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DATOS DEL SUPERVISOR

NOMBRE DEL SUPERVISOR Libia Fonseca Marin —

DEPENDENCIA Oficina Comercial y de Mercadeo, Oficinas Territoriales
CARGO Supervisiéon Contrato

3

DATOS DEL CONTRATO

OBJETO: GESTIONAR SERVICIOS CON ATENCION AGIL, FLEXIBLE Y ENFOQUE DIFERENCIAL PARA ATENDER A LOS
GRUPOS DE INTERES DEL ICETEX POR DIVERSOS CANALES, EN ARAS DE TENER UNA INTERACCION CONTINUA Y
CONSTRUCTIVA EN EL MARCO DE LA TRANSFORMACION DE LA ENTIDAD.

NUMERO DE CONTRATO 2022-0770

FECHA DE SUSCRIPCION 27-12-2022

FECHA DE PERFECCIONAMIENTO Y EJECUCION 17/01/2023

CONTRATISTA COMWARE S.A.

CEDULA DE CIUDADANIA O NIT 860.045.379-1

VALOR (incluido IVA) $101.760.124.202

PLAZO El plazo total del contrato sera de treinta y seis (36) meses,

contados a partir de la suscripcion del acta de inicio. Previo
cumplimiento de los requisitos de perfeccionamiento y
legalizacion del contrato. El plazo de ejecucion incluye periodo
preoperativo y empalme.

FECHA DE INICIO 01/04/2023

FECHA DE FINALIZACION 31/03/2026

ADICION (SI APLICA)

PRORROGA (Sl APLICA)

SUSPENSION (S| APLICA)

4

SEGUIMIENTO CONTRACTUAL
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OBLIGACION

NUMERO DE LA

OBLIGACION ESPECIFICAS
(Relacionar obligaciones pactadas en el Contrato)

ASIGNADO PARA EL
PERIODO (DE CORTE
SEGUN EL
CONTRATO)

RECIBIDO A
SATISFACCION

Si

No

Si

No

Cumplir con el objeto del contrato conforme el estudio previo, el
pliego de condiciones, la propuesta, las aclaraciones entregadas a
los oferentes a través de los archivos de preguntas y repuestas, el
contrato y las especificaciones técnicas contempladas en los
Anexos Técnicos y demas documentos contractuales que hagan
parte integral del Contrato.

Garantizar la prestacion del servicio de acuerdo con las
caracteristicas técnicas minimas definidas en los anexos técnicos,
propuesta técnica del contratista y demas documentos
contractuales que hagan parte integral del contrato.

Mantener durante la vigencia del contrato los valores unitarios de la
propuesta econdémica gue presente al ICETEX.

Proponer e implementar para todos los canales front y back, segin
requerimiento y aprobacion del ICETEX, estrategias de atencion en
los periodos en los cuales la calidad del servicio se pueda ver
afectada por el crecimiento repentino de la demanda o por eventos
inusitados, de acuerdo con las condiciones y caracteristicas de la
entidad.

Suscribir con el personal que prestara el servicio objeto del
contrato, un acuerdo de confidencialidad de la informacién y uso de
la marca ICETEX que por razones de su gestion manejara durante
la ejecucion del contrato.

Garantizar los recursos para el correcto funcionamiento de la
operacion, tales como hardware, software, aplicativos,
licenciamientos, y demas que sean necesarios y dispuestos para la
6ptima operacion en todos los canales de servicio. Estos deben ser
considerados por el PROVEEDOR para dar cumplimiento a los
acuerdos de niveles de servicio establecidos.

Garantizar y vigilar el correcto uso de los recursos técnicos y
tecnoldgicos dispuestos por el ICETEX para el normal desarrollo de
la operacion de atencién al usuario.

Contar con soporte técnico y los esquemas de contingencia y
continuidad del negocio necesarios para garantizar el correcto
funcionamiento del software y el hardware que hace parte de la
plataforma tecnoldgica del proveedor, el cual debe estar disponible
24 horas al dia, 7 dias a la semana, durante todo el plazo de
ejecucion del contrato.

Proponer, por iniciativa propia o por solicitud del ICETEX, asi como
ejecutar, previa aprobacion por parte de la supervision o
interventoria del contrato, tanto acciones correctivas como planes
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NUMERO DE LA

OBLIGACION

OBLIGACION ESPECIFICAS
(Relacionar obligaciones pactadas en el Contrato)

ASIGNADO PARA EL
PERIODO (DE CORTE
SEGUN EL
CONTRATO)

RECIBIDO A
SATISFACCION

Si

No

Si

No

de mejoramiento tendientes al cumplimiento de los acuerdos de
niveles de servicio y el mejoramiento de los procesos y
procedimientos aplicados en el marco del portafolio de servicios del
ICETEX.

10

Realizar, disefiar y dibujar el levantamiento de los procesos a
ejecutar para garantizar la prestacion del servicio durante el plazo
de ejecucion del contrato.

11

Acompafiar y facilitar los procesos de enrutamiento, cesion y
recepcioén de las lineas telefénicas de propiedad de la Entidad que
sean requeridas para la prestacion del servicio.

N/A

12

Realizar el pago oportuno, bajo su propia cuenta y riesgo, de lo
cargos fijos y consumos asociados a las lineas telefénicas
determinadas por el ICETEX.

13

Garantizar el cumplimiento de las obligaciones derivadas de la Ley
1581 de 2012 y demas normas que la sustituyan, modifiquen o
deroguen, en su calidad de encargado del tratamiento y proteccion
de los datos personales.

14

Aplicar en las facturas que el PROVEEDOR entregue a la Entidad,
los respectivos descuentos al valor de los servicios en el caso que
no haya dado cumplimiento a los acuerdos de niveles de servicio u
otros conceptos que generen descuentos y que se encuentran
contemplados en el contrato en los documentos y/o anexos que
hacen parte integral del mismo.

N/A

15

Revisar y corregir y/o adicionar y/o modificar datos erroneos de las
bases de datos arrojados por el CRM de la Entidad y/o demas
aplicativos empleados en el registro de informacion. Para efectos
de facturacion, se suprimiran o eliminaran casos.

16

Cumplir con los requerimientos de seguridad establecidos por la
Superintendencia Financiera de Colombia para los canales
transaccionales de la Entidad.

17

Cumplir con los lineamientos de la Circular No. 042 de 2012 o
aquella que modifiquen, sustituyan o deroguen expedida por la
Superintendencia Financiera de Colombia para los procesos
tercerizados.
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NUMERO DE LA

OBLIGACION

OBLIGACION ESPECIFICAS
(Relacionar obligaciones pactadas en el Contrato)

ASIGNADO PARA EL
PERIODO (DE CORTE

SEGUN EL

CONTRATO)

RECIBIDO A
SATISFACCION

Si

No

Si

No

Dar cumplimiento, en caso de que apliqgue y en lo de su
competencia, a las politicas para la gestién de los riesgos de
seguridad de la informacién y ciber seguridad dictaminada por la
Superintendencia Financiera en su Circular 007 de 2018 o aquella
que modifiquen, sustituyan o deroguen.

19

Dar cumplimiento, en caso de que apligue y en lo de su
competencia, a las instrucciones dadas a través de la circular
externa No. 005 de 2019 o aquella que modifiquen, sustituyan o
deroguen por la Superintendencia Financiera de Colombia, en
materia de uso de servicios de computacion en la nube que soporte
procesos.

20

Garantizar la ejecucion del objeto del contrato bajo los estandares
de seguridad de la informacién contenidos en la norma ISO 27001.

21

Cumplir con la periodicidad y contenido requerido, con la
presentacion de los informes estipulados contractualmente y
aquellos que sean requeridos por la supervision o interventoria del
contrato.

22

Asumir, a titulo exclusivo, el caracter de patrono o empresario
respecto del personal que emplee para la ejecucion del servicio, y
se comprometera y obligard a cumplir exacta y directamente
cuantas obligaciones y derechos sean consecuencia y se deriven
de dicha condicion, siendo de su exclusiva cuenta el pago de los
salarios, cuotas de la Seguridad Social, accidentes de trabajo,
mutualismo laboral, etc., asi como todas y cualesquiera
obligaciones que imponga la legislacién laboral vigente en cada
momento al patrono o empresario,

23

Cumplir todas las obligaciones establecidas en la legislacion de la
Seguridad Social vigente y facilitar a la supervision o interventoria,
los soportes documentales que asi lo acrediten y aportarlos cuando
le sean solicitados por el supervisor o interventoria del contrato, con
el fin de comprobar el cumplimiento efectivo de dichas obligaciones.

24

Responder por la conservacion, seguridad, integridad y buen
estado de los bienes y elementos que se encuentren bajo su
responsabilidad.
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NUMERO DE LA

OBLIGACION

OBLIGACION ESPECIFICAS
(Relacionar obligaciones pactadas en el Contrato)

ASIGNADO PARA EL
PERIODO (DE CORTE

SEGUN EL

CONTRATO)

RECIBIDO A
SATISFACCION

Si

No

Si

No

N
[63]

Mantener asegurado, bajo su propia cuenta y riesgo, durante la
vigencia del contrato, la totalidad de bienes y elementos de su
propiedad que sea puesta a disposicién de la operacion de atencion
al usuario a nivel nacional contra todo riesgo.

26

Responder por la entrega en buen estado, una vez finalizado el
contrato, los bienes de propiedad del ICETEX empleados en la
prestacion del servicio, salvo, que los dafios o deterioros no fueren
imputables al PROVEEDOR.

N/A

27

Implementar, bajo su cuenta, costo y riesgo, herramientas y/o
tecnologiay protocolos de atencion, que permitan prestar el servicio

a la poblacion en condicion de discapacidad a nivel nacional.

28

Ejecutar todas las acciones tendientes a implementar, dentro del
plazo estipulado contractualmente, y de conformidad con el
cronograma y especificaciones técnicas minimas, la operacion de
atencion al usuario a nivel nacional.

29

Disponer de los aplicativos ofrecidos en el proceso de seleccion,
especificos para el desarrollo de la operacion de atencién al usuario
a nivel nacional.

30

Desarrollar las integraciones con los softwares actuales o futuros
propios de la Entidad o de terceros, y dimensionar el esquema de
conectividad con las aplicaciones, sin que esto genere costos
adicionales para el ICETEX. Estos desarrollos se deberan planear
en conjunto entre el ICETEX y el PROVEEDOR de acuerdo con la
factibilidad técnica, y de acuerdo con el cronograma de
implementacion del servicio, que incluya pruebas, entre otras
actividades.

31

Garantizar, independientemente del aplicativo empleado en los
canales de contacto, el registro y la tipificacion inmediata de toda la
informacion de los usuarios y los respectivos casos recibidos. La
informacion por capturar sera aquella requerida para el registro de
usuarios y casos definida por el ICETEX.
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OBLIGACION

NUMERO DE LA

OBLIGACION ESPECIFICAS
(Relacionar obligaciones pactadas en el Contrato)

ASIGNADO PARA EL
PERIODO (DE CORTE

SEGUN EL

CONTRATO)

RECIBIDO A
SATISFACCION

Si

No

Si

No

w
N

Establecer e identificar la causa raiz de las solicitudes, novedades,
andlisis de comportamiento de indicadores y estadisticas que
afectan la prestacion del servicio, y ejecutar estrategias que
permitan la mejora de la experiencia del usuario.

33

Garantizar la atencién y respuesta oportuna y de fondo a las
peticiones, quejas, reclamos, solicitudes, denuncias (PQRSD) y
otros tramites administrativos (OPAS), que ingresen a través de
cualquiera de los canales de contacto con que cuenta la Entidad,
como minimo, dentro de los tiempos estipulados en los
procedimientos internos de Operacion del ICETEX y/o los
documentos que hacen parte integral del contrato, que en ningin
caso podran exceder los términos fijados por la ley para tal fin.

34

Garantizar métodos y herramientas tecnolégicas que permitan
realizar control de las bases de datos, asi como el monitoreo y
supervision en linea de los diferentes canales de atencion y
medicion de los niveles de servicio exigidos por la Entidad.

35

Proveer los equipos, periféricos e infraestructura tecnologica
requeridos para la operacion, en los tiempos y condiciones
definidas en las especificaciones técnicas minimas, que sean
necesarios para cumplir con los niveles de servicio.

36

Proveer, asumiendo los costos necesarios, los insumos
administrativos para la ejecucion de los servicios de atencion al
ciudadano a nivel nacional.

37

Realizar el mantenimiento, preventivo y/o correctivo, a los equipos,
periféricos e infraestructura tecnolégica propia, de conformidad con
las especificaciones técnicas minimas del servicio.

38

Garantizar el cumplimiento de los niveles de servicio establecidos
en el contrato para la operacion.

39

Responder y dar cumplimiento a la aplicacion de la ley 1266 de
2008 “por la cual se dictan las disposiciones generales del habeas
data y se regula el manejo de la informacion contenida en bases de
datos personales, en especial la financiera, crediticia, comercial, de
servicios y la proveniente de terceros paises y se dictan otras
disposiciones”, 0 aquella que la modifique, sustituya o derogue.
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ASIGNADO PARA EL
PERIODO (DE CORTE RECIBIDO A

SEGUN EL SATISFACCION

CONTRATO)

OBLIGACION ESPECIFICAS
(Relacionar obligaciones pactadas en el Contrato)

OBLIGACION

NUMERO DE LA

Si No Si No

Cumplir con todas las obligaciones que se deriven de la naturaleza
del contrato, asi como todas las normas, leyes y reglamentos
vigentes, 0 que se expidan posteriormente y que contemplen
aspectos relativos a la ejecucién del mismo.

41 X
Cumplir con las instrucciones y directrices que para el desarrollo del
objeto contractual le realice el supervisor o interventoria del
contrato; y de manera general obrar con lealtad y buena fe en

42 X
Entregar todo desarrollo tecnoldgico o insumo realizado en el marco
de la ejecucion de contrato, tales como soluciones, presentaciones,
evaluaciones, listas de chequeo, formatos y demas documentos
requeridos por la supervisién o interventoria del contrato.

43 X
Participar en las reuniones requeridas por el ICETEX, asi como
articularse, con las dependencias o terceros en el marco de la
operacion de atencién al usuario a nivel nacional. EIl PROVEEDOR
siempre debera contar con el acompafiamiento de la supervision o
interventoria del contrato.

Informar sobre los actos o conductas irregulares o ilicitas de los
cuales tenga conocimiento, que sean realizados por cualquier
persona relacionada con las funciones, objetivos y actividades a
cargo de la Entidad. Asi mismo, cuando dichas conductas sean
realizadas por personal a su cargo en virtud de la ejecucion del
objeto y alcance del contrato, tomar las acciones y/o medidas
correctivas a que haya lugar.

45 X
Hacer buen uso de los elementos y equipos que le sean asignados
para el desarrollo del contrato, asi como de la informacién y hacer
entrega oportuna de los mismos al supervisor o interventoria del
contrato al momento de la terminacién del mismo.

46 X
Mantener vigente durante todo el plazo de ejecucién del contrato,
las certificaciones de calidad que en el marco del proceso de
seleccion aporté para la acreditacion de los requisitos habilitantes
y calificables.

Mantener desde el inicio de la ejecucién del contrato y hasta su
terminacion, para la adquisicion de los bhienes y servicios que se
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ASIGNADO PARA EL
PERIODO (DE CORTE RECIBIDO A

SEGUN EL SATISFACCION

CONTRATO)

OBLIGACION

OBLIGACION ESPECIFICAS
(Relacionar obligaciones pactadas en el Contrato)

NUMERO DE LA

Si No Si No

requieran en la ejecucion del contrato, un minimo del 50% de
personal que cumpla con las caracteristicas de “sujetos de especial
proteccion constitucional” establecidas el Articulo 2.2.1.2.4.2.16 del
Decreto 1860 de 2021, para lo cual se entregaran informes
mensuales al supervisor del contrato con los respectivos soportes
documentales que acrediten la calidad del personal.

48 X
Las demas obligaciones que se deriven del objeto del contrato.

OBSERVACIONES: (S| A ELLO HUBIERE LUGAR)

Durante el mes de abril de 2023, no se realizé ningin pago de servicios , por el no cumplimiento del cronograma de facturacion de la
Entidad.

Obligacion 11 N/A , dado que este proceso se realizé en la etapa de implementaciéon. Acompafiar y facilitar los procesos de
enrutamiento, cesion y recepcion de las lineas telefénicas de propiedad de la Entidad que sean requeridas para la prestacion del
servicio.

Obligacion 14 N/A Durante el periodo mencionado , no se realizé ninguna penalizacion , por ser el primer mes de operacién
Obligacion 26 N/A. El contrato se encuentra en vigencia .

Obligacion 38 No . Durante el periodo informado , no se cumplieron los ANS del canal telefénico, online y CEP

5

PRODUCTOS ENTREGABLES

Ll o) (@] (@)
el a a)
[ORS] < <
x 2 ENTREGABLES V] 00
'-'EJ 8 (Relacionar los entregables relacionados en el Contrato) E z }H_:J
28 i il
1 Informe de facturacion que indique, al cierre de cada mes, los valores facturados y la ocupacién de los X
canales, incluyendo la medicién de los ANS.
2 Informe de capacitacion y visita a Instituciones de Educacion Superior (I.E.S.), Constituyentes de Fondos N/A
en Administracion, Organismos de Cooperacion Internacional.
3 Informe Gerencial para la Entidad y Grandes Clientes (Instituciones de Educacion Superior (I.E.S.), X
Constituyentes de Fondos en Administracién, Organismos de Cooperacion Internacional).
4 Informe de Gestién con medicion de indicadores de gestion; para el caso de los indicadores cuya meta no X
se estén cumpliendo, debe estar acompafiado de un plan de accién y el reporte del avance del mismo.
5 Informe de Escalonamiento (todos los canales de servicio). X
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6 Informe de Oportunidad y Rechazo de Escalonamientos.

7 Informe de Monitoreo de Calidad.

8 Informe de perfiles: presenta para cada tipo de perfil los funcionarios del contratista que lo tiene asignado
y si esté activo o debe ser retirado.

9 Informe de rotacion de personal por canal: presenta el nivel de rotacion y retiros por canal del personal.

10 Informe de tiempo y nimero de caidas de los sistemas y aplicativos, incluyendo el tiempo fuera de servicio.

11 Reporte periédico, por lo menos quincenal, de seguimiento de la operacién y andlisis de los ANS. Este
documento debe incluir los planes de accién, indicadores y resultados para los ANS que no se estén
cumpliendo.

12 Los asesores que sean trasladados de un canal de atencién a otro por primera vez, deben contar con un X
refuerzo de conocimiento acerca de los temas especificos que van asumir en el nuevo canal y la duracion
de esta capacitacion debe ser de minimo dos (2) dias. De esta formacién se debe realizar una evaluacion
gue debe ser incluida en el reporte de capacitacién mensual y que debe asegurar que la persona tenga el
conocimiento minimo para desenvolverse satisfactoriamente en su nuevo rol. Para que el asesor pueda
ser incluido en el nuevo canal debe contar con el aval de la supervision, segin la nota de la evaluacion y
el perfil expuesto en la hoja de vida. El candidato debe contar con un minimo de dos (2) meses en la
operacion.

13 Informe sobre capacitacion: generar reporte de participantes en la capacitacion, con las calificaciones a X
nivel individual y grupal. Asi mismo, debe contener el nimero y listado de asistentes a las charlas de
atencion personalizada en Bogota.

14 Informe de perfiles y claves: presenta los tipos de perfil y los accesos que tienen asignados a los sistemas X
de informacién de ICETEX; este informe acompafia el informe de rotacién de personal para conocer los
perfiles y accesos que deben ser retirados.

15 Informe de Indicadores de Gestion.

16 Informes de Cumplimiento de Normativas SFC, CIRC, Qy R.

17 Informe de Indicadores de RAE: presenta el nivel de cumplimiento de los indicadores solucion en primer
contacto, porcentaje de atenciones virtuales en el mes, porcentaje de quejas y reclamos atendidos a tiempo
y porcentaje de solicitudes atendidas a tiempo.

18 Informes proceso SARLAFT: presenta los clientes potenciales que requieren servicio de crédito por primera X
vez, las operaciones inusuales, conocimiento del cliente, confirmacién de datos segun la operacién
delegada, cambio de codeudores, cambio de datos basicos de usuario vigentes, saldo a favor (causas),
escalonamiento cambio de codeudores.

19 Dash Board Grafico Diario, Estadisticas Nivele de Servicio e Indicadores de Gestion. Exportable a Excel. X

20 Informe de recurrencia X

21 Informe de medicion satisfaccion cliente X

22 Los demas informes que la supervision solicite. X

OBSERVACIONES: (SI A ELLO HUBIERE LUGAR)

6

¢PROCEDE PAGO EN ESTE PERIODO?

Sl X NO
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EN CASO DE PROCEDER PAGO SE ANEXA AL PRESENTE INFORME CERTIFICACION PARA PAGO

7

RELACION DE PAGOS A LA SEGURIDAD SOCIAL Y APORTES PARAFISCALES (S| APLICA)

N/A

8

¢(ENTREGO INFORME DE ACTIVIDADES?

Sl NO NO APLICA
X
9
EJECUCION PRESUPUESTAL
VIGENCIA (ANO 2023)

VALOR DEL CONTRATO

35.582.822.620

VALOR ADICION (Si aplica) 0
VALOR A PAGAR (Si aplica) 0
VALOR EJECUTADO (Anticipo) 15.300.000.000

VALOR PENDIENTE POR EJECUTAR

20.282.822.620

10

ANALISIS MATERIALIZACION Y MITIGACION DEL RIESGO:
¢DURANTE LA EJECUCION SE MATERIALIZO ALGUN RIESGO?

Sl NO

Si la respuesta es afirmativa, diligencie el nimero del evento del riesgo radicado en vigia:
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11

REEVALUACION DE CONTRATISTAS / PROVEEDORES:

En caso de ser ultimo pago diligencie la siguiente informacién de acuerdo con los siguientes parametros:

[2MALO [ 3REGULAR | 4 ACEPTABLE | 5 EXCELENTE

ASPECTO DESCRIPCION PUNTAJE

Las actividades desarrolladas durante el contrato cumplieron con las obligaciones
establecidas, los requerimientos técnicos y procedimentales de acuerdo con los
lineamientos de la Entidad.

CUMPLIMIENTO

Las actividades fueron entregadas con oportunidad segun las fechas previstas en el
contrato o solicitadas por el supervisor.

Los productos o entregables cumplen con especificaciones técnicas establecidas en el
Contrato
CALIDAD

El personal asignado fue suficiente y tenia las competencias necesarias para ejecutar
todas las actividades del contrato.

Todas las facturas / cuentas de cobro y sus soportes, la documentacion contractual

requerida durante la ejecucién y la documentacién postcontractual fueron entregados

OPORTUNIDAD | y/o publicados de acuerdo con lo establecido en el contrato, procesos y procedimientos
DE LA internos y normatividad legal vigente.

INFORMACION Entregé informe definitivo de acuerdo con el numeral 2 de la clausula “Entregables”

contemplado dentro del contrato

REEVALUACION GENERAL

OBSERVACIONES A LA REEVALUACION

FECHA DE ELABORACION: 5/05/2023

L BraFenacca

FIRMA DEL SUPERVISOR




