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1. PERIODO DEL INFORME

PERIODO A QUE CORRESPONDE EL INFORME A

2. DATOS DEL SUPERVISOR

NOMBRE DEL SUPERVISOR JORGE LUIS MONTERROZA SIERRA
DEPENDENCIA Interventoria

Director Interventoria
CARGO Unién Temporal Interventoria BPO 2023

3. DATOS DEL CONTRATO

OBJETO:

NUMERO DE CONTRATO 2022-0770
FECHA DE SUSCRIPCION

FECHA DE PERFECCIONAMIENTO Y EJECUCION

CONTRATISTA COMWARE S.A.
CEDULA DE CIUDADANIA O NIT 860.045.379-1
VALOR (incluido IVA) $101.760.124.202
PLAZO

FECHA DE INICIO

FECHA DE FINALIZACION

ADICION (SI APLICA) -

PRORROGA (SI APLICA) -

SUSPENSION (SI APLICA) -

4. SEGUIMIENTO GESTION CONTRACTUAL

El siguiente cuadro debe ser diligenciado solo para personas naturales:

5 = ASIGNADO PARA EL
e PERIODO (DE CORTE RECIBIDO A
WL ) \ P
o 2 OBLIGACION ESPECIFICAS CSOEr\?I'lgLEC-)) SATISFACCION
% g (Relacionar obligaciones pactadas en el Contrato)
=3
=z Si No Si No
Cumplir con el objeto del contrato conforme el estudio previo, el
pliego de condiciones, la propuesta, las aclaraciones entregadas a
1 - ) X X
los oferentes a través de los archivos de preguntas y repuestas, el
contrato y las especificaciones técnicas contempladas en los
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ASIGNADO PARA EL
PERIODO (DE CORTE RECIBIDO A
SEGUN EL SATISFACCION

OBLIGACION ESPECIFICAS CONTRATO)

(Relacionar obligaciones pactadas en el Contrato)

NUMERO DE LA
OBLIGACION

Si No Si No

Anexos Técnicos y demas documentos contractuales que hagan
parte integral del Contrato.

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

3 Mantener durante la vigencia del contrato los valores unitarios de la
propuesta econoémica que presente al ICETEX.

Proponer e implementar para todos los canales front y back, segun
requerimiento y aprobacion del ICETEX, estrategias de atencion en
4 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 X X
entidad.

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

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

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

Contar con soporte técnico y los esquemas de contingencia y
8 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.

9 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
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.
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Realizar, disefar y dibujar el levantamiento de los procesos a
10 ejecutar para garantizar la prestacion del servicio durante el plazo X X
de ejecucion del contrato.

Acompanar y facilitar los procesos de enrutamiento, cesion y
1 recepcion de las lineas telefonicas de propiedad de la Entidad que N/A N/A
sean requeridas para la prestacion del servicio.

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

Garantizar el cumplimiento de las obligaciones derivadas de la Ley
13 1581 de 2012 y demas normas que la sustituyan, modifiquen o

deroguen, en su calidad de encargado del tratamiento y proteccion X X
de los datos personales.
Aplicar en las facturas que el PROVEEDOR entregue a la Entidad,
los respectivos descuentos al valor de los servicios en el caso que
14 no haya dado cumplimiento a los acuerdos de niveles de servicio u X X

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.

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

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

Cumplir con los lineamientos de la Circular No. 042 de 2012 o
17 aquella que modifiquen, sustituyan o deroguen expedida por la
Superintendencia Financiera de Colombia para los procesos
tercerizados.
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Dar cumplimiento, en caso de que aplique y en lo de su
competencia, a las politicas para la gestion de los riesgos de
seguridad de la informacioén y ciber seguridad dictaminada por la
Superintendencia Financiera en su Circular 007 de 2018 o aquella
que modifiquen, sustituyan o deroguen.

-
©

Dar cumplimiento, en caso de que aplique y en lo de su
competencia, a las instrucciones dadas a través de la circular
19 externa No. 005 de 2019 o aquella que modifiquen, sustituyan o

. oA : : X X
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 X X
de seguridad de la informacién contenidos en la norma ISO 27001.

Cumplir con la periodicidad y contenido requerido, con la

21 presentacion de los informes estipulados contractualmente y X X
aquellos que sean requeridos por la supervision o interventoria del
contrato.

Asumir, a titulo exclusivo, el caracter de patrono o empresario
respecto del personal que emplee para la ejecucién del servicio, y
se comprometera y obligara a cumplir exacta y directamente
cuantas obligaciones y derechos sean consecuencia y se deriven
22 de dicha condicion, siendo de su exclusiva cuenta el pago de los
salarios, cuotas de la Seguridad Social, accidentes de trabajo, X X
mutualismo laboral, etc., asi como todas y cualesquiera
obligaciones que imponga la legislacion laboral vigente en cada
momento al patrono o empresario, comprometiéndose igualmente
el PROVEEDOR a, en su caso, exigir el cumplimiento de idénticas
obligaciones por parte del subcontratista respecto de su personal

Cumplir todas las obligaciones establecidas en la legislacion de la
23 Seguridad Social vigente y facilitar a la supervision o interventoria,
los soportes documentales que asi lo acrediten y aportarlos cuando X X
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 X X
responsabilidad.
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Mantener asegurado, bajo su propia cuenta y riesgo, durante la
25 vigencia del contrato, la totalidad de bienes y elementos de su X X
propiedad que sea puesta a disposicion 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 N/A N/A

prestacion del servicio, salvo, que los dafios o deterioros no fueren
imputables al PROVEEDOR.

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

a la poblacion en condicion de discapacidad a nivel nacional.

27

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

28

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

29

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
30 en conjunto entre el ICETEX y el PROVEEDOR de acuerdo con la X X
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 X X
informacion por capturar sera aquella requerida para el registro de
usuarios y casos definida por el ICETEX.
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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

w
N

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

33

Garantizar la atencion 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 Operacién del ICETEX y/o los
documentos que hacen parte integral del contrato, que en ningun
caso podran exceder los términos fijados por la ley para tal fin.

34

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

35

Proveer los equipos, periféricos e infraestructura tecnoldgica
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 atencién al
ciudadano a nivel nacional.

37

Realizar el mantenimiento, preventivo y/o correctivo, a los equipos,
periféricos e infraestructura tecnoldgica 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 informacién 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”, o aquella que la modifique, sustituya o derogue.
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NUMERO DE LA
OBLIGACION

Si No Si No

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

Cumplir con las instrucciones y directrices que para el desarrollo del
41 objeto contractual le realice el supervisor o interventoria del
contrato; y de manera general obrar con lealtad y buena fe en las X X
distintas etapas contractuales evitando dilaciones y retrasos que
pudieran presentarse.

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

N/A N/A

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

Informar sobre los actos o conductas irregulares o ilicitas de los
cuales tenga conocimiento, que sean realizados por cualquier
44 persona relacionada con las funciones, objetivos y actividades a
cargo de la Entidad. Asi mismo, cuando dichas conductas sean X X
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.

Hacer buen uso de los elementos y equipos que le sean asignados
45 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 de este.

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

Mantener desde el inicio de la ejecucion del contrato y hasta su X X
terminacion, para la adquisicion de los bienes y servicios que se
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requieran en la ejecuciéon del contrato, un minimo del 50% de
47 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 Las demas obligaciones que se deriven del objeto del contrato. X X

Persona juridica: Adjunta Informe de actividades y soportes: Si NO O

OBSERVACIONES: (S| A ELLO HUBIERE LUGAR)

1. Durante el mes de noviembre de 2025, se realiza el pago de servicios prestados en el mes de octubre de 2025, de acuerdo con el
comportamiento real de la operacién con cargo al Contrato No. 2022-0770.

Obligaciéon N°1: Esta obligacién se encuentra en desarrollo durante la vigencia del contrato el cual finaliza en el afio 2026.
Obligacién N°11: No aplica este requerimiento se cumplié en la etapa de implementacion.

Obligacién N°26: No aplica se refiere a la etapa de des implementacion.

Obligacién N°42: No aplica dado que corresponde al cierre final del contrato.

Obligacién N°33. Se recibe a satisfaccion toda vez que se ha podido determinar que no se ha generado ningun perijuicio a la entidad
con las acciones impetradas por los beneficiarios.

Comware S.A en el momento en que la entidad o esta interventoria requiera el suministro de los datos pertinentes para las
aclaraciones a lugar esta presto a colaborar con esto.

A continuacion, se relacionan las alertas a resaltar para el mes de octubre de 2025 respecto a la ejecucion del contrato No. 2022-
0770 y dando cumplimiento a las obligaciones de la interventoria plasmadas bajo el contrato No. 2023-0704.
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2. Alertas mes de octubre:
1. Tabla de alertas

# OFICIO A0 DESTINATARIO ESTADO
ENVIO

UTBPO-2023-0704-670| 1/10/2025 |UT BPO 2023-COMWARE |Revision procedimiento solicitud cancelacion de casos Radicado

UTBPO-2023-0704-684| 8/10/2025 |UT BPO 2023-COMWARE [Proceso seleccién director de operaciones. Radicado
Alcance al oficio UTBPO-2023-0704-684, con asunto “Proceso seleccidn director .

UTBPO-2023-0704-686( 8/10/2025 |UT BPO 2023-COMWARE . ” Radicado
de operaciones
Reiteracién Oficios UTBPO-2023-0704-609 Y UTBPO-2023-0704-655 solicitud de .

UTBPO-2023-0704-689| 15/10/2025 |UT BPO 2023-COMWARE . . . Radicado
aclaraciones y acciones correctivas — CASO CAS-24625135-G4D8D5.

UTBPO-2023-0704-690| 15/10/2025 |UT BPO 2023-COMWARE [Andlisis de alertas drea calidad icetex y entrega planes de accion transversales Radicado
Reiteracion oficios replanteamiento urgente del plan de mitigaciony

UTBPO-2023-0704-691| 16/10/2025 |UT BPO 2023-COMWARE |dimensionamiento de Back Office para cumplimiento de indicadores de Radicado
oportunidad
Reiteracion oficio UTBPO-2023-0704-636 calibracion de cifras de inf d

UTBPO-2023-0704-692| 16/10/2025 |UT BPO 2023-COMWARE | o oo on Oele catipracion de cliras de informe de Radicado
cierre mayo_25 vs tableros de control
Reiteracion oficio UTBPO-2023-0704-670 Revisién procedimiento solicitud

UTBPO-2023-0704-693| 16/10/2025 | UT BPO 2023-COMWARE | o o' 2c'on otict vision procedimi ity Radicado
cancelacién de casos.
solicitud informe de solucidn a incidencias o fallas sobre el sistema WhatsApp .

UTBPO-2023-0704-696| 21/10/2025 |UT BPO 2023-COMWARE Radicado

110/ business por parte de COMWARE S.A, en el marco del Contrato 2022-0770

Analisi I iti 14 lidad i | i6

UTBPO-2023-0704-697| 22/10/2025 | UT BPO 2023-COMWARE ndlisis de alertas emitidas por el drea calidad icetex y entrega planes de acciéon Radicado
transversales.
Validacion proceso casos especiales Senado de la Republica caso CAS-25434773- .

UTBPO-2023-0704-700( 23/10/2025 |UT BPO 2023-COMWARE Q7H3s2 Radicado
Solicitud informe de solucién e implementacion plan(es) de accion sobre a

UTBPO-2023-0704-702| 23/10/2025 |UT BPO 2023-COMWARE |incidencias o fallas asociadas al servicio sistema WhatsApp business por parte de Radicado
COMWARE S.A, en el marco del contrato 2022-0770.
Seguimient ibl | bilidades de | idad de la inf ion durant

UTBPO-2023-0704-703| 28/10/2025 |UT BPO 2023-COMWARE |~ S84 M!eNto @ posibles vuinerabliidades ce fa seguridac de 1a informacion durante | ¢\ 00 oo5 de radicado
la ejecucidn del Contrato 2022-0770 por parte de COMWARE S.A.
Seguimiento a requerimientos contractuales asociados con almacenamiento,

UTBPO-2023-0704-704| 28/10/2025 |UT BPO 2023-COMWARE |custodia, transferencia y entrega de grabaciones de transacciones por parte de En proceso de radicado
comware s.a al icetex
Seguimiento a requerimientos contractuales asociados con aplicacion referente a

UTBPO-2023-0704-705| 28/10/2025 |UT BPO 2023-COMWARE |~ S5V M ento a requerimi - uales asoct pricact En proceso de radicado
circulares emitidas por la superintendencia financiera de Colombia

UTBPO-2023-0704-709| 29/10/2025 |UT BPO 2023-COMWARE |Revision procedimiento solicitud cancelacion de casos En proceso de radicado

UTBPO-2023-0704-711| 31/10/2025 |UT BPO 2023-COMWARE |Solicitud guias procesos especiales 2023. En proceso de radicado
Reiteracion oficios solicitud de aclaraciones y acciones correctivas — caso CAS-

TBPO-2023-0704-714 10/202. T BPO 2023-COMWARE Ei icad
UTBPO-2023-070 30/10/2025 |U 0 2023-CO 24625135-GADSDS. n proceso de radicado

FUENTE: Elaboracion propia Interventoria

Todas las observaciones, alertas, aclaraciones y escalamientos que hace la interventoria son efectuadas en aras de dar cumplimiento
a las obligaciones consignadas dentro del contrato No. 2023-0704 buscando con ellas que se optimice el buen desarrollo de la
operacion, mas no se quiere reflejar con ello ningun tipo de incumplimiento frente al concepto que debemos emitir sobre la facturacion,
si es favorable o no favorable.

3. Alerta por grabaciones no encontradas:

La Interventoria procede a presentar el informe correspondiente a la revision de grabaciones entregadas por Comware S.A., las cuales
fueron remitidas como soporte a la facturacion del mes de octubre de 2025. Dicho informe ha sido compartido tanto con la Entidad
como con el proveedor, via correo electronico el dia 20 de noviembre de 2025., en cumplimiento de la obligacién contractual que se
cita a continuacion.

Como resultado de esta revisién, se aplicéd un descuento sobre la factura del proveedor por un total de 324 interacciones, y un valor
de $5.740.664 antes de IVA; correspondientes a los distintos canales de atencién. Este detalle se encuentra reflejado en la imagen
identificada como “Ejercicio Revisién Existencia Grabaciones octubre 2025”, incluida en el presente documento.

“...ANEXO 6. DE TECNOLOGIA. 21. GRABACION DE TRANSACCIONES

Sistema que permite la grabacion y registro del 100% de las transacciones atendidas o realizadas.

Las transacciones deberan ser grabadas en un 100%, con una disponibilidad minima requerida del 99,7%, la totalidad de los archivos
de audio deberan ser entregados al ICETEX basados en lo estipulado en la normatividad de la Superintendencia Financiera de
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Colombia y sera borrada de los servidores y equipos del PROVEEDOR, de acuerdo con el protocolo de borrado seguro establecido
por el ICETEX...”

“...El PROVEEDOR debe informar en un documento descriptivo cudl es su sistema de grabacion de Illamadas. Las
grabaciones se deberan entregar mensualmente en formato magnético como soporte a la factura dirigida al supervisor o
interventor del contrato...”

Se realiza la revision de cada una de las carpetas en los servidores del operador constatando la existencia de los archivos de las
transacciones que hacen parte de cada uno de los canales de atencion al usuario.

La interventoria toma evidencia de la existencia de los archivos, evidencia que se deja en el archivo en Excel denominado “Ejercicio

Revision Existencia Grabaciones octubre 2025”, archivo que hace parte integral de este documento. Asi como se relaciona el resumen
del ejercicio llevado a cabo.

2. Descuento Revisién Grabaciones octubre 2025

o . Valor Unitario  Cantidad Valor Total
Canal LlEodesestion Antesdelva  Unidades Antes de Iva “ [otaLconive

Centro de experiencie Casos atendidos $9.947 57 $ 566.979 | $ 107.726 | $ 674.705
BackOffice Proceso especiales $25.170 8 $ 201.360 | $ 38.258 | $ 239.618
BackOffice Ventana Digital $8.510 66 $ 561.660 | $ 106.715 | $ 668.375
BackOffice Notificacién respuesta correo electrénicol  $10.001 75 $ 750.075 | $ 142.514 | $ 892.589
BackOffice Mesa de Verificacién Documental $13.135 51 $ 669.885 | $ 127.278 | $ 797.163
Front Office Modo ON - Comercial 21 $ 1.260.696 | $ 239.532 | $ 1.500.229
Front Office Modo-ON 46 $ 1.730.008 | $ 328.702 | $ 2.058.710
ota 324 $ 5.740.664 | $ 1.090.726 | $ 6.831.390
Grabaciones Total
) Gestion BP estion »
CANAL TIPO DE GESTION BASE COMWARE (Brigth ;. ;. 8p  (NoGenera  Dynamics Masivo  CrabaciOne o i icados  SinGrabacion Facturables No
Parttern y CRMWare) Soporte Facturables
Casos (Cosmos)
Back Office _|SPC 85 85 85
Back Office | Misionales 246 246 246
Back Office Tutelas 1.055 1.055 1.055
Back Office IES 3.620 3.620 3.620 -
Back Office Procesos Especiales 4.016 3.978 3.978 38 37 1
Back Office |Ventana Digital 30.410 30.296 30.296 114 112 2
Front Office |Video Atenci6n - Lenguaje de Senas 38 38 38 -
Front Office | OnLine VideoAtencién 3.038 3.038 3.038
Front Office__|OnLine Chat Bot 3.301 3.301 3.301
Front Office__|Agente Virtual - Canal Telefonico 4.246 4246 4246
Front Office | Whatsapp Bot 6.612 6.612 6.612
Front Office | Whatsapp Agente 12788 | 12788 12.788
Front Office Inbound Comercial 13.187 13.187 13.187
Front Office OnLine Chat 13.948 13.948 r 13.948
Front Office Canal Telefonico 42.921 42.921 42.921
Front Office Outbound Comercial 1.332 1.332 1.332 -
Front Office__|Modo ON - Comercial 459 438 438 21 21
Front Office _|Redes Sociales 2170 2.170 2.170 -
Front Office | Modo-ON 2.487 2.441 2.441 46 46 =
Front Office _|Centro de Presencial 16.311 13.628 13.628 2483 57 2426
Mesa De Verific|Mesa de Verificacion D 8.878 8.578 8.578 300 51 249
A 6n de ia Outbound 239 239 289 B
Outbound Telefonico 271 271 271
Blaster 55.539 55.539 55.539
MS 2.417 2.417 2.417
fias [Mail 688.866 688.866 688.866
Otros Senvicios [WhatsApp Outbound 1.969.074 1.969.074 | 1.969.074 B
ToTAL 2887.554| 100.079| 57712 66.404 | 2.660.357 | 2.884.552 - 3.002 324 2678

FUENTE: Elaboracion propia Interventoria

Nota: La revision realizada consistié en la verificacion de los archivos en las carpetas de los canales, mas no en la calidad e integridad
de estos, lo cual no es el alcance de esta revision.

5. Procedimiento de cambios de canal y lineamientos asociados:

En seguimiento a las disposiciones establecidas durante el periodo anterior, esta Interventoria mantiene la aplicacion de los
lineamientos definidos por la Supervision del Contrato No. 2022-0770 mediante el Memorando Externo No. 62, documento que
continda vigente y constituye la base para la revision técnica y financiera de la facturacién correspondiente al mes de octubre de
2025.
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En este sentido, se reitera que los parametros definidos en dicho memorando —referentes al tratamiento de los cambios de canal,
validacion de items facturables y lineamientos administrativos asociados— se asumen como directrices obligatorias hasta tanto no
sean modificadas, adicionadas o aclaradas por la Supervision del contrato.

De igual forma, la UT Interventoria BPO 2023 ha dado continuidad al proceso de seguimiento bajo estos criterios, garantizando la
trazabilidad de la aplicacion de estos en el ejercicio de revision y conciliacion de cifras del presente periodo.

Finalmente, la Interventoria se mantiene a la espera de la aprobacion por parte de la entidad del plan de implementacién solicitado
por la Supervisiéon, documento que permitira consolidar y formalizar los procedimientos aplicables a los futuros procesos de revision
y analisis de facturacion.

6. Descuento Transacciones por Transferencia octubre:

Durante las sesiones de conciliacion correspondientes al proceso de facturacion del mes de octubre de 2025, se realizo la revision
del tratamiento aplicado a las transacciones categorizadas como “transferencias” en el canal telefénico.

Como resultado de dicho analisis, y en concordancia con los lineamientos operacionales, se acordd la exclusion de estas
transacciones (211 para el mes de octubre - $1.092.769 antes de IVA) de la facturacion del periodo, aplicandose el descuento
correspondiente a las unidades identificadas bajo este concepto.

La UT Interventoria BPO 2023 deja constancia de que este ajuste se efectué conforme a lo dispuesto en el Anexo de Facturacion y
Penalizaciones del Contrato No. 2022-0770, con el propdsito de asegurar la correcta aplicacién de los criterios de tipificacion y
mantener la trazabilidad y coherencia en los procesos de conciliacion de los meses posteriores.

6. Descuento por usuario “123456789”:
Correspondientes al usuario con cédula de ciudadania "123456789" y/o casos asociados al usuario “Juan Pérez”, cuya cantidad se

toma como exclusién a la facturacién. Lo anterior con autorizacion por parte de la supervision del contrato No. 2022-0770 y aceptacién
por parte de Comware S.A.

3. Canal
Whatsapp Agente 220
Telefénico 120
Online Chat 38
Online VideoAtencién 9
Centro de Experiencia Presencial 2

Total 389

FUENTE: Elaboracidn propia Interventoria
7. Aprobacion Viaticos
Confirmacioén por parte de la supervision, de la cifra reportada correspondiente al mes de octubre.

4. Aprobacion viaticos

Descripcion Valor Antes de IVA “ Total con IVA

Viaticos - Indisponibilidad - Apoyos y Visitas | $  17.333.834,50 | $ 3.293.42856 | $  20.627.263,06
FUENTE: Elaboracion propia Interventoria
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5. PRODUCTOS ENTREGABLES

B o 8 | 8
oV < <
= ENTREGABLES ] 00
g 8 (Relacionar los entregables relacionados en el Contrato) :'J:EJ z 'F'_:J
28 g | &
1 X
Informe de facturacion que indique, al cierre de cada mes, los valores facturados y la
ocupacion de los canales, incluyendo la medicion de los ANS
2 Informe de capacitacion y visita a Instituciones de Educacion Superior (I.E.S.), Constituyentes N/A
de Fondos en Administracion, Organismos de Cooperacion Internacional.
3 Informe Gerencial para la Entidad y Grandes Clientes (Instituciones de Educacion Superior X
(I.LE.S.), Constituyentes de Fondos en Administracion, Organismos de Cooperacion
Internacional).
4 Informe de Gestidon con medicion de indicadores de gestion; para el caso de los indicadores X
cuya meta no se estén cumpliendo, debe estar acompafiado de un plan de accién y el reporte
del avance de este
5 Informe de Escalonamiento (todos los canales de servicio) X
6 Informe de Oportunidad y Rechazo de Escalamientos. X
7 Informe de capacitacion/formacion X
8 Informe de rotacién de personal por canal: presenta el nivel de rotacidn y retiros por canal del | X
Personal
9 Informe de tiempo y nimero de caidas de los sistemas y aplicativos: presenta el tiempo fuera | X
de servicio.
10 Informe de perfiles y claves X
11 Informe de Indicadores de acuerdos de niveles de servicio. X
12 Informes de Cumplimiento de Normativas de la Superintendencia Financiera de Colombia, X
guejas y reclamos.
13 Informe de Indicadores resultantes de las reuniones de analisis estratégico (RAE). N/A
14 Informes proceso SARLAFT N/A
15 Dash Board Grafico Diario, Estadisticas Niveles de Servicio e Indicadores de Gestion. X
16 Informe de lineas telefénicas. X
17 Actas reunion de presentacion de resultados X
18 Informe de Calidad X
19 Informe cambios de canal. X
20 Informe de recurrencia X
21 | Informe de ausentismo. X
22 Informe de disponibilidad tecnologica. X
23 Informe de medicion satisfaccion del cliente — NPS. X
24 Informe de cumplimiento de los agilizadores en areas misionales. X
25 | Informe de entrega de grabaciones X
26 Informe de actualizacion de equipos de propiedad del Proveedor X
27 Backup de la informacién que no se generen en los aplicativos del ICETEX, y que sean parte | X

del contrato de servicio, pero que pertenecen al ICETEX.
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28 Formato plano o en el motor de bases de datos que utilice EL PROVEEDOR (con la N/A

estructura definida previamente entre el ICETEX y PROVEEDOR), mientras ICETEX no
defina una manera diferente de recibirla e integrarla a sus bases de datos.

29 Backup de la operacion o copias de seguridad. Estos backup deben contener las bases de X
datos con las atenciones ofrecidas durante el mes en los diferentes canales de atencion.

30 Entrega en DVD, CD, memoria USB, Disco Duro, y/o nube de las bases de facturacion e N/A
informes del proceso. Asi mismo, esta informacién debera ser radicada en fisicos por EL
PROVEEDOR.

OBSERVACIONES: (S| A ELLO HUBIERE LUGAR)
1. Salvedades sobre los informes:

Informe 13: De conformidad con el memorando No. 14 enviado por la Supervisora (Libia Fonseca) del contrato de Comware
S.A, se atiende el lineamiento impartido: “...Informe de Indicadores resultantes de las reuniones de analisis estratégico No se
requiere...”

Informe 14: El informe de “SARLAFT” es reemplazado por el informe de SAGRILAFT toda vez que es el que tiene aplicacion a
este tipo de entidades.

Informe 28: El informe Formato plano o en el motor de bases de datos que utilice EL PROVEEDOR (con la estructura definida
previamente entre el ICETEX y PROVEEDORY), mientras ICETEX no defina una manera diferente de recibirla e integrarla a sus
bases de datos; no aplica, debido a que el por manifestacion del proveedor no se ha recibido instrucciones por parte del ICETEX
para el desarrollo de este.

Informe 30: De conformidad con el memorando No. 14 enviado por la Supervisora (Libia Fonseca) del contrato de Comware, se
atiende el lineamiento impartido: “...Se realiza la aclaracién, que la entidad no requiere la radicacion fisica, ni DVD, CD, memoria
USB, Disco Duro. La informacion debe ser alojada en la siguiente SharePoint, que la entidad a dispuso desde el mes de febrero
2024 .\..\..\OneDrive - ICETEX\02 CARPETA OPERACIONES CONTRATO COMWARE -0770 las personas delegadas por el
proveedor, la interventoria y la Oficina Comercial y de mercadeo, tienen acceso a esta informacion...”

2. Alertas relacionadas con los informes en mencion:

La Interventoria en cumplimiento de sus obligaciones contractuales genera informe “11. Informes presentados final”, en donde
reposan las observaciones a los 30 informes presentados por Comware S.A.

Asi como se hace necesario precisar que para el mes de octubre se presentan las respectivas alertas relacionadas con los
informes presentados por el proveedor:

“...1.8 INFORMES QUE SE DEBE ENTREGAR PARA LA FACTURACION

El PROVEEDOR debe presentar todos los informes relacionados con los canales de atencién y gestién, a fin de iniciar con la
revision y validacion del proceso de facturacion. En caso en que EL PROVEEDOR no entregue la totalidad de los informes que se
relacionan a continuacion, el ICETEX no iniciara con el proceso de facturacion.

- Backups de la informacién que no se generen en los aplicativos del ICETEX, y que sean parte del contrato de servicio, pero que
pertenecen al ICETEX.

- Formato plano o en el motor de bases de datos que utilice EL PROVEEDOR (con la estructura definida previamente entre el
ICETEX y PROVEEDOR), mientras ICETEX no defina una manera diferente de recibirla e integrarla a sus bases de datos.
-Backups de la operacién o copias de seguridad. Estos backups deben contener las bases de datos con las atenciones ofrecidas
durante el mes en los diferentes canales de atencion...”

Se emiten alertas con el fin de que Comware S.A proceda con el ajuste y correccion de los informes desde los diferentes frentes.
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3. Aprobacion valores lideres de desarrollo:

Los valores asociados a los servicios de los desarrolladores, asi como los gastos por concepto de viaticos, corresponden
a autorizaciones por parte de la Supervision del Contrato No. 2022-0770. En este sentido, la gestion de dichos conceptos
se encuentra directamente sujeta a las instrucciones y aval otorgados por la Entidad en el marco de sus competencias
contractuales.

5. Valores desarrolladores

Descripdidn Valor Unitario Cantidad Valor Total “ S

Antes de Iva Unidades Antes de Iva
Servicios de Desarrollo - Lider de desarrollo Junior $15.392.824 1 $15.392.824 52.924.637 $18.317.461
Servicios de Desarrollo - Lider de desarrollo Profesional $19.790.773 1 $19.790773 $3.760.247 $22.551.020

§35.183.507 $ 6.684.883 $41.868.480
FUENTE: Pre-factura Comware S.A

4. Revisién Penalizacion Indicador: Oportunidad en los tiempos de Respuesta de PQRSD, OPAS y TRAMITES
Notificacion correo electrénico (Mes de Agosto)

En el marco de las labores de verificacion efectuadas por esta Interventoria, y tras realizar una revision retroactiva de la prefactura
correspondiente al mes de agosto de 2025, se identificé que una de las celdas del archivo en Excel no estaba incorporando en su
férmula el valor de una de las penalizaciones aplicables, situacion que impedia que dicho rubro fuera incluido dentro del total de
deducciones.

Es importante precisar que la penalizacién en mencion si habia sido identificada, validada y socializada oportunamente durante
las sesiones de conciliacién de factura; no obstante, no quedé reflejada en el calculo automatico del archivo debido al error técnico
sefialado.

En consecuencia, y con el fin de garantizar la correcta aplicaciéon de las deducciones, se procedera a incorporar el valor
correspondiente en la refactura del mes de octubre, ajustando asi el total a descontar conforme a lo acordado en el proceso de
conciliacion.

6. Penalizacion

Participacién
Concepto a Vel et IVA Total con IVA
Antes de lva
descontar

Oportunidad en los tiempos de Respuesta de PQRSD, OPAS y TRAMITES Notificacion correo electronico (Mes de Agosto) 100% 0,5% $463.396 $88.045 $551.442

FUENTE: Pre-factura Comware S.A

6. REPORTE DE DATOS GENERALES Y POSIBLES CONFLICTOS DE INTERES CONTRATISTAS
(DILIGENCIAR SOLO PERSONA NATURAL)

En mi calidad de CONTRATISTA, actuando en nombre propio o en calidad de Representante Legal,
mediante el presente documento declaro bajo la gravedad de juramento que la informaciéon que consigno
a la fecha en la que suscribo este documento y relaciono a continuacion es real y autorizo para que el
Instituto de Crédito Educativo y Estudios en el Exterior “Mariano Ospina Pérez” — ICETEX, bajo cualquier
medio legal corrobore la veracidad de esta:

DATOS FAMILIARES
Nombre y apellidos del
Estado Civil: cényuge o compaiiero
permanente

No. documento

de identificacion: Direccién: Ciudad:
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Teléfono fijo: Celular: Email: ‘

Esta vinculado bajo cualquier Tivo d

modalidad a una Entidad del | SI 0 NOO | yjineniacisn:

Estado u i

Nombre de la Entidad del Estado

Tiene familiares hasta 2° grado de afinidad y 2° grado de consanguinidad sio NO O

vinculados bajo cualquier modalidad a una Entidad del Estado:

Nombre y apellidos Tipo de vinculacién Entidad

CONTRATOS VIGENTES CON EL ESTADO
Tipo de No. del Obieto Plazo Valor Total
contrato contrato . m del contrato

Entidad

INHABILIDADES E INCOMPATIBILIDADES
Me encuentro incurso en alguna causal de inhabilidad e incompatibilidad
constitucional o legal st O nold

Causal:

7. ¢PROCEDE PAGO EN ESTE PERIODO? (Diligenciar el siguiente apartado tinicamente para Persona
Juridica)

sl_X NO

EN CASO DE PROCEDER PAGO SE ANEXA AL PRESENTE INFORME CERTIFICACION PARA PAGO

8. RELACION DE PAGOS A LA SEGURIDAD SOCIAL O CERTIFICACION DE APORTES PARAFISCALES
(Diligenciar el siguiente apartado unicamente para Persona Natural)

Para los fines del presente, el contratista entregd el soporte de pago a la Seguridad Social emitido por el
operador, donde indica que ha cumplido con la obligacion de pago de los aportes al sistema de seguridad
social (pension, salud y ARL), segun lo sefialado en el articulo 50 de la Ley 789 de 2002 y el articulo 1° de
la Ley 828 de 2003, cuyos pagos se ajustan a los porcentajes establecidos, asi:

Mes y afio Numero de planilla Salud Pensién ARL

Persona juridica: Entrega certificacion de Seguridad Social y Aportes Parafiscales. Sl NO O
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OBSERVACIONES: (Sl A ELLO HUBIERE LUGAR)
PLANILLA 9494489653
5. Ajuste Salarial 2025:

Esta Interventoria mediante el oficio “UTBP0O-2023-0704-373 - Aclaracién Ajuste Salarial 2025 Comware S.A”., se solicité
a Comware S.A. informacion detallada sobre la base del incremento salarial que se implementara para el personal, asi como
el procedimiento para su aplicacion. En respuesta, Comware S.A., mediante el comunicado COMWARE-2022-0770-251,
informo lo siguiente:

“...1. Comware S.A. garantiza el cumplimiento al 100% de las normas laborales vigentes, incluyendo el incremento salarial
decretado por el gobierno nacional del 9,57% para el afio 2025, el cual aplica a partir del 1 de enero de 2025 para todos
aquellos trabajadores que devengan un salario minimo.

2. Este incremento sera aplicado de manera oportuna a los agentes de servicio actualmente contratados y a aquellos que
sean vinculados a partir del 1 de enero de 2025, tal como se encuentra previsto en las condiciones contractuales y legales.

3. En las planillas que Comware S.A. comparte mensualmente, se reflejaran los ajustes salariales correspondientes, de
conformidad con el salario minimo establecido para el afio 2025, es decir, $1.623.500. Asimismo, se garantizara que la base
salarial utilizada para la liquidacion de los aportes parafiscales esté en linea con las disposiciones vigentes y contractuales...”

La respuesta de Comware S.A. refleja su compromiso con el cumplimiento de las disposiciones laborales vigentes y la correcta
aplicacion de los ajustes salariales establecidos, se recibieron las planillas correspondientes al mes de octubre de 2025
ajustadas a la ley y a lo propuesto por Comware S.A.

Mediante correo electronico “Novedades planilla 9494489653 mes de octubre 2025” la UT Interventoria BPO 2023 comparte
las novedades que se reflejan en la planilla mencionada correspondiente al mes de octubre de 2025.

9. (EL CONTRATISTA PUBLICO LOS DOCUMENTOS DE EJECUCION EN EL SECOP?

Si NO NO APLICA X

SE DEJA CONSTANCIA QUE A LA FIRMA DEL PRESENTE INFORME DE'SUPERVISIC')N, EL CONTRATISTA HA CARGADO
DENTRO DEL SECOP Il LOS INFORMES Y DOCUMENTOS DE EJECUCION CORRESPONDIENTES A LA FECHA'Y QUE LA
SUPERVISION DEL CONTRATO HA APROBADO LOS MISMOS DENTRO DE LA PLATAFORMA.

10. CUMPLIMIENTO SISTEMA DE GESTION DE SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO - SST

10.1. ;EL CONTRATISTA ENTREGO SOPORTES DE ASISTENCIA A LA INDUCCION DEL SISTEMA DE
GESTION DE SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO AL INICIO DEL CONTRATO?

Si X NO NO APLICA
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NOTA: EL SOPORTE DE ASISTENCIA A LA INDUCCION APLICA SOLO PARA EL PRIMER PAGO DEL PRESENTE CONTRATO
DE PRESTACION DE SERVICIOS PERSONA NATURAL.

10.2 (EL CONTRATISTA ENTREGO SOPORTES DE ASISTENCIA Y EVALUACION DE MINIMO UNA
CAPACITACION AL MES DICTADA POR EL AREA DE SST?

Si X NO NO APLICA

NOTA: SOLO APLICA PARA CONTRATOS PRESTACION DE SERVICIOS PERSONA NATURAL.

SE DEJA CONSTANCIA QUE A LA FIRMA DEL PRESENTE INFORME DE SUPERVISION, EL CONTRATISTA ENTREGO AL
SUPERVISOR LOS SOPORTES CORRESPONDIENTES, ENUNCIADOS EN EL NUMERAL 10 QUE APLIQUEN, DE
CONFORMIDAD CON LO ESTABLECIDO EN EL FORMATO “‘CARTA DE COMPROMISO DE SEGURIDAD Y SALUD EN EL
TRABAJO” (F546), FIRMADA AL INICIO DEL CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS. AS| COMO LOS SOPORTES
MENSUALES DE ASISTENCIA Y EVALUACION DE LAS CAPACITACIONES DICTADAS POR EL AREA DE SST, DURANTE LA
EJECUCION DEL CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS PERSONA NATURAL.

OBSERVACIONES: (S| A ELLO HUBIERE LUGAR)

11. EJECUCION PRESUPUESTAL

VIGENCIA (ANO 2025)

VALOR DEL CONTRATO
30.202.828.057

VALOR DEL PRESUPUESTO ANTICIPO
5.100.000.000

VALOR ADICION (Si aplica)

VALOR A PAGAR (Si aplica)
4.112.119.381

VALOR EJECUTADO 27.145.387.543
VALOR PENDIENTE POR EJECUTAR

4.542.269.232

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

sidd NO


http://ictxsrvdocmgmt/In-Process/User/ElementViewer.aspx?LV=1&E=244573&HideHeader=true&hidexscr=true
http://ictxsrvdocmgmt/In-Process/User/ElementViewer.aspx?LV=1&E=244573&HideHeader=true&hidexscr=true
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Si la respuesta es afirmativa, diligencie el nimero del evento del riesgo radicado en vigia:

13. RECIBO A SATISFACCION:

UT Interventoria BPO 2023 en calidad de supervisor, recibi6 a satisfacciéon el cumplimiento de las obligaciones pactadas en el contrato
en mencion, asi como la entrega de los documentos aqui relacionados, por parte del(a) contratista Comware S.A.

En virtud de lo anterior se aprueba realizar tramite de pago para la cuenta de cobro No. XXXX - por valor de XXX.

Nota: Se precisa que, a la fecha, esta Interventoria no relaciona consecutivos de factura, en la medida en que Comware S.A. aun no
ha emitido la factura correspondiente. Lo anterior, teniendo en cuenta que el presente documento debe ser previamente suscrito por
la Supervision del Contrato No. 2022-0770, como requisito para su aprobacion y posterior tramite de pago.

Cabe sefalar que, aunque se ha realizado un ejercicio preliminar de validacion mediante espacios de trabajo conjunto entre la
Interventoria y Comware S.A., Estas sesiones han permitido depurar la informacién y garantizar la consistencia de los datos previos
a las etapas formales de preconciliacion y conciliacion. Como soporte de este proceso. Los hallazgos y observaciones derivados de
dichas revisiones son socializados posteriormente en las sesiones de conciliacién, en las que participa la Entidad, con el fin de
asegurar transparencia, trazabilidad y conformidad en los valores presentados para facturacion. Se deja constancia de las siguientes
sesiones de revision técnica:

TRAZABILIDAD REUNIONES DE AJUSTE DIFERENCIA DE CIFRAS CON COMWARE

SESION Nombre Fecha Desde Hasta |Duracion|Tema

Sesion 1 Validacion diferencia cifras Factura Front Office 11/11/2025 | 4:14p.m. | 5:01 p.m. | 0:47:00 |Front Office

Sesion 2 Validacion diferencia cifras Factura Back Office 12/11/2025 |10:02a. m.|10:17a. m.| 0:15:00 |Back Office

Sesion 3 P2 Validacion diferencia cifras Factura Front Office 12/11/2025 | 2:09 p. m. | 2:59 p. m. | 0:50:00 |Front Office

Sesion 4 Validacion diferencia cifras Factura Mesa de Verificacion [ 12/11/2025 | 3:54 p.m. | 4:20 p.m. | 0:26:00 |Mesa de Verificacién Documental
Sesion 5 P3 Validacion diferencia cifras Factura Front Office 13/11/2025 |11:05a.m.|11:38a. m.| 0:33:00 |FTE's

Sesion 6 P2 Validacion diferencia cifras Factura Back Office 13/11/2025 | 2:19p. m. | 2:40 p. m. | 0:21:00 |Back Office

En constancia se firma en Bogota D.C. a los 21 dias del mes de noviembre de 2025.

Presento: Aprobé:

FIRMA DEL SUPERVISOR/ INTERVENTOR FIRMA DEL SUPERVISOR

Jorge.kuis Monterrosa Sjerra Nombres y Apellidos
Difector Interventoria No. CC

UT Interventoria BPO 2023

NOTA: La UT INTERVENTORIA BPO 2023 suscribe este formato en desarrollo de la obligacion contractual, establecida de la
siguiente manera: Contrato de Interventoria 2023-0704 - ANEXO 1. ESPECIFICACIONES TECNICAS: “3. Informe mensual
de facturacién: Se debe realizar una reunién mensual de facturacién del contrato 2022-0770, cuyo soporte sera el respectivo
informe que soporte la facturacién del mes, validando y justificando el monto mensual a pagar al proveedor COMWARE
S.A., el acta de la reunién efectuada y el formato F-319 diligenciado y firmado.”
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NOTA DOS (2): La UT INTERVENTORIA BPO 2023, mediante el presente formato F-319 diligenciado y firmado, certifica que los
informes presentados por COMWARE S.A de acuerdo con las obligaciones del anexo técnico del contrato 2022-0770 han sido
validados y se reciben de conformidad a lo establecido en el cuerpo del citado contrato. La responsabilidad de autorizacién y
aprobacion del pago corresponde al Ordenador del Gasto del contrato de atencion al usuario del ICETEX, de acuerdo con lo
establecido en el Contrato 2023-0704 suscrito entre ICETEX y la UT INTERVENTORIA BPO 2023.

NOTA TRES (3): El formato F-319 se diligencia y suscribe a solicitud de la supervision del contrato No. 2023-0704 el cual hace parte
del sistema de gestion de calidad del ICETEX, y es requisito indispensable para la radicacion y pago de la factura de la interventoria
y COMWARE S.A.



NIT: 901.728.746-1

RN UNION TEMPORAL INTERVENTORIA BPO 2023
(& 50 2003

CONTRATO INTERVENTORIA 2023-0704

UTBPO-2023-0704-740

Al contestar citar el niumero del consecutivo

Bogota D.C, 21 de noviembre de 2025

Sefores:

INSTITUTO COLOMBIANO DE CREDITO EDUCATIVO Y ESTUDIOS TECNICOS EN EL
EXTERIOR “MARIANO OSPINA PEREZ” — ICETEX

Atn: RODOLFO GIOVANNI CANCHILA SUAREZ

Jefe de la Oficina Comercial y de Mercadeo
Supervisor contrato No. 2023-0704.

REFERENCIA: CONTRATO DE INTERVENTORIA NUMERO 2023-0704

OBJETO: “CONTRATAR LA PRESTACION DEL SERVICIO DE INTERVENTORIA
ADMINISTRATIVA, TECNICA, FINANCIERA, CONTABLE Y JURIDICA PARA EL
CONTRATO 2022-0770 CUYO OBJETO ES: “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".

Asunto: CONCEPTO FAVORABLE TRAMITE DE FACTURA CONTRATISTA COMWARE S.A
PRESTACION DE SERVICIOS DEL MES DE OCTUBRE DE 2025

Respetados sefiores,

En cumplimiento de nuestras obligaciones contractuales como interventoria al contrato 2022-
0770,realizamos acompafamiento a la ejecucién de las actividades descritas en el cronograma
de facturacion 2025 y el entregable final Factura/ Mes de OCTUBRE de 2025 el cual contiene
cada uno de los pasos para dar cumplimiento a el proceso de facturacion, conforme al ANEXO
DE FACTURACION Y PENALIZACIONES asi:

“..1.7 CONCILIACION DE LA FACTURA:

La entidad de manera mensual compartira al PROVEDOR el cronograma de facturacion
el cual contiene cada uno de los pasos para llevar con éxito el proceso de facturacion. EI
PROVEEDOR, una vez finalizado el periodo a facturar, debera enviar la prefactura al
ICETEX con los soportes (bases de datos e informes), de conformidad con los tiempos y
procedimiento que se defina en la etapa de implementacion.

NOTA: Para respuesta, citar el No de oficio dirigido a Uniéon Temporal Interventoria BPO 2023
Correo dir.bpo@teseract.com.co Teléfono (601) 613 93 66
Calle 128B # 56-33 Niza / Bogota — Colombia
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CONTRATO INTERVENTORIA 2023-0704

El ICETEX validara la informacién remitida por EL PROVEEDOR revisando cada una
de las bases de datos, informes y contenido de los acuerdos de niveles de servicio
(ANS).

Si la informacién validada por el ICETEX no corresponde a lo enviado por el PROVEEDOR
en la prefectura, el ICETEX enviara mediante cualquier medio escrito las diferencias y
hallazgos encontrados para que EL PROVEEDOR revise las verificaciones del caso, y
aplique los correctivos respectivos.

En caso en que EL PROVEEDOR de aval de su verificacion de las diferencias y hallazgos,
EL PROVEEDOR debe enviar nuevamente la prefactura con los soportes. Una vez
conciliada la prefactura, se realizaré una reunién entre las partes, a fin de mostrar la gestion
del mes y asi dar cierre a la facturacion...”

La Unién Temporal Interventoria BPO 2023 informa que, una vez verificados aspectos generales
como cantidades, penalizaciones y demas componentes de la pre-factura presentada por el
proveedor el dia 21 de noviembre de 2025, se evidencia que los mismos se encuentran alineados
con lo reportado por el contratista.

Trazabilidad del proceso de revision, vigilancia y control — Factura correspondiente a
octubre de 2025

En el marco de las funciones de seguimiento, vigilancia y control ejercidas por la Union Temporal
Interventoria BPO 2023, se presenta a continuacion la trazabilidad del proceso desarrollado para
la verificacion y validacién de la informacion correspondiente a la facturaciéon presentada por el
proveedor Comware S.A., por los servicios prestados en el mes de octubre de 2025 a facturar en
el mes de noviembre del mismo afo.

1. Recepcion de informacion y apertura del proceso de revision

De acuerdo con lo estipulado en el documento "Cronograma de Facturacién 2025", conciliado
entre las partes, la entrega de las bases de facturacion por parte del proveedor Comware S.A. se
realizé el dia 7 de noviembre de 2025, a través de la ruta segura establecida para tal fin.

2. Analisis técnico de las bases de facturacion

Entre los dias 10, 11 y 12 de octubre de 2025, esta Interventoria adelantd el proceso de revision
técnica de los insumos recibidos, el cual comprendio las siguientes actividades:

o Verificacidon y cruce de datos frente a la operacion real ejecutada.

o Validacién de la coherencia entre los datos consignados en la pre-factura y la ejecucién
mensual de cada canal.

e Parametrizacién de la informacién conforme al ANEXO DE FACTURACION Y
PENALIZACIONES.

e Revision de soportes operativos, tablas de turnos, tiempos de conexién, mallas de
programacion y reportes de logueo/deslogueo.

e Hallazgos presentados por la entidad (Icetex).

NOTA: Para respuesta, citar el No de oficio dirigido a Uniéon Temporal Interventoria BPO 2023
Correo dir.bpo@teseract.com.co Teléfono (601) 613 93 66
Calle 128B # 56-33 Niza / Bogota — Colombia
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CONTRATO INTERVENTORIA 2023-0704

Estas actividades permitieron identificar diferencias que fueron objeto de analisis en sesiones
previas. En el presente informe se adjunta el cuadro "Trazabilidad de revision — Diferencia de cifras
con Comware S.A.", donde se detallan las sesiones adelantadas:

TRAZABILIDAD REUNIONES DE AJUSTE DIFERENCIA DE CIFRAS CON COMWARE

SESION Nombre Fecha Desde Hasta |Duracion|Tema

Sesion 1 Validacion diferencia cifras Factura Front Office 11/11/2025 | 4:14p. m. | 5:01 p. m. | 0:47:00 |Front Office

Sesion 2 Validacion diferencia cifras Factura Back Office 12/11/2025 |10:02 a. m.|10:17 a. m.| 0:15:00 |Back Office

Sesion 3 P2 Validacién diferencia cifras Factura Front Office 12/11/2025 | 2:09p. m. | 2:59 p. m. | 0:50:00 |Front Office

Sesion 4 Validacion diferencia cifras Factura Mesa de Verificacion [ 12/11/2025 | 3:54 p.m. | 4:20 p.m. | 0:26:00 |Mesa de Verificacion Documental
Sesion 5 P3 Validacion diferencia cifras Factura Front Office 13/11/2025 |11:05a.m.|11:38a. m.| 0:33:00 |FTE's

Sesion 6 P2 Validacion diferencia cifras Factura Back Office 13/11/2025 | 2:19p.m. | 2:40 p.m. | 0:21:00 |Back Office

Tenemos referente al servicio de octubre 2025, una facturacion neta por $4.112.119.381 IVA
incluido.

Resumen General

Descripcion Valor Antes de IVA D79 Total con IVA
Costos por Transacciones S 2.709.524.664 | $ 514.809.686 | $3.224.334.350
Costos por FTE Operacién Servicio S 604.979.416 | $ 113.834.300 | § 718.813.717
Costos por FTE Operacién Comercial S 171.075.179 | $ 32.504.284 | S 203.579.462
Viaticos - Indi ibilidad - Apoyos y Visitas S 17.333.835 | $  3.293.429 | §  20.627.263
Otros Servicios $ 35.183.597 | $  6.684.883 | §  41.868.480
Deducibles - Descuentos - S 81.618.595 | § 15.485.297 | §  97.103.892
Factura por Otros (Pago Anticipo) S 357.262.121 | $ 67.737.879 | $ 425.000.000
Total s 3.099.215.974 | $ 587.903.406 | $ 3.687.119.381

Nota: La diferencia entre los totales presentados anteriormente corresponde a la amortizacion del
anticipo por un valor de $425.000.000.

Se deja en el cuerpo de este documento que las salvedades a lugar reposan dentro del cuerpo
del formato F-319 V8 de Comware S.A, se enmarcan en este concepto precisiones para tener en
cuenta:

1. Comware S.A. suministré a esta Interventoria las bases de grabaciones en un formato
compatible convertido y generado por Comware S.A con el fin de facilitar la verificacién
numérica de la existencia de grabaciones correspondientes a los servicios prestados
durante el mes de octubre, en cumplimiento de los requisitos contractuales establecidos
para el proceso de facturacion.

Con base en lo mencionado anteriormente se reunieron las partes (Comware S.A — Interventoria)
con el objeto de que la UT Interventoria BPO 2023 verifique la existencia de las grabaciones de
las transacciones realizadas por el operador del contrato 2022-0770 durante el mes de octubre de
2025.

Se realiza la revisién de cada una de las carpetas suministradas por el operador constatando la
existencia de los archivos de las transacciones que hacen parte de cada uno de los canales de
atencion al usuario.

NOTA: Para respuesta, citar el No de oficio dirigido a Uniéon Temporal Interventoria BPO 2023
Correo dir.bpo@teseract.com.co Teléfono (601) 613 93 66
Calle 128B # 56-33 Niza / Bogota — Colombia
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1.Revisién Grabaciones Octubre 2025

CONTRATO INTERVENTORIA 2023-0704

La interventoria toma evidencia de la existencia de los archivos, evidencia que se deja en el
archivo en Excel denominado “Ejercicio Revision Existencia Grabaciones Octubre 2025” archivo
que hace parte integral de este documento. Asi como se relaciona el resumen del ejercicio llevado
a cabo conforme a los descuentos aplicados por “grabaciones no encontradas”.

Valor Unitario  Cantidad Valor Total
Canal Tipo de Gestion ) Totalcon IVA
b Antesdelva  Unidades Antes de Iva
Centro de experiencig Casos atendidos $9.947 57 $ 566.979 | $ 107.726 | $ 674.705
BackOffice Proceso especiales $25.170 8 $ 201.360 | $ 38.258 | $ 239.618
BackOffice Ventana Digital $8.510 66 $ 561.660 | $ 106.715 | $ 668.375
BackOffice Notificacién respuesta correo electrénicol ~ $10.001 75 $ 750.075 | $ 142.514 | $ 892.589
BackOffice Mesa de Verificacion Documental $13.135 51 $ 669.885 | $ 127.278 | $ 797.163
Front Office Modo ON - Comercial 21 $ 1.260.696 | $ 239.532 | $ 1.500.229
Front Office Modo-ON 46 $ 1.730.008 | $ 328.702 | $ 2.058.710
324 $ 5740664 | $ 1.090.726 | $  6.831.390
Grabaciones Total
) Gestion BP Gestion ”
CANAL TIPO DE GESTION BASE COMWARE (Brigth ;.1 8p  (NoGenera  Dynamics Masivo  Crabacione o o icados  SinGrabacion Facturables No
Parttern y CRMWare) Soporte Facturables
Casos (Cosmos)
Back Office _|SPC 85 85
Back Office | Misionales 246 246 246
Back Office _[Tutelas 1.055 1.055 1.055
BackOffice _|IES 3.620 3.620 3.620 B
Back Office Procesos Especiales 4.016 3.978 3.978 38 37 1
Back Office |Ventana Digital 30.410 30.296 30.296 114 112 2
Front Office |Video Atenci6n - Lenguaje de Senas 38 38 38 -
Front Office _|OnLine VideoAtencion 3.038 3.038 3.038
Front Office _|OnLine Chat Bot 3.301 3.301 3.301
Front Office__|Agente Virtual - Canal Telefonico 4.246 4246 4246
Front Office | Whatsapp Bot 6.612 6.612 6.612
Front Office | Whatsapp Agente 12788 | 12.788 12.788
Front Office__|Inbound Comercial 13187  13.187 13.187
Front Office OnLine Chat 13.948 13.948 13.948
Front Office Canal Telefonico 42.921 42.921 42.921
Front Office Outbound Comercial 1.332 1.332 1.332 -
Front Office Modo ON - Comercial 459 438 438 21 21
Front Office _|Redes Sociales 2170 2.170 2170 -
Front Office | Modo-ON 2.487 2.441 2.441 46 46 =
Front Office _|Centro de Presencial 16.311 13.628 13.628 2483 57 2426
Mesa De Ve de 6n D 8.878 8.578 8.578 300 51 249
A 6n de ia Outbound 239 239 289 B
fas|Outbound Telefonico 271 271 271 -
fias |Blaster 55.539 55.539 55.539 -
MS 2.417 2.417 2.417 -
fias [Mail 688.866 688.866 688.866 -
Otros Servicios |WhatsApp Outbound 1.969.074 1.969.074 | 1.969.074 -
ToTAL 2887.554| 100.079| 57712 66.404 | 2.660.357 | 2.884.552 3.002 324 2678

Fuente: Interventoria

Nota: La revisidon realizada consistié en la verificacion de los archivos en las carpetas de los
canales, garantizando la cantidad de las grabaciones respecto a las transacciones reportadas por
el proveedor, que son objeto de facturacion; mas no en la calidad e integridad de estos (toda vez
que esto debe reposar en el sitio designado por la entidad, que a la fecha no ha sido definido),
frente a la calidad de las grabaciones la interventoria hace un muestreo aleatorio en aras de
verificar que cumplan con los parametros exigidos contractualmente en la cantidad que sefnala el
area pertinente.

La UT Interventoria BPO 2023 deja constancia asi:

1.

Se aclara que los conceptos correspondientes a viaticos, Servicios de Desarrollo — Lider de
Desarrollo Junior y Servicios de Desarrollo — Lider de Desarrollo Profesional cuentan con la
autorizacién expresa por parte de la Entidad contratante, la cual queda registrada en el
marco de las sesiones de conciliacion de factura, conforme a los procedimientos

establecidos para la validacion y aprobacion de los valores facturados.

Correo dir.bpo@teseract.com.co Teléfono (601) 613 93 66

Calle 128B # 56-33 Niza / Bogota — Colombia

NOTA: Para respuesta, citar el No de oficio dirigido a Uniéon Temporal Interventoria BPO 2023
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CONTRATO INTERVENTORIA 2023-0704

2. En seguimiento a las disposiciones establecidas durante el periodo anterior, esta
Interventoria mantiene la aplicacién de los lineamientos definidos por la Supervision del
Contrato No. 2022-0770 mediante el Memorando Externo No. 62, documento que continta
vigente y constituye la base para la revision técnica y financiera de la facturacion
correspondiente al mes de octubre de 2025.

En este sentido, se reitera que los parametros definidos en dicho memorando —referentes
al tratamiento de los cambios de canal, validacion de items facturables y lineamientos
administrativos asociados— se asumen como directrices obligatorias hasta tanto no sean
modificadas, adicionadas o aclaradas por la Supervision del contrato.

De igual forma, la UT Interventoria BPO 2023 ha dado continuidad al proceso de
seguimiento bajo estos criterios, garantizando la trazabilidad de la aplicacién de estos en el
ejercicio de revision y conciliacion de cifras del presente periodo.

Finalmente, la Interventoria se mantiene a la espera de la aprobacion por parte de la entidad
del plan de implementacion solicitado por la Supervisidon, documento que permitira
consolidar y formalizar los procedimientos aplicables a los futuros procesos de revision y
analisis de facturacion.

3. Durante las sesiones de conciliaciéon correspondientes al proceso de facturacion del mes de
octubre de 2025, se realizd la revision del tratamiento aplicado a las transacciones
categorizadas como “transferencias” en el canal telefonico.

Como resultado de dicho analisis, y en concordancia con los lineamientos operacionales,
se acordé la exclusion de estas transacciones (211 para el mes de octubre - $1.092.769
antes de IVA) de la facturacion del periodo, aplicandose el descuento correspondiente a
las unidades identificadas bajo este concepto.

La UT Interventoria BPO 2023 deja constancia de que este ajuste se efectud conforme a lo
dispuesto en el Anexo de Facturacion y Penalizaciones del Contrato No. 2022-0770, con el
proposito de asegurar la correcta aplicacion de los criterios de tipificacion y mantener la
trazabilidad y coherencia en los procesos de conciliacién de los meses posteriores.

4. Correspondientes al usuario con cédula de ciudadania "123456789" y/o casos asociados al
usuario “Juan Pérez”, cuya cantidad se toma como exclusién a la facturacion. Lo anterior
con autorizacién por parte de la supervision del contrato No. 2022-0770 y aceptacién por
parte de Comware S.A.

Whatsapp Agente 220

Telefénico 120

Online Chat 38

Online VideoAtencidon 9

Centro de Experiencia Presencial 2
Total 389

NOTA: Para respuesta, citar el No de oficio dirigido a Uniéon Temporal Interventoria BPO 2023
Correo dir.bpo@teseract.com.co Teléfono (601) 613 93 66
Calle 128B # 56-33 Niza / Bogota — Colombia
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5. En el marco de las labores de verificacion efectuadas por esta Interventoria, y tras realizar
una revision retroactiva de la prefactura correspondiente al mes de agosto de 2025, se
identificé que una de las celdas del archivo en Excel no estaba incorporando en su férmula
el valor de una de las penalizaciones aplicables, situacién que impedia que dicho rubro fuera
incluido dentro del total de deducciones.

Es importante precisar que la penalizacion en mencion si habia sido identificada, validada y
socializada oportunamente durante las sesiones de conciliacién de factura; no obstante, no
quedo reflejada en el calculo automatico del archivo debido al error técnico sefialado.

En consecuencia, y con el fin de garantizar la correcta aplicacién de las deducciones, se
procedera a incorporar el valor correspondiente en la refactura del mes de octubre,
ajustando asi el total a descontar conforme a lo acordado en el proceso de conciliacion.

Participacion
Valor Total
Concepto a alor fota IVA Total con IVA
Antes de lva
descontar

Oportunidad en los tiempos de Respuesta de PQRSD, OPAS y TRAMITES Notificacién correo electronico (Mes de Agosto) 100% 0,5% $463.396 $88.045 $551.442

En virtud de lo anteriormente expuesto, la UT Interventoria BPO 2023 emite concepto favorable
para la facturacién de los servicios prestados por Comware S.A. durante el periodo de octubre de
2025.

NOTA: Para respuesta, citar el No de oficio dirigido a Uniéon Temporal Interventoria BPO 2023
Correo dir.bpo@teseract.com.co Teléfono (601) 613 93 66
Calle 128B # 56-33 Niza / Bogota — Colombia
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involucradas.

Sin otro particular

Cordialmente,

(JORGE LUJS MONTERROZA SIERRA

Digéetor d'ta interventoria
dif.bpo@teseract.com.co

CONTRATO INTERVENTORIA 2023-0704

Dicho concepto se fundamenta en la revision y el analisis detallado de cada uno de los canales
operativos, ejecutados conforme a la operacion desarrollada en el mencionado periodo. Es
importante reiterar que este concepto se emite sin perjuicio de las salvedades y aclaraciones
sefaladas en el presente documento, las cuales deberan ser atendidas y gestionadas por las partes

JUAN HERNANDEZ

ELABORO

21/11/2025

JORGE MONTERROZA —

REVISO GLADYS RODRIGUEZ

21/11/2025

APROBO

JORGE MONTERROZA

21/11/2025

ARCHIVO

ARCHIVO GESTION
DOCUMENTAL

21/11/2025

Anexos: No

Requiere respuesta: Sl NO_X_

NOTA: Para respuesta, citar el No de oficio dirigido a Uniéon Temporal Interventoria BPO 2023
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I Organigrama cierre octubre
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Gerente de Proyecto
Stephanie Solano Salgado

Director
Operaciones

(100%)
M 9 Recursos

Coordinador

Jefe Operacion
(100%)

== 5 Recursos

Coordinador
Experiencia y

Coordinador Por
Canal
(100%)

24 Recursos

Asesor (100%)

490 Recursos

CANAL

Telefonico
Digital
Comercial
CEP
BackOffice

Jefe Calidad y
Experiencia

Satisfaccion

(100%)

Jefe Planeacion Coordinador GH

Jefe Formacion
(100%)

1 Recurso

y Estadistica
(100%)

1 Recurso

(100%)

(100%) 1 Recurso

Analista de
Seleccion
00%

1 Recurso

Coordinador de
Planeacion y
Estadistica

Coordinador
Formacion
(100%)

Calidad
(100%)

Auxiliar GH
(100%)

= 2 Recursos

Analista
Formacion
(100%) (100%)

1 Recurso

Analista Datos y

Reporting

== 3 Recursos

WorkForce
(100%)

CALIDAD |[EXPERIENCIA T p—

—_—

Auxiliar

Workforce
ans

1 Recurso -

GTR
(100%)

S 4 Recursos ¢ e

Datamarshall
(100%)
1 Recurso

12 Recursos 6 Recursos

Coordinador

Service Desk
(100%)

L 1 Recurso

Agentes Service
Desk
(100%)

M 5Recursos /U

Ingeniero de
implementacion
(100%)

1 Recurso

Analista Procesos

(100%)

1 Recurso

Auxiliar
administrativa
(100%)

1 Recurso

Community

1 Recurso

—_—

Administrador de

Push Comercial .
Usuarios

(100%)

Analista de
inventarios
00%

1 Recurso

- Personal Contractual
_ Personal Adicional

(No contractual)

#SomosExcelencia



"
+~CoMWARE 9 /..

Planeacion y Estadistica
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Avance Cronograma Convocatoria 2026-1

-+ OMWARE

Actividad Responsable Descripcion 9%

1 Confirmacion fecha oficial convocatoria y/o fondos Cliente Lideres Icetex Confirmacion oficial de fechas de apertura de convocatoria y/o fondos 30-sep-25| 100%
2 Dimensionamiento Dic-2025 Alvaro Balcazar Planeacion Generacion del Dimensionamiento y cantidad de HC para dic 2025 6-oct-25| 100
3 | Radicacion Arandas Requisiciones dic Alvaro Balcazar Planeacion Radicacion de Aranda Requisicion dic-2025 15-oct-25( 100
4 Aprobacion Arandas Gerencia dic/2025 Jhon RodrigueztStephanie Solano Gerencia Aprobacion de Arandas 20-oct-25| 100%
5 |Ratios x crecimiento para areas transversales Alvaro BalcazarlFredy Benavides Planeacion Ratio posibles semilleros de Supervisores, formacion, calidad, wim 30-oct-25| 100%
6 | Reclutamiento Grupos dic Raul Sanchez!Alejandra Moreno Gestion Humana Status de Grupos dic 30-oct-25| 100%
7 Entrega grupo a Formacion dic % cumplimiento Raul Sanchez/Diana Florez Gestion Humana Entrega y recibo de colaboradores nuevos a formacion 4-nov-25| 92~
8 Convocatorias Semilleros Temporada Raul Sanche2/0lga Yega Gestion Humana Realizar las convocatorias internas para designar semilleros x ratio x area 20-oct-25| 1004
9 Ratio por Acompaﬁamiento Formacion OJTs Diana Florez/Raul Formacion Convocatoria para Semilleros de apoyo proceso de Formacion 15-nov-25

10 Usuarios Grupo dic Raul Sanchez/Rafael Fuentes Formacion/Planeacion Garantizar la gestion de usuarios de colaboradores nuevos el ultimo dia de fo 4-nov-25( 0%
11 Dimensionamiento incremento Licencias BP Blvaro BalcizartJose AmayalJair Nev Planeacion/Desarrollo Dimensionar la cantidad de licencias adicionales en simultanea para el proye| 15-nov-25| S0%
12 |Revisiony distribucion de puestos de canales en mapa pse Gregorio RodrigueziFredy Benavid Planeacion Dimensionar la cantidad de licencias adicionales en simultanea para el proye 30-oct-25| 80
13 Disposicion de equipos y alist de puestos en sede L averdelMartha AlfonsofP atricia Guat Service Desk/servicios admin Garantizar la colocacion y distribucion de los nuevos puestos seglin mapa. 15-nov-25| 70%
14 | Cap. de infraestructura COMWARE, Canales, Puertos Ruben Montealegre/Aida Espitiallva Transversal Garantizar Ancho de banda tecnologico para garantizar operatividad 30-oct-25

15 Comprade Diademas a Poveda ! Alvaro BalcazartJhon Rod Transversal Garantizar la cantidad de diademas segun el rango del proyecto. 15-nov-25| 60%

(~h
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7 J
de #EXCELENCIA

Status Avance

done

done

Avance 73 30
proyecto: ¥

Comware

done

done

done

Pendientes:

6,7%

done
done
done
done

on Going

On Going: 3 1, 3 0/0

ComWars

done

on Going

done

on Going

Somos



Avance Cronograma Convocatoria 2026-I

Status Grupos Usuarios

-+ OMWARE -
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»
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APROBACION NUMERO APLICATIVO
SOLICITUD SOLICITUD | SOLICITUD OCM-LIBIA F. APROBACION FECHA CECTEX FECHA SM CORE FECHA SIGNATURE FECHA SOLICITUDES FECHA FECHA

CREACION CREACION CREACION CREACION CREACION CREACION

GR115FD51125_TELEFONICD_SACE 115 05.NOV.25 50 OK.APROBACION 05.MOV.25 RF-318961-7-19637 05.MOV.25 oK 07.NOV.25 oK 12.NOW.25 oK 12.NOV.25 oK 10.NOV.25 | PENDIENTE 10.NOV.25

GR116F051125_TELEFONICO_SAC 116 05.NOV.25 51 OK.APROBACION 05.NOV.25 RF-318371-7-19638 05.NOV.25 0K 12 NOV.25 |PEND EN_EE PEND EN_EE OK 07.NOV.25 OK NOV.NOV.25 OK 07.NOV.25

GR117F051125_TELEFONICO_SAC 117 05.NOV.25 45 OK APROBACION 05.NOV.25 RF-318872-7-1963% 05.NOV.25 PENDIENTE PEND EN_EE PEND EN_EE OK 12 NOV.25 OK 10.NOV.25 OK 12.NOV.25

GR118F051125_TELEFONICO_SAC 118 05.NOV.25 19 OK APROBACION 05.NOV.25 RF-318874-7-19640 05.NOV.25 PENDIENTE PEND EN_EE PEND EN_EE OK 07.NOV.25 | PENDIENTE OK 10.NOV.25

GR115F071125_TELEFOMNICO_SAC 115 07.NOV.25 34 OK APROBACION 07.NOV.25 RF-315248-7-19655 07.NOV.25 PENDIENTE PEND EN_EE PEND EN_EE OK 12 NOV.25 OK ENDV.NDV.?_S OK 13.NOV.25

GR120F071125_TELEFOMNICO_SAC 120 07.NOV.25 60 OK APROBACION 07.NOV.25 RF-315245-7-1%656 07.NOV.25 PENDIENTE PEND EN_EE PEND EN_EE PENDIENTE OK 13.NOV.25 | PENDIENTE

Somos



I Disminucion traficos Front

———» Proyeccion de desfase real vs proyeccion

TELEFONICO
» Trafico real esperado con la nueva tendencia
Afio\Mes Enero Febrero Mayo Junio Julio Agosto | Septiembre | Octubre | Noviembre | Diciembre Noviembre Conciliado Desvio I l
2024 130,284 101.888 61.817 63.529 67.005 81.664 88.282 59.928 50.380 50.390 49.109 81.484 42.856 -18%
2025 97.588 62.798 46.239 40990 49.640 72.801 93.592 53.315 45,991 42.588 37.030 61.442 35.142 realesperado
Delt 2024 20,2% -21,7% -39,4% 2,8% 5.5% 21.5% B8,1% -32,1% -15,9% 0.0% -2,5% £65.5% |
Delt 2025 19.8% -35.6% -26.4% -11.4% 21.1% 48,7% 28,6% -43,0% -11.5% -9.4% -13.1% 65,9%
5000
4500
41000
2500
3000

2500

2000

1500

500

L L T | | I (e T T | | | i 1 I
§ § § 8 § 8 ¢ 8 888 88 888 g 8 8 8 8 gL L L LEE L L L L 8 8 8 Q18 & 8 8 8 8 8 8 8 8 ¥ 8 8 8 8 8 8 8 8 88 88 88
a - - - -3 -9 - (- (- (- -9 -9 (-3 (-3 =2 b i b1 by S S S b i by s S h11 b1y by o 9 9 o =4 o o o 4 o o o o o o
§ § 8 8§ ¢ § P B R R R OE OE S R B B B BB E 3B B B E BB B BEE B B B B BElBE B BB EEEE B sz 5 5 8 g 5 8§ 8 5 5 8 8 85 %
§ 822583 349537 % 4K %28 85823 38852 R &KL F§g I E SS9 3§85 F ¢ g§s s3I g8 3 e e II LR GB

CHAT

Afio\Mes Febrero Marzo Mayo Junio Julio Agosto | Septiembre| Octubre | Noviembre | Diciembre Noviembre Conciliado Desvio
2024 47.082 37.005 18.800 19.837 26.744 37473 47.458 29.580 23.024 21.474 21.691 37.882 17.158 -61%
2025 48.448 28.168 20.478 16.995 19.673 2437 42.442 23.874 18.213 14.082 6.936 12.113 6.692 realesperado

Delt 2024 67,1% -21.4% -49,2% 5,8% 34.6% 40,1% 26,6% -37.7% -22,2% -6,7% 1.0% 746% |

Delt 2025 27.5% -41.9% -27.3% -17.0% 15.8% 239% 74.1% -43.7% -23.7% -22.6% -50.8% Ta5% |

2500

2000

1500

1000

suu‘ ‘ | | |I ‘lll ‘ | | ‘ | ‘ || |I| I I III ||I
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g2 22523 383353 I g5 828858382 5 2 8 R § R R 3 J 3 g8 3|9 3 23 3 33 g8 s gs82 33 e3R8 I R 8B
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Canal Telefdonico
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99,0%

99,3% 99,0%
L

84,11% 82,73%

Agosto Septiembre Octubre

W Agosto M Septiembre M Octubre
[ Proyectadas M Recibidas e==@==Desvio mes &= N/A% P N /S%

I Tipificaciones Relevantes.

37,10%

31,87% 31.96%
Desembolsos 7.040 !

10,52% 12,28% 12,29%

Certif. con los Creditos

Ges. Recuperacion de Cartera m

2.651

Corgonacitn Agosto Septiembre Octubre

Aplicacién Recaudo M Reiteratividad ™ Reincidencia
#SomosExcelencia
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Canal Digital
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ICHAT IVideo Atencioén "5'€OMWARE 5‘/?/---/7 '

de #EXCELENCIA
98,98%

88,52%

95,84%

—

w— 84,64%

26.217 | 23.874 20,406 | 18.213 19.032 | 14.092

-11,0% -26,0%

Agosto Septiembre Octubre

Agosto Septiembre Octubre

I Proyectadas ~ HEEEE Recibidas == Desyio Mes — ==@esN/AY, em@emN/S0%
I Proyectadas  mmmmm Recibidas em@emDesviomensual —es@==mN/A%  es@e=N/S%

WHATSAPP I Tipificaciones mds relevantes
Desvio +13 99,68% 100,00%
L e & 99,96%

85.98% & 85,34%

15.602 17.684 Desembolsos 4.620
15526 1 12 793

Gestion Rec. De Cartera 4,538
11.940 . ) A _
Certificaciones de Creditos 2.202
Condonacion 2232

Agosto Septiembre Octubre

[ Proyectadas I Recibidas =g Desvio mensual —em@s=hN/AY & o@ehN/5%

#SomosExcelencia



CHAT WHATSSAP L OMWARE - ‘

30%
60,0%

10%
40,0%

=10%

Sibado
Dominge
Miércoles
Marte
Miércoles
Viemes

20,0%

e Miércoles

%)
X}
h
B
%)
&
K
@
%)
~
%)
@
)
©
w
=3
w
=

-30%

0,0%

Martes
Lunes
Martes
Jueves
Lunes
Martes

Viernes

Viernes
Miércoles
Miércoles

Miércoles

-20,0%

© Miércoles

21

[N
(4]
IS
[«)]
~J
=
[T
=
[=7]
=
~
=
w®
N
o
]
[*]

70% -40,0%

-90% -60,0%

e e svio

il Desvio

El 22 de octubre se realiza un cambio en el flujo del BOT donde todos
los temas transaccionales (recibo de pago, certificados y estado de
cuenta) fueron eliminados de este, lo cual genera afectacién en la
cantidad de interacciones recibidas.

El 8 de octubre se realiza un cambio en el flujo del BOT donde
todos los temas transaccionales (recibo de pago, certificados y
estado de cuenta) fueron eliminados de este, generando afectacion
en la cantidad de interacciones recibidas.

Del 01 al 08 de octubre se presentaba una desviacion positiva del

Antes del 22 de octubre el canal presentaba una desviacion Negativa del SEF :
35% y se paso a una deviacion negativa del -37%.

-11% y con este cambio pasamos a tener una deviacion del -60%.

Somos



I Redes Sociales

Redes Sociales Cantidad

Detalle Octubre

Instagram 3102 Tipificados 2192
Facebook 3140 Escalados 19
X 1215 Rechazados 0
YouTube 21 % Escalados 0,01%
Total 7478 % Rechazados 0,00%

ITipoIogl’as Redes Sociales

Desembolsos

Informacién producto

Estado de cuenta

Consultas De Resultados

Certificaciones de Creditos

plixyy

123

326

+COMWARE 97 /.

I Modo ON Casos Escalados

4.680

Ago. Sep. Oct.

B Caso Cosmos Resueltos

Ago. Sept. Oct.
#SomosExcelencia



Redes Sociales.

RANGO DE PROXIMIDAD

Rango Interacciones % Participacion
Menora1hora 2.995 95,20%
1la2horas 130 4,13%
2a4horas 4 0,13%
4a6horas 2 0,06%
Mayor a 6 horas 15 0,48%

Total 3146 100%

LO MAS VIRAL EN REDES

95,20%

Menora 1 hora

4,13% 0,13%
130 4
1a2horas 2 a4 horas

Interacciones

0,06%

2

4 a6 horas
% Participacion

0,48%

15

Mayor a 6 horas

Condonaciéon Parcial de
Capital por Compensacion Social

Fecha: 1 de octubre

Me gusta: 272
Comentarios: 30
Compartido: 168

Veces que se guardé: 42

Condonaciéon extempordnea
Comunidades Negras

rco fe Comunidades

ad de hacerlo de manera extemporanea. Ingresa

k/PWdXIF y realiza el proceso.

doOportunidades

Fecha: 12 de octubre
Impresiones : 567
Interacciones: 58
Ampliaciones Detalles: 27
Visitas de Perfil: 6

Resultados Fondo Alvaro
Facebook Ulcué Chocué 2025-2

n's 2 Comunidades

ad de hacerlo de manera extemporanea. Ingresa
/ F y realiza el proceso.

Fecha: 24 de octubre
Reproducciones: 55.227
Alcance: 26.282

Me gusta: 200

Me encanta: 12

Me divierte: 1

Me asombra: 0

Me entristece: O

Me enoja: 4
Comentarios: 89
Veces compartida: 51

il ‘
. S (/

egee

17

y €OMWARE 'Y/ (10d

de #EXCELENCIA

Tips para diligenciar
) corectamente tu

formulario de inscripcién

Youtube - crédito Icetex

Fecha: 11 de diciembre de 2023
Vistas este mes: 1.397

Vistas desde su publicacion: 59.107
Impresiones: 70.800

Me gusta: 329

No me gusta: 14

#SomosExcelencia
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CENTROS DE EXPERIENCIA
PRESENCIAL
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l CEP Tréfico

Cenfro
mAgosto 99.68%
mSept 99.76%
m Oct 99.80%
mMeta 95%

m AQOSTo

10,00%
8,00%
6,00%
1,00%
2,00%

0,00%

B % Reincidencia

NA

Noroccidente Norte OCriente
98.95% 98,71% 99.49%
98.84% 98,72% 99.6/%
99.07% 99.07% 99.21%

95% 95%

m Sept mmmm Oct s Meto

7,63%

Agosto
7,63%

7 REINCIDENCIA

5,36%

Septiembre
5,36%

Suroccidente  General
99.57% 99.28%
99,27% 99.28%
99.51% 99.39%

95% 95%
--------- Lineal (Meta)
7.98%

Octubre
7,98%

+ZOMWARE

BO
o

/ %,
e
de #EXCELENCIA

Centro
mAgosto  95,26%
mSept 96,93%
mOct 97.14%
mMeta 86%

I Agosto

Centro
B Agosto 755
B dept /43
B Oct 779
mMeta 750
m Agosto

Noroccident

Norfe
e
93.53% 90,46%
93,47% 96,16%
94,99% 96,53%
86% 86%

BN Sept EE Oct
T™O

Noroccidente  Norte
753 754
675 755
821 802
750 750

—Scpt  m— Oct

Oriente

92,76%

95,38%

?4,93%
86%

I \Veta

Qriente
/15
684
/13
750

 \\cta

Suroccident

e
96,46%
7. 46%
92,04%

86%

General

93.65%

26,07%

95,44%
86%

......... Lineal [Meta}

Suroccidente  General
853 767
960 765
1061 834
750 750

--------- Lineal (Meta)

#SomosExcelencia



Tipologias y hallazgos reincidencia --eonARE 50 ;
Etapa de estudios 371 280 651 %Part

Renovacion 251 186 437 67%
Inconvenientes con la renovacidn en el sistema - fondos 122 87 209 48%
Renovacion Extemporanea -Fondos 45 30 75 17%
Inconvenientes con la renovacion en el sistema - Propios 40 24 64 15%
Renovacion periodos adicionales por Trabajo de Grado 34 26 60 14%

Modificaciones en el crédito 63 40 103 16% . TIprICCICIOﬂ unificada para consulta
Giro adicional por carga académica 22 6 28 27% . . s

Desembolsos 42 41 83 13% Yy €jecucion
Consulta del estado del giro 17 16 33 40%| e Documentacion presen‘]‘gdg de

Etapa de amortizacion 187 233 420 %Part formCI INnCcom pleTO

Gondonaci6ry 77 29 176 iz « Formato en VS desactualizado en
Condonaciones de Fondos en Administracion-OTROS F 10 27 37 21% -\ . .
Condonacion F en Admin - Fondos Nacion 18 17 35 20% la pagind (COmb|O de plOZO)
Condonac!on por graduacion SISb.tel Trag,|C|onal 10 17 27 15% ° ReChOZOS por formUk]rlO ||eg|b|e O
Condonaciones de Fondos en Administracion-EXCEP 13 6 19 11% . .

Prorroga 35 33 68 16% letra del cliente no comprensible.
Prérroga 31 28 59 87% ° HP :

Gambio 46 plazo = = - e Deudpr y beneficiario acuden por
Ampliacion de Plazo 19 23 42 62% el recibo de pago
Informacién cambio de plazo 10 13 23 34%, .

« Tiempos de respuesta prolongados
Asesoria General 122 174 296 %Part en desembolsos y condonaciones.

Servicio al usuario 61 113 174 59%
Actualizacién de datos personalesy de contacto 30 83 113 65%
Actualizacion de documento de identidad 20 16 36 21%

Administracion de la Cartera 121

Recibo de pago 58 69 127 51%

Solicitud recibo de pago 58 68 126 99%
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Inbound Comercial

@ E Q oifo @ ( /) Head Count
AHT

Modo On Comercial:-{ o mWARE ‘; ) 3

de #EXCELENCIA

SPC Comercial
Recibida Atendida Desvid Trasferenci % tipificacion Q - Adherencia

06:25 13.307 13.187 1% 4514 % 100 % 98.10 %
Rotacién
Ausentismo
& O ¢ (&) oo
A h. " ~ 0%
us. Ad Rot Pte. hplflcar ——————— -
otacion = TPTICUL = - = Septiembre : 99,87 % Ausentismo
Septiembre: 96,72 % 99 10 % . Variacién: 0,77 % I c
261% 95.04% 175 % 0,00 % 94 34 % Vonooon 2,38 % I ’ L ._ ) asos
....... @ i Q “
Outbound Comercial Adherencia  poracion
Adherencia Aysentismo Gestion
Rotacién N
99.65%
o S 2 0%
98.42% 0.00 % 14.29 %
Asistencia AVG
Contacto Efec. i} Q
Recibido Cargado % Cargado Gestionado % Gestion Contactado % Contac _
Ly A Encuestas
101 101 100 % 101 100 % 53 52 % e
190 190 100 % 190 100 % 104 55 % 307 —
94 94 100 % 94 100 % A8 51 9% Desbloqueo Fondo de Garantias creditos propios - SPC
118 118 100 % 118 100 % o6 47 % i Sofistacels Desbloqueo Fondo de Garantias creditos propios en estudios- SPC
atisfaccion _ . o
573 573 100 % 573 100 % 297 52 9 Firma de garantias Fondos en Administracion - SPC
\_ 1.076 1.076 100 % 1.076 100 % 558 52 %/

Somos



Mesa de Revision Documental

HC Rotacién

6,67 7%

Q s @

Indicadores Claves MRD

Pl Teee . |65%
1,38 1,58
Agosto Septiembre Octubre

= Tiempo Medio Primera Revision mmmmm Promedio de Revisiones por Aspirante

————— %Subsanacion

Ausentismo

®
= 6,45 %

43,4%

-17 5%

Recibo Publico Trabajo

Comunitario

+COMWARE 97 /.

de #EXCELENCIA

Adherencia

& 88,93 %

Motivo subsanacion

12,4% 12,3%
. an o e ‘- 7 8% 6 7%
3 A B m
Certificado de Formulario Constancia o Aval
notas Recibo de
Matricula

mmmm Cont, = - <% Part
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Revisidon ANS - Financieros

Gestion Outbound

3000

2500

2000

1500

1000

500

Base 1

Asignacion Icetex

I Contactado

Gestion GF
2489
2199
523 495
Base 2 Base 3

I No contactado

276 2l'26

50
- I
Based

Polinémica (Contactado)

Métrica Base 1 Base 2 Base 3 Base 4 Total
Asignacion Icetex 1124 523 2489 276 4412
Contactado 1036 495 2199 226 3956
No contactado 88 28 290 50 456
AHT (mm:ss) 12:13 11:20 15:30 15:15 13:34
Efectividad (%) 92% 95% 88% 82% 90%

+COMWARE 97 /.

P4
de #EXCELENCIA

Agendamiento WhatsApp

No contactado

Contactado

Efectividad

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%
Contactado 68
AM 41
Contactado| | C. Efectivo | | Aprobado 41
PM 27
Contactado| | C. Efectivo | | Aprobado 27
No contactado 43
AM 23
Desistimiento del crédito 2
No Contactado | | Buzénde mensajes 3
No Contactado | | No contesta 18
PM 20
No Contactado | | Buzénde mensajes 5
No Contactado | | No contesta 15
Total general 111

#SomosExcelencia
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Revision ANS - Octubre BackOffice General +CoOMWARE 97 /.
Casos Escalados 2 ) Respuesta Casos
Precisidn Nivel Oportunidad Desescalados
97.24% 68,09% 18,86% 62,30%
y 5% 9 >9 " 5% 4-5 +5 W 5% 3 >3
A (17,34% )( 3179 J((3102 ) “&* ((17,64% J 1799 | 6972 ) “A° ((47,03% J( 945 (4669 )
Casos Escalados 2 ) Respuesta Casos
Precisién Nivel Oportunidad Desescalados
97.65%
Institucion de i 5% 9 >9 " 5% 4-5 +5 . 5% 3 >3
Educacién Superior gl I JLo |-°m | ) (o ] & | J( ||
Precision Casos Escalados 2 Nivel Oportunidad Respuesta Casos Des.
Notificacion Ventana Notificacién Notificacion
Ventana Correo Ventana Correo Ventana Correo
[96,21%] [97,50%] [68"”%J [ 18,45% [ 9,86% ] [63,41%] [61,85%]
@ / @ | / Q / @ /
I;;ocesbs Nofifiéacién Correo l;rocesos P:rocesos

[ ] [57,74%} [ 7 99% J [ 18.00% l
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FORMACION +ComWARE 9,/
[31] Resultados del Mes | Resultados Formativos g7 Formacion en Accion

Calificacidon operacion: 97,48%
Promedio de calificacion Staff: 95,10%
Total de evaluaciones aplicadas:3854
Aprobadas 1 intento:2851

Total evaluaciones recuperadas:491

Indicador horas hombre:177,2%
Colaboradores capacitados:505
Horas de formacién impartidas:4534
Temas conciliados:8

Cambios de canal:142

Grupos nuevos:7

En el Break:1
Capacitaciones en Territorio:1
Horas focalizadas:184

il

o :
o e S T
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-+ OMWARE

FORMACION Plan de mejora en la apropiacion del conocimiento y

diseno evaluativo

Este plan se desarrolla con el objetivo de fortalecer la apropiacién y aplicacion practica del conocimiento de los asesores de la
operacion, mediante el disefio de las estrategias evaluativas y formativas, incorporando preguntas casuisticas, mayor
diversidad de preguntas, actividades de refuerzo que aseguren una medicion efectiva del aprendizaje y su correcta

implementacion en escenarios reales de atencion.

@ b a.s. - g ., = o
AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE

CANAL ACTUAL AVG Nota 1int AVG Nota 2do AVG Nota 1int AVG Nota 2do

COMPARATIVO TRIMIESTRE

94,00% Qe
92,009
90,00%
88,009
s I I
Agosto Septiembre Octubre
—— lerintento m— 2do intento Lineal (umbral)

AGosTo: ) 2.24%

EPTIEMBRE: ‘ 1,67%

& %
o o o oo
© © 6 &8 & Qg 9§

OCTUBRE: ? 1,19%

@
=]

84,00

AGOSTO: l 4,69%

PTIEMBRE: § 5:84%
OCTUBRE j, 1,12%

Q 5 . 5 . . . : f
Porcentaje aprobacién ler intento Porcentaje recuperacién en 2do intento

RESULTADO REGLAS DE FORMACION

EVALUACIONES
ANULADAS

0,

ALERTAS ENVIADAS
A LA OPERACION ‘

12

Somos
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| Precisiones

Precisién EC

‘ 93,41

Precision E Precisién ECUF

‘ 95,37 ‘ 97,71

Precisién ECC

‘ 98,09

Cant. Mon Calidad

1.629

Cant. Mon Operacién

384

Cant. Monitoreos

2.013

Precisién ENC

65,61

[ 1751 ey

agosto

X (178) para un total de 2013 Muestras

\

septiembre

@ Precision ECC @Precision ECN @ Precision ECUF @ Precision EC

octubre

Precision ENC @ Nota General —Cant. Monitoreo

Precisiones Unicamente aplicadas a personal Antiguo (1846 Muestras) y personal OJT

¢ -'
Proyeccion
% Cumplimiento de la Proyeccién Etiquetas de fila Analista de Calidad Coordinador Total general

Sin gestion 185 65 250

Labores administrativas 87 65 152

Retiro 69 27 96

Vacaciones 56 14 70

Incapacidad 46 16 62

Licencia 13 5 18

Fallas tecnologicas 11 11

Semillero 3 2 5

Sin Gestion 2 2

Suspension 2 2

95,39% 95,24% 96,91% Abandono de Cargo 2 2

A s , Oetub Oficina cerrada 1 1 2
gosto epriembre crbre Ausencia injustificada 1 1

m— % Cumplimiento Meta Total general 474 199 473

Monitoreo 1936 1434 474 98,55% 28
Operacién 610 384 199 95,75% 27 161 Muestras Sin
Focalizados 200 169 84,50% 31 es'rién corresponden a
TS S N 0 70 173 T 9 ' P .
Calibraciones ]00 OO% asesores que no fuvieron
Solicitudes OCM 9 9 100,00% gestiones en las fechas a
Focalzados no contractuales 1 100,00% auditar
TOTAL 2783 2024 9691% | 86 |

42 I I
I 19
12 10 I.

a1 a2 a3

o1 a1 a2 QS 41

APQ... BACKOFFICE COMERCIAL

Retroalimentaciones

1 v

Cant. Monitoreos

2.024

Criticos

179

No Criticos  To...

*
Cuartiles
Mes agosto septiembre octubre
Cuartil Agentes % Participacion  Agentes % Participacion Agentes % Participacion
ai 322 74,36 % 327 70,32 % 341 77,85 %
Q2 14 3,23% 18 38T % 16 3,85%
Q3 41 9,47 % 63 13,55% 54 1233%
Q4 56 1293 % 57 12,26 % 27 6,16 %

Cuartiles por Canal

a1 04

DIGITAL GUIA FINRNCIERO IES

Se observa una variacion
en la distribucién de
cuartiles, con un
incremento en Q1 durante
Octubre. Y disminucién
significativa de Q3 y Q4

44

23

-.-- --
a2 o1

PRESENC 1AL [C ED]

TELEFCII"JICD

Tendencia Retroalimentacion

120

~
99,82 % 94,38 % 97,21%

agosto septiembre octubre
Estado Retroalimentacién Cerrado Pendiente Total
Canal Cant. Alertas % Participacién  Cant. Alertas % Participacion  Cant. Alertas % Participacién
= BACKOFFICE 49 27.37% as 27.37%
= COMERCIAL = a,47% 8 a.a7%
= DIGITAL 46 25,70% 1 0,56% a7 26,26%
= GUIA FINANCIERO E 1,68% E 1,635
= IES 2 1,123 2 1,123
= PRESENCIAL [CEP] 26 14,53% 4 2,23% 30 16,76%
= TELEFONICO 40 22,35% a0 22,35%
Total 174 97,21% s 27956 173 100,00%
Cierre Oportuno Fuera de Tiempo Oportuna Total
Canal Cant. Alertas % Participacion  Cant. Alertas % Participacion  Cant. Alertas % Participacion  Cant. Alertas % Participacion
= BACKOFFICE 43 27,37% 43 27.37%
= COMERCIAL 7 3,91% 1 0,56% 8 4,47%
= DIGITAL 1 0,56% 40 22,358 & 3,35% 47 26,26%
= GUIA FINANCIERO 3 1,68% 3 1,68%
= |ES 2 1,12% 2 1,12%
= PRESENCIAL [CEP] P 15,08% 3 1,68% 30 16,76%
= TELEFOMICO 3 1,68% 20 11,17% 17 9,50% 40 22,35%
Total 4 2,23% 148 82,63% 7 15,08% 173 100,00%

Se ejecuran retuerzos y seguimientos a coordinadores para disminuir el ilempo de
retroalimentacién y buenas practicas para mejora de la calidad de las mismas

y



" Pareto de Afectacién Seguimiento Tipificacion )

No CI’iﬁCOS Mes septiembre octubre

C[iﬂcos Tipificacion ECC ECN ECUF * EC ENC Nota... Moni... Tran.. ECC ECN ECUF « EC ENC Nota... Mon... Trans...
306 82,93% Legalizacién 99,79 95,64 97,30 94,40 89,83 95,79 482 27 99,31 98,61 98,96 96,88 89,93 97,31 288 9
119 82,04% 76,41% Desembolsos 96,28 90,71 97,03 86,99 51,30 87,36 269 35 96,02 94,69 97,79 92,48 52,21 90,89 226 17
74,65 % Informacién producto 99,38 93,75 98,13 91,88 74,38 92,81 160 13 97,00 95,50 98,50 94,50 71,50 94,69 200 11
61,62 % 85,56 % Estado de cuenta 94,67 90,53 99,41 88,76 35,50 87,38 169 19 97,71 88,57 96,00 86,86 41,71 86,96 175 23
Renovacién 97,60 93,41 97,01 90,42 59,88 90,88 167 16 100,00 100,00 99,12 99,12 60,53 95,78 114 1
56 Certificaciones relacionadas con los 97,14 85,00 95,71 82,86 41,43 83,79 140 24 99,06 98,11 97,17 95,28 50,94 93,00 106 5
37 02 créditos
21 68 Condonacién 95,56 83,33 91,11 77,78 68,89 82,87 90 20 98,21 95,54 95,54 92,86 73,21 93,41 112 8
- 10 Gestion de recuperacién de cartera 96,36 90,91 98,18 87,27 36,36 86,89 55 7 95,50 89,19 96,40 85,59 51,35 86,93 111 16
_ I - Modificaciones en el crédito 03,88 95,92 97,96 91,84 61,22 91,31 49 4 100,00 98,44 98,44 96,88 64,06 94,71 64 2
ECN-Correcto uso ~ ECUF-Cumple con  ECC-Confirmacién ECN-Protocolos ECN-Redaccion y Solicitud de producto 100,00 9844 100,00 98,44 57,81 96,11 64 1 97,30 100,00 100,00 97,30 70,27 96,56 37 1
de aplicativos el propositode la  y/o actualizacion Ortografia ENC-Retomadela ENC-Protocolode  ENC-Manejodela ENC-Comunicacién  ENC-Signos de Recibo de pago 100,00 90,48 100,00 90,48 47,62 88,89 a2 4 100,00 96,23 100,00 96,23 62,26 94,29 53 2
gestion datos personales interaccion atencion sesidn y seguridad Asertiva puntuacién Prérroga 04,87 92,31 97,44 89,74 51,28 89,26 39 4 98,00 94,00 98,00 92,00 64,00 91,71 50 4
(Lev 1581 de 2012) o a2 L. " o . . . o .
Evolucion positiva del fop 10 fipificaciones con mayor impacto. Se llevo a cumplimiento 5 tipificaciones que el
- L s . . . . . mes pasado se imcumplieron
ECN. Tipificacion, Descripcion Se evidencia que existen oportunidades en Tiempos P P
ECC. Confirmacion de la fitularidad y actualizacién de  (Retoma , Uso de Hold y Gestién de la llamada) .
datos Manejo de la sesién, Comunicacién asertiva y signos Mes septiembre octubre Disminucién  la
ECUF. Informacién correcta, completa de puntuacién Tipificacién Afectaciones Trans... % Afectacién Afectaciones Trans... % Afectacion  ~gntidad de
Mes agosto septiembre octubre = Desembolsos ' 277 2051 13,51% 200 1846 1083% afectaciones en
Criterio Afectacién Trans. .. % Afectacion Afectacion Trans. M... % Afectacion Afectacion Trans. M... % Afectacion e . 201 2051 9,80 % 195 1846 10,56 % ﬂpiﬁcc.ciones P
ECN-Tipificacion 265 2468 10,74 % 110 2359 466 % 72 2024 356% T Certificaciones relacionadas con los 164 2051 8,00% 79 1845 428% OF mofivo de los
ECUF-Brinda informacién 169 2468 6,85% 40 2359 1,70 % 56 2024 277% créditos planes de
completa, correcta y actualizada a E Renovacion 124 2051 6,05 % 65 1846 3,52% Qccion
los grupos de Interés
ECC-Confirmacién de la titularidad 157 2468 6,36 % 44 2359 1,87 % 26 2024 1,28%

del usuario - beneficiario y

actualizacion de los datos J
Alertas OCM D

o 7
Planes de Accion
Informacién de créditos no aprobados - Crédito [N RN 1 -
Reportes por mes R
Actualizacién reporte centrales de riesgo N :
* Inconvenientes con la renovacién en el sistema - fondos [ RN :

Reporte centrales de riesgo [N

Renovacion I

18% n/a I
Servicio al usuario [N :

Cambio de plazo | :

PDA's transversales

Se ejecutaron falleres focalizados
y dindmicas interactivas para

Agosto Sepliembre Octubre Legalizacion [N v,
Giro adicional por cargs académics N reforzar procesos criticos como
seguridad, fipificacién y ECN. Se
7 de Atribvible Ejecucidn de Solucién Usuario Final implemen’ré COGChihg
: individualizado para asesores en
El 23% de las alertas son atribuibles vid: cuartil 4 y actividades ludicas que
a aspectos de mejora de los Cuartiles 8184% permitan enfocarse en

agentes, mejoramos respecto a Comercial Tipificacion 93.00% indicadores especificos
los atribuibles del mes anterior Digital Cuartiles 100' 00% 0
que estaban en un 63% Telefénico Cuartiles 93.7%

Yentana Digital | Validacién de cartas 93 657%

N/A wNo = §

w Asesor = Enlidad Gestion Correcta

\.
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Satisfaccion
85,21% 87.42%

Agosto Septiembre Octubre
N Satisfoccion B Encuestas === arianza

Se mejoro indicador respecto al mes anterior con actividades de la correcta invitacion y remision a encuesta
principalmente en segmentos de MVD, Guias financieros, Se mantuvo en Telefénico la relacion de encuestas
positivas que relacionado a la disminucidon de encuestas en ofros segmentos incremento el indicador de
satisfaccion

Recomendacion

34,45% 36.61%

[Agosto

I PSS  EEncuestas  ele\Sarianza

Se mejoro indicador respecto septiembre principalmente por el aumento significativo de recomendacién en todos
los segmentos. Dentro de los segmentos que mayor impacto genera se encuentra Digital el cual por la volumetria
de encuestas contribuye al aumento del indicador

-t \,

LAl por canal

5

sl

o

=l

(=3
3 g

95.7%%
96,15%
74,37%

84,792%
96,28%

94,74%

76,28%
5

I 55

£

I 50 %

w5
Iﬁﬂ:l
“l-f]
mﬂ:l

I ¢ 4%
D g842%

I s05%
D a5 T

" I 5455
| EE
N 51,33%
- gEr

Backoffice BOT Cep Camercial Drigital Guias Institutos de FAVD Telefonica
Financiere educacion
superior

mago msep moct

CEP - Telefénico - Instituciones de educacién superior - Comercial: Se mantiene indicador controlado por acciones de
mantenimiento (Monitoreos, alertas focalizadas en insatisfaccion, retroalimentacion y tomas operativas)

Guias Financieros: Aumento de calidad de llamadas lo que representa una mejor atencién y satisfaccion de usuarios

MVD: Aumento del CSAT por ampliacién de fiempos en las convocatorias de los fondos.

Digital: Se genera incremento de 1,26% atribuible al PDA: "Momentos memorables en Chat"

Backoffice: Aunque se ha mejorado significativamente la calidad en las gestiones. Aspectos atribuibles al proceso como: Condonacion,
renovacion y cambio de plazo en donde los usuarios se molestan por las respuestas que se brindan.

Bot: En algunos escenarios se ha identificado dificultad para identificar de manera precisa los motivos de consulta. Se generaron
modificaciones en la herramienta por parte de desarrollo para mejorar esta precision

N3 PO A

£2.11%

I
N saan
I o
I ;o
I
oo

| RIEIES

o
I
R 6754
I
I
N 59 54%
I
I
P 0%
I

o
- 24.45%

L
5E I. Cep Comercial Drigital Courkars Instituics de KAV Telkionico
= B2 pe Finarciero eclucacksn
¥ = M SUEEEOr
b

-36,57% [NEN

5

CEP - Telefénico - Instituciones de educacion superior - Comercial - Guias financieros: Se mantiene indicador controlado
por acciones de mantenimiento (Monitoreos, alertas focalizadas en detractores, retroalimentacion y tomas operativas)

MVD: Aumento en recomendacién por ampliacién de tiempos en las convocatorias de los fondos.

Digital: Se genera incremento de 7.19% atribuible al PDA: "Momentos memorables en Chat"

Backoffice: Solicitudes por rechazos y Aspectos atribuibles al proceso como: Condonacién, renovacién y cambio de plazo en donde los
usuarios se molestan por las respuestas que se brindan.

Bot: En algunos escenarios se ha identificado dificultad para identificar de manera precisa los motivos de consulta. Se generaron
modificaciones en la herramienta por parte de desarrollo para mejorar esta precision

-4521%

mago wmsep mock




(Monitoreos Experiencia

Cant. Monitoreos Meon. Experiencia Mon. Incégnitos

1.314 1.265 49

Tipo Monitoreo

Sin calificacidn 449

Satisfaccion - B0

Lado a lado

+~COMWARE 97 /.
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Palabras con Experiencia

COMWARE

Gracias

Cada esfuerzo, cada paso y cada palabra ha
hecho posible que lleguemos tan lejos.

Gracias por su dedicacion y pasion. esta
operacion es el reflejo del talento y el trabajo en

equipo que construimos juntos con orgulllo

{En blanco) - 45

@ Afectaciones @% Pareta

54,67 %

67 65

43 40
- - -
8
- I
Informacion Cierre de la Claridad en la Tiempo de Empatiay trato  Atencion empatica  Funcionalidad

brindada interaccién comunicacién respuesta y humano
resolucion

22 de septiembre

Inicio de la campana

Informacién brindada: Los hallazgos se tuvieron en la
interpretacion y explicacion sobre estados de cuenta.

o —

20 de octubre

Cierre de interaccién: Se evidencian cierres pasivos,
que provocan abandono y percepcién de negacién
del servicio, lo anterior en segmentos front.

\ j Final de la campana
Incognitos CEP:
Centro (Chapinero) Oportunidades
Centro (Florencia) . En algunos casos, se evidencié falta de precision y profundidad en las
Centro (Aguus) resp_u_esfos, lo que afectd la claridad de la gestién y la percepcion del
servicio.
Fortalezas . Se observd lenguadje poco empdtico o repetitivo (“como ya te habia dicho”),
. Los beneficiarios fueron atendidos oportunamente tras su ingreso al Centfro de que puede impactar negativamente la experiencia del usuario.
Experiencia Presencial (CEP), sin presentar demoras en el proceso. . En una atencién no se solicitdé el documento de identidad del beneficiario,
. Los vigilantes mostraron disposicion y orientacion adecuada al momento de impidiendo el registro formal del caso en el sistema.
recibir a los usuarios y dirigirlos al punto de atencion. . En la visita a chapinero se menciona la pregunta sla chica de la enfrada
. Las agentes demostraron amabilidad, buena presentacion personal y hace parte de ICETEX? Se genera la duda por la falta del dotacién sobre la
disposicion para atender las solicitudes. agente de cobranzas.

. En uno de los casos, se brindd informacién coherente respecto al tipo de
crédito consultado, generando confianza en el usuario.
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Planta de personal Ausentismo Octubre 2025 +LoMWARE 9D

3t “EL}:N(_‘(.iA
Rotacion octubre 2025
HISTORICO AUSENTISMO 2025 HISTORICO ROTACION 2025
6,00% 14
asa@n“?w )
5,009 aas% 430 12 111
EW 4.32% 4,03% 3929‘ 0% 4,075 10
. . . . . 4,00% A 8
o . s el o S
580 ; i” ” i
1,008 0
S \ O ¢ & &
0.00% 0{(@9 &Qg’qo v'\??/y @Q‘ Ny N ?C\go \\Q!&Q‘ (}\)Q‘Q‘ ‘&QF&% c)\""‘\\&
ENE. FEB. MAR. ABR. MAY. JUN. JUL. AGO. SEP OCT. NOV. DIC. < £ o9 9
° ° ° 4
Poblaciones v Hindicador disminuyo 0,47 % Participacion por canal
v .
118 personas 519 ausgncias durante OCT.Ubre . Participacion rotacién octubre
. v' Canal con mayor ausentismo es BackOffice 5 s
correspondientes al con un 25% de participacion 30 ‘
20,34% 25
20
Poblaciones octubre 2025 12 )
Tipo poblacion Cantidad | Porcentaje : 3 . . 3 a5
AFRODESCENDIENTE 7 5,93 0 L — L - —
Telefonico Comercial BackOffice Digital CEP Misionales
DISCAPACIDAD 3 2,54 o
INDIGENA 2 1,69 I/ d' d N # personas == Porcentaje
LGETIQ+ 6 5,08 rec:m::da?:ién
maﬁiﬁiﬁ)% FAMILS 38 ‘110’62 v' La variacion del resultado del indicador estd
0 6.9 representada por 21 refiros durante el mes de
VICTIMA DEL CONFLICTO ARMADO 10 8,47 octubre.
BENEFICIARIOS ICETEX 22 18,64 O v 20 renuncias voluntarias
Total 118 v 1 terminacién de contrato

Fuente: Bl Planta activa (580 activos a 31 de

octubre de 2025) Somos



Actividades desarrolladas
+ComWare 97,

de #EXCELENCIA

Bienestar Cumplimiento 100% Impacto 93%

Actividad Proyectados Participantes Impacto

= — Calbaza Comware 162 162 100%
Sy -, B Halloween dance fest 560 520 93%
i Y Cumpleanos Colaboradores 60 60 100%

Comware Pet BOO 10 8 80%

-l N BT Formacién y Desarrollo

. o TR Actividad Programados Intervenidos % Impacto

Zona Cero: Desafio del saber

Promedio Impacto 80%

Cumplimiento Impacto 80%
100%

#SomosExcelencia



Actividades desarrolladas

=ComWare 50 ..

Seguridad y Salud en el Trabajo
Cumplimiento 98% Impacto 95%

Actividad Programados | Intervenidos |% cumplimiento
PVE: Psicosocial: Feria de las emociones 70 56 80%
Pausas Activas 280 252 90%
Habitos saludables 55 49 89%
Inspeccion puestos de trabajo 7 6 86%
Comware Coqueta 70 60 86%
Seguimiento preventivos 6 5 83%
Induccion HS 202 202 100%
Pausas auditivas 130 115 88%
Reinduccién 119 119 100%
Dia mundial donacién de organos 60 48 80%
Prevencion cancer de mama 70 56 80%
Dia mundial de la migrana 60 52 87% ==
Dia mundial lavado de manos 120 104 87% BT
Atencion primeros auxilios A demanda 100% i f“‘".l 1?,
Reunion Copasst 100% £ ".'q
Boletin Vera te cuida {,J ‘]{
Noti Vera i 3
Simulacro distrital de evacuacion d‘* "

#SomosExcelencia
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Encuéntranos, siguenos y comparte
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