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Bogotd D.C,

Doctora

LAURA TELLEZ GONZALEZ
Subdirectora de Gestién Contractual ()
FISCALIA GENERAL DE LA NACION

Av, Esperanza # 51-40 Piso 10 -

Bogotd - Bogots D.C.
laura.tellez@fiscalia.gov.co

ASUNTO: Informes Parciales de Supervision No. 9, 10, 11, 12 y 13
Contrato 0104 de 2025

Respetada Doctora Laura,

De manera atenta se remite fos informes de supervisién parcial No. 9,
10, 11,12 y 13 del contrata 0104 de 2024, cuyo objeto es “Contratar los
Servicios de Centro de Contacto, para que la Fiscalia Generzal de Ia
Nacion brinde a la ciudadania acceso a sus servicios por un canal no

presencial.

Gracias por su atencion. N
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Cordialmente,

Fizmado electronicamente pol

MONICA JOHANNA \y\1c4 j0HANNA CIFUENTES
CIFUENTES CRISTANCHO
CRISTANCHO Fecha 2026.04.01 67 2535 050"

MONICA JOHANNA CIFUENTES CRISTANCHO
DEPARTAMENTO DE INVESTIGACIONES NACIONALES Y ANALISIS
CRIMINAL

FI S C. A L,.l A

Nombre de |2 Dependencia
Direcclén, Cludad y Codigo Postal
Teléfono y extension
WWW.FISCALIAGOV.CO
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| TIPODE INFORME [  Parcial |

X

[ Final |

1 | ASPECTOS GENERALES DEL CONTRATO

1.1 | Informe No.

Periodo del

informe

9
‘ | S T S
1.2 Del | 01 | 12 2025 Al 19 I 12 2025

| |
1.3 |Contrato# | FGN-NC-0104 ‘ Fecha }' 13

[ —
05 | 2025 Tipo de PRESTACION

| Contrato DE SERVICIOS

1.4 | Objeto

Contratar los Servicios de Centro de Contacto, para que Ia Fiscalia General de la Nacidén brinde:a la
ciudadania acceso a sus servicios por un canal no presencial.

1.5 | Nombre del contratista

UNION TEMPORAL ACUERDO MARCO ASD-IQ 2024

1.6 | Cédula o NIT

1.7 | Correo electrénico

901.901.001-2

utasdig@ig-online.com

1.8 | Direccion

Calle 32 Bis A No 13 — 07 Bogota Colombia

1.9 | Teléfong

57 3165220293

1.10 | Fecha de Inicio

16

\ 05 2025

1.11 | Requisitos de ejecucién del contrato (miltiple respuesta si aplica, escoger con °X”)

Acta de Inicio X Registro Presupuestal X
Aprobacién Garantia X Suscripcion del Contrato X
Fecha terminacion - - '
1.12 (Aplica solo para el informe final)} Aplica No Aphca X Fecha

2. | DATOS DEL(LOS) SUPERVISOR(ES) (Defegado, ef que quedo registrado en el contralo)

. 2.1 | Nombre(s) del supervisor(es) o interventor(es) (Agregar las filas que se requieran)

Asignaciones (e).

Comunicaciones.

Martha Cecilia Rodriguez Bernal, Directora Nacional de Atencién al Usuario, Intervencion Temprana y

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

2.2 | Dependencia

2.3

Niimero de Extension o teléfono

Director Nacional de Atencién al Usuario, Intervencion
Temprana y Asignaciones. v

5702000 Ext. 31299

T
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2.4 | Correo electrénico martha.rodriguezb@fiscalia.gov.co
2.5 Nombre (s) del supervisor (es) o interventor (es} designado (s)
3 (Entiéndase como designado, e/ que queda registrado en ef contrafo si en la clausula asi se dispuso)
N/A
2.6 | Dependencia 2.7 | Namero de Extension o teléfono
N/A N/A
2.8 | Correo electrénico N/A
3. 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 VALCR
2026 02-02-02-008-003-01-3 $5.241.397.586,53
2026 02-02-02-008-003-01-3 $1.395.130.707,74
TOTAL $6.636.528.294,27
{Agregar tantas filas como se requieran)
3.3 | Numero y fecha del certificado de disponibilidad presupuestal
Cuadro 2 — Certificado de Disponibilidad Presupuestal
No. De CDP Fecha de expedicion de CDP
11625 29/01/2025..
(Agregar tantas filas como se requieran)
3.4

Namero y fecha de registro presupuestal

Cuadro 3 — Registro Presupuestal

No. De Registro Presupuestal

Fecha de expedicion de Registro

Presupuestal
591325 - 14 - | 05 . 2025 .
850925 07 . o7 2025

(Agregar tantas filas como se requieran)
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3.5 | Cesién si | NO | X Fecha
3.6 Resumen histérico (Favor reportar en el presente cuadro, los datos de todos tos informes en forma cronolégic_a_y |
discriminar por vigencia en caso que aplique)
Cuadro 4. Resumen Histérico
VALOR TOTAL DEL
) o CONTRATO VAL e Tae . > | VALOR REPORTADO
ULTIMO CORTE (Incluir ef valor de ANTERIORES MEDIANTE EL SALDO PENDIENTE
(ddimm/aaza) adiciones y/o vigencias RADICADAS EN PRESENTE POR EJECUTAR
futuras en caso de que FINANCIERA INFORME
aplique
12/06/2025 $11.060.017.049,66 | $0,00 $388.202.126,69 | $10.671.814.922,97
30/06/2025 $11.060.017.049,66 $388.202.126,69 $797.677.541,84 | $9.874.137.381,13
31/07/2025 $13.714.950.870,22 | $ 1.185.879.668,53 $892.367.501,21 | $11.636.703.700,47
31/08/2025 | $13.714.950.870,22 $ 2.078.247.169,75 $933.751.112,99 | $10.702.952.587,49
30/09/2025 | $13.714.950.870,22 | $ 3.011.998.282,73 $927.005.302,06 | $9.775.947.285,43
3110/2025 $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
19/12/2025 $13.714.950.870,22 | $4.876.417.285,59 $988.813.008,80 | $7.849.720.575,83
{Agregar tantas filas como se requieran)
47 | Histérico de Modificaciones Contractuales
Facha . Jlilisiire . g LEagiltete | romma Descripeicn
N/A NA | NA N/A | Adicion de: 11 agentes técnicos jornada |
ordinaria, 5 agentes técnicos 7X24, 1
agente profesional, 1 supervisor, 1 lider de
14/07i2025 calidad, 1 licencia clic to call, 250 horas de
desarrollo, 30 metros de cerramiento, 250
horas de desarrollo para integraciones.
(Agregar tanias filas como se requieran)
4. | OTROS ASPECTOS
4.1 | Acta de liquidacion:

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

4.2

Estado de avance presupuestal a la fecha

42.77%
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(VALOR TOTAL DE LAS CUENTAS ANTERIORES RADICADAS EN FINANCIERA + VALOR
REPORTADO MEDIANTE EL PRESENTE INFORME) /(VALOR TOTAL DEL CONTRATO (Incluir el
valor de adiciones en caso que aplique) x 100

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

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

4.4 | Persona natural (Sino aplica, colocar N/A)

 Cuadro 5 - Persona Natural

Nuamero y fecha de certificacion o planillé de

Obligaciones pago a la terminacién del contrato

N/A

(Sino apliéa colocar N/A)

4.5 | Persona juridica

Fecha de Certificacion Fecha 03 12 2025

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

6. | 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
Supervisién de Contratos de Colombia Compra Eficiente, es deber de los supervisores e interventores
de los contratos realizar un seguimiento técnico, administrativo, financiero y juridico, para efectos de
corroborar el cumplimiento a cabalidad del objeto y las obligaciones en el marco del contrato.

Cuadro 6 — Concepto del Supervisor

Aspectos a Verificar 8l | NO Explique N/A

El proveedor suministro los
sistemas e infraestructura técnica

| hecesaria para prestar el servicio

| durante el periodo del informe. No
se cumplieron la totalidad de los
indicadores a pesar de estar
cerca de las metas debido a falta
de recursos, sin embargo, la
supervision ya se encuentra
analizando algunas posibles
soluciones.

El bien ¢ servicio cumpli¢ con las especificaciones X
técnicas minimas

El bien o servicio cumplio con las cantidades exigidas X | El proveedor suministro el
en el contrato. | personal e infraestructura

E ote, docum t dr. s B sELTTLE LR R wlad
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necesaria para realizar la
atencion en los canales.
El contratista cumplio con las entregas pactadas en el | Contrato de prestacion de - X
contrato Servicios.
= Fue satisfactorio en la medida que

se respondieron los canales con el
personal que se aprovisiond, se
espera sigan mejorando mientras
se define el aumento de recursos.

Fue satisfactoria la calidad del bien o servicio X
contratado

Los bienes fueron ingresados al almacén Contrato  de  prestacion  de X

servicios.
Se capacitd al perscnal que
Se dio la transferencia de conocimientos o X ingresd nueve a la campania y se
capacitacion indicada en el contrato. reforzé para el personal que
continud vinculado.
Se llevé a cabo la. instalacion y puesta en Contrato de prestacion de X
funcionamiento de los bienes a entera satisfaccién. i servicios.
Se llevaron a cabo los mantenimientos preventivos o Contrato de prestacion de X
correctivos de los bienes contratados. servicios.
3 : ; i |
Se cumplid con los tiempos establecidos para las X iw?;;\;ezdeﬂt ; OCU(;T;F"(‘Jeri%%IL do;
entregas segun contrato o P A\

El proveedor cumplio con el
recurso humano reguerido en fa
orden de compra vigente.

Se cumplié con el recursc humano requeride en el X
contrato

Nota: Documentacion Anexa: El Supervisor debera acreditar el cumplimiento del objeto y las
obligaciones pactadas en el contrato, mediante los siguientes documentos (cuando aplique y solo dejar

la relacién de los documentos gue se anexan);

= Informe donde se evidencia la prestacién del servicio objeto del contrato.
L] Certificaciones de aportes al sistema general de seguridad social y aportes parafiscales.
= Recibo a satisfaccion del servicio.

Informes anexos Sl X NO \ N/A

|

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

Tpowdaitiidelinfonme: correspondientes al mes de diciembre de 2025.

5.1 | El contratista “CUMPLIO | Si Cumplié X + | NoCumplié

Justifique su respuesta: (Espacio de obligatorio diligenciamiento)

Durante el periodo de este informe, el contratista suministré lo necesario y requerido para ejecutar el
contrato de servicios de Centro de Contacto para la FGN, no se cumplié con la totalidad de los ANS

!

debido a que falta aprovisionar recursos por parte de fa entidad.
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6. | RECIBO A SATISFACCION DE BIENES

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

Cuadro 7 — Recibo a Satisfaccion de Bienes

UND DE CANT. CANT.

ITEM DESCRIPCION MEDIDA | CONTRATADA | 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 satisfaccién ios bienes o servicios, se deben consignar los motivos y
circunstancias en €l campo “Observaciones”.

8 REEVALUACION DE PROVEEDORES: (Si es e/ informe final escoger entre BUENO, REGULAR
* | O MALQ siinforme parcial escoger N/A )
Malo Regular Bueno N/A Xv

Justifique la calificacién: (Espacio de obligatorio diligenciamiento)

N/A

OBSERVACIONES (Espacio destinado para aclarar o adicionar datos refevantes del contrato que no fueron
registrados en el presente informe)

Debido al periodo de vacaciones colectivas de la FGN, la doctora Martha Cecilia Rodriguez Bernal
disfrutd sus vacaciones entre el 20 de diciembre de 2025 y el 10 de enero de 2026. Por esta razén,
el periodo de supervision correspondiente a este informe comprende del 1 al 19 de diciembre de
2025.

FIRMA RESPONSABLES

E SR ol

Inter¥entor (es) / Supervisor (es)

Nombre Cedula
Martha Cecilia Rodriguez Bernal v 39.695.765
Ciudad Bogota | fecha | 13 | 01 | 2026
Nombre _~ _Kirpa Fecha
Proyecté | César Augusto Matiz Sudrez 225 £ 13/01/2026
Revis6 Dagoberto Enrique Giraldo Torres Aﬁlfy" ISee 13/01/2026
Revis6 | Julian Augusto Correa Ospina /S B A 13/01/2026
f /S
/

Este documento & 1 gl (VISR 3 Intranst IMPAESIOn O desseraa sa consdarauna Copia b anbrolada
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N.° de informe: 008
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FISCALIA

1. GENERALIDADES

De conformidad a suscripcion de acta de inicio del Contrato 0104 de 2025-0C146060

correspondiente a fa contratacion 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 diciembre de 2025,

1.1. CONTRATO 0104 de 2025 FGN- OC-146060

A continuacion, se relacionan los items definidos en el conirato, asi como las cantidades

consumidas en el mes de diciembre de 2025.

Coedigo Matriz Cantided: Valor Unitario v Valor antes de [VA Total
Agente en $%o _Agente téenfee Jarnadd Ordineria_En siio_Oro_NA_NA - 61 Mes o847 § 503732300 § 9E7M47IAT 5 344.050.31041 5 410,799 849,27
Agente en S0 _Agentas thenlto_Serviclo 7a24_En sifio_Ora_NA_NA - § Mes Tx24 14,00 $ 17.133.499.00 5 325540281 % 171.338.990,00 § 20381101810
Agente eh Sifio Ag:nh general_lomada Ordingrla_En silio_Oro NA_RA « | Mes a9 § 40437200 § TIREMIED ARAIB 4 S 4,471,704 T0
Agenle en Sifia Agmla profesiencl_ Chnelﬂ: todolas, humonos v ofines_lamado Ordnuﬂu Ensltie Oro_HA -3Me. 370 § 753251700 | 5 14311803 H 20.374 85530 5 34,958,457 81
Agenie en Siflo_Agenle profesi cnol_Cienclar de ld salud y afines_Servicls 724, n siio_Oro_HA - 1 Mes 724 100 5 3013010800 § 572472052 § 2013010800 5 35 854828, 52
Agoﬂlomsilio Ageniepmfeuandl N latia, 3 Itectora, wk vnﬂnel Jomada Qrdinarin _En ilflc_Cre NE 100 § 751252700 § 1.431.180.13 | H TERET0 5 B.741.707,12
Agenle con dominl en L5C (Videalln lmnduLIu-«h profesional_Clencias seciales, humanai y afines_En Silio Joinag 087 5 BO0M4I500 § 152659205 | 5 457177805 | § 5 449.933 42
Agente Bilingle_Agente técnica En Sifio_Tadar la: onas_Servicio Txt_N/A_Oro - 1 Mes Txtd 100 |5 18ESA23300 § 358R00427 § 18.884.723,00 5 241220727
M5 como CHAT _Agente téenlca_lamada Ordinaria_RA_NA_NA_NA - | Mes 100§ 500932300 § 15747137 § 503922300 § 5.996.794,37
Fretwiional de cperacén ronal en eampo_lornada Qadinarta_Tong 1_Con herramlenta_KA_NA_NA - 3 Met 293 5 13BOv400 | § 242383027 | 5 40.442.224 47 1 5 48,150.047,38
Supervisor Servicics BFO_Jernado mdlnnllu Amplia_ quiegu_lﬂlonlu NA NA_HA - 3 Mex 387 5 IHOA234n00 5 1.908.240,11 § 30.8i7.838,03 § AL 252.727.24
|lider de cslidad_lomada rdinerio_Amplia_Con hemamienta NA_NA_NA -3 Mes 380§ R7ETHMB00 § 147002 § 1IN0 5 0739100 84
Fermader_lernada Ordinarla_NA_NA NA_NA_NA - 1 Me 100§ 7.532827,00 § 14318013 § 7532 8527.00 § B.941707,13
Minulos de conaxon mhnundﬂnbuund Ovtbound da fijo o 01-2000_NA_NA_NA_NA_NA « 200 Minuts 0,00 5 19900 § el % - H -
Minutes de conexén nulhnundflnhuund Dulhnnnd enhe fijos en cledadas princlpale: _HA NA NA NA_NA - 1000 Mi £,00 ) :i.on s- _é.;{ 5 5
Minutes de cenexén ovtbeund/inbeund_Oulbound enfre fijos en e resto del territorio nocional_NA_NA_NA_NA_NA - 000 $ M 5 e84 5 RCl £ ) .
Minutes de conexdén outbeund/Inbound_Outbound de filo a larga dislancia nacional_NA_NA_NA_NA_NA - 1000 Min 4500 § H00 $ M 5 13000 § 2784 40
Minutes de conexdén outbound/Inbound_Outbound de fijo o celular_NA_NA_NA NA _NA - $0000 Minste - 244000 § 200 § 478§ snnm.w: $ 9219920
Minules de conexddn outh Anbound_lnk | Oulbeund a fijes ¥ mavles en Exfadas Unidos, Canadd y Puel 000 H 54778 5 wa0e § - | % -
[Minulos de conexién ouvovnd/inbound_infermscional Oufbound g fijes y méviler en Eurapa, Ald, Oceania NA_NA, 3,00 $ Bav00 5 1§ s .
(Minutos de s Anb ound_lni o d o filor y méviles & resta de Améri:n_HA_NA,Nl_H 300§ N7 5 247§ 15993531 § JLLE AN
(Minules de & L d inb ourd tbound o fijas y méviles ¥ o reslo del mundo_NA_NA_NA_F Q.00 § B4p.00 5 L g - H -
Minuto Virtual Hold_NA_NA_NA_NA 00§ 100 % ol § - |13 .
Clic fo coll_NA_NA_NA_NA_NA_NA 10 Li | Isao 5 177800 5§ a7 s 177.80,00 | 5 211.653.40
Minuls IVR Voice « Enrutader NA_NA_NA_NA_NA_NA - 300000 Minute | 19055400 5 IXIRE] [ETRE] 4395814 5 4311010
Minuto [VR {1 Volce Retponie) T _NA_NA_NA_NA_NA_NA - 10000 Minulo 0,00 1,00 3 0,19 § - |3 -
Mensaje SMS (Short Mesoge Service) _SMS on doble via_NA_NA_NA_NA_NA - 10000 Mensaje SM5 13090,00 500§ 015§ 4545000 | § 77.885.50
Chatbol Smarl_NA_NA_NA_NA_NA_NA - 15000 Respussta Chatbel Smart Mz § 500§ 095§ 206000 | § 151 40
licencia RPA - Robalic Process Aufomation NA_NA_NA_NA_NA_NA - 1 licencla Mes ] $ 48506800 S 9214291 § R -
Mctatoma de Cantio de Contact para Agenis_Omnicanal NA_KA_NA_HA_NA « 122 icendia por porlcidn T T 1320700 § 2492933 § 1400725400 | § 190443224
Hera desarralle NA_NA_NA_NA_NA_NA - 2000 Hora Desarrelle 65902 § 15814300 § 2044717 5 102.901, 354,88 § 122452 418,23
Cenamiento dren de trohajo an Centro de Canlacta_NA_NA_NA_NA_NA_NA - 140 m’ cerrado | 15230200 | § 2895448 § = 15 =
Heta desarrollo pora Integraeicnes y eatiale: digitales HA_NA_NA_NA_NA_NA - 1080 Hera desairello para Infegrac 1 5 4041800 | § 171742 § 4041800 $ 43,335,482
TOTAL REAL CONSUMIDO DICIEMERE L. $ 857.463.719 95 $ 1,020.381.826,74
VA $ 162.918.106,79
VALOR FACTURADO DICIEMBRE FE-24 Tm:" $ S0LE66.576,00 { « 1 177 083.225,44
v $ 171.316.649,44
DIFERENCIA NOTA CREDITONC-05 APLICADA A FACTURA DE ENERO FE-36 s 52.601.398,70

Tabla 1.



1.2. HORARIO DE DISPONIBILIDAD DEL SERVICIO

Canal Telefonico Lunes a Domingo 24 horas

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

Canal Llamada Virtual | Lunes a Demingoe Gama 10 pm

Canal Chat Lunes a Domingo 8ama6pm

ChatBot Lunes a Domingo 24 horas

IVR Transaccional En Implementacion N/A

S Lunes a viernes 8amab5pm
Sabados (No Festivos) 8 ama 12 pm

1.3. PERSONAL VINCULADO

FISCALIA

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

implementacién:

72

AGENTE TECNICO JORNADA ORDINARIA

30 AGENTE TECNICO 7 X 24

4 AGENTE PROFESIONAL JORNADA ORDINARIA
4 SUPERVISORES

4 LIDER DE CALIDAD

JEFES DE OPERACION

AGENTE PROFESIONAL 7 X 24

AGENTE TECNICO DE MANTENIMIENTO

AGENTE TECNICO BILINGUE 7 X 24

FORMADOR

AGENTE PROFESIONAL_LENGUAJE DE SENAS

AGENTE PROFESIONAL_INGENIERIA

AGENTE TECNICO JORNADA ORDINARIA_ SMS como CHAT
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FISCALIA

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 atencién
disponibles en el centro de contacto son: telefénico, Chat, SMS-Chat, Llamada Virtual,
Videollamada con lenguaje de sefias, IVR transaccional (en implementacion).

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

funcidén de atencién primaria de llamadas; su objetivo principal es:

v Realizar la toma de datos basicos del usuario.
v' Registrar la interaccion en los sistemas correspondientes.
v |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 seguin la naturaleza del requerimiento. Los segmentos definidos son:

Delitos Priorizados

v

v Delitos Comunes

v" Ampliacion de Denuncias
v

Qrientaciones

Esta estructura permite:

* Optimizar los tiempos de atencion.

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

» Mejorar la experiencia del usuario, al recibir atencién mas precisa y contextualizada.

* Incrementar los indicadores de eficacia, nivel de atencién y nivel de servicio, como se
evidencio en el analisis del mes de octubre.



2.2. ACUERDOS DE NIVELES DE SERVICIO.

FISCALIA

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

del 2025.
ANS INDICADORES C.C.E. RESULTADOS NOTA
DISPONIBILIDAD DE LA
PLATAFORMA TECNOLOGICA. RTO
(Tiempo para volver a operar después >= 99.80% 100,00% Cumple
de un incidente — Recovery Time
Objetivo)
NIVEL DE SERVICIO PARA Contestar el 80,00%
ATENCION POR VOZ: Llamada virtual, | de las llamadas antes 44.91% No cumple
Telefénico, Video llamada y chat de 20 segundos
Voz:
EFICACIA (Nivel de atencion) 84,24 % No cumple
>=95,00%
% de quejas
recibidas sobre la
QUEJAS sobre el servicio del Centro de | calidad del servicio b
Contacto con respecto al total 0,00% Cumple
de contactos
recibidos <2%.
Promedio del Nivel de Satisfaccion de >85.00% 87.17% Cumple
los ciudadanos con el servicio
Rotacidén de Agentes >= 08,00% 1,562% Cumple
Evaluacion Conocimiento Agentes >= 85,00% 86,07% Cumple
Ocupacién de los agentes en los = a o
canales de atencion >=80,00% 81,72% Cumple
Precisidn error critico de usuario: “ecu” >=95% 85,80% Cumple
Precisién error critico de negocio: “ecn” >=95% 97,90% Cumple
Tiempo de Atencion Canal de Voz » B
(Informativo) <=30 Seg 0:03:08 No cumple
Tiempo de Atencién Chat <=50 Seg 0:00:19 Cumple
Tiempo de At(eggg); Llama Virtual <=50 Seg 0:00:41 Cumple
Tiempo De Atencion Videollamada <=70 Seg 0:00:18 Cumple
TMO Telefénico <= 21 min 0:10:07 Cumple
Auditoria por Entidad Compradora <=10% N/A N/A




NION TEMPORAL FISCALIA
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2.3. RESULTADOS DE INDICADORES

Para el mes de diciembre, se registraron un total de 50,201 interacciones distribuidas en
todos los canales de atencion con excepcién del canal de IVR transaccional, el cual se
encuentra en implementacion. La grafica muestra el comportamiento de los indicadores

de los meses de noviembre y diciembre.

INDICADORES
84,17% 84,24%

46,62% 44,91%
i | | 15,83% 15,76%

Nivel de servicio Nivel de Atencion Nivel de abandono

W Noviembre il Diciembre

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

O Atencio AD ono

Telefonico 37481 30319 7162 44,91% 80,89% 19,11% 0:10:07 | 0:03:08

Chat 1466 1431 [ 35 - 97,61% 2,39% 0:10:40/| 0:00:19

| Video Llamada 84 73 1 B 86,90% 13,10% 0:09:14 | 0:00:18

Llamada virtual 3523 | 2819 705 66,59% . 80,02% 20,01% 0:03:28 | 0:00:41
Chatbot 6412 | 6412 0 100,00% 100,00% 0,00% - -
SMS chat 1235 | 1233 0 100,00% 100,00% 0,00% [ -

42.289 44,91% 84,24% 15,76% 0:09:35 0:02:50




2.5. DIMENSIONAMIENTO

FISCALIA

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

segun el prondstico de llamadas para el mes de diciembre, basados en el comportamiento

de los canales atendidos y teniendo en cuenta el TMO, se requiere de un total de 147

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

presente informe:

FISC ALI A DIMENSIONAMIENTO DICIEMERE 2025
GENERAL DE LANACION
| CANAL i
INDICADOR TELEFONICO VIDEOLLAMADA CHAT LLAMADA VIRTUAL

Transacciones Ofrecidas 37.481 84 1.466 3.523
Transacciones Atendidas 30.319 73 1.431 2.819
TMO Minutos 10:07 09:14 10:40 03:28
TMO Seg 607 554 640 208
Asesores Requeridos 132 1 4 10
Puestos 132 1 4 10
NS5 (80/40) 44,91% 66,59%
NA (90%) 80,80% 86,90% 07,61% 80,02%
occ 75,37% 19% 60,30% 82,86%

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

atencion:

& : s Nivel de Tiempo de -
Ofrecidas Contestadas Abandonadas Nivel de Servicio & Nivel de Abandono
Atencidn Espera
Psicologia 377 293 B84 56,8% | 77.7% | 0:01:07 | iig0e 22,3% |
Nivel 1 13088 11613 1475 52,8% ' 88,7% | 0:01:4% 0:0%:18 11,3%
Denuncia 8277 6593 1684 |  419% L 97% | 0:03:48 0:26:59 20,3% 1
__ Revisién 1219 936 | 283 39,3% | 76,8% 0:06:04 @:19:37 _23.2% 1
Bilingue { 471 1 159 48,4% : 66,2% 1 0:01:45 :11:40 33,8%
Anonimas | 93 49 44 32,3% 52,7% | 0:04:44 18:44 A7.3%
Nivel 2 2105 1655 450 39,7% [ 78,6% 0:07:41 0:37:35 | 4%
Uamadas filtro 36633 29714 6919 44,7% 81,1% 0:01:42 ¢:04:34 18,9%
Uamada vittual | 3523 2819 = 705 66,6% 80,0% 0:00:41 0:03:28 | 20,0%
Videollamada 84 73 11 82,i1% B6,9% 0:00:18 0:05:14 13,1%
Chat 1466 1431 35 91,4% 97.6% 0:00:19 0:10:40 24%
SMS 1309¢ 13090 ] - - 100,0% - - -
Chat Bat | ea12 6412 - 100,0% - i




FISCALIA

2.7. CANAL TELEFONICO

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

gratuitas:;

LINEAS INTERNACIONALES

Continente Pais Lineas Teléfono
USA y Puerto Rico Fijo/M Gvit 1888 575 3122
Chile Fijo 188 800 201 122
Perd Fijo/Movil 80056057
AMERICA Ecuador Fijo/M&vil 1800 000 118
Argentina Fijo/MGvil 0800 666 0122
Paraguay Fij 98005720122
México Fijo/Movil 0-1800 283 2122
Repiiblica Dominicana Fijo 1800 751 1122
China Fijo 4008 427130
ASIA J’apén Fijo/M6vil 00531 490083
Emiratos Arabes Unidos Fijo 8000 4910079
Espafia Fijo/Mdvil 800 995 727
EUROPA/ASIA Turquia Fijo 00800 142059122

2.7.1. LLAMADAS ENTRANTES

A continuacidén, se presenta el total de llamadas recibidas de 33,164 en el mes de
diciembre, con identificacion de las llamadas entrantes, atendidas y abandonadas, junto
con sus respectivos niveles de servicio, atencion y abandono:

INTERACCIONES OFRECIDAS INTERACCIONES ATENDIDAS INTERACCIONES ABANDONADAS

CANAL 37.481

TELEFONICO NIVEL DE SERVICIO NIVEL DE ATENCION NIVEL DE ABANDONO
19,11 %

10



FISCALIA

2.7.2. SEGUIMIENTO DE INTERVALOS INTRADIA

{Inbound sin incluir Videollamada)

Se muestra el comportamiento intradia, semanal e intra-hora del mes de diciembre, en
donde se registra que los dias con mayor volumen fueron los lunes y martes, con
atipicidad los dias 9, 10, 11 y 12 de diciembre, por efecto replica de! cierre del canal los
dias 6 y 7 del mes.

26 :
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L
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| ‘I I | L o
R 1L - i b N
& & T o B e S T &
T '»\1 & JP" & I S '\.\& &5 '\.‘@ 1\& &
- W S L -s R Gl o \ A G
\"w‘”\“\‘h\%q\“'@"‘o\o‘@‘*@ﬁ@o‘\%‘-s‘-as*o‘mﬂ‘w“n@\ R
_— Ofrecida I Contestades  mwm Abandonadan Nrvel de aterc:on

2.7.3. SEGUIMIENTO DE INTERVALOS INTRA-HORA

Se muestra el comportamiento intrahora del mes de diciembre, en donde se registra pico
constante de llamadas entre las 08:00 y 17:00 con mayor pronunciamiento en la primera

mitad del dia.

2500 100%
3% 3% oam LT a 2% M gny
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2%

e 6%

2000 T 78% 7% .
8% % eew -

1%
1500 i ' see  IT*
! i i 5%
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0
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= Ofrecidas Contestadas W Abandonadas Nivel de atencidn
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2.8. CANAL DE SENAS

Se presentd una disminucion del 34% de llamadas recibidas en comparacion con el mes
de noviembre, esto debido a cierre de canal por incapacidad del recurso que atiende la
linea y mantenimientos programados con un total de 10 dias. De igual manera una
disminucién de 25% en contestadas, el abandono disminuyd 19% respecto a

noviembre.

11 T F 1

Trafico de Hamadas Niveles de servicio Tiempos de llamadas

l 82,11%
73,23% I
D00 34
|
13,62%
1‘ 10%
00-00-20 Qd-(xr18
i—
snmrstadl Kl de sen Mivel de aband: ™ ASA

MMomembre  ® Duwenbre N a Dacembro BHNrwembe smbre

2.9. CANAL DE LLAMADA VIRTUAL

Se presentd un aumento de 22% de llamadas recibidas en comparacion con el mes de
noviembre, de igual manera aumentd el 28% en llamadas contestadas y un aumento del 43%
en el abandono. El aumento de llamadas del canal estuvo motivado principalmente a la
degradacion del servicio de voz, por lo que se le invitaba a los usuarios a que se comunicaran
por este canal el cual no presentaba incidencia.

El Nivel de Servicio aument6 4.9% en comparacion con el mes anterior igual que el nivel de
atencion en 3.62%. El de Abandono presenta una disminucién de 3.54% en comparacioén con el
mes de noviembre, se generé un mejor manejo en los recursos destinando agentes de filtro con
exclusividad para este canal.

El TMO tuvo un incremento de 7 segundos, en parte por la rotacion de asesores nuevos y
apoyo de ofras areas en momentos pico. El ASA presenta una disminucion de 12 segundos,
debido a mas disponibilidad de asesores en apoyo.

12
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GENERAL DE LA NACION
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Los 9 y 10 del mes, fueron los dias con mayor nimero de interacciones, motivado

principalmente al cierre programado de los dias 6 y 7 del mes.

Se presentaron fallas en el canal inbound con audio robotizado el dia 10, lo que generd un pico
para este dia con 211 llamadas, ya que los usuarios tomaban |a alternativa virtual. Se presento
fallas en SICECON los dias 3,4,6, 9 (4 horas), 12,15 (4 horas), Denuncia facil presento fallas de
intermitencia y duplicidad de radicados del 9 al 14 de diciembre.
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GENERAL DE LA NACION

9.2, SEGUIMIENTO DE INTERVALOS INTRAHORA
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350 e 82% 't
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300 0%
‘ﬂ 6% ™
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200 508
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I ] _ 20%
50 l %I l ‘ 10%
D i1 v | .
6:00 7:00 8:00 2:00 1200 1100 12:00 1300 1400 1500 1690 170G 1800  19:00  20:00 2100
MR Cirecidas IContestadas WM Abandonadas Nivel de atencién

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

.10. CANALES DE CHAT WEB / CHATBOT / SMS

Valores Noviembre Diciembre Al BO

Recihidas 1378 1466 HECH 2 BN E : £

Interacciones Ofrecidas 7337 7878 7,37%

Contestados 1323 1431 Interacciones Atendidas 7337 7878 7,37%

Abandonados 55 35 Interacciones Abandonadas 0 o 0,00%

. e Nivel de atencién 100,00% 100,00% 0,00%

Nivel de servicio - ) Nivel de abandono 0,00% 0,00% 0,00%

Nivel de Atencion | 96,01% | 9761% I oo * SN | VARADD

Nivel de abandonc | 3,99% 2,39% S*E'N‘;f("";'” 0?3;5 01316654 ‘_168;5;‘
T™MO :11:08 | 0:40:40 || coiplaresunicosxmes | 1211 | 1002 17,26% |

ASA 00:00:18 | 00:00:19 | | promedio celulares unicos por dia 23 23 0,00%

Durante diciembre fueron atendidas por el Chatbot 541 interacciones mas que en
noviembre que corresponde a una variacion positiva de 7,37 %, se puede observar en la
grafica que los dias 06 y 13 de diciembre se tuvieron menos consultas, esto debido a
mantenimiento de los servidores de la Fiscalia.
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Se reglstraron 88 interacciones mas por la opcion de paso agente, gue corresponde a
un incremento del 6,32 %. En diciembre la opcidon que mayor consulta tuvo fue 6.

Radicar peticiones, quejas, reclamos o sugerencias con 173 consultas.

En diciembre se presenté una disminucién de 755 SMS con respecto a noviembre, este
es un comportamiento tipico por las festividades de fin de afio. En diciembre hubo una
disminucién de 142 SMS en las consultas para saber si ha sido denunciado. Las
interacciones ociosas aumentaron en un 5% equivalente a 34 SMS. El 10 de diciembre
se observa un pico, principalmente consuitas para saber si ha sido denunciado.

.10.1. SEGUIMIENTO DE INTERVAL.OS INTRAHORA CHAT
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.10.2. SEGUIMIENTO DE INTERVALOS INTRADIA CHAT

105 0%
100,0% 1006,0% 100,0% 100,0%
a77% 0% 1000%  160.0% ¢ u:ome. 100,0% 3 100,0% 100.0% 1000%  100,0%
98,8% 98,8% 98,291 .
98,5% 56,85 g )
97.6% o1k 95 5% 952%
93,8% 25,096
a90,9%
= t89,3%
30,006
85,0%
\ IL .
l P =n ﬁ_ | J I | t_ 75,08
it & o o '\f’ & '\‘." -’:‘
§* & s N & & &S m“ 1. & & & &S
& & \‘x\\w'\)'\\'\.\'x\'\) '»\'1\ g
" \\"f \s" h\\"' \-s"' h\i" \'C‘ \.;\, \ &C" _& ql 4’\'1. m\\ "\\ @'s \\ '\,d” _",\! ,1) '\'\s ‘{_'\s '\,@\ 1.\ \x {!\» HP ,&
— Ofrecrdas ¢ Contestadas NN A or adag Nivel de at=ncrén

15



(3

FISCALIA

En diciembre se destaca principalmente consultas para verificar datos del despacho y

estado de la denuncia. Los chats ociosos son interacciones que ingresan, pero el
ciudadano no brinda ninguna informacién, puede deberse a que el ciudadano no cuenta
con internet estable o ingresa y no interactda con el agente, los cuales para diciembre
disminuyeron en 164 interacciones que corresponden a un 26,62%.

3. QUEJAS

Durante el periodo del presente informe, no se recibié6 queja alguna por parte de los
ciudadanos.

4. RECLAMOS

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

5. PETICION

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

6. FELICITACIONES

Durante el periodo del presente informe, no se recibi6 felicitacién alguna por parte de los
ciudadanos.

7. SUGERENCIAS

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

8. RESULTADO DE CALIDAD

Error Critico Usuario Final {Contractual) 96,2% 95,8%
Error Critico de Negocio (Contractual) 97.1% 97,9 %
Error No Critico 87,6% 88,8 %

16
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En el mes de diciembre se cumple con el indicador contractual de Error Critico de Negocio
en 97,9 % vy el Error Critico de Usuario 95,8%.

9. SISTEMAS DE ATENCION AL USUARIO

9.1. SISTEMA WEB DE TURNOS

Durante el mes de diciembre se ejecutd el despliegue operativo del sistema de turnos
INTELITURNOS en la Seccional Bogota, incorporando médulos de autogestion para
diligenciamiento auténomo de denuncias en todas las sedes previstas. Este proceso hace
parte de la estrategia de modernizacién y optimizacion del servicio de atencion al

ciudadano de la Fiscalia General de la Nacion.

» Cobertura del despliegue
El proyecto se implementé en el 100% de las sedes priorizadas de la Seccional Bogota,
especificamente:
- CAF Usaquén
- CAF Kennedy
- CAF Suba
- CAF Engativa
- CAF Ciudad Bolivar
- CAF Paloguemao

. Actividades técnicas realizadas

El despliegue contemplé acciones operativas y tecnologicas orientadas a garantizar la

correcta adopcidn del sistema en cada sede:
a. Configuracién técnica personalizada

Ajuste y parametrizacién de equipos de autogestion, pantallas de visualizacién y
dispositivos tipo Atril, de acuerdo con las rutas de atencion especificas de cada sede.

17
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Integracion y validacién del sistema segun la disponibilidad y cantidad de puestos

tecnolégicos instalados.
b. Capacitaciéon y acompaiamiento
Capacitacion funcional a los servidores de cada sede en el uso del apiicativo y en los flujos

de atencion asociados.

Acomparfiamiento presencial durante toda la jornada de implementacién para resolver
dudas, validar funcionamiento y asegurar continuidad del servicio.

Resultados operativos
100% de las sedes quedaron operativas, en linea con el cronograma establecido.

El cambio de aplicativo se ejecuté sin afectaciones al servicio, sin interrupciones en la
atencién al ciudadano y sin incidentes técnicos.

El sistema Inteliturnos se encuentra estable, funcional y operando normalmente a la fecha.

TURNOS EXPEDIDOS EN LA SECCIONAL BOGOTA

DESDE 11/£2/2025 - 31/12/2025
BOGOTA 2020
CAPIV PALOQUEMAO 470
SRD_CIUDAD BOLIVAR 448
SRO_ENGATIVA 372
SRO_KENNEDY 275
SRD_SUBA 108
SRD_USAQUEN 347
Total general 2020

18
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9.2, SOPORTE Y DESARROLLO SISTEMA DE ATENCION AL USUARIO

Para el mes de diciembre se radican las respectivas horas de soporie y desarrollo

correspondientes al periodo del 1 al 31 de diciembre.

FECHA DE
SOLICITUD

1/12/2025

REQUERIMIENTO

Requerimiento

Hora desarrollo- bpo03--31 - IT-BP0O-48-1
DETALLLE

Correccion de bug en especial cuando los usuarios usan
caracteres especiales o copia de fuentes con formato (por
ejemplo Microsoft Word.) Debido a esto, el reporte puede
aparecer con simbolos extrafios o se corta el relato de los
hechos.

RESPONSABLE

Ing. Miguel Torres i

HORAS

VALOR

3.716.203,40

| 1/12/2025

Requerimiento

Se solicita cambio en la ventana de administracion. En la
sub ventana casos con estado activo, incluir tareas
finalizadas. Se requiere que solo se muestre procesos

finalizados, no tareas.

|
Ing. Miguel Torres

iz

2.229.722,04

/1242025

Requerimiento

Debido a lamigracion con Microsoft, se requiere hacer las
modificaciones necesarias para Integrar con el servicio de
inteligencia artificial en Microsoft Azure. Estos cambios
comprehenden |a modificacidn de un API que existe en el
entorno de 1BM Websphere, y dado que el servicio en
Azure se usa diferente al de Gemini se requiere hacer

cambios en el cédigo del AP1 de Websphere,

Ing. Miguel Torres

20

3.716.203,40

1/12/2025

Reguerimiento

|usuarios tengan una ayuda extra al

Se guiere agregar la funcionalidad text-to-speech [TTS]
(texto a voz) en denuncia facil, de manera que los
momento de
completar |a informacidn de los formularios en denuncia
facil.

Ing. Miguel Torres

24

4.459.444,08

1/12/2025

Requerimiento

Se requiere agregar la funcionalidad speech-to-text [STT]
(voz a texto} en denuncia facil, de manera que los
usuarios puedan narrar su relato de los hechos en lugar de
escribifo. Esto ayudara a que el proceso de creacidn de
denuncia sea mas eficaz y el usuario puada dar mas
detalles para el relato de los hechos.

Ing. Miguel Torres

36

6.589.166,12

2/12/2025

Daily

Se verifica que las listas cargan luego de la actualizacién
de contrasefias de Ivan. Se realizan actualizaciones can los
cambios que faltan y estdn en QA. Monica informa que
realizara las pruebas el jueves.

Ing. Miguel Torres

0,25

46.452,54

| 2/12/2025

Reguerimiento 032

Asociacion Incidentes (Henry)

Ing. Henry Benitez

157

29.172.196,69

2/12/2025

Regquerimiento 051

Migracidn de Noticias en SUIP (Henry)

Ing. Henry Benitez

15

2.787.152,55

4/12/2025

Daily

Se menciona gue no se ha logrado hacer pruebas, y se
informa sobre la ventana de mantenimiento.

Ing. Miguel Torres

0.5

5

92.505,09

5/12/2025

Daily

Se verifica que las denuncias andnimas requieren de una
victima para poder continuar. Sin emabrgo, puede existir
el caso donde no hay una victima explicita si no alguna
implicita o grupal. Por ejemplo, una comunidad © un
grupo sccial como victima. Ivan menciona que hay avance
con respecto al despliegue, se ha hablado con Eliana para
dar prioridad al reciente despliegue. Nota IMPORTANTE:
Dado que el cambio de victima requerida para denuncias
anonimas fue realizado el 20 de agosto, se concluyd que
se va a dejar estd funcionalidad intacta, debido a que ya se
encuentra en produccién y no se ha visto una necesidad
fuerte en hacer rollback.

Ing. Miguel Torres

$

185.810,17
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9/12/2025

Daily

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

Se reportan errores en produccion, Al parecer, |uego del
reinicio de sistemas se presentan errores de
configuracién con bases de datos. Esto afectando a
algunos senicios como denuncia facil y BAW, Ademas,
hay un problema con FleNet, ya que los casos en BA)
ne pueden crearla carpeta en filenet ycuando setramita
un €aso como acto urgente, los usuarios no pueden
acceder alainfermacion.

Ing. Migues Torres

%]

FISCALIA

$ 92,906,098

9/12/2025

Soporte

Revisién, documentacion y exploracion de logs yerrores
encontrados en entomo productivo [uego del reinicio de
|sistemas.

Ing. Miguel Torres

$ §57.430,51

10/12/2025

Daily

Se verifican los problemas en los ambientes de Scecon.
Se concluye que el problema ocurre al conectarse con la
hasede dates de SPAdada la indisponibilidad delistas,

Ing. Miguel Torres

0,67

§ 124.492.81

10/12/2025

soporte

Serevisan los errores en BAWPRCD. Se revisa & error de
la secuencia de casos en produccién, Se identifica un
bug en unc de los procesos guardados en la base de
datos.

Ing. Miguel Torres

1,17

3 217.397,90

10/12/2025

soporte

Solucidn: Eror de secusncia en base de datos BAW
PROD. S envia un codige SOL a Lorena e Ivan con €
arreglo para 10s errores en BAWPRCD

Ing. Miguel Torres

$ 371.620,34

11/12/2025

Daily

2 reporta que se han resuelfo los problemas en
produccién. B desplieque en BAVWsse ha retrasado dade
estos problemas. van menciona que volveran a hacer
apagade y reinicio de sendcios por lo que debemos
prepararnos en caso de nuevos errTores.

Ing. Miguel Torres

0,58

3 107.769,90

12/12/2025

Aplicativo Grabadora - Inconcert

e solicita & monitoreo de pantalla e interaccion de los
lideres de calidad con los Agentes para su verificacion
especialmente [os agentes en curva de aprendizaje

UT-ASYIQ

$ 6.503.355,85

15/12/2025

Daily

& menciona que Denuncia Facil tuvofallos |os dias 14 v}
15 dediciembre enla mafiana yla tarde. Sn embargo, en
el transcurso del dia 15, los errores se arreglaron. Dada
la sospecha de intermitencia en los senicios de BAWYy
denuncig fécil, se solicitan los logs de BAW y denuncia
facil correspondientes a los dias 14 y 15 para dar)
trazabilidad a log errores. Nota: Se solicitaron logs en
ambas plataformas dado quelos errores mencionados
por julio ocurrieron al radicar una denuncia, |0 que
involucra ambas plataformas.

Ing Mguel Torres

067

$ 124.492.81

15/12/2025

Austes Tipificador Intema

Se solicita la modificacién de algunas tipificaciones
para una mayor organizacidn en la informacidn
tipificada, con & fin de entregar estadisticas de cada
nuevo segmentd y modificar e espacio.

UT-ASYIQ

] 3.716.203,40

16/12/2025

Renombra y Asignacion de Sdill

b solicita en inconcet renombrar y y clasificar los skill
edstenfes para ajustar las estadisticas de la nueva
esategia quecormenzd en o mes de Septiembre.

UT-ASIVIQ

% 6.350.991,61

18/12/ 2025/

Daily

Se werifican que se estan migrando 90 casos fallidos
dados los problemas que se tuvieron ¢an los reinicios.
Ademas, sereporta que hubo problemas en SUIP pero se|
arreglaron con Lorena.

Ing. Migud Torres

0.5

21/12/2025

Auste Ehcuestas de Satisfaceion

e solicita ajustar audio que se muestra al esperar para
agente, yajustar encuesta cuando no pasa agentes para
evitar una mala calificacién

UT-ASYIQ

§ 5.574.305,10

21/12/ 2025

Informe Aplicativo Calidad

S solicita la adecuacién del informe exportable del
aplicativo de calidad para su respectiva medicion y
verificacion

UT-ASDYIQ

$ 3.716.203 40

23/12/2025

Informe Exportable para ChatBot

Se solicita un informe exportable desde inconcert donde|
se especifiqué los datos delas personas queinteractiian
con & chatbot, para identificar afguna variables del
sendcio

UT-ASYIQ

$ 14.884.81360

1212025

Sstema de Turnos

Sstema de Turnos Intelitumos

20

UT-ASYIQ

145
659,02

$ 2694247485
$ 122.452.618,23
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Hora desarrollo- bpo03--31 - IT-BPO-23-1

FECHADE : REQUERIMIENTO N° RN B a1 o
SOLICITUD Detalle RESPONSABLE HORAS VALOR

| Grabacidn cierre de Se crea grabacidn IVR por cierre de canal para las
6/12/2025 -
| / canal fechas 06 y 13 de diciembre UT-ASD/IQ 1 S 48.33542

TOTAL HORAS 1 § 4833542

10. FACTURACION

Unién Temporal Acuerdo Marco ASD-IQ 2024 generé consumos por los servicios
prestados en el periodo del 1 al 31 de diciembre de 2025, de acuerdo con lo sefialado en la
Tabla No.1. arrojando factura por un valor neto a pagar, con IVA incluido, de
$1.020.381.826, 74.COP.

11. INFORME DE FORMACION Y JURIDICA

En el mes de diciembre se realizaron 4 preturnos en los cuales se abordaron los siguientes

temas:

o Preturno 25/1M2/2025: Tips para efectuar de forma correcta la tipificacion por cada
gestién, Recordatorio de las piezas informativas: aicances de reportes de personas
desaparecidas, instruccion sobre transferencias denuncias anénimas, vacancia judicial
2025, alcance de reportes de personas desaparecidas gestionados por denuncia facil,
novedad para radicar PQRS, en especial las modificaciones frente a la toma de
solicitudes mediante el nuevo aplicativo arkiva, diligenciamiento y consulta de los

mismos. Promedio: 95,57%

« Preturno 18/12/2025: El Formato de ldentificacion del Riesgo Revisado (FIR-R), es una
herramienta de tipo actuarial; es decir, es un instrumento que se enfoca en la prediccion
de ocurrencia de comportamientos violentos, a partir de factores de riesgo basados en
la evidencia. Estos factores han demostrado tener fuerza predictora en el fendémeno de
la violencia en contra de la pareja. Los instrumentos de evaluacion del riesgo permiten a
las instituciones, tomar acciones relacionadas con la proteccion de las victimas, ante el

peligro de la reincidencia o aumento de las violencias. Promedio: 96,66%.

+ Preturno 11/12/2025: Intervinientes en denuncias recordatorio de quienes pueden ser

denunciantes, victimas, indiciados, testigos a la hora de efectuar la toma de una
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denuncia, recordatorio de piezas: Manejo cuando un usuaric manifieste que desea

interponer una queja, Agentes filtro: Procedimiento ante llamadas transferidas que no
llegan al segmento correspondiente (ampliacién, denuncia, orientacion, bilingle,

psicologia) Promedio: 98,03%

e Preturno 04/12/2025: Fraude a Resolucién Judicial o Administrativa de policia
CONCEPTO: Es el acto de eludir o evadir deliberadamente el cumplimiento de una
obligacién impuesta por una autoridad, Fraude Procesal Art 453: El que por cualquier
medio fraudulento induzca en error a un servidor publico para obtener sentencia,
resolucion o acto administrativo contrario a la ley, incurrird en prision de seis (6) a doce
(12) afios. Es el engario, el artificio o la provocacién de un error de mala fe en la
autoridad judicial o administrativa utilizando medios fraudulentos e impide la eficaz
administracién de justicia en beneficio propio o de un tercero. SUJETO ACTIVO: NO
CALIFICADO SUJETO PASIVO: DEBE OSTENTAR LA CALIDAD DE SERVIDOR
PUBLICO Para su perfeccionamiento no se necesita que el funcionario haya sido
engafado, sino que los mecanismos utilizados tengan la fuerza suficiente para ello.
Promedio: 96,0%

EVALUACION GENERAL DE CONOCIMIENTO

La evaluacién mensual es un mecanismo estratégico que permite identificar
oportunidades de mejora tanto a nivel individual (agente) como a nivel global
(operacién). Su propésito es generar insumos que permitan, en el mes siguiente, ofrecer
informacién mas clara, reforzar temas y en casos especificos, proporcionar
herramientas que faciliten la comprensién y reduzcan posibles afectaciones en el
proceso.

Durante el mes de diciembre, el centro de contacto alcanzo un promedio de calidad del
97,65%, lo que evidencia un desempefio consistente y alineado con los estandares
establecidos. Este resultado se sustenta en la receptividad de los agentes, su capacidad
de autogestion y ia atencién a las directrices brindadas, lo que refleja el compromiso del
equipo con la excelencia en el servicio.
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ASD-1Q

GENERAL DE LA NACION

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 satisfaccion general con el

Q,
servicio recibido? 92,90%

e [ e R SR ) o5 55
Bueno [ 7.35%
Regular [l 2.39%
Malo | 0.75%

Muy male [l 2.95%

Pregunta 2. ;El agente resolvi6 su inquietud en esta llamada? ‘ 93,05% ‘

NO; 6,95%

51;93,05%

23
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Pregunta 3. ;Se encuentra satisfecho con el tiempo de 89.57%
respuesta para atender esta llamada? ’
NO; 10,43%
S1;89,57%
12.2. LLAMADA VIRTUAL
Pregunta 1. ; Indique su grado de satisfaccion general con el 60,36%
servicio recibido? on e

EXCELENTE I <.4.550%
BUENC I 15,77%

REGULAR NN 10.90%
MALO N 7.03%

MUY MALO I ©1,71%

0,00% 5,00% 10,00% 15,005 20,00% 25,00% 30,00% 35,00% 40,009 4500% 50,00%

Pregunta 2. ; El agente resolvié su inquietud en esta llamada? \ 55,77% |
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B NO; 44,23%
51; 55,77¢

Pregunta 3. ;Se encuentra satisfecho con el tiempo de 61.35%
respuesta para atender esta llamada? 1IN0

NO; 33,65%
5 61,35

12.3. CHAT AGENTE

Pregunta 1. ;Indique su grado de satisfaccién con el 67.25%
servicio recibido? eV 70

maLo [l 1.46%

muymaro [ 771+

0,00% B,00% 10,00% 1500% 20.00% 2500% 30,00% 35,00% 40.00% 45.00%
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Pregunta 2. ; El agente resolvié su inquietud en esta 54.00%
interaccion? ’
NO,; 46,00%
51, 54,00
124 CHATBOT
Pregunta 1. ;Indique su grado de satisfaccién con el o
3™ 2.4 57,14%
servicio recibido?

excecenre | - <

REGL|
L R AT o,

maLo | 0,38%

Muymao [l se3%

0,00% 5,00% 10,00%15,00%20,00%25,00%30,00935,00%40,009%45,00%

Pregunta 2. ;El agente resolvi6 su inquietud en esta interaccion? ] 32,14% |

515 32,14%,

NQ; 67,86%
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Pregunta 1. ; COmo se siente con la atencién y servicio que

0,
gl intérprete de LSC le brindo en su situacién? 100%
BUEND;
100,00%%
Pregunta 2. ;La informacién que el intérprete de LSC le
entrego en la situacion o duda que tenia, fue clara 'y 100%

completa?

S1; 100,00%
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Pregunta 3. ; El intérprete de LSC de la Fiscalia fue amable

0,
en el servicio? 100%

100,004

Resumen calificacion total de las encuestas de satisfaccion de diciembre 2025

Canal Pregunta encuesta Calificacion
¢Indique su Grade de satisfaccién general con el servicio recibido? 92,90%
(SELER G DI ) El agente resolvi su inquietud en esta llamada? 93,05%
¢Se encuentra satisfecho con el tiempo de respuesta para atender esta llamada? 89,57%
¢Indigue su Grado de satisfaccion general con el servicio recibido? 60,36%
(SELELERY L TETN / E| agente resolvié su inquietud en esta llamada? 95.77%
¢Se encuentra satisfecho con el tiempo de respuesta para atender esta llamada? 61,35%

¢lIndique su grado de satisfaccion con el servicio recibido? 67.25%

Chat agente
9 ¢El agente resalvié su inquietud en esta interaccién? 54,00%

Chat bot ¢Indique su grado de satisfaccion con el servicio recibido? 5417%
L El agente resolvio su inquietud en esta interaccion? 32.14%

¢G6mo se siente con la atencion y servicio que el intérprete de LSC le brindo en su situacién? 100,00%
RACCCUEIUETERIN ; La informacion que el intérprete de LSC |e entrego en la situacion o duda que tenia, fue clara y completa? 100,00%
¢Elintérprete de LSC de la Fiscalia fue amable en el servicio? 100,00%

86,07%
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13. CONCLUSIONES

El mes estuvo marcado por cierres programados, fallas en aplicativos {Denuncia Facil
y SICECON) y degradacién del canal de voz, lo que redujo el tréfico general y generd
un comportamiento irregular. Las festividades y la vacancia judicial también infiuyeron

en la disminucién de interacciones en algunos segmentos.

El skill de FILTRO presenté afectaciones significativas por caidas de sistemas y
problemas de audio, lo que provocd re-llamadas y aumento de abandono. Aunque se
mantuvo la atencién en la medida de lo posible, el nivel de servicio se vio impactado.
Se observd un incremento en llamadas ociosas y mayor demanda de orientaciones,
reflejando la presion sobre la capacidad operativa del skill.

Ante las incidencias de voz, se impuls6 el servicio de Llamada Virtual, el Chat y el
Chatbot como rutas de continuidad. Llamada Virtual con dedicaciéon de agentes de
FILTRO, logré estabilizar niveles de servicio y tiempos de respuesta, funcionando

como canal de contingencia mientras se normalizaba el inbound.

Las incidencias demostraron que FILTRO es pieza clave de resiliencia cuando el
aplicativo de Denuncia Facil falla, FILTRO debe absorber, contener y redirigir. Los
canales virtuales deben estar listos y priorizados para asegurar la continuidad del
servicio. El aprendizaje operativo sugiere mantener protocolos de contingencia
(mensajeria clara al ciudadano, rutas alternas predefinidas, y refuerzo de orientacion)

para proteger la recepcion de denuncias prioritarias ante nuevas intermitencias.

Durante el mes de diciembre, el area de formacion y Juridica del centro de contacto
presenté una mayor carga operativa en capacitaciones iniciales, derivada del ingreso
de nuevos grupos y la implementacién del nuevo FIR-R. Para garantizar la efectividad
del aprendizaje, se implementaron diversas estrategias pedagogicas orientadas a la
interiorizacién de conocimientos y su aplicacion practica mediante clinicas de servicio,
acercando el proceso formativo a escenarios reales, apoyandonos de los diferentes

procesos y logrando asi brindar las capacitaciones planteadas.
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Con el fin de mitigar errores asociados a la gestidon de informacién y documentacion de
gestiones se crearon piezas informativas y se realizé acompafiamiento constante a la
operacion. Asimismo, se disendé material formativo especifico para cada segmento,
buscando claridad en la gestibn de casos particulares, lo que disminuye consultas
innecesarias y evita incrementos en el TMO.

Finalmente, se evidencid una mejora y estabilidad en los resultados de los preturnos
respecto al mes anterior, reflejando mayor comprensibn de la informacion,
responsabilidad y autogestién por parte de los colaboradores. Estos avances
consolidan el compromiso hacia la excelencia operativa y fortalecen la alineacién con
las directrices institucionales.

El despliegue del sistema Inteliturnos en la Seccional Bogota fue totalmente exitoso,
cumpliendo los objetivos de implementacién, continuidad operativa y fortalecimiento de
la atencién al ciudadano. El proceso contribuye directamente a la modernizacién
tecnologica, a la mejora de la experiencia del usuario y a la eficiencia en |a gestién de
denuncias mediante herramientas de autogestion segura y confiable.
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Representacion Grafica

Datos def Documento

Cddigo Unico de Factura - CUFE : 62cb51e243¢3319806d5f030f471bf362¢349096%ef2e81331daf51 1¢7eb7f
8d6390d09396a24419444b084a756806d

Nimero de Factura: FE-24 Forma de pago: Crédito

Fecha de Emisién: 05/12/2025 Medio de Pago: Instrumento no definido
Fecha de Vencimiento: 04/01/2026 Orden de pedido:

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

Datos del Emisor / Vendedor

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

Nit del Emisor: 901901001 Pais: Colombia
Tipo de Contribuyente: Persona Juridica Departamento: Bogota
Régimen Fiscal:R-99-PN Municipio / Ciudad: Bogotd, D.c.

Responsabilidad tributaria: 01 - Direccién: CL 32 A BIS # 13 - 07
Actividad Economica: 8220 Teléfono / Mévil: 6013402501
Correo: clzarazo@grupoasd.com

Datos del Adquiriente / Comprador

Nomiore o Razén Social: FISCALIA GENERAL DE LA NACION

Tipo de Documento: NIT Pais: Colombia

Namero Documento: 800152783 Departamento: Bogota

Tipo de Contribuyente: Persona Juridica Municipio / Ciudad: Bogotd, D.c.
Régimen fiscal: 0-13;R-99-PN Direccién: AC 24 52 01
Responsabilidad tributaria: 01 - IVA Teléfono / Mdvil: 6015702000

Correo: julio.sanabria@fiscaka.gov.co

Detalles de Productos

Codigo

bpo03 1
IT 8RO
2511
bpo03 2
ITBPO
2515
bpo03 3
ITBFO
251

bpo03 4
[T BPO
2551

bpo03 §
IT BPO
2595

bpod3 6
ITBPO
2561

bpoQ3 7
ITBPO
2814

bpe03 8
IT BPO
32210

IMPUESTOS
Descuento

Precio unitario

Descripcion UM Cantidad  Precio unitario Recargo detalle VA % ING % de venta

detalle
Agente en Sitio Agente
tecnico Jornada 94 72,00 $  5.039.323,00 % 0,00 3 0,00 $ 68.937.938,64 19.00
Ordinaria
Agente en Stio Agente
tecnico Servicio 7x24 En 94 10,00 $ 17,133.699,00 $ 0,00 % 0,00 $ 32,554,028,10 19.0C
sitio Oro
Agente en Sitio Agente |
general Jornada 04 1,00 $  4.066.278,00 % 0,00 % 0,00$  772.592,82: 19.00
Ordinaria En sitio Oro
Agente en Sitio Agente
prefesional Ciencias |
sociakes humanas y o4 4,00 $ 7.532.527,00 % 0,00 % 0,00{$ 5.724.720,52 19.00
afines Jornada Ordinaria
En sitio Oro
Agente en Sitio Agente
profesional Ciencias de | g 1,00 | § 30.130.108,00 § 0,00 $ 0,00 § 5.724,720,52} 19.00
la salud y afines Servicio
7x24 En sttio Oro

Agente en Sitio Agente
prafesional Ingenieria
arquitectura urbanismo 94 1,00 $  7.532.527,00 § 0,00 % 0,00 $ 1.431,180,13: 19.00
y afines Jornada
Qrdinaria En sitio Oro
Agente con dominio en
lenguaje de sefias
colombiana Videollamada
Agente profesional a4
Ciencias sociales
humenas y afines En
Sitia Jornada Ordinaria
Cro
Agente Bilingue Agente
técnico En Sitio Todas 94 1,00 $ 18.884.233,00 $ 0,00 $ 0,00 $§ 3.588,004,27 19.00
las zonas Servicio 7x24

1,00 $  8.034.695,00 § 0,00 § 0,00'$ 1.526.592,05' 19.00

$ 362.831.256,00
$ 171.336.990,00

$ 4.066.278,00

$ 30.130.108,00

¢ 30.130.108,00

$ 7.532.527,00

$ 8.034.695,00

$ 18.884.233,00
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i1

12

13

14

15

16

17

i8

1%

20

21

22

23

24

25

26

27

28

29

30

bpo03 9 | SMS comn CHAT Agente
ITBPO técnico Jornada
183 Ordinaria

bpo03 10
IT BPO
361

zonal en campo Jornada
Ordinaria Zena 1 Con
herramienta

|bpoD3 11 Supervisar Servicios BPO

IT BRPO Jornada Grdinaria

3713  Amplia Con herrarenta
bpo03 12 Lider de calidad Jornada

ITBPO | Ordinaria Amplia Con

387 herramienta
bpal 13 Formador Jornada
eSS Crdinaria
391
Minutas de conexién
b
#05?01; outbound Inbound
i Outhound de fijo a 01
8000
Minutos de conexicn
bpof3 15
ITBPO 7 outbound Inbound

Outbound entre fijos en
ciudades principales
Minutos de conexidn

bpod3 16  outbound Inbound

IT BPQ 7 | Qutbound entre fijos en

4 el resto defterritorio
naciona

3

Minutos de conexidn
outbound Inbound
Outbound de fijo a larga

bpe03 17
ITBPQ 7

5 distancia nacional
Minutos de conexién
l;-?nstﬁ)l;i outbound Inbound
8 Qutbound de fijo a
celula
Minutos de conexién
bpo03 19 outbul:lnd Inbound
ITEPQ 7 Internacional Qutbound
4 a fijos y mviles en
Estades Unidos Canada
y Puerto Rico

Minutos de conexion
bpo03 20,  outhound Inbound
ITEPO 7 Internacional Outbound

8 a fljos y méviles en

Europa Asia Oceania

Minutes de conexion
bpo03 21| outbound Inbound
[TBPO 7  Internacional Outboung

9 a fijos y maviles el resto
de América

Minutos de conexidn
bpo03 22 outbound Inbound
[TBPO 7 Internacional Gutbound

10 a fijos y mdviles y al
resto del rmundo
bpo03 23
IT BPO Minuto Virtual Hold
101

bpo03 24
IT BPO Clic te call
11
bpo03 25 Minute IVR Interactive
ITBPO 2 Voice Respanse
1 Enrutado

|bpo03 26| Minuto IVR Interactive

ITBPO 4 Veoice Response
1 Transaccional
bpo03 27| Mensaje SMS Short
ITBPO Message Service SMS en
162 doble vi
bpo03 28| Chatbet Smart 15000
ITEPO Respuesta Chatbot

211 Smart
BPO03 23 |, o icia RPA Rabotlc
IT BPO .
631 Process Autonmation

bpo03 30 Plataforma de Centro de
ITBPO  Contacto para Agente
471 Ormnicana

bpo03 31

Profesional de operacian|

4

94

94

94

94

94

94

94

94

94

94

94

94

94

94

94

94

94

1,00

3,00

4,00

4,00

1,00

200,00

1.000,00

200,00

1,000,00

60,000,00

500,00

500,00

500,00

500,00

60.000, 09

10,00

300.000,00

10.000,00

10.000,00

15.000,00

1,00

122,00

5.039.323,00 $
13.806.633,00 %

10.043.369,00 §
8.767.948,00 $

7.532.527,00 $

199,00 $

36,00 §

36,00 §

36,00/ %

22,00 $

547,78 §

849,00 &

750,87 §

849,00 $

1,00 ¢
17.786,00 $
1,91 %
1,00
5,000 %
5,00 %
485.068,00 §

131.207,00| $

0,00 3

0,00 $

0,00 %

0,00 3

0,00 §

0,00 %

0,00 $

0,00 s

0,00 $

0,00 %

0,00

A

0,00 %

0,00 §

0,00 3

0,00 $

0,00 $

0,00

0,00 §

0,00 $

0,00 $

0,00 $

0,00/  957.471,37

0,000 % 7.871.450,81

0,00 § 7.632.960,44

0,00 $ 6.678.840,48

0,00/ $ 1.431.180,13

0,00 % 7.562,00

0,00 § 6.840,00

0,00 % 1.368,00

0,00 5 6.840,00

0,00 5 250.800,00

0,00 ¢ 52.039,10

0,00/ $ 80.655,00

0,00 § 71,332,65

0,00 § 80.655,00

0,004  11.400,00

0,00 § 33.793,40

0,00 § 108.870,00

0,00 % 1.900,00

0,00 § 9.500,00

0,00  14.250,00

0,00 $ 92,162,92

0,00 § 3.041.378,26

19,00

19.00

18.00

15.00

19.00

19.00

19,00

19.00

15.00

19.00

19.00

19.00

18.00

15.00

15.00

15.00

19.00

19.00

19.00

19.00

19.00

$ 5.039.323,00

4 41.428.899,00

$ 40.173.476,00

$ 35.151.792,00

$ 7.532.527,00

$  39.800,00
$  36.000,00
$ 7.200,00
$  36.000,00

$ 1.320.006,00

$ 273.890,00

$ 424,500,00

$ 375.435,00

$ 424.500,00

$ 60..000,00

$ 177.860,00

$ 573.000,00

$ 19.000,00

$ 50.000,00

$ 75.000,00

$  485.068,00

$ 16.007.254,00



Descuentos y Recargos Globales

Nro.  Tipo Cédigo Descripcidn % Valor

Informacién Complementaria

Nro Nombre Campo Valbr Campo
Anticipos
Nro Vabr Fecha recbido
Referencias
Tipo de Docurmento Referencia Nirmero Referencia Fecha Referencia

Notas Finales

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

MIEMBROS DE LA UNION - GRUPO ASD S.A.S NIT 860 510 031-7 AUTORRETENEDOR RESOLUCION No. 00758 ENERO 27 2006 - GRAN
CONTRIBUYE NTE RES. DDI 023769 NOV 29 2021 - DIAN 000200 DIC 27 2024 - COD CIIU 6311 TARIFA ICA 9.66 X 1000 BOGOTA -
PORCENTAJE DE PARTICIPACI ON 50%. - IMAGE QUALITY 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 CIIU 6311 - TARIFA ICA 9.66 X
1000 BOGOTA ~-PORCENTAJE DE PARTICIPACION 50%

Supervisor Martha Ceclla Rodriguez Bernal

Servicios BPO Centro de Contacto, prestados por la UT Acuerdo Marco ASD-1Q 2024, durante el mes Diciembre def 2025, bajo kb Orden de
Compra 146060

Observaciongs de las retenciones a aplca

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

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

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

Linea de negocio:

Hoja 3 de 4



Datos Totales

0571272025 09:20:22

05/12/2025 09:20:22

Generado por:Solucién Gratuita DIAN
Nit:800.197.268

Numero de Autorizacion: 18764087076098

MONEDA COF
TASA DE CAMBIO

Subtotal 901.666.576,00
Descuento detale 0,00
Recargo detalle 0,00
Total Bruto Factura 901.666.576,00
VA 171.316.649,44
INC 0,00
Bolsas 0,00
Otros impuestos 0,00
Total impuesto (=) 171.316.649,44
Total neto factura (=) 1.072.983.225,44
Descuento Global {-) 0,00
Recargo Global (+) 0,00
Total factura (=) COP $ $ 1.072.983.225.44

Valores informatives

Rango desde: 1

ANTICIPOS

Anticipos 0,00
RETENCIONES

Rete fuente 0,00
Rete IVA 0,00
IEte ICA 8.710.099,12

Rango hasta: 50 Vigendia: 2027-01-13



CERTIFICACION

Yo, ARMANDO FLOREZ PINZON, identificado con céd
ciudadania N0.3.229.404, actuando en mi calidad de Repres

ula de

:entante

Legal, de la UNION TEMPORAL ACUERDO MARCO ASD-IQ 2024,
identificada con el NIT No.901.901.001-22, certifico que no tiene
empleados a cargo por lo tanto no esté obligada a pagar los aportes a

seguridad social y parafiscales.

Los miembros responsables de los pagos de seguridad social
empresas GRUPO ASD SAS, identificada con el NIT No.860.5
7y 1.Q OUTSOURCING S,A.S con nit 830.039.329-8.

Para constancia se
de Enero Do LV

son las
10.031-

del mes




Russell Bedford RBG SAS

udifores — Consuftores
% Russell Bedford Aucit

Oficina Bogota

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

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

CONSIDERANDO QUE:

1. De conformidad con el articulo 2 de la Ley 43 de 1990, la Revisoria Fiscal es una actividad
relacionada con la ciencia contable, la cual debe ser ejercida por un Contador Publico, quien
lleva a cabo sus funciones con fundamento en las normas, principios y procedimientos propios
de dicha profesion. Con base en lo anterior, no puede exigirsele al Contador Plblico que actiia
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. Elarticulo 10 de la Ley 43 de 1990 sefiala que la 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 funcion de certificacién es una actividad propia de la ciencia contable, que
tiene caracter de prueba cuando versa sobre actos propios de la profesién de Contador
Pdblico, es decir cuando se expide con fundamento en los libros de contabilidad y en el sistema
contable.

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

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

CERTIFICO QUE:

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

2. Para efectos de esta certificacion he obtenido de la Gerencia la informacidn que he
considerado necesaria y he seguido los procedimientos establecidos por las Normas de
Aseguramiento de informacién 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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Informe del Revisor Fiscal

A la Administracion de Image Quality Outsourcing S.A.S.
7 de enero 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 revision que se detallan a continuacion con
el proposito de verificar el pago efectuado por la Compariia por concepto de aportes a los
sistemas de salud, durante los Ultimos 6 meses comprendidos enire el 1 de julio y 31 de
diciembre de 2025 y de pensiones y riesgos laborales y a las cajas de compensacion familiar,
Instituto Colombiano de Bienestar Familiar (ICBF) y Servicio Nacional de Aprendizaje (SENA),
durante los ultimos 8 meses comprendidos entre el 1 de julio y 31 de diciembre de 2025. El
pago de dichos aportes es responsabilidad de la Administracién de la Compafiia como parte de
su gestion. Mi responsabilidad, de acuerdo con lo establecido en la reglamentacion
colombiana, es emitir un informe sobre e! cumplimiento de tal obligacion.

Los procedimientos de revision realizados fueron los siguientes:

1. Indagacién con el personal del érea 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 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 compensacién familiar, Instituto Colombiano de Bienestar Familiar
(ICBF) y Servicio Nacional de Aprendizaje (SENA), preparado por la Compaiiia para el
semestre comprendido entre el entre el 1 de julio y 31 de diciembre de 2025.

3. Comparacion del listado obtenido segln 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 julio y 31 de diciembre de 2025, 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).

PwC Contadores y Auditores S.A.S,, Calle 100 No. 11A-35, Bogot4, Colombia Tel: {(60-1) 7431111,
www.pwc.com,/co

© 2026 PricewaterhouseCoopers. PwC se refiere a las Firmas colombianas que hacen parte de la red global de PricewaterhouseCoopers International
Limited, cada una de las cuales es una entidad legal separada e independiente. Tados los derechos reservados.
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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 dltimos 6 meses en el periodo comprendido entre
julio y diciembre del afio 2025, dando cumplimiento a lo dispuesto en el articulo 50 de La Ley
789 de 2002 y la Ley 1150 de 2007 el cual sefiala "Cuando la 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 contratacion para que se hubiera constituido
la sociedad, el cual en todo caso no serd inferior a los seis (6) meses anteriores a la
celebracion del contrato”

La presente certificacion se expide a los catorce (14) dias del mes de enero de 2026, a solicitud
de la administracion.

Atentamente,
,_.juuu‘ 7
T Russe edford

Laura Katherin€ JifMénez Chavez.

Revisor Fiscal Principal

T.P. 253460-T

Designada por Russell Bedford RBG S.A.S. BIC
14/012026 11:56 a. 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 3891
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A la Administracién de Image Quality Outscurcing 5.A.S.
7 de enero de 2026

Este informe se expide por sclicitud de la Administracion de la Compafiia, para ser entregado

dentro de sus procesos de licitacién y legalizacion de contratos con terceros, y no debe ser
utilizado para propésitos diferentes, ni distribuido a otros terceros.

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

2de2



