § FNEEAS T ¥

L] ] 453285 | §

0 0 7430120 | §

[ & WA 8

0 0 -

3 [ HOAARAE ¥
3 § SE NN Y £ TSR
3 15 2R >
¢ azeaasz i3 amm ] 1E536658 ; 4 1422 W 1
$ 860.762.208,26 | § 1.024.307.027,83

$ 163.544.819,57

Tabla 1.
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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) B8ama 10 pm

Canal Llamada Virtual | Lunes a Domingo 6ama 10 pm

Canal Chat Lunes a Domingo 8amaé6pm

ChatBot Lunes a Domingo 24 horas

IVR Transaccional En Implementacion N/A

Canal Video Liamada Lunes a viernes 8amabpm
Sabados (No Festivos) gama12 pm

1.3. PERSONAL DIMENSIONADO.

Seglin 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 como CHAT
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2. RESULTADOS OPERATIVOS

2.1. MODELO OPERATIVO

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

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

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

v Realizar la toma de datos béasicos 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 |a 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 atencion.
e Reducir el volumen de lamadas 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 mayo del

2026.
ANS INDICADORES C.C.E. RESULTADOS NOTA
DISPONIgILIDAD DE LA PLATAFORMA
TECNOLOGICA. RTO (Tiempo para volver a _
operar después de un incidente — Recovery >= 99.80% 100% Cumple
Time Objetivo)
NIVEL DE SERVICIO PARA ATENCION POR 8‘3%’55?; f;s N
VOZ: Llamada virtual, Telefonico, Video iy 68,16% ©
llamada v chat llamadas antes de cumple
y 20 segundos
Voz:
EFICACIA (Nivel de atencion) 86,24% No
cumple
>=95,00%

% de quejas

recibidas sobre Ila
QUEJAS sobre el servicio del Cenfro de|calidad del servicio
Contacto con respecto al total 0,00% Cumple

de contactos

recibidos <2%.
Promedio del Nivel de Satisfaccion de los o
ciudadanos con el servicio 285,007 86,31% Cumple
Rotacion de Agentes <= 8,00% 0,00% Cumple
Evaluaciéon Conocimiento Agentes >= 85,00% 97,08% Cumple
Ocupgpién de los agentes en los canales de >= 80,00% 82.67% Cumple
atencién
Precisién error critico de usuario: “ecu’ >=95% 96,04% Cumple
Precisién error critico de negocio: “ecn” >=95% 97,10% Cumple
Tiempo de Atencién Chat <=50 Seg 0.00:19 Cumple
Tiempo de Atencién Clic to call (Llamada virtual) <=50 Seg 0:00:42 Cumple
Tiempo De Atencién Videollamada <=70 Seg 0:00:32 Cumple
TMO Telefénico <= 21 min 0:12:22 Cumple
Auditoria por Entidad Compradora <=10% N/A N/A
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2.3. RESULTADOS DE INDICADORES

Para el mes de mayo, se registraron un total de 50,753 interacciones distribuidas en todos
los canales de atencion, con excepcion del.canal de IVR transaccional, el cual se
encuentra en implementacion. La gréfica muestra el comparativo de los indicadores de los
meses de abril y mayo 2026.

CANAL TELEFONICO

32.810

33.346
27.803

Abril

M Redbidas L Contestados

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

[ Teleforice | 11235 1577 6431 A 00631 36,32% 83,83% 16,17% 00:10:55
[ Voicebot 28542 | 28542 o NA 0:09:00 100,00% 10000% |  000% | ooaazs

chat | 1174 | 1144 30 <=50Seg | 00049 |  NA 97,44% 2,56% 00:12:01
| Video Llamada 119 75 44 | <=70seg | 00032 | ma 63,03% 36,97% 00:18:17
Usmadaviwal | 2915 | aa3 a80 <=505eg. 0:00:42 NA 835% | 1ears | 000347
| Chatbot | 6383 6383 o NA 0:00:00 NA | 100,00% 0,00% 00:00:00

SMS chat 385 [ NA

2.5. DIMENSIONAMIENTO

A continuacion, compartimos el dimensionamiento requerido de personal, en el cual y segun
el pronostico de llamadas para el mes de mayo, 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 atencion en la operacion para el mes correspondiente al presente
informe:
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FISCA L[ A DIMENSIONAMIENTO MAYO 2026
GENERAL DE LA NACIKON
’ CANAL |
INDICADOR TELEFONICO VIDEOLLAMADA CHAT LLAMADA VIRTUAL
Transacciones Ofrecidas 39.777 119 1.174 2.915
Transacciones Atendidas 33.346 75 1.144 2.435
TMVIO Minutos 11:06 17:44 11:18 03:29
TMO Seg 779 1.097 721 227
Asesores Regueridos 119 1 3 5
Puestos 119 1 3 5
NS (80/40) 36,32%
_NA (90%) _83,83% 63,63% 97,44% 85,53%

occ  82,67% " 26,08% 59,63% 76,05%

2.6. INTERACCIONES ENTRANTES POR SKILL

A continuacién, se relaciona la distribucidn por Skill, con identificacién de las llamadas

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

atencion:
Atencion Canales Nivel de
Campafia Ofrecidas Contestadas Abandonadas Nivel de Servicio Nivel de Abandono
Indicador Tiempo de Espera Atencion
Psicologia
Orientacién 14349 11251 3098 N/A 0:03:24 32,0% 78.4% 0:10:29 21,6%
Delitos comunes 13055 IB96 3159 N/A 0:03:5% 33.8% 75.8% 0:19:51 24,3%
Revisidn de incidentes 1277 1048 229 N/A 0:04:56 42,0% B2.1% 0:15:27 17.9%
Bilingle 685 448 237 NfA 0:01:03 56,9% 65,4% 1:07:23 34,6%
Ancnimas 40 27 13 WA 0:05:38 47,5% 67.5% 0:25:23 32,5%
Delito priarizado 1277 1048 229 NfA 0:06:04 30,2% B82,1% 0:21:35 17,9%
Llamadas filtro 11235 9142 2093 N/A 0:02:20 38.1% B1.4% 0:04:53 18,6%
| Uamada virtual 25915 2435 480 <=50 Seg 0:00:42 N/A 83,5% 0:03:47 16,5%
feoll da 118 75 44 «=70 Seg 0:00:32 N/A 63,0% 0:18:17 37.0%
Chat 1174 1144 30 <=50 Seg 0:00:19 N/A 97.4% 0:12:01 26%
IMS 4616 4616 0 N/A 0:00:00 N/A | 100,0% 0:00:00 0.0%
Chat Bot 6383 6383 ] N/A 0:00:00 N/A | 100.0% 0:00:00 0,0%
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

fijla 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/Mbvil 1888 5753122
Chile Fijo 188 800 201 122
Peru Fijo/M évil 80056057
AMERICA Ecuador Fijo/M&vil 1800 000 118
Argentina Fijo/M évil 0300 666 0122
Paraguay Fljo 98005720122
México Fijo/M 6vil 0-1800 283 2122
Repiblica Dominicana Fijo 1800 751 1122
China Fijo 4008 427130
Japén Fijo/M 6vil 00531 490083
& Emiratos Arabes Unidos Fijo 8000 4910079
Espafia Fijo/Mévil 800 995 727
EUROPA/ASIA Turquia Fijo 00800 142059122

2.7.1. LLAMADAS ENTRANTES

A continuacion, se presenta el total de llamadas recibidas de 39,777 en el mes de mayo,
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 39.777 33.346

TELEFONICO NIVEL DE SERVICIO NIVEL DE ATENCION NIVEL DE ABANDONO

2.7.2. SEGUIMIENTO DE INTERVALOS INTRADIA
{Inbound sin incluir Videollamada)
El VR estuvo activo del 1 al 3 de mayo, posteriormente funcioné en horario nocturno durante
las primeras semanas del mes, y a partir del 15 de mayo comienza a operar de forma

definitiva, con una prueba puntual el 28 de mayo.

A partir del 15 de mayo se activa el Voice Bot de manera permanente, asumiendo la gestion

del trafico de la linea y marcando un cambio en el comportamiento del canal.

10
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ASD-IQ 2024

GENERAL DE LA NACION

Se presentan fallas en SICECON Los dias 4, 7, 8, 15, 21 y 25 de mayo.
Se presentan fallas en el IVR, las cuales afectaron el ingreso de llamadas al canal, los dias
2, 5,8, 12y 13 de mayo.

El dia de mas ingreso de llamadas fue el 19 de mayo con 1699, después de puente festivo

IVR
ag¥% 1% 86%
m" g o & g o g © g 'vi° ‘{° i o o
i R & & & & & 55 & S & & o 5P \“P & &
& '1)6“ o L o nv‘-} \-‘C@* o 4,‘9" bﬁﬂ 6)\ h‘é" ¥ m‘ﬁ Q@"’ @, -fh .g,‘}.g,% g q’%\u ,.539 ,\@6’ qﬁ? ,9@" ap@h)\ K
sl Ofrecidas oo Contestadas  WEEN Abandonadas Mvel de atencidn
VOICEBOT
88,34% 74,31% 54% STAN
94,66% B2,92% '4,88% 78,49% 95,19%
) / - 55,21 0% g 66,23% |
67,64% 5, 36% : anssn 0% I / 91,01%
39,15% 42,08% G306 60,07%
2E h I
© e & .,,b £ g g o I R @5’ & o P P ‘u
& 55 .9’” i & 8 & & S & 8 & &
& B A »«"“ & e““ P L L L EE
m— Ofrecidas s d: = Mivelde atencidn
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2.7.3. SEGUIMIENTO DE INTERVALOS INTRA-HORA

El mayor volumen de llamadas se concentra en las primeras horas del dia, con una
disminucion progresiva del trafico a lo largo de la jornada, en linea con la dinamica del
canal.

Se presentan cambios en el comportamiento durante el horario nocturno, asociados a la
operacion del Voice Bot, lo que influye en la dindmica del servicio en estos periodos.

1200

100% 100%

1000 94% .

F%93%  93% 160%

B % L 70%

Iasve I-lql L
L ’
800 3y5 . - % i
1% 62%
600 o
400 -
200 I _ ] _ wn
£ | i = i ot i -
INNELEHNHNNRK ki
uh..lr-._-tll-.:’li' | nan BN B NS

%
000 00 Z00 300 4:00 5:00 600 700 800 900 10:00 1100 1200 1300 14:00 1500 16:00 1700 18:00 19:00 20:00 21:D0 2200 23:00

) Ofrecidas IContestadas W Abandonadas Nivet de atencion

§

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 leve disminucién en el abandono, evidenciando menor ingreso
al canal, asociado a afectaciones en la pagina de la Fiscalia durante el mes que limitaron el
acceso al servicio.

El ASA se mantiene en cumplimiento, mientras que el nivel de atencién y el nivel de servicio
se ven afectados por las condiciones en la prestacion de! servicio durante el mes.

12
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GENERAL DE LA NACION

73,30%

- 000110

‘Tréfico de llamadas Eficacia (Nivel de atencion} Atencidn canales

— e ——— ——————

uu:no:az
36,97%

26,70% | 00:00:20
Recibidas Contestados Abandonados Mivel de Atencion Nivetde abandcna oa
i Abri] edMayo = Variacion B Abrl Va0 eVatiaciin e TIEMDOS TR BIPETE e IR OF

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 reduccién en el abandono, evidenciando menor ingreso de llamadas
al canal, asociado a afectaciones en la pagina de la Fiscalia del 1 al 13 de mayo

(Responsed), asi como a la presencia de los festivos 1y 18 de mayo.

Eil nivel de atencién mantiene un comportamiento similar frente al mes anterior, con una leve
variacion, mientras el nivel de abandono presenta una leve disminucién; el ASA registra

aumento, manteniéndose dentro de los niveles de cumplimiento.

. Trifico de llamadas Eficacia {Nivel de atencidn} Atencion canales

83,02% 83.53%

00:00:50

000042

2435 00-00:33
1697% 1647H%
747
Hivet de Atencon Nivel deaband ono
Rechidas Cantestados Abardonados
|
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2.9.1. SEGUIMIENTO DE INTERVALOS INTRADIA
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Se identifican disminuciones en el trafico del 1 al 13 de mayo, relacionadas con afectaciones
en la pagina de la Fiscalia que limitaron el acceso al servicio.

Se registran fallas en SICECON en diferentes dias del mes, entre ellos el 4, 7, 8,15, 21y 25

de mayo, sin impacto significativo en el comportamiento del trafico.

2.9.2. SEGUIMIENTO DE INTERVALOS INTRAHORA
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El mayor volumen de llamadas se concentra entre las 09:00 y las 13:00, con un segundo

comportamiento alto entre las 14:00 y las 16:00.

A partir de las 16:00 se presenta una disminucién progresiva en el trafico, reflejada
también en el nivel de atenciéon, 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

VALORES Alril SMS Ofrecidos 2373 1222 -48,50%
Interacciones Ofrecidas woas | 7ssy | -a4A7 ANS[seg) 0:11:07| 00929 -1469%
Interacciones Atendidas 10005 Ti5T 28,4TH _| | Celulares unicos x mes 687 | 335 5124%

_Interacciones Abandonadas | 0 0 opo% | | - | | | Promedio celulares unicos por dia 33 16 | -s15%
Nivel de atencidn 100,00% 100,00% 000% | | Nivelde Atencion | 9692% | 97.44%
Nivel de abandono _ ooo% | oot | 000 | [ Nivelde abandono | 308% 2:56%
Atencién canales 00-00-20 00:00:19
Indicedares | 00:00:20 1 000019 |
| WMo | owass | oun

En mayo disminuyeron las consultas del Chatbot en un 24,47% equivalentie a 2448
interacciones. Esta disminucién se debe a una falla en el direccionamiento del servicio a
otro servidor, esto se dio a inicios de mes. La opcién mas consultada fue “6. Radicar

peticiones, quejas, reclamos o sugerencias” con 193 interacciones.

Para Chat, en mayo se recibieron 255 interacciones menos que en abril equivalente a
una disminucion del 17,84%, esto debido a una incidencia del responsed de la pagina de
la Fiscalia, el nivel de abandono disminuyé en 0,52 puntos porcentuales, mejorando el
nivel de atencion en igual proporcion. El ASA disminuy6 1 segundo, cumpliendo con la

disponibilidad de atencion requerida.

En mayo en el canal SMS hubo una disminucién de 1151 con respecto a abril. Esta
disminucién se debe a una falla en el direccionamiento del servicio a otro servidor. A
partir 14 de mayo se normaliza el trafico de las interacciones. En mayo las principales
consultas fueron “Conocer si ha sido denunciado” con el 14% de total de interacciones.

15



0
0

w
a

o
=

-3

o

FISCALIA

GENERAL DE LA NACION

2.10.1. SEGUIMIENTO DE INTERVALOS INTRAHORA CHAT
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Durante el mes de mayo 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. Sin embargo, en la primera quincena se
presentd una falla en la pagina donde se direccionaba el servicio a modo escritorio a los
ciudadanos dificultando la interaccidn con los agentes, se reestablecié la configuracién a
partir del 14 de mayo, fecha en la cual se observa incremento en el ingreso de interacciones,
mostrando un comportamiento mas real.

16
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Durante el periodo del presente informe, no se recibié 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 recibi¢ peticion 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 alguna por parte de los

ciudadanos.

. RESULTADO DE CALIDAD

MES Abril Mayo
Error Critico Usuario Final (Contractual) | 97,26% 96,04%
Error Critico de Nggocio (Contractual) 97.,90% 97,10%
Error No Critico 95,65% 90,24%

17



9. SISTEMAS DE ATENCION AL USUARIO

9.1. SISTEMA WEB DE TURNOS

Implementacion y Capacitacién en Sedes

FISCALIA

Durante el mes de mayo se llevé a cabo la instalacion, configuracién y capacitacion del sistema

Inteliturnos en multiples sedes, asegurando su adecuado funcionamiento de acuerdo con las

particularidades de cada seccional.

o SRD_FACATATIVA
e SRD_FUNZA

o SRD_GIRARDOT

» SRD_MADRID

¢ SRD_SOACHA

¢ SRD_ZIPAQUIRA

e SRD_RIOHACHA

» SRD_SAN JOSE DEL GUAVIARE
e SRD_GARZON

e SRD_LAPLATA

« SRD_SANTA MARTA

e SRD_SINCELEJO

e SRD_MELGAR

» SRD_BARRANCABERMEJA
e SRD_PIEDECUESTA

e« SRD_OCANA

e SRD_AGUACHICA

e SRD_MONTERIA

¢ SRD_NEIVA

e SRD_PITALITO

e SRD_ENVIGADO SUR

¢ SRD_MOCOA

¢ SRD_PUERTO ASIS

18
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« SRD_CAF_ARMENIA
» SRD_PEREIRA
» SRD_FLORIDABLANCA

e SRD_GIRON
e SRD_IBAGUE
» SRD_BUGA

e SRD_ARAUCA
« SRD_ANSERMA
« SRD_POPAYAN

» SRD_QUIBDO

« SRD_ITAGUI

» SRD_SAN ANDRES
» DUITAMA

e SAN FRANCISCO
¢ SRD_CENTRO CARIBE

Actividades realizadas en cada sede:

e Instalacion del aplicativo Inteliturnos.
« Configuracion del sistema segun la seccional y sede. (ATRIL, AUTOGESITON Y TV)
» Creacion de usuarios con asignacion de roles y permisos.

» Capacitacion a los funcionarios sobre el uso del sistema.

Se realizo la creacion de aproximadamente 170 usuarios, asegurando la correcta

asignacion de perfiles para la operacién del sistema.

Soporte Técnico e Incidencias

Durante el periodo se atendieron y gestionaron distintas incidencias relacionadas con

el sistema, entre ellas:

e Solucién de fallas en el médulo de agendamiento.
e Correccién del campo ESTADO en el médulo de estadisticas.

19
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Adicionalmente, se generaron casos para la mejora de los siguientes modulos:

¢ Monitoreo en tiempo real.
o Estadisticas de agendamiento.
¢ Estadisticas por usuario.

¢ Actividad de asesores.

También se escald un requerimiento para permitir la activacién de turnos agendados mediante
cédigos QR, ampliando la funcionalidad actual que solo se realizaba desde el atril.

Intervenciones Técnicas en Sede
Se realizaron visitas técnicas para solucion de fallas en equipos fisicos:

Sede Usaquén

¢ Problema: Fallo en atril de solicitud de turnos.

» Solucion: Retiro de UPS y conexi6én en corriente directa.

Sede Paloquemao

* Problema: Fallas por desconexiones fisicas.

e Solucién: Desarme del atril y reorganizacién completa del cableado.

Acompaitamiento y Seguimiento
e Se brindé acompariamiento continuo en sedes con nueva implementacién.

¢ Resolucion de dudas e inquietudes de los usuarios.

+ retroalimentacion a usuarios sobre el uso del sistema.

20
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+ Creacion de usuarios para consulta de informacion en el modulo ADMINISTRADOR.

e Habilitacion de accesos para generacién y analisis de reportes estadisticos.

Se crearon aproximadamente 5 usuarios para poder realizar estas consultas.

Ademas de lo mencionado anteriormente se realizé el soporte técnico a sedes que aun usan el

sistema de tumos SIGTURNOS dando solucidén a casos como, fallas en los lectores de cedula,

traslado de aplicacién para llamado de turnos, configuracién de puertos COM, solucién a fallas

de impresora y el tactil de los atriles, todo esto en diversas sedes del pais.

9.2. SOPORTE Y DESARROLLO SISTEMA DE ATENCION AL USUARIO
Se radican las respectivas horas de soporte y desarrollo correspondientes al periodo del
1 al 31 de mayo.
O - oo oU B
1/05/2026 Soporte Liyé que el errer era de espacio en o outhox del correny q|  Ing. Miguel Totres 0,60 S 117.171,89
4/05/2026 Raily hiidad de ia con el nuevo enfoque de cantenedores. Finaln]  Ing. Miguel Torres 0,78 ] 152.323,46
4/05/2026 Soporte lvisién creacidn Servicio web SICECON SPOA - Proyecte M Ing. Miguel Torres 0,65 s 126.936,22
5/05/2026 Soporte visién creacién Serviclo web SICECON S5POA - Proyecto MH  Ing. Miguel Torres 1,88 s 367.138,59
8/05/2026 Daily b hubo despliegue de denuncia facil y se dejara la aplicac| Ing. Miguel Torres 0,38 S 74.208,86
11/05/2026 Daily lacionada con las listas que blogquea las pruebas en qa.| ing. Migue! Torres 0,33 -] 64.444,54
13/05/2026 Daily kentar seleccionar subcategorias. Se despliegan cambios § Ing. Miguel Torres 0,63 s 123.030,49
14/05/2026 Daily bbras incidents a radicado y de ofros cambios en textos d{  Ing. Miguel Torres 083 3 162.087,78
14/05/2026 Soporte merge conflicts en el app de reportes para ir a produccién| Ing. Miguel Torres 117 5 228.485,19
15/05/2026 Daily kspliegue de reportes falio (se va a revisar con Carfos Ojed Ing. Miguel Torres 1,17 s 228.4B5,19
19/05/2026 Daily bna desaparecida en denuncia facil. Ademas se compartid Ing. Miguel Torres 0,50 S 97.643,24
20/05/2026 Daily brten y dialogan, nuevos formatos para las plantillas de d Ing. Miguel Torres 0,75 H 146.464,86
21/05/2026 Daily da y se comparte la informacién con ivan y Cesar. S2 habl Ing. Miguel Torres 0,92 $ 175 663,57
22/05/2026 Daily los mensajes que digan de llamar al 122. Ademas, se tien{ Ing. Miguel Torres 0,50 s a7.643,24
25/05/2026 Paily Por otro lado, se cembid 1a clave de mi usuario a través d  Ing. Migue! Torres 0,75 H 146.464,86
28/05/2026 Daily Lies: BAW. Se habla con Ivan sobre los problemas ocurrien| Ing. Miguel Torres 0,37 5 72.256,00
30/05/2026 Requerimiento mbid del texto notificaciones por comunicaciones Cambid Ing. Miguel Torres 16,00 5 3.124.583,76
30/05/2026 Requerimiento ivel de datos, la modificacion del campo de correo electrd  Ing. Migue! Torres 8,00 s 1.562.291,88
30/05/2026 Requerimiento BAW disponible en el sistema no contaba con el AP ofici{  Ing. Migue Torres 52,00 S 10.154897,23
30/05/2028 Reguerimiento ACION GRUPO INCIDENTES-DIRECCIONAMIENTO AFORO COl  Ing. Miguel Torres 18,00 S 3.515.156,73
30/05/1026 Soparte al registro "MAGDALENA MEDIO" el tag "(NO USAR/DESHA| Ing. Migue! Torres 14,00 s 2.734.010,79
30/05/2026 | Sistema de Turnos Inteliturnos Sistema de Turnas Inteliturnos UT-ASD/IQ § 2B.316.540,34
s

FECHA DE
SOLICITUD
13/05/2026

REQUERIMIENTO N*

IVR TRANSACCIONAL

Hora desarrollo- bpo03-—-31 - IT-BPO-23-1

Detalle

Configuracién entrada a produccién

RESPONSABLE

UT-ASD/1Q

81280848

14/05///2026

IVR TRANSACCIONAL

Fionamiento NUNC- Creacicn de tipificacion de transfer a

TOTAL HORAS

21

UT-ASDAIQ

609.606,36

1.422.414,84
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10. FACTURACION

Union Temporal Acuerdo Marco ASD-IQ 2024 generd factura nimero FE-60 de los
servicios prestados en el periodo del 1 al 31 de mayo de 2026, con acuerdo a lo sefalado

en la Tabla No.1. quedando una factura por un valor neto a pagar con IVA incluido de
$1.024.307.027,86. COP.

11. INFORME DE FORMACION Y JURIDICA

Preturno 28/05/2026: Registro de observaciones en la tipificacion, estructura del registro,
items de matriz de calidad, ejemplos de registro. Documento extranjero en SICECON:
‘Documento Extranjero DNI". Lineamiento: Articulo 68 Exoneracion del deber de
denunciar. Promedio: 99,81%.

Preturno 21/05/2026: IVR Transaccional: Definicion funcionamiento, implementacion en
el Centro de Contacto, agentes encargados de la gestién, transferencia en Inconcert,
registro en tipificadores, guion de transferencia. Cambio de terminologia en SICECON
‘Incidente” por “Radicado”. Promedio: 98,55%.

Preturno 14/05/2026: Uso correcto del Hold, interaccion activa, recomendacion Mute.
VoiceBot. Denuncia por hurto de automotor. Registro del lugar de los hechos en una

denuncia o ampliacién. Promedio: 97,96%

Preturno 07/05/2026: Intervinientes dentro del proceso penal. SICECON: Pestana
clasificacion, campo “Respuesta Usuario®. Promedio: 96.37%

EVALUACION GENERAL DE CONOCIMIENTO
Durante el mes de mayo se obtuvo una calificacion de 97,08%, mientras que en abril el

resultado fue de 96,25%, lo que representa un incremento de 0,83 puntos porcentuales,
evidenciando una mejora en el desempenio.
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Durante este periodo, se incorporaron 18 nuevas preguntas al banco de evaluacién.
Asimismo, con la implementacién del Voice Bot, se eliminaron aquellas que dejaron de
ser aplicables a la nueva dinamica de atencion.

Los resultados obtenidos evidencian una adecuada apropiacién de los conceptos, lo que

impacta positivamente en la calidad de la atencion brindada.
La evaluacion mensual continia siendo un elemento clave dentro del proceso, ya que
permite medir el nivel de conocimientos y la apropiacion de las nuevas directrices,

contribuyendo al fortalecimiento del servicio.

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

por los usuarios de manera voluntaria.

11.1. CANAL TELEFONICO

Pregunta 1. ;Indique su grado de satisfaccion general con el o
S A 92,99%
servicio recibido?

e N T S - -
Bueno - 6,61%

Regular I 2,4386
Matko I 0,81%

Muy malo . 3,75%

0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00% 60,00% 70,00% BG,00% 90,00% 100,00%
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[ Pregunta 2. ; El agente resolvié su inquietud en esta llamada? | 93,91% |

NO; 6,09%

S1;93,91%

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

90,34%

NO; 9,66%

51; 90,34%
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11.2. LLAMADA VIRTUAL

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

servicio recibido? 66,86%

exceLente [ 5.5
sueno I 14.10%
recuLan [ 12.57%

maro [ s.52%
movraro I 15.04%
0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00% 60,00%
Pregunta 2. ;El agente resolvié su inquietud en esta llamada? | 61,22% |

NO; 38,78%

Sk 61,22%
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Pregunta 3. ; Se encuentra satisfecho con el tiempo de

0,
respuesta para atender esta lamada? 63,57%
NO; 36,43%
51;63,57%
11.3. CHAT AGENTE
Pregunta 1. ; Indique su grado de satisfaccidon con el 72.99Y%
servicio recibido? ik

exceienr: ) .
sueno N .:5%
rRecULAR [ =.53%

maro [ 216%
Moy iaco I 1+.03%
0.00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,000 60,00%

26



FISCALIA

Pregunta 2. ;El agente resolvié su inquietud en esta
interaccién? 70,39%
NO; 29,81%
S1;70,39%
12.4 CHAT BOT
Pregunta 1. ;Indique su grado de satisfaccion con el 35.75%
servicio recibido? i

excerent: | 15.50%
sueno N 15,15
recuisr [ .05
veco [ 12.55%
vuviao I 2,215

0,00% 5,00% 10,00% 15,00% 20,00% 25,00% 30,00%
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| Pregunta 2. ; El agente resolvié su inquietud en esta interaccion? [ 23,05% |

51; 23,05%

NO; 76,95%

12.5 CANAL DE SENAS (VIDEOLLAMADA)

Pregunta 1. ; Como se siente con la atencién y servicio que el
intérprete de LSC le brindo en su situacién?

91,89%

REGULAR;
MALO; 5,41% 2,70%

BUENG;
91,89%
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Pregunta 2. ;La informacion que el intérprete de LSC le entrego en 91.89 %
la situacién o duda que tenia, fue clara y completa? =45

NO; 8,11%

Si; 91,89%

Pregunta 3. . El intérprete de LSC de la Fiscalia fue amable en el 91,89%
servicio?

NOC; 8,11%

§1;91,89%
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Resumen calificacion total de las encuestas de satisfaccion de mayo 2026

¢ Indique su Grado de satisfaccion general con el servicio recibido? 92,99%
2 liled ; E| agente resolvio su inquietud en esta llamada? 93.91%
¢Se encuentra satisfecho con el tiempo de respuesta para atender esta lamada? 90,34%
¢Indique su Grado de satisfaccion general con el servicio recibido? | 66,86%
d ¢ El agente resolvio su inquietud en esta llamada? 61,22%
¢Se encuentra satisfecho con el tiempo de respuesta para atender esta llamada? 63,57%
SR ¢ Indique su grado de satisfaccion con el servicio recibido? 72,99%
;, El agente resolvid su inquietud en esta interaccion? 70,39%
- ¢Indigue su grado de satisfaccion con el servicio recibido? 35,75%
¢ El agente resalvio su inquietud en esta interaccion? 23,05%
¢Como se siente con la atencién y servicio que ¢l intérprete de LSC e brindo en su situacion? 81,89%
20 -3l ; La informacién que el intérprete de LSC le entrego en la situacion o duda que tenia, fue clara y completa?] 91,89%
¢Elintérprete de LSC de la Fiscalia fue amable en el servicio? 91,89%
OTA ) ADOR
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12. CONCLUSIONES

Durante el mes de mayo, la operacién se vio impactada de manera directa por

diferentes incidencias tecnolégicas:

e Caidas de servicios virtuales y pagina FGN (01-13 mayo) Responsed
o Fallas recurrentes en IVR y aplicativos (varios dias del mes)
« Degradacion en la calidad de voz desde el 19 de mayo (llamadas mudas y

cortadas).

La entrada en produccién del Voicebot (15 de mayo) transformé la dinamica del canal,
reduciendo el trafico en filtro, pero incrementando transferencias y presion sobre otros

servicios, especialmente en su fase inicial de ajuste.

Se evidencia mejora operativa en atencion y tiempos, con mayor volumen de llamadas
gestionadas y mejor desempefio en varios servicios; sin embargo, el nivel de servicio
disminuye debido a tiempos aun fuera de ANS y a la capacidad limitada frente a la

demanda.

Durante el mes de mayo, los Errores Criticos (ECN) y con Afectacion al Usuario (ECUF)
se mantuvieron en niveles 6ptimos estables por encima del 86% y 94% respectivamente
a nivel general. Los items como el manejo de tiempos en Hold o la tipificacion correcta
de denuncias, se establecieron implementacién de estrategias inmediatas como la
Pausa de Verificacion y el envio de Notas por Coordinador demostraron ser
herramientas clave para mitigar la reincidencia. Este enfoque proactivo de mejora
continua se consolidara en junio mediante el despliegue del nuevo Plan de Accion
(PDA), que incluye iniciativas como el Preturno de calidad, Noticalidad y herramientas
visuales para reforzar los habitos operativos antes del registro en el sistema SICECON.
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i Versisn 02
FORMATO RECIBO A SATISFACCION
Pagina. 1 gu 1

SENALE CON UNA X LA CLASE, NOMERO Y VIGENCIA DEL CONTRATQ A CERTIFICAR, SUSCRITO GON LA FISCALIA GENERAL DE LA NACION

EN CUMPLIMIENTS AL NUMERAL 1° DEL ARTICULO 26 DE LA LEY 80 DE 1993, CERTIFICO QUE RECIBI A SATISFACCION ¥ DENTRO DEL TERMINO ESTIPLLADC LOS

CNA: Confrato Adicional SPC: Servicios Pdblicos

ECN: Contraio E RS: Resolucién DCM: Caja Menor
o, —

BIENES Y/O SERVICIOS CONTEMPLADOS EN EL OBJETO.

NOMBRE O RAZON SOCIAL UNION TEMPORAL ACUERDO MARCO ASD-IQ 2024
CEDULA ONIT 001.901.004-2

CORREQ ELECTRONICO DEL BENEFICIARIC utasdiq@ g-onlna com

PERIODO DEL SERVIGIC: 01 al 31 de Maya de 2028

CBJETD:

Contratar los Servicios de Centro de Contacto, para quas la Fiscalia Ganeral de la Nacién brinde a la ciudadania accese
a sus Servicios por un canal no prasancial.

PLAZO DE EJECUCION Catorce (14) mesas y dieciseis (16) dias_Dal 16 de mayo de 2025 al 31 de julio de 2026
CONCEPTO DE PAGO! El Proveeder debe facturar mensualmente 10s Servicios BPO efactivamente prestados a la entidad compradora, contado
{Segin clausula 12 facturacién y pago desde el inicic de la Orden de Compra. El Proveedor debe presentar la cuenta de cobro o factura dentro de los diez (10}

ACUERDO MARCO DE PRECIOS CCE-SNG-AMP dias calendario siguientes al mes en que se prestd efectivamente el servicio El Proveedor debe presentar [a cuenta de

085-2024)

cokro o factura en la direccidn indicada para el efecto por la Entidad Compradora y publicar una copia en 1a Tienda Virtua!
del Estado Colombiano El Proveedor debe presentar & la Entidad Compradora para el pago. (i) Informe de Ja prestacion de
los servicios 8PQ. (ii) Factura debidamente diligenciada, conforme a les requisitos establecides en af Estatuio Tributarno
{ifi) D@ conformidad con |z Ley 2024 de 2020, las partas (Entidad Campradara y Freveedor) acuardan que el Proveedor
tndicard en sus facturas que la Entidad Compradora deberd pagar las sumas pactadas dentra de los TREINTA (30) DIAS
CALENDARIO siguientes a la aceptacion de la factura la cual debe estar debidamente elaborada, documentada (se refiere
a lodos I0s soportes exigidos por la Entidad Compradora para el tramite). Al ser un tramite realizado entre Ja Entidad
Compradora y el Proveedor, Colombia Compra Eficiente no serd parte en este aspecto. Nota. Este trarmnite sera realizado
entre la Entidad Compradora y el Provaadar, por tratarse directamante de un tema presupuestal sujelc a programacion en
el PAC, por tal motiva, Colombia Compra Eficiente no sera paria en este aspecto. {iv) Certificada suscrito por el
Represenlante Legal o Revisor Fiscal en el cual manifieste que el Proveeder esta a Paz y Salvo con sus oblipacones
lahorales frente al Sistema de Seguridad Sacial Integral y demas aportes relacionados con sus obligaciones laberales de
conformidad con el ariculo 50 da la Ley 789 de 2002 ¢ aquelias que [a modifiquen, sustituyan ¢ deroguen. (v) Planilia de
Pago de Seguridad Social de! personal gue prestd el servicio. {vi) Los demas documentos ragueridos por fa Entidad
Gompradora que hagan pans de su Sistema de Gestén de Calidad o de Control intorno para 2| procedimiento de pages &

Nos. DE FAGTURA (5) O CUENTA DE COBRO: a FE- 60
VALOR A PAGAR:
51024307027 86 Mil Veinticuatro Millones Trescientos Siete Mil Vaintisiete Peses con Ochenta y Seis Centavos M/Cte
DOMMIAA
APROBACION POLIZA No 80744 Endoso 0 Fecha 15572025
Mo 90744 Endosc 1 110772025
AFECTAR COMPROMISO PRESUPUESTAL Ne 4226 0310142028 vrs 1 006 585 547,18
No 4328 0510172026 vrs 17 621 480,67
REGISTRO PRESUPUESTAL DEL COMPROMISO No. £81325 Fecha: 18(050025 vr s 5818619 463,13
Na. 850825 07/07/2025 1.250 803 112,82
——m—
No. 4226 050112026 5 241 387 586,53
No. 4326 05M 172076 11385 130 707,74
—_—
NOMBRE DEL SUPERVISOR O 5U DELEGADO: HECTOR CASANOVA GONZALEZ
No. CEDULA DEL SUPERVISOR: 51.275 331
CARGO DEL SUPERVISOR: Director Nacional de Atencidn al Usyarto, Intervencion Temprana y Asignaciones { E)
DEPENDENCIA: Direccidn de Atencién al Usuario, TEL, Ext.!
Intervencion Temprana y Asignaciones 5702000 ext 31299
CORREC ELECTRONICD DEL SUPERVISOR ) hector.casanova@iscalia.gov.co
FIRMA DEL SUPERVISOR ‘ ’4( FECHA: 12-jun-26
|OBSERVACIONES: Se adjunta la factura FE-80 y pago de parafiscales.
RECEPCION INFORME DE SUPERVISION No. De Folios

RADICADO-

Esle documento es copia del ofiginal que repasa en la Intranet. Su impresién o descarga se considera una Copia No Controlada




Representacién Grafica

Datos del Documento

Cédigo Unico de Factura - CUFE :
cd43577df2a621ead045847629117628835291b494218¢7d36202b50393bec9ded49d3f1468bfic649c0b368edccoend

Namero de Factura: FE-60 Forma de pago: Crédito

Fecha de Emision: 11/06/2026 Medio de Pago: Instrumento no definido
Fecha de Vencimiento: 11/07/2026 Orden de pedido:

Tipo de Qperacion: 10 - Estandar Fecha de orden de pedido:

Datos del Emisor/ Vendedor

Razén Social: UNION TEMPORAL ACUERDC MARCO ASD-IQ 2024
Nombre Comercial: UNION TEMPORAL ACUERDO MARCO ASD-1IQ 2024

Nit del Emisor: 901901001 Pais: Colombia

Tipo de Contribuyente: Persona Juridica Departamento: Bogotéd
Régimen Fiscal:R-99-PN Municipio / Ciudad: Bogotd, D.c.
Responsabilidad tributaria: 01 - Direccién: CL32 ABIS #13-07
Actividad Economica: 8220 Teléfono f Mévil: 6013402501

Correo: clizarazo@grupoasd.com

Datos del Adquiriente / Comprador

Nombre o Razén Social: FISCALIA GENERAL DE LA NACION

Tipo de Documento: NIT Pais: Cobmbia

Namero Documento: 800152783 Departamento: Bogota

Tipo de Contribuyente: Persona Juridica Municipio / Cludad: Bogotd, D.c.
Régimen fiscal: 0-13;R-99-PN Direccion: AC 24 5201
Responsabilidad tributaria: 01 - IVA Teléfono { Movil: 6015702000

Correo: julio.sanabria@fiscafa.gov.co

Detalles de Productos

IMPUESTOS . .
Precio unitario

Descuento Yo de venta

Nro. Cddigo Descripcion U/M Cantidad Precio unitario datalle Recargo detalle VA % INC
bpo03 11
1 TBPQ2S
11
bpe03 2 I Agente en Sitlo Agente t
2 TBPO25 écnicoServico 7x24 En 04 10,60 $ 21.074.449,77 § 0,00 $ 0,60 $ 40.041.454,56 19.00
15 sitio Oro
bpo03 31 Agente en Sitio Agente
3 TBPO 25 general Jornada Ordinar 94 0,93 $ 5.001.521,94 % Q0,00 s 0,00 $ 883.768,93 19.00 $ 4.651.415,40
1 a En sitio
Agente en Sitio Agente
bpo03 41 profesional Ciencias soci
4  TBPO25 ales humanas y afines ] 94 2,73 3 9,765.008,21 $
51 ornada Grdinaria En sitio
Oro
Agente en Sitio Agente
profesional Ciencias de1 g, 1,00 § 37.060.032,84 § 0,00 $ 0,00 § 7.041,406,24 19.00 $ 27.060.032,84
a salud y afines Setvicio
7%24 En sitio Oro
Agente en Sitio Agente
bpo03 6 I profesional ngenieria a7
6 TBPO 25 quitectura urbanismo y a 94 0,63 % 9.265.008,21 % 0,00 % 0,00 $ 1.109.021,48 19.00 $ 5.836.955,1/
61 fines Jornada Qrdinaria
En sitio Oro
Agente con dominio en |
enguaje de sefias colom
bpo03 7 I biana Videollamada Agen
7 TBeDR 28 te profesional Ciencias s 94 0,80 $ 9,882,674,B5 $ 0,00 $ 0,00 $ 1.502.166,58 19.00 ¢ 7.806.139,88
141  ociales humanas y afines
En Sitio Jornada Ordinari
a Oro

Agente en Stio Agente t

4,337,192, 19.00 338.616.805,05
ecnico Jornada Ordinaria 94 54,63 5 6.198.367,29 $ 0,00 $ 0,00 § 54.33 96 19 §

$ 210.744.497.70

0,50 $ 0,00 $ 4.805.759,76 19.00 $ 25,293.472,41

bped3 51
5 TBPO 25
95
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bpo03 8 I Agente Biingue Agente t |
8 TBPO 32 écnico En Sitio Todas las | 94 1,00 $ 23.227.606,59. § 6,00 § 0,00 § 4.413.245,25 19.00 $ 23,227.606,59
210 zonas Sedvicio 7x24
bpo03 2 1 5MS como CHAT Agente
9  TBPD 18 técnico Jornada Ordinari 94 1,00 ¢ 6.,198,367,29 § 0,00 % 0,00 $ 1.177.689,79 19.00 $ 6.198,367,20
3 a
bpon3 10 Profesional de operacion
10 [TEeQ 3 Zonalencampo Jornada | o, 2,53  § 16.985.848,59 & 0,00} $ 0,00 § 8.165.097,42 19.00 § 42,974,196,93
61 QOrdinaria Zona 1 Con he
rramienta
bpo03 11 Supervisor Servicios BPO
11 [TBPQO 3 Jornada Ordinaria Ampli 94 3,83 $ 12,353.343,87 % 0,00 . % 0,00 4 8.989.528,33 19.00 $ 47.313,307,02
713 a Con herramienta
bpo03 12 Lider de calidad Jornada
12 [T BPO 3 Ordinaria Amplia Con her 94 3,50 $ 10.809.176,04 ¢ 0,00 % 0,00 $ 7.188.102,07 19.00 $ 37.832.116,14
37 ramienta
bpol3 13 ;
13 mepo3 Tormeder :]‘:i':ada ordin g4 L00  §  3.265.008,21'% 0,00 4 0,00 § 1.760.351,56 19.00 $  9.265.008,21
91
s 1 Ve de oot
14 [Teppy -oune HRoUNd Outbouny ., 50,00 % 37,84 ¢ 0,00 $ 0,00 § 424,19 19.00 $ 2.232,56
5 d de fijo a larga distanci
a nacional
bpo03 18 Minutos de conexién out
15 1T BPO 7 ibound Inbeund Outboun 94 61,484,00 ' § 23,12 § 0,00 § 0,00 § 270.086,92 19.00 $  1.421,510,08
6 d de fijo a celular
Minutos de conexidn out!
bpo03 21:bound Inbound Interpaci

16 ITBPO 7 onal Qutbound a fijos y | o4 292,00 % 789,16' % 0,00 $ U,OU] $ 43.782,60 19.00 $ 230.434,72
9 mdviles el resto de Amérii
ca
bpoh3 24
17 ITBPQ1 Clic to cali 94 10,00 $ 18.693,09 § 0,00 % 0,00 ¢ 35.516,87 19.00 3 186.930,90
11
bpo03 25

'Minuto IVR Interactive Vi

L il BROR joice Response Enrutade

94 194,545,00 $ 2,01 $ 0,00 $ 0,00: $ 74.296,74: 19,00 $  391.03545
bpo03 26 Minuto IVR Interactive V
19 -ITBPO 4 ‘oice Response Transacci, 94 4,317,00 % 1,05 § 0,00 % 0,00 $ 861,241 19,00 L § 4,532,85
1 onal

+hpo03 27 :Mensaje SMS Short Mess!

20 ITBPD 1iage Service SMSendobl! 94 4.620,00 § 5,26 § 0,00 % 0,00 % 4.617,23. 15.00 § 24.301,20
62 evi

BPO03 28 thot Smact 15000 Re

21 ITIzPIOZ spuesta Chatbot Smart 94 7.557,00 % 5,26 % 0,00 % 0,00 % 7.552,47 19.00 $ 39.749,82

bpa03 30§Platafarma de Centro de

22 ITBPO 4.Contacto para Agente 0 94 122,04 $ 137.898,56 § 0,00 ¢ 0,00 £ 3.196.488,67 19.00 4 16.823.624,32
71 mnicana

'”bpon';\ 3

23 FTBPD 4 Hora desarrallo 84 285,21 % 164.185,29 ¢ 0,000 ¢ 0,005 &.26%,299,54 19.00 $ 43.521.629,17
81

‘bpo03 33: Hora desarralic para Int

24 ITBPO 2 egraciones y canales digi 94 28,00 $ 42.689,52 ¢ 0,00 $ 0,00 % 227,148,25 19,00 $  1,195.306,56
EDS tales

Notas Finales

29-01-01-000;0C.146060; hector.casanova@fscala.gov.co

MIEMBROS DE LA UNION - GRUPO ASD 5.A.S NIT 860 510 031-7 AUTORRETENEDOR RESOLUCION No. 00758 ENERQ 27 2006 - GRAN CONTRIBUYE
NTE RES. DDI 023769 NOV 29 2021 - DIAN 000200 DIC 27 2024 - COD CIU 6311 TARIFA ICA 9.66 X 1000 BOGOTA - PORCENTAJE DE PARTICIPACI
ON 50%. - IMAGE QUALITY QUTSOURCING S.A, IQ NIT 830 039 329-8 -NO AUTORRETENEDOR RESOLUCION No. 08294 OCT 03 2023 - GRAN CONT
RIBUYENTE RES. DIAN 000200 DIC 27 2024 - COD CIIU 6311 - TARTFA ICA 9.66 X 1000 BOGOTA -PORCENTAIE DE PARTICTPACION 50%

Supervisor Hector Casanova

Servkios BPO Centro de Contacto, prestadas por la UT Acuerdo Marco ASD-IQ 2024, durante el mes Mayo del 2026, bajo la Orden de Compra 146060
Observaciones de ks retenciones a aplica

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

1. 2. No aplica Retencion en Ia fuente: PORCENTAJE DE PARTICIPACION 50%, GRUPQO ASD S.A.S NIT 860 510 031-7 es Autorreteniedor. RESOLUCION
No. 00758 ENERQ 27 2006

2. No aplica Retencién de WA: La UT dentro de su acta de constitucion, acuerda que los miembros asumen directamente Ia responsabiidades del VA, Se
g0n Art. 1.6.1.4.1D DUR.y el Acta de constitucibn de Ia UT, y sus miembros son Grandes contribuyentes

Linea de negocio;



| TASA DE CAMBIO

q

Subtotal
Descuento detalle
|Recargo detale
| Total Bruto Factura

;.5'1.
[l A Lt Y308 VA

Pocumento generado el INC

11/06/2026 16:05:51 Bolsas

Documento validado por la Otros impuestos

DIAN: Total impuesto (=) _

11/06/2026 16:05:52

XML Generado por: Solucion
Gratuita DIAN

800197268

Total neto factura (=)
Descuento Global ()
Recargo Global (+)

860762208.26|

0,00/
0,00

B60762208.26

163544819.6
0,00
0,00
. -l
163544819.6

1024307027.86

0,00
0,00

PDF Generado por: Total factura (=)  COP $ $ 1024307027.86
Solucion Gratuita DIAN e — =
Nit:800197268 Valores informativos
ANTICIPOS L - _]
| Anticipos &
 RETENCIONES _
Rete fuente 0,00
Rete TVA 0,00
Rete ICA 0,00

Numero de Autorizacidn: 18764108478994 Rango desde: 51 Rango hasta: 100

Vigencia: 2028-04-15

| TASA DE CAMBIO

[subtotal 860.762.208,26!
' Descuento detzlle 0,00
Ul i - 0.0
Total Bruto Factura §60.762.208,26
VA 163.544.819,60
INC 0,00
Bolsas 0,00
Otros impuestos 9,00
Total impuesto (=) 163.544.819,60
Total neto factura (=) 1.024.307.027,86
Descuente Global {-} 0,00,
Recargo Gﬂb_a_l_l{ﬂ_ - 0,01

Total fg}:tura_(_:_) COP $ $ 1.024.307.027.86,

Vaiores informativos

|anTIcIPOS
Anticipos 0,00
RETENCIONES
Rete fuente 6,00
Rete IVA C,00
Retelch 0,00

WL
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CERTIFICACION

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

I os 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 gfi BOGOTA, D.C., a los cuatro (4) dias del
mes de Junio Dos IVli ptiséis (2026). ' -
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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 Revisorfa Fiscal es una actividad
relacionada con la ciencia contable, la cual debe ser ejercida por un Contador Publico, quien
lleva a cabo sus funciones con fundamento en las normas, principios y procedimientos propios
de dicha profesidn. Con base en lo anterior, no puede exigirsele al Contador Piiblico que act(ia
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 actuacién profesional,

2. El articulo 10 de la Ley 43 de 1990 sefiala que la atestacién o firma de un contador publica
en los actos propios de la profesidn, hace presumir, salvo prueba en contrario, que el acto se
ajusta a los requisitos legales, o 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 certificacidn es una actividad propia de la ciencia contable, que
tiene cardcter de prueba cuando versa sobre actos propios de la profesion de Contador

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

4. La Administracion de la Compafiia es responsable 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 la entidad, de
conformidad con el marco técnico actualmente aplicable en Colombia.

CERTIFICO QUE:

1. Mi trabajo de revisoria fiscal por el afio fiscal que terminara el 31 de diciembre de 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 certificacion he obtenido de la Gerencia la informacion que he
considerado necesaria y he seguido los procedimientos establecidos por las Normas de
Aseguramiento de informacidon Aceptadas en Colombia.

Member of Russell Bedford International - a global network of independent professional services firms
Avenida 19 No. 118 - 30 Of. 508 T: +57 (1) 629 3891
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3. La Compaiia ha cumplido con el pago de los aportes a los sistemas de Salud, Riesgos
Laborales, Pensiones y Aportes a la Caja de Compensacién Familiar, Instituto Colombiano de
Bienestar Familiar - ICBF y Servicio Nacional de Aprendizaje - SENA, correspondientes a sus
trabajadores y/o empleados, durante los ultimos 6 meses en el periodo comprendido entre
diciembre de 2025 y mayo 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 contratacion se
realice con personas juridicas, se debera acreditar el pago de los aportes de sus empleados,
a los sistemas mencionados mediante certificacion expedida por el revisor fiscal, cuando este
exista de acuerdo con los requerimientos de ley, o por el representante legal durante un lapso
equivalente al que exija el respectivo régimen de contratacién para que se hubiera constituido
la sociedad, e! cual en todo caso no sera inferior a los seis (6) meses anteriores a la
celebracion del contrato”

La presente certificacion se expide a los nueve (09) dias del mes de Junio de 2026, a solicitud
de la administracién.

Atentamente,

; RussehBeadford

Laura Katherine Jiménez Chavez.

Revisor Fiscal Principal

T.P. 253460~ T

Designada por Russell Bedford RBG S.A.S. BIC
02 06 2026 03:3% p. m.

Member of Russell Bedford International — a global network of independent professional services firms
Avenida 19 No. 118 — 30 Of. 508 T: +57 (1) 629 381
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Informe del Revisor Fiscal

A la Administracion de Image Quality Outsourcing S.A.S.
3 de junio 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 el propésito de verificar el
pago efectuado por la Compariia por concepto de aportes a los sistemas de salud, durante los dltimos 6
meses comprendidos entre el 1 de diciembre de 2025 y 31 de mayo de 2026 y de pensiones y riesgos
laborales y a las cajas de compensacion familiar, Instituto Colombiano de Bienestar Familiar ({ICBF) y
Servicio Nacional de Aprendizaje (SENA), durante los ultimos 6 meses comprendidos entre el 1 de
diciembre de 2025 y 31 de mayo de 2026. El pago de dichos aportes es responsabilidad de la
Administracion de la Compafiia como parte de su gestién. Mi responsabilidad, de acuerdo con lo

establecido en la reglamentacién colombiana, es emitir un informe sobre el cumplimiento de tal obligacion.
Los procedimientos de revisién realizados fueron los siguientes:

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

2. 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 (SENA), preparado por la Compafia para el semestre comprendido entre el

entre el 1 de diciembre de 2025 y 31 de mayo de 2026, tal y como se detalla a continuacion:

Mes Ciudad-Departamento N° de Planilla Fecha de Pago
Mayo 02/06/2026 07/04/2026 88422325
Mayo 02/06/2026 07/04/2026 88422411




3. Comparacién del listado obtenido segun se menciona en el numeral anterior, con los documentos

soporte de los respectivos pagos efectuados por la Compaiiia.

Con base en el resultado de los procedimientos enumerados anteriormente, informo que, durante los
ultimos 6 meses comprendidos entre el 1 de diciembre de 2025 y 31 de mayo 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 Administracidn de la Compafia, para ser entregado dentro de sus
procesos de licitacion y legalizacion de contratos con terceros, y no debe ser utilizado para propésitos

diferentes, ni distribuido a otros terceros.

Atentamente,

Claudi Murcia Molina
Revisor Fiscal
Tarjeta Profesional No. 183590-T

PwC Contadores y Auditores S.A.S.,
Calle 100 No. 11A-35, Bogot4, Colombia
Tel: (6o-1} 7431111

@Z026 PricewaternouseGoopers. Todos Ios derechas reservados PwG Golombia 58 refiere a tas
firmas_colombianas miembroe de la red PwC y, an ocasiones, puede hacer referencia a la red misma
Cada firma miembro es una entidad Jega! independiente. Para mas detalles, por favor consuite

www.pwc.com/structure

www.pwc.com/co



