RN UNION TEMPORAL INTERVENTORIA BPO 2023
(& 50 2003

NIT: 901.728.746-1

CONTRATO INTERVENTORIA 2023-0704

UTBPO-2023-0704-869

Al contestar citar el niumero del consecutivo

Bogota D.C, 24 de abril de 2026

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.

Atn: LIBIA ESPERANZA FONSECA MARIN
Supervisor contrato No. 2022-0770.

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 DE SERVICIOS DEL MES DE MARZO DE 2026

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 2026 y el entregable final Factura/ Mes de MARZO de 2026 el cual contiene cada
uno de los pasos para dar cumplimiento a el proceso de facturaciéon, conforme al ANEXO DE
FACTURACION Y PENALIZACIONES asi:

NOTA: Para respuesta, citar el No de oficio dirigido a Uniéon Temporal Interventoria BPO 2023
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CONTRATO INTERVENTORIA 2023-0704
“..1.7 CONCILIACION DE LA FACTURA:

La entidad de manera mensual compartiréa 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.

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 informacion 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 realizara 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 24 de abril de 2026, que contiene el valor de los servicios prestados para el mes
de marzo del mismo afno, se evidencia que los mismos se encuentran alineados entre el operador
y la entidad, dicha aprobacion se da teniendo en cuenta los siguientes hechos:

1.

CONCILIACION FACTURA MARZO 2026:

En el mes de abril de 2026 se llevaron a cabo las sesiones de conciliacién de factura por
los servicios prestados en el mes de marzo de 2026.

Sesion Conciliacion Factura Comware S.A. -Marzo- lunes, 16 abril 2026 4:00 p.m. - 5:00
p.m.

Resumen: Sesién Conciliacidn Facturacion Comware S.A. - Marzo 2026jueves, 16 abril |
Reunién | Microsoft Teams

Sesién 2 Conciliacion Factura Comware S.A. -Marzo - viernes, 22 abril 2026 12:00 p.m. -
1:00 p.m.

Resumen: Sesién 2 Conciliacion Factura Comware S.A. -Marzomiércoles, 22 abril |

Reunidén | Microsoft Teams

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



mailto:dir.bpo@teseract.com.co
https://teams.microsoft.com/l/meetingrecap?driveId=b%21g67cIDi0wEGNtHNivqG3zrA_O5lasT1LjMp8gNCt8F7BXJ0qIjoKS6KJqC7CaPYd&driveItemId=01MIAWSKZSFA7MTRE2KNH3NB26VYMOO5U7&sitePath=https%3A%2F%2Fbpoicetex-my.sharepoint.com%2F%3Av%3A%2Fg%2Fpersonal%2Futinterventoria2023_bpoicetex_onmicrosoft_com%2FIQAyKD7JxJpTT7aHXq4Y53afAY2UfdrTMCXR0Fqevlf1qBo&fileUrl=https%3A%2F%2Fbpoicetex-my.sharepoint.com%2Fpersonal%2Futinterventoria2023_bpoicetex_onmicrosoft_com%2FDocuments%2FRecordings%2FSesi%C3%B3n+Conciliaci%C3%B3n+Facturaci%C3%B3n+Comware+S.A.+-+Marzo+2026-20260416_160618-Grabaci%C3%B3n+de+la+reuni%C3%B3n.mp4%3Fweb%3D1&iCalUid=040000008200E00074C5B7101A82E008000000004276BB204ACBDC010000000000000000100000008630812BEFC06C4BA0E7879D00AC21BB&threadId=19%3Ameeting_MjhlNTRmODYtMGFlNy00YzAyLWJlMGUtOTFjZjc5ZTg3NmIz%40thread.v2&organizerId=bdeb026d-d241-46be-886a-918970ebd7a1&tenantId=b258d00a-d767-4d49-9f78-bfe7a37f2491&callId=f0bc4ef0-7e76-46a4-b299-93a5dbeff968&threadType=Meeting&meetingType=Scheduled&subType=RecapSharingLink_RecapCore
https://teams.microsoft.com/l/meetingrecap?driveId=b%21g67cIDi0wEGNtHNivqG3zrA_O5lasT1LjMp8gNCt8F7BXJ0qIjoKS6KJqC7CaPYd&driveItemId=01MIAWSKZSFA7MTRE2KNH3NB26VYMOO5U7&sitePath=https%3A%2F%2Fbpoicetex-my.sharepoint.com%2F%3Av%3A%2Fg%2Fpersonal%2Futinterventoria2023_bpoicetex_onmicrosoft_com%2FIQAyKD7JxJpTT7aHXq4Y53afAY2UfdrTMCXR0Fqevlf1qBo&fileUrl=https%3A%2F%2Fbpoicetex-my.sharepoint.com%2Fpersonal%2Futinterventoria2023_bpoicetex_onmicrosoft_com%2FDocuments%2FRecordings%2FSesi%C3%B3n+Conciliaci%C3%B3n+Facturaci%C3%B3n+Comware+S.A.+-+Marzo+2026-20260416_160618-Grabaci%C3%B3n+de+la+reuni%C3%B3n.mp4%3Fweb%3D1&iCalUid=040000008200E00074C5B7101A82E008000000004276BB204ACBDC010000000000000000100000008630812BEFC06C4BA0E7879D00AC21BB&threadId=19%3Ameeting_MjhlNTRmODYtMGFlNy00YzAyLWJlMGUtOTFjZjc5ZTg3NmIz%40thread.v2&organizerId=bdeb026d-d241-46be-886a-918970ebd7a1&tenantId=b258d00a-d767-4d49-9f78-bfe7a37f2491&callId=f0bc4ef0-7e76-46a4-b299-93a5dbeff968&threadType=Meeting&meetingType=Scheduled&subType=RecapSharingLink_RecapCore
https://teams.microsoft.com/l/meetingrecap?driveId=b%21g67cIDi0wEGNtHNivqG3zrA_O5lasT1LjMp8gNCt8F7BXJ0qIjoKS6KJqC7CaPYd&driveItemId=01MIAWSK5JW7Y3MEQRKBAJ6TNBMZEYPHLI&sitePath=https%3A%2F%2Fbpoicetex-my.sharepoint.com%2F%3Av%3A%2Fg%2Fpersonal%2Futinterventoria2023_bpoicetex_onmicrosoft_com%2FIQCpt_G2EhFQQJ9NoWZJh51oAUgKlFPVH56UEexZQltfCz4&fileUrl=https%3A%2F%2Fbpoicetex-my.sharepoint.com%2Fpersonal%2Futinterventoria2023_bpoicetex_onmicrosoft_com%2FDocuments%2FRecordings%2FSesi%C3%B3n+2+Conciliaci%C3%B3n+Factura+Comware+S.A.+-Marzo-20260422_120635-Grabaci%C3%B3n+de+la+reuni%C3%B3n.mp4%3Fweb%3D1&iCalUid=040000008200E00074C5B7101A82E00800000000A7D27DB0C6D0DC01000000000000000010000000D36F5EFECC2B4243AE6BF03100BCB8F3&threadId=19%3Ameeting_MWY1MmI2Y2YtZWVjYy00ODViLTgxZDUtYjg4ZjZiYWNjMzhh%40thread.v2&organizerId=bdeb026d-d241-46be-886a-918970ebd7a1&tenantId=b258d00a-d767-4d49-9f78-bfe7a37f2491&callId=d558614d-9ad3-4454-9474-63666f87360a&threadType=Meeting&meetingType=Scheduled&subType=RecapSharingLink_RecapCore
https://teams.microsoft.com/l/meetingrecap?driveId=b%21g67cIDi0wEGNtHNivqG3zrA_O5lasT1LjMp8gNCt8F7BXJ0qIjoKS6KJqC7CaPYd&driveItemId=01MIAWSK5JW7Y3MEQRKBAJ6TNBMZEYPHLI&sitePath=https%3A%2F%2Fbpoicetex-my.sharepoint.com%2F%3Av%3A%2Fg%2Fpersonal%2Futinterventoria2023_bpoicetex_onmicrosoft_com%2FIQCpt_G2EhFQQJ9NoWZJh51oAUgKlFPVH56UEexZQltfCz4&fileUrl=https%3A%2F%2Fbpoicetex-my.sharepoint.com%2Fpersonal%2Futinterventoria2023_bpoicetex_onmicrosoft_com%2FDocuments%2FRecordings%2FSesi%C3%B3n+2+Conciliaci%C3%B3n+Factura+Comware+S.A.+-Marzo-20260422_120635-Grabaci%C3%B3n+de+la+reuni%C3%B3n.mp4%3Fweb%3D1&iCalUid=040000008200E00074C5B7101A82E00800000000A7D27DB0C6D0DC01000000000000000010000000D36F5EFECC2B4243AE6BF03100BCB8F3&threadId=19%3Ameeting_MWY1MmI2Y2YtZWVjYy00ODViLTgxZDUtYjg4ZjZiYWNjMzhh%40thread.v2&organizerId=bdeb026d-d241-46be-886a-918970ebd7a1&tenantId=b258d00a-d767-4d49-9f78-bfe7a37f2491&callId=d558614d-9ad3-4454-9474-63666f87360a&threadType=Meeting&meetingType=Scheduled&subType=RecapSharingLink_RecapCore

UT INTERVENTORIA .
UNION TEMPORAL INTERVENTORIA BPO 2023

NIT: 901.728.746-1

BPO 2073

CONTRATO INTERVENTORIA 2023-0704
PRECISIONES:

1. A continuacion, se relaciona el resumen general del informe de facturacion, conforme a la pre-
factura compartida por el proveedor el dia 24 de abril de 2026.

Resumen General

Descripcion Valor Antes de IVA “ Total con IVA
Costos por Transacciones S 3.023.781.224 | $574.518.433 | $ 3.598.299.657
Costos por FTE Operacién Servicio S 678.049.479 | $ 127.671.288 | S 805.720.767
Costos por FTE Operacion Comercial S 242.956.042 | $ 46.161.648 | & 289.117.690
Biometria S 652.320.569 | § 123.940.908 | § 776.261.477
Viaticos - Indisponibilidad - Apoyos y Visitas S 29.322.913 | § 5.571.353 | $ 34.894.266
Otros Servicios S 19.790.773 | $ 3.760.247 | $ 23.551.020
Deducibles - Descuentos - Penalizaciones S 22985537 | § 4355671 |5 27.341.207
Deducibles - Descuentos - Facturacion Febrero S 11.659.791 | § 2.215.360 | $ 13.875.152
Factura por Otros {Pago Anticipo) S 357.170.236 | § 67.829.764 | §  425.000.000
Total a Facturar S 4.646.221.000 | $ 881.623.876 | § 5.527.844.876
Penalizacién S 22.985.537 [ 4.355.671 | S 27.341.207
Deducibles - Descuentos - Facturacion Febrero S 11.659.791 | & 2.215.360 S 13.875.152
Anticipo S 357.170.236 | $ 67.829.764 425.000.000

2. 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 marzo de 2026. Dicho informe ha sido compartido tanto con la Entidad como con el proveedor,
via correo electronico el dia 24 de abril de 2026., en cumplimiento de la obligacion contractual que
se cita a continuacion.

Como resultado de esta revision, se aplicé un descuento sobre la factura del proveedor por un total
de 210 interacciones, y un valor de $6.001.126 IVA incluido; correspondientes a los distintos
canales de atencion. Este detalle se encuentra reflejado en la imagen identificada como “Ejercicio
Revisién Existencia Grabaciones Marzo 2026”.

“...,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 Colombia y sera borrada de los
servidores y equipos del PROVEEDOR, de acuerdo con el protocolo de borrado seguro establecido
porel ICETEX...”

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

Se realiza la revisién de cada uno de los archivos suministrados por el operador constatando la
existencia en cantidad 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
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La interventoria toma evidencia de la existencia de los registros, evidencia que se deja en el archivo
en Excel denominado “Ejercicio Revision Existencia Grabaciones Marzo 2026”, archivo que hace
parte integral de este documento. Asi como se relaciona el resumen del ejercicio llevado a cabo.

1. Descuento Revisién Grabaciones Marzo 2026

. 5 Valor Unitario  Cantidad Valor Total
Costos Tipo de Gestion Antesdelva  Unidades Antes de lva “ Total con IVA

Transacciones |BackOffice Notificacién respuesta correo electrénic <=30.000 $10.001 16 $ 160.016 | $ 30.403 | $ 190.419
Transacciones | BackOffice Ventana Digital >19.000 $8.510 52 $ 442.520 | $ 84.079 | $ 526.599
Transacciones |BackOffice Proceso especiales <=2000 $25.170 20 $ 503.400 | $ 95.646 | $ 599.046
Transacciones [ Mesa de Verificacion |Mesa de Verificacion Documental > 3.000 <=13.000 $13.135 36 $ 472.860 | $ 89.843 | $ 562.703
FTE Operacion { Canal Digital Redes Sociales 42 $ 885.617 | $ 168.267 | $ 1.053.885
FTE Operacion { Canal Digital Modo-ON 17 $ 611.082 | $ 116.106 | $ 727.187
FTE Operacién (Canal Digital Modo ON - Comercial 27 $ 1.967.468 | $ 373.819 | $ 2.341.287

210 |$ 5042963 |$ 958163 |$  6.001.126

Fuente: Interventoria

Nota: La revisidn realizada consistié en la verificaciéon aleatoria de los archivos en las carpetas de
los canales, en donde la calidad de los archivos no es alcance de esta revision.

3. Hallazgos Cambios de Canal

En el marco de la sesidon de conciliacion No. 2, llevada a cabo el dia 20 de marzo de 2026, la
Interventoria dejo constancia de los hallazgos remitidos mediante correo electronico de la misma
fecha, con asunto “Verificacion cambios de canal facturacion febrero 2026, relacionados con la
validacion de cambios de canal que no evidenciaban cumplimiento del criterio de aceptacién
definido por la supervisiéon del contrato mediante Memorando No. 62.

Lo anterior, considerando que el citado memorando establece que los asesores ubicados en
cuartiles 3 y 4 en su ultimo mes de evaluacion no podran ser considerados dentro de los cambios
de canal.

En dicha sesién, las partes acordaron que COMWARE S.A. y la Entidad adelantarian la revision de
los hallazgos presentados por la Interventoria, con el fin de determinar la procedencia de la
exclusion de los casos identificados y su correspondiente impacto en la prefactura del mes de marzo
de 2026.

Como resultado de la revision efectuada, COMWARE S.A., mediante correo electrénico del dia 16
de abril de 2026, manifestd la aceptacion de los hallazgos y la procedencia del ajuste, indicando
textualmente:

“Buen dia equipo,
De acuerdo con las validaciones realizadas al interior de la operacion, en efecto es
procedente realizar la exclusion del valor reportado por parte de la interventoria. Por lo

anterior, se procedera a realizar el descuento en la facturacion del mes en curso.

Agradezco la atencion prestada, quedo atenta a comentarios...”

NOTA: Para respuesta, citar el No de oficio dirigido a Uniéon Temporal Interventoria BPO 2023
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En consecuencia, se confirma la aplicacién del descuento correspondiente sobre la facturacion del
mes de marzo de 2026 por valor de TRECE MILLONES OCHOCIENTOS SETENTA'Y CINCO MIL
CIENTO CINCUENTA Y DOS PESOS M/CTE ($13.875.152), IVA incluido, en atencion al
cumplimiento de los lineamientos establecidos por la supervisién del Contrato No. 2022-0770.

La Interventoria deja constancia del cierre del presente hallazgo, sin perjuicio del seguimiento
continuo a la correcta aplicacion de los criterios definidos para cambios de canal en los periodos
subsiguientes.

4. Aprobacion Viaticos

Confirmacion por parte de la supervision, de la cifra reportada correspondiente al mes de marzo de
2026.

2. Viaticos Marzo 2026

Concepto Valor Unitario Cantidad Valor Total Total con IVA
L Antes de Iva Unidades Antes de Iva
Viaticos | 529054200 $5.520.298 $34.574.498

Total $20.054.200 | $5520208 | $34.574.498 |

Fuente: Pre-factura Marzo 2026 Comware S.A.

5. Soporte facturacion servicios de Biometria

En el marco del proceso de validacién de la facturacién correspondiente a los servicios de biometria,
la Interventoria deja constancia que el dia 23 de abril de 2026 fue recibida, mediante correo
electrénico remitido por el proveedor, el acta denominada “Acta de Acuerdo Transitorio”, suscrita
entre COMWARE S.A.y el ICETEX en la misma fecha.

El citado documento establece las condiciones relacionadas con la custodia, acceso,
almacenamiento y disponibilidad de los soportes biométricos, asi como los lineamientos bajo los
cuales se realiza la validacion de la facturacion asociada a dichos servicios.

En este sentido, la Interventoria tendra en cuenta lo dispuesto en la referida acta como soporte
dentro del proceso de revisidn y validacion de la facturacion correspondiente.

De conformidad con el acta mencionada la aprobacién en lo concerniente con la facturacion de los
servicios de Biometria la Interventoria respeta y acepta lo manifestado por la supervision No. 2022-
0770 en la reunién adelantada el dia 22 de abril de 2026 y el acta de acuerdo transitorio.

6. Descuento por la no entrega de Logs de Auditoria

En el marco del seguimiento al Contrato No. 2022-0770, la Interventoria evidenci6 la no entrega del
modelo de trazabilidad (logs) en los sistemas de informacion dispuestos para la operacion.

Esta situacion se presenta en los canales Online Chat Bot y WhatsApp Bot, en los cuales no se
acredito la generacion y disponibilidad de los registros requeridos, conforme a los lineamientos
definidos para la trazabilidad de la operacion.

NOTA: Para respuesta, citar el No de oficio dirigido a Uniéon Temporal Interventoria BPO 2023
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En consecuencia, se determiné la procedencia de la aplicacion del descuento correspondiente por
dicho incumplimiento.

A continuacion, se relacionan los valores objeto de descuento sobre la facturacion del periodo
evaluado:

Cantidad Valor Total

Tipo de Gesti Total IVA
it Unidades Antes de lva PmaTon

Online Chat Bot 3.299 $1.220.630,00 | $ 231.919,70 | $ 1.452.549,70

WhatssApp | 9.010 | $4.757.280,00 | $ 903.883,20 | $ 5.661.163,20 |

Dicho concepto se fundamenta en la revision y el analisis detallado de cada uno de los canales
operativos, ejecutados conforme a la operaciéon 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
involucradas. -

Sin otro particular

Cordialmente,

(ORGE LUjS MONTERROZA SIERRA
Digeetor de'ta interventoria
dif bpo@téseract.com.co

JUAN HERNANDEZ — - ARCHIVO GESTION
LUISA FERNANDA JOGT_GAEDyS?R’\(l)T;RRIZ?JZEAZ JORGE MONTERROZA DOCUMENTAL
ELABORO LOPEZ REVISO APROBO ARCHIVO
24/04/2026 24/04/2026 24/04/2026 24/04/2026
Anexos: No
Requiere respuesta: S| NO_X_

NOTA: Para respuesta, citar el No de oficio dirigido a Uniéon Temporal Interventoria BPO 2023
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Codigo: F319 INFORME MENSUAL DE GESTION

Versién: 8 SUPERVISK?N, VERIFICACION Y RECIBO A I
Fecha: 05/03/2025 SATISFACCION DEL CUMPLIMIENTO DE LAS - i 16 el o

Pagina 1 de 17 OBLIGACIONES CONTRACTUALES

1. PERIODO DEL INFORME

PERIODO A QUE CORRESPONDE EL INFORME A

2. DATOS DEL SUPERVISOR

NOMBRE DEL SUPERVISOR JORGE LUIS MONTERROZA SIERRA
DEPENDENCIA Interventoria
CARGO Director Interventoria Union 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)

$148.394.440.290

PLAZO

FECHA DE INICIO

FECHA DE FINALIZACION

ADICION (SI APLICA)

$36.522.963.986 — (9 meses)

PRORROGA (S| 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
w2 $
0% OBLIGACION ESPECIFICAS CONTRATO) SATISFACCION
E 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 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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So
20 si No si No

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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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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(Relacionar obligaciones pactadas en el Contrato)

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 del mismo.

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 del mismo.

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 abril de 2026, se realiza el pago de servicios para el mes de marzo 2026, de acuerdo con el comportamiento
real de la operacion con cargo al Contrato No. 2022-0770.

Obligacién N°1: Esta obligacién se encuentra en desarrollo durante la vigencia del contrato.

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.

2.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 marzo de 2026 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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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 facturacién del mes de marzo de 2026. Dicho informe ha sido compartido tanto con la Entidad
como con el proveedor, via correo electrénico el dia 24 de abril de 2026., en cumplimiento de la obligacién contractual que se cita a
continuacion.

Como resultado de esta revision, se aplicé un descuento sobre la factura del proveedor por un total de 210 interacciones, y un valor
de $6.001.126 IVA incluido; correspondientes a los distintos canales de atencidn. Este detalle se encuentra reflejado en la imagen
identificada como “Ejercicio Revision Existencia Grabaciones Marzo 2026".

“ .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 Colombia y
serd 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 grabacién de llamadas. Las grabaciones se deberdn
entregar mensualmente en formato magnético como soporte a la factura dirigida al supervisor o interventor del contrato...”

Se realiza la revision de cada uno de los archivos suministrados por el operador constatando la existencia en cantidad 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 registros, evidencia que se deja en el archivo en Excel denominado “Ejercicio
Revision Existencia Grabaciones Marzo 2026", archivo que hace parte integral de este documento. Asi como se relaciona el resumen
del ejercicio llevado a cabo.

1. Descuento Revision Grabaciones Marzo 2026

. N Valor Unitario  Cantidad Valor Total
Costos Tipo de Gestion Antesdelva  Unidades Antes de Iva “ Total con IVA

Transacciones |BackOffice Notificacion respuesta correo electrénic| <=30.000 $10.001 16 $ 160.016 | $ 30.403 | $ 190.419
Transacciones |BackOffice Ventana Digital >18.000 $8.510 52 $ 442.520 | $ 84.079 | $ 526.599
Transacciones |BackOffice Proceso especiales <=2000 $25.170 20 $ 503.400 | $ 95.646 | $ 599.046
Transacciones |Mesa de Verificacion | Mesa de Verificacion Documental >3.000 <=13.000 $13.135 36 $ 472.860 | $ 89.843 | $ 562.703
FTE Operacién | Canal Digital Redes Sociales 42 $ 885.617 | $ 168.267 | $ 1.053.885
FTE Operacidn {Canal Digital Modo-ON 17 $ 611.082 | $ 116.106 | $ 727.187
FTE Operaci6n (Canal Digital Modo ON - Comercial 27 $ 1.967.468 | $ 373.819 | $ 2.341.287

210 |$ 5042963|$  958.163|$  6.001.126

Fuente: Interventoria

Nota: La revision realizada consistio en la verificacion aleatoria de los archivos en las carpetas de los canales, en donde la calidad de
los archivos no es alcance de esta revision.

4. Hallazgos Cambios de Canal

En el marco de la sesién de conciliaciéon No. 2, llevada a cabo el dia 20 de marzo de 2026, la Interventoria dej6é constancia de los
hallazgos remitidos mediante correo electrénico de la misma fecha, con asunto “Verificacién cambios de canal facturacion febrero
2026", relacionados con la validacién de cambios de canal que no evidenciaban cumplimiento del criterio de aceptacion definido por
la supervision del contrato mediante Memorando No. 62.
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Lo anterior, considerando que el citado memorando establece que los asesores ubicados en cuartiles 3 y 4 en su ultimo mes de
evaluacion no podran ser considerados dentro de los cambios de canal.

En dicha sesion, las partes acordaron que COMWARE S.A. y la Entidad adelantarian la revision de los hallazgos presentados por la
Interventoria, con el fin de determinar la procedencia de la exclusién de los casos identificados y su correspondiente impacto en la
prefactura del mes de marzo de 2026.

Como resultado de la revision efectuada, COMWARE S.A., mediante correo electronico del dia 16 de abril de 2026, manifesto la
aceptacién de los hallazgos y la procedencia del ajuste, indicando textualmente:

“Buen dia equipo,

De acuerdo con las validaciones realizadas al interior de la operacidn, en efecto es procedente realizar la exclusion del valor reportado
por parte de la interventoria. Por lo anterior, se procedera a realizar el descuento en la facturacion del mes en curso.

Agradezco la atencion prestada, quedo atenta a comentarios...”
En consecuencia, se confirma la aplicacion del descuento correspondiente sobre la facturacion del mes de marzo de 2026 por valor
de TRECE MILLONES OCHOCIENTOS SETENTA Y CINCO MIL CIENTO CINCUENTA Y DOS PESOS M/CTE ($13.875.152), IVA incluido,

en atencion al cumplimiento de los lineamientos establecidos por la supervision del Contrato No. 2022-0770.

La Interventoria deja constancia del cierre del presente hallazgo, sin perjuicio del seguimiento continuo a la correcta aplicacion de los
criterios definidos para cambios de canal en los periodos subsiguientes.

5. Aprobacion Viaticos
Confirmacioén por parte de la supervision, de la cifra reportada correspondiente al mes de marzo 2026.

1. Viaticos Marzo 2026

Valor Unitario Cantidad Valor Total

Ce t
S Antes de Iva Unidades Antes de Iva Total con IVA

Viaticas || 520054200 $5.520.298 $34.574.498
Total $29.054.200 |  $5520298 | $34574498 |

Fuente: Pre-factura Marzo 2026 Comware S.A.

6. Soporte facturacion servicios de Biometria

En el marco del proceso de validacién de la facturacion correspondiente a los servicios de biometria, la Interventoria deja constancia
que el dia 23 de abril de 2026 fue recibida, mediante correo electrénico remitido por el proveedor, el acta denominada “Acta de Acuerdo
Transitorio”, suscrita entre COMWARE S.A. y el ICETEX en la misma fecha.

El citado documento establece las condiciones relacionadas con la custodia, acceso, almacenamiento y disponibilidad de los soportes
biométricos, asi como los lineamientos bajo los cuales se realiza la validacién de la facturacién asociada a dichos servicios.

En este sentido, la Interventoria tendra en cuenta lo dispuesto en la referida acta como soporte dentro del proceso de revisién y
validacién de la facturacién correspondiente.

De conformidad con el acta mencionada la aprobacién en lo concerniente con la facturaciéon de los servicios de Biometria la
Interventoria respeta y acepta lo manifestado por la supervision No. 2022-0770 en la reunién adelantada el dia 22 de abril de 2026 y
el acta de acuerdo transitorio.

7. Descuento por la no entrega de Logs de Auditoria

En el marco del seguimiento al Contrato No. 2022-0770, la Interventoria evidencio la no entrega del modelo de trazabilidad (logs) en
los sistemas de informacién dispuestos para la operacion.
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Esta situacién se presenta en los canales Online Chat Bot y WhatsApp Bot, en los cuales no se acredité la generacién y disponibilidad

de los registros requeridos, conforme a los lineamientos definidos para la trazabilidad de la operacién.

En consecuencia, se determind la procedencia de la aplicacion del descuento correspondiente por dicho incumplimiento.

A continuacion, se relacionan los valores objeto de descuento sobre la facturacién del periodo evaluado:

Cantidad Valor Total

Tipo de Gesti Total IVA
pose Besion Unidades Antes de lva ameee

Online Chat Bot 3.299 $1.220.630,00 = $ 231.919,70 | $ 1.452.549,70
WhatssApp 9.010 $4.757.280,00  $ 903.883,20 | $ 5.661.163,20

1. PRODUCTOS ENTREGABLES

w o o o
ap ) fa]
[e X%} < <
=) ENTREGABLES V] o0
g 8 (Relacionar los entregables relacionados en el Contrato) E =z E
28 g i
1 X
Informe de facturacion que indique, al cierre de cada mes, los valores facturados y la
ocupacioén de los canales, incluyendo la medicién de los ANS
2 Informe de capacitacion y visita a Instituciones de Educacion Superior (1.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 medicidon 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
quejas 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 telefonicas. X
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17 Actas reunion de presentacion de resultados
18 Informe de Calidad

19 Informe cambios de canal.

20 Informe de recurrencia

21 Informe de ausentismo.

22 Informe de disponibilidad tecnoldgica.

23 Informe de medicion satisfaccion del cliente — NPS.

24 Informe de cumplimiento de los agilizadores en areas misionales.

25 Informe de entrega de grabaciones

26 Informe de actualizacién de equipos de propiedad del Proveedor

XXX X XX X X[ X X X

27 Backup de la informacion que no se generen en los aplicativos del ICETEX, y que sean parte
del contrato de servicio, pero que pertenecen al ICETEX.

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 operacién 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 informacion 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 informacién 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...”

1. 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 marzo 2026 se presentan las respectivas alertas relacionadas con los
informes presentados por el proveedor:

“...1.8 INFORMES QUE SE DEBE ENTREGAR PARA LA FACTURACION
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El PROVEEDOR debe presentar todos los informes relacionados con los canales de atencion y gestion, 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 informacion 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 operacion 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.

2. 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 informacién 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 companero
permanente

No. documento
de identificacion:
Teléfono fijo: Celular: Email:

Esta vinculado bajo cualquier
modalidad a una Entidad del | SI 0 NoO [
Estado

Nombre de la Entidad del Estado

Direccion: Ciudad:

Tipo de
Vinculacion:

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 . Plazo Valor Total
2k contrato contrato eldfEs m del contrato

INHABILIDADES E INCOMPATIBILIDADES
Me encuentro incurso en alguna causal de inhabilidad e incompatibilidad s [0 No OO Causal:
constitucional o legal )
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3. ¢PROCEDE PAGO EN ESTE PERIODO? (Diligenciar el siguiente apartado unicamente para Persona
Juridica)

sl_X NO

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

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

Para los fines del presente, el contratista entrego 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 aiio Numero de planilla Salud Pensién ARL
03-2026 9502666201 $-- $-- $--

Persona juridica: Entrega certificacion de Seguridad Social y Aportes Parafiscales. Sl NO O

OBSERVACIONES: (S| A ELLO HUBIERE LUGAR)
PLANILLA: 9502666201
AJUSTE SALARIAL 2025:

Esta Interventoria mediante el oficio “UTBPO-2023-0704-373 - Aclaracion Ajuste Salarial 2025 Comware
S.A”., se solicito a Comware S.A. informaciéon detallada sobre la base del incremento salarial que se
implementara para el personal, asi como el procedimiento para su aplicacién. En respuesta, Comware S.A,,
mediante el comunicado COMWARE-2022-0770-251, informd 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 liquidacién de los aportes parafiscales esté en
linea con las disposiciones vigentes y contractuales...”
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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 en 2025 ajustadas alaley y a lo propuesto
por Comware S.A.

La Interventoria deja constancia que el proveedor COMWARE S.A. allegé las planillas de aportes al Sistema de Seguridad Social
el dia 24 de abril de 2026, fecha de emision del presente documento.

En este sentido, considerando que la documentacion fue recibida en la misma fecha de corte del presente informe, la Interventoria
procederd con su revision posterior. En caso de identificarse novedades, inconsistencias u observaciones, estas seran
comunicadas oportunamente al proveedor y a la Entidad para los fines pertinentes.

5. ¢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’SUPERVISION, 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.

6. 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

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
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TRABAJO” (F546), FIRMADA AL INICIO DEL CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS. ASi 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: (Sl A ELLO HUBIERE LUGAR)

7. EJECUCION PRESUPUESTAL

VIGENCIA (ANO 2026)

VALOR DEL CONTRATO $51.095.412.682

VALOR DEL PRESUPUESTO ANTICIPO
$1.275.000.000

VALOR ADICION (Si aplica) $36.522.963.986
VALOR A PAGAR (Si aplica) $ 5.061.308.749
VALOR EJECUTADO $13.422.631.999
VALOR PENDIENTE POR EJECUTAR $37.672.780.683

8. ANALISIS MATERIALIZACION Y MITIGACION DEL RIESGO:
¢DURANTE LA EJECUCION SE MATERIALIZO ALGUN RIESGO?
sidd NO

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

9. RECIBO A SATISFACCION:

UT Interventoria BPO 2023 en calidad de supervisor, recibié el documento de pre-factura por los servicios
del mes de marzo de 2026 en cumplimiento de las obligaciones pactadas en el contrato en mencién, asi
como la entrega de los documentos aqui relacionados, por parte del(a) contratista Comware S.A.

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.

En virtud de lo anterior, se autoriza el pago por los valores validados y consignados en este informe,
los cuales deberan coincidir con la factura que el contratista emitira posteriormente. Este
documento constituye requisito previo para que la Supervisién del Contrato No. 2022-0770 realice
el tramite de pago, conforme a lo estipulado en el contrato de interventoria.
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En constancia se firma en Bogota D.C. a los 24 dias del mes de abril de 2026.

Presento: Aprobé:

FIRMA DEL SUPERVISOR 7 INTERVENTOR FIRMA DEL SUPERVISOR

Jorg{e' 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 obligaciéon contractual, establecida de la
siguiente manera: Contrato de Interventoria 2023-0704 - ANEXO 1. ESPECIFICACIONES TECNICAS: “3. Informe mensual
de facturacion: Se debe realizar una reunién mensual de facturaciéon 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.”

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
aprobacién del pago corresponde al Ordenador del Gasto del contrato de atencion al usuario del ICETEX, de acuerdo a 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 supervisién 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.



+Z OMWARE

Proyecto - ICETEX

PRESENTACION DE RESULTADOS
MARZO 2026



Organigrama

+COMWARE

Gerente de Proyecto
Stephanie Solano Salgado

(100%)

Director Coordinador

Coordinador
Calidad

Coordinador GH Ingeniero de Auxiliar

Community

Jefe Planeacion

Operaciones Jefe Formacion Service Desk

implementacién administrativa

y Estadistica (100%)

(100%) (100%) (100%) : (100%) e (10) (100%) (100%)
"M 2 Recursos 1 Recurso 1 Recurso | & ey - - ecurso T 1 Recurso 1 Recurso 1 Recurso .

Analista de
Seleccion
00%

1 Recurso

Agentes Service
Desk
(100%)

M8 5Recursos

Coordinador de
Planeacion y
Estadistica

Coordinador
Experiencia y
Satisfaccion
(100%)
1 Recurso

Administrador de
Usuarios

Analista Procesos
(100%)

Coordinador
Formacion
(100%)

Push Comercial

Jefe Operacion

(100%)
(100%)

1 Recurso 1 Recurso

= 4 Recursos

Auxiliar GH Analista de

Coordinador Por Analista (100%) inventarios
Canal Analista Formacién 009
- = 2 Recursos e
(100%) Calidad (100%) % 1 Recurso

(100%)

21 Recursos

Analista Datos y

Reporting

Asesor (100%) Analista

Experiencia
(100%)
5 Recursos

S 3 Recursos

500 Recursos

WorkForce
(100%)

1 Recursos

—

- Personal Contractual
Auxiliar ‘_\ Personal Adicional

(No contractual)

(100%)
=== 3 Recursos “



PLANEACION Y ESTADISTICA



Planta mar 2026

ZOMWARE

Telefonico Digital IES - Misionales
® Conciliado Planta Cierre B Conciliado Planta Cierre ® Conciliado Planta Cierre
137 22
20 18 19 27
15 13 15 16 21
69 g 10 15 15
1 2
22 22 _
1] Chat Lenguaje Modo On Redes Video  Whatsapp
Outbound Telefonico Telefonico De Senas Sociales Atencion les Misionales
CEP BackOffice Comercial
® Conciliado Planta Cierre H Conciliado Planta Cierre B Conciliado Planta Cierre
52 o4 22
86 20
72
15 15
17 17 10
1110 5
3 4 4
, B @ mm = ;
o [] O
- — Mesa de Operativos Procesos Tutelas Ventana Digital
Anfitrion Apoyo Ventanilla Verificacion Especiales Inbound Modo On Outbound Spc
Administrativo Documental Comercial Comercial Comercial




TELEFONICO



TELEFONICO TRAFICO -
Desviacion del +12%.

132%

102.208

Marzo

Enero Febrero

N Proyectadas HEEEE Recibidas =m@esDesviomes em@ssN/AY, ea@eN/S%

Servicio al usuario

Estado de cuenta

Desembolsos

Gestion de recuperacion de cartera
Renovacion

Concepto Juridico Viable
Condonacidn

Aplicacién recaudo

Modificaciones en el crédito

+COMWARE

40,81%

E—— 14,11%
B 0,16%

. 4,21%

B 3,50%

m 3,12%

W 2,71%

m 2,52%

W 2,41%
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Estado de cuenta 1683 494 1752
Consulta de saldo a la fecha 684 235 796
Aclaracién del Plan de Pagos 633 159 602
Aclaracion de pago realizado 335 81 285
Solicitud de proyeccion del plan de pagos 19 3 45
Revisién de Plan de Pagos 5 11 12
de verificacion y apli de pago 1081 275 1384
Solicitudes relacionadas con el Pago 703 146 1086
Informacién abono extraordinario 346 114 233
Aplicacién abono extraordinario 21 10 50
Pago no Aplicado en 72 Horas 6 4 6
Aplicacion de pagos desde el exterior 1 1 6
Informacion general 437 120 2094
Horarios y puntos de atencién 411 116 2008
Contigencia Pagina Web 16 1 82
Comunidad ICETEX 7 3 2



REDES SOCIALES.

szsidaelZs Gestiones
Instagram 5.001
Facebook 3.990
X 1.736
YouTube 26

Detalle Marzo

Tipificados 3.298
Escalados 85
Rechazados 1
% casos escalados 2,6%
% casos rechazados | 1%

TIPOLOGIAS REDES SOCIALES

Desembolsos

Renovacion

Modificaciones en el crédito . 64

Paso al cobro Ill

Iy

I 1216

v ¢

+~COMWARE frdiress |

EMPRESAS
COLOMBIANAS

MODO ON ESCALADOS

Casos escalados

Marzo

Modo ON Casos Cosmos 2.508

Casos Pendientes 38 Atenciones 426

Casos Resueltos 157 Resuelto 2470

Escalado 199

Casos Re escalados 4 = T
Total 199

TIPOLOGIAS MODO ON

Renovacion [ 7 -0
Desembolsos |GGG 220
Servicio al usuario | G 02
Estado de cuenta [ 142
Condenacion [ 136
Modificaciones en el crédito [ 124
Legalizacion [ 113
Solicitud de verificacion y aplicacion de... |JJJli| 96
Certificaciones relacionadas con los... ] 58

Informacién producto ] 46 Dirigiendo
H-Eicamino




L OMWARE

<

REDES SOCIALES.

'« MEJORES
EMPRESAS
RANGO DE PROXIMIDAD

COLOMBIANAS

. 82,43%

Rango Gestiones \ % ‘
Oalhora 4.362 82,43%
1a2horas 239 4,52%

4,52% 9,66%
2 a4 horas 152 2,87% e 2,87% 0,53% 511
|
A a6 horas 28 0,53% 152 28
. 0-1Hora 1-2 Horas 2-4 Horas 4-6 Horas 6 o mas Horas
6 0 mas horas 511 9,66%
N Gestiones % Casos
LO MAS VIRAL EN REDES
Convocatorilac?el culgo & " »
rt irt i tori
e R Y O et
(OEA)

* Fecha 12 demarzo de 2026 * Fecha 23 demarzo de 2026

* Megusta 1464 * Impresiones 66573
* Comentarios: 118 * Megusta811
- CWMZA% - Cm. 3
* Veces que se guardo: 821 * Compartido: 246
* Fecha 22 de marzode 2026
* Megusta: 328
+ Comentarios: /7
* Clcs 3357

Dirigiendo
q ElICamino




CENTROS DE EXPERIENCIA
PRESENCIAL



Centro de Experiencia Presencial — e -=E-€0MWARE

Q 98,49%

Nivel de servicio -86% Nivel de Atencidn- 95%

86,00%

Centro Noroccidente Norte Oriente Suroccidente Centro Noroccidente Norte Oriente Suroccidente

I chrero NN Marzo Meta
I Fcbrero  Emmmm— Marzo Meta

Detalle Nivel de Servicio- 86%

Bogota-Aguas  Bogota- Medellin Monteria Barranquilla Sincelejo Valledupar Pasto
Chapinero

B Marzo



Centro de Experiencia Presencial '=5'€OMWARE

DESVIO

- 2

82,01%
- . 79,07%
, 66,54
6820 W 6809 3971 g 3933 @ 1475 6020 | 5786 ! 3909 m 3878 !

Centro Noroccidente Norte Oriente Suroccidente

Desviacion General

s TURNOS ~ sossssm ATENDIDOS ~ s DIMENSIONADOS DESVIO



Centro de Experiencia Presencial '=E'€°MWARE
Fortaleza ADebilidades

¢ Implementacion de ventanilla virtual para descongestion presencial. e Limitaciones de conectividad e intermitencias, afectando biometria,
herramientas y formacion, con impacto en tiempos y reprocesos.

e Control de flujo mediante anfitriones y filtros operativos.
» Rotacién de personal (coordinacién Norte y equipos operativos),

e Estrategias outbound para mitigacion de demanda en biometria. afectando estabilidad y curva de aprendizaje.
* Reemplazo anticipado de impresoras en sedes criticas, evitando interrupciones. * Desalineacion capacidad vs demanda (Noroccidente 169% critico;
Norte 87%; Oriente 82%; Suroccidente 79%; Centro 66%),
» Mantenimiento preventivo estructurado (19 CEP intervenidos + 17 programados). evidenciando sobrecarga estructural.
e Abastecimiento anticipado de insumos y equipos criticos en ejecucion, garantizando * Brechas de stock en proceso de correccion, con impacto previo en la
continuidad operativa. operacion.

Procesos parcialmente reactivos, con activacion posterior a la
afectacién. (Operaciones)

Oportunidad @ <E>Amenazas

* Formacion presenta fallas ante limitaciones de conectividad, revisar la
posibilidad de realizarla mediante esquemas hibridos (presencial, offline y
refuerzos en sitio).

Incremento extraordinario de demanda (biometria), superando la
capacidad instalada.

Dependencia tecnolégica de la entidad, con impacto directo por fallas

; ; ; : ; : ; de conectividad y biometria.
¢ Alineacion del dimensionamiento a la demanda real, considerando picos por 4

campanias (e]. biometria).

Inestabilidad operativa por rotaciéon de personal, con riesgo en

* Anticipacién de necesidades segln comportamiento de la demanda y LoRtitilad v clicker

criticidad de activos. L . y o
* Presion sobre ANS/NDS, con riesgo de incumplimiento por factores

oy g ; ; estructurales.
¢ Optimizacién del soporte técnico en campo, reduciendo tiempos de

respuesta y dependencia de terceros.



Centro de Experiencia Presencial '=5'€OMWARE

Reincidencia (Trimestre) Reiteratividad (Trimestre)
6%
14%
N 6%
13%
m T
22881 ﬂ 23556 % 22786 % 22874 m 23968 m
Enero Febrero Marzo Enero Febrero Marzo
I Total Casos I Reincidente Participacion HE Total Casos EN Reincidente Participacion
‘ \
\
\
\
\
\
317 4% o
o, - e
b - . .
1877 -t - 2%
| o = = =] ]

Renovacion Servicio al usuario Recibo de pago Informacion de Producto Estado de Cuenta

I Total Casos I Reincidente = « == Participacion



Fortalecimiento de la Retroalimentacion
Semanal

Alineacion de un espacio periédico para alinear criterios de seguimiento en el CEP

<

o 7

Situacion

Retroalimentacion
no estandarizada.

Bajo seguimiento
a COMPromisos

-
0

.. (@)
Poca trazabilidad
<

Reunion semanal
por Territoriales

© Jueves 7:00 -
8:00 a.m.

Enfocado en
socializacion de
resulfados de
calidad

Control 4

Control por
Territorial.

Cumplimiento de
indicadores.

Alertas generadas
en los CEP

4

- OMWARE

Impacto 4

MEJORES

EMPRESAS

COLOMBIANAS

Seguimiento
efectivo a los
indicadores del
@ EPA

Mayor alineacion
en los procesos
del CEP.

Correccion de
Procesos
realizados de
manera

incorrecta.

Dirigiendo
ElICamino



COMERCIAL



Gestion comercial

+ZOMWARE

Inbound Comercial Outbound Comercial
~ 17 g < '
& & . 83.36 %
' m
HC - Conciliado HC - Programado N
HC - Conciliado HC - Programado Utilizacion
R - S
(S ® °
1 91.34 % 58.87 % m 84.16 % ‘ 97.99 % 63.57 % @ 81.36 %
m
Adherencia Ocupacion Utilizacion Adherencia Ocupacién Contacto Global

BBDD - Potenciales
D 8 o o
58%
m ¢ &
AHT : P

Iyt . o
Recibidas Atendidas Desvio M. -

@
\B

34% | N N\ /
- P . . N\
o P N ., . o=
16.171 28 % -t -
mD @0 R R D @
09 09 09 11 16 16 18 18 18 19 19 19 20 20 20
(/) mar2026 mar2026 mar2026 mar2026 mar2026 mar2026 mar2026 mar2026 mar2026 mar2026 mar2026 mar2026 mar2026 mar2026 mar2026
mmmmm Corgado == e« % Contac

BBDD - Embudo
04,89 % 49.06 % 95,16 %
. - = _ T K =
45% A -~ . . \ Qi3 43% . = ¢ -y
o @« = IR LS
NS NA \. ./
99.10% & 118 152 m 1266 ﬂ 1000

10 mar2026 10 mar2026 17 mar2026 19 mar2026 20 mar2026 24 mar2026 24 mar2026 25 mar2026 26 mar2026 27 mar2026 30 mar2026 31 mar2026

mmmmmm Corgado == e« % Contac



Gestion comercial

~ 1’ 4
& 3 87.33 %
' |
HC - Conciliado HC - Programado Utilizacidn

Sk

Adherencia Casos Cerrados AVG

Gestion Casos - SPC

Desbloqueo Fondo de Anulacién del crédito propio - Terminacién inconsistente Desblogueo Fondo de
Garantias créditos propios en SPC créditos propios - SPC Garantias créditos propios -
estudios- SPC SPC

mmmmmm Contfidad Casos == o o Avg.Respuesta

Modo On Comercial . €°MWARE

&)l ()

HC - Conciliado HC - Programado Utilizacidn

K
] - ENR] -

Adherencia Asistentes Satisfaccion
Asistencia
] |
Créditos TU Eliges — Becas Créditos TU Eliges — Fondos en Diligenciamiento Crédito Exterior Cargue Estudio de
Pregrado Posgrado Administracion Formulario documental Antecedentes
Crediticios

m Asistentes Participacion

Encuestas

__________________________________ 100,00% -~ = = = o __
87,00
96,43% 97.73% m 96,72% 100.00% m [ 92.86% |
61,00% 64,00% S 62,00%
53,00%
37,00%
27,00% S
Becas Cargue Créditos TU Eliges Crédito Exterior Créditos TU Eliges  Estudio de  Diligenciamiento ~ Fondos en
documental - Posgrado - Pregrado Antecedentes Formulario Administracion
Crediticios

mmm Fncuestas Participacion - - - - Participacion



Convocatoria 2026 - 1

Participacion Leads

/
/
— 422% : e 7
;- ’.1 “EX3-~
327 |f 498 151 J 487 224 a

Diplomados ETDH

Plan Impulso Integraly =~ Plan Talento Stem Plan Ciencias de la
Sostenible salud

Segundo Idioma

y Sostenible

mmm (cod = Nolead = - -Participacion Leads

Biometria - Juridico Viable

N
N
N

- M g
301% o emp o emm o 0,89%

Omitido con Método
Alternativo

67,61%

4181

67.61 % de participacion en
Biometria de Juridicos Viables

Exitoso Pendiente No Aprobado

mmmm Contidad = -« <Participacion

~.. . Em
825

Plan Impulso Integral  Plan Ciencias de la

Fecha de Actualizacién: 09/04/2024 14:00 PM

+ZOMWARE

Lineas Activas

.~._ ;|

N\
.\
-
~.
531 112 B 10 i - |

Diplomados ETDH

Plan Talento Stem Segundo Idioma

salud

mmmm Contidad = - =Participacion

Mayor volumen de registros se concentra en:

* Plan Impulso Integral y Sostenible 2026-1
* Plan Ciencias de la Salud 2024-1
¢ Plan Talento STEM 2026-1

Siendo estas las lineas con mayor impacto en los resultados
generales.

Participacién General de Leads
en Convocatoria Reapertura

=



MESA DE REVISION
DOCUMENTAL



Mesa de Revision Documental -=E-€°MWARE

HC Rotacién Ausentismo Adherencia

Q15 (@ 0wz @ smr O N

— i

Indicadores Clave MRD Motivos de subsanacion

I I I I 59 50
2,64 1,40 1,46 1,61
Formato 413 Formulario Documento Documento Registro Civil Certificado De
Enero Febrero Marzo Beneficiario  Deudor Solidario Notas
 Ticmpo Medio Primera Revisidon mmmmmm Promedio de Revisiones por Aspirante %Subsanacion mmmm Documentos % Part

GESTION MARZO 2026

LINEA SUBSANADO VERIFICADO TOTAL
PROPIOS - FONDOS 850 1337 2275




BACKOFFICE



BackOffice

Fecha de Actualizacién: 08/04/2024 16:00 PM

-=E-€01LAWARE

[
@ i © -
EEE Y
Canal B.O  Agentes Proy.  Agentes Sentados Diferencia
Precisién Escalados Oportunidad R. Escalados
’|\ m N 7 |
5% 9 >9 5% 45 +5 5% 3 >3
o o 7/ .
Precision de Escalonamiento ;
Casos Escalados 2 nivel
99,52%
99,68%
99,06%
98,82% l 97.92%
Ventana Digital Notificacién Correo Procesos Especiales Ventana Digital Notificacién Correo
= C. P. Escalonamiento Meta mmmmm C. Escalados 2 Nivel Meta
Oportunidad de Escalonamiento Respuesta de Escalonamiento
100,00%
99,60% 99.66% 99.26%
: ! I .
Ventana Digital Notificacién Correo Procesos Especiales Ventana Digital Nofificacién Correo Procesos Especiales
mmmmmm C. O. Escalonamiento Meta mm R. Escalamiento Meta



GUIAS FINANCIEROS



Fecha de Actualizacién: 20/03/2024 18:00 PM

+ZOMWARE

Guias Financieros

BBDD - Total TMO Adherencia Ausentismo

| P
L 00—0-
@ [: Z 674:04:16 93.87 % 1.43 %

Gestion BBDD Contacto No Efectivo

. 65,68%
~
’ \ L] L] ’ 7,02% '~
~ ., A 34,32% - - -\_\.
; = 2.92% R
1.264 526 1.88% 339 N 1,437 258 S 35 20 10
5553 2137 4089 0,19% s 0.11% s 0,06% o=
No contesta Buzdn de voz Sin Observacion Llamar mas tarde - Llamada caida Contacto no Datos Incorrectos

Gestion Contacto Efectivo Contacto No Efectivo Efectiva efectivo - No
brinda
mmmm Confidad = - <Participacion mmmm Contfidad ----- % informacion

Comportamiento Grupal X Dia

- -
15% 15%

14%
U e m =

cLeetlbleen Ll

02 mar1901 03 mar1901 04 mar19201 05 mar19201 06 mar19201 092 mar19202 10 mar19202 11 mar19202 12 mar19201 13 mar19201 16 mar19201 17 mar19202 18 mar19202 19 mar1902 20 mar1902 24 mar1902 25 mar1902 26 mar1903 27 mar1902 30 mar19200 31 mar1902

6% 6% 6%
> - .

835 108 1168 73 98362

m \arcion mmmm Contacto Efectivo % Efectividad



Fecha de Actualizacién: 20/03/2024 18:00 PM

Guias Financieros = ’cOMWARE

BBDD - Total TMO Adherencia Ausentismo

=) Pkt
[: 674:04:16 93.87 % 1.43 %

Novedades (Desconocimiento y Preocupacion)

- . - 5,34% 1

Pago a AFPC  Cdiculo de las Estado del Giro  Etapas del Firma de Renovacion del  Proceso de Medios de Pago en Aplicacién de Revision de Periodo de Gestidn del Cambio de  Alternativas de  Cambio de Apertura de
(Aporte Fondo cuotas crédito garantias crédito legalizacion pago amortizaciéon  intereses —IPC documentos gracia formulario  linea de crédito pago programa o de  calendarios
Pasivo Universidad.

Confingente)

mmmm Confidad  ----- Participacion

Eleccion Linea de Crédito

_______________ .___.___._._._._._._.-._.-.-._.-_%---~-~-~--—----~~—%

Flexibilidad en plazos y pagos Recomendacién de mi Era mi Unica opcién de Tasas de interés mds bajas  Beneficios especificos para mi Requisitos mds accesibles que Proceso de solicitud sencillo
universidad/familia financiacién que ofras opciones programa un banco

mmmm Contidad  ----- Participacion
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Formacion - Comware




Resultados Mensuales L OMWARE

Horas de formacion

Colaboradores Capacitados

—————9

Se ejecutaron en el mes 2,933 Se capacitaron un total de 493 colaboradores

. Temas Conciliados
Indicador Horas/Hombre

En el mes de marzo se entregaron
Cierre indicador global

un total de 15 temas conciliados
109,60%

Marzo

109,60%

Resultado evaluaciones Grupos nuevos
Aprobadas Ter intento: 2,838

Total evaluaciones recuperadas: 257

. — —@ Durante el mes de marzo

contamos con 7 grupos huevos

Promedio de Calificacion
Operacién (primer intento) o _ _ _1

Promedio general: 94,81%

Promedio de Calificacion Staff

Promedio general: 89,19%



Formacion en Accidn COMWARE

El mes de marzo marcd para nosotros un nuevo paso hacia la innovacion formativa. Ha sido una oportunidad para seguir fransformando la manera en que

enseNamos, aprender junto a los asesores de la operacién y de las diferentes territoriales, y continuar brinddndoles herramientas que potencian su desempeio diario.

Desplazamientos Formativos

<Zq

Estrategia
La Ruleta del sab




Memorias audiovisuales Marzo  -=+ZomWARE

Taller integral Fondos en Administracion —
Comunidades Negras

Visitas Territorial CEP Pasto, Leticiay
Monteria

Podcast: Implementacion biometria

Taller integral Fondos en Administracion —
Alvaro Ulcué CHocué




+Z OMWARE

Calidad - Comware




Indicadores de Calidad

G OMWARE

Proyeccion

95,79%

94,08%

2850 2385 2974 2466

3087 2457

ENERO FEBRERO

I Proyectado mmmm Ejecutado mmmmm Novedades s====Cumplimiento

Se evidencia incremento en el
comparacion a los meses anteriores.

cumplimiento de

la  proyeccién,

Precisiones

——PECC —#—PECN PECUF

0y
98,66% 98,21%
y —-—

97’i3%/' —

97,04%
93,71%

92,10%
91,03%

96,69% 96,73%

en

En  marzo se
evidencia una
leve caida en
PECC (-0,45 pp),
mientras que
PECN y PECUF
presentan
mejora.

ENERO FEBRERO MARZO
Cuartiles Precisiones Antiguos Vs OJT
492
98,21%
91,48% 97,04% R 93,71%
N &
35 64,16%
141 pa— & * o
105 o 77.78% 84,13% 93.65% 8m

5-3 4 25 23 ﬁ e N : 30 44,44%

— — B — - EC ECUF ECC ECN ENC
ENERO FEBRERO MARZO

=== ()T ==4==ANTIGUO
Q] Q2 e Q3 0 Q4 e PLANTAACTIVA
Se evidencia un aumento significativo en fodos los cuartiles; sin embargo, es clave Incremento de % de cierre de retroalimentaciones, se incrementd a un 50% las

mantener el foco en Q4 para asegurar una mejora sostenida.

retroalimentaciones cerradas dentro de las 24h
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Experiencia - Comware




Indicadores de Experiencia

CSAT NPS o M
Meta 85% Meta 50% Farkcipacion CES
Enero 89.50% 45,92% [ 15,65% ][ 560070 }
Febrero 86.54% 36,07% [ o ][ 16,4% ]
Marzo g729% | | 35928 | [ 2102 | [ son |
T +0.75pp -0.95pp
a Novedades que impactan el indicador \

+ Universidades
Alta recurrencia en consultas por desembolsos y créditos bloqueados, sumado a
presidn por pagos de matricula.

+ Digital
Afectado por fallas en ICETEX Virtual (acceso, registro y errores del portal), lo que limita
la autogestion y genera reprocesos. Se evidencian oportunidades en resolutividad y
claridad de la informacién.

+ Telefénico
Alta dependencia del canal para orientacién en desembolsos y condiciones
financieras. Se identifican oportunidades en autogestion, claridad en la comunicacién
y reduccién de escalamientos que afectan el FCR.

+ Ventana Digital

Concentra incidencias del portal (ingreso y trdmites), evidenciando fallas de usabilidad
y funcionamiento. Alta recurrencia de contactos por reprocesos.

+ Comercial

Oportunidades en coherencia de la gestion, argumentacion y claridad en procesos. Se
presentan inconsistencias en fipificacion y consultas recurrentes por convocatorias y
documentacién.

+ Mesa de Verificacién Documental

Persisten dudas posteriores a la validacién, evidenciando brechas en el cierre de la
interacciéon y en la orientacion completa al usuario.

+ Guias Financieros
Alta demanda en consultas sobre condiciones financieras. Se identifican oportunidades
en pedagogia y claridad de la informacién, asi como en fortalecimiento de la

\ autogestion para reducir recurrencia. /

Cierre de marzo

81,88%
77,47%
74,27%

Digital

17,99%
13,87%

Bl 34,25%
|
||

Digital

G OMWARE

CSAT por canal

92,71%
94,49%
0,10%
90,11%
89,47%
92,25%
94,51%
93,95%
95,25%
98,27%
98,60%
98,38%

Institutos de Telefénico Comercial
educacioén (INB)
superior

EEnero mFebrero ®Marzo

NPS por canal

o ° X X e
S o R X X e o3
n <3 N &N Q<
~ -~ NN o O kDLD
md o ,\‘ooFl kDLDg

o\°°\°§ n n 2

M in &

QO,\;

o =

' III

Institutos de Telefénico Comercial
educacion
superior

-60,63% -o

mEnero mFebrero mMarzo

21,26%
24,29%

Backoffice

97,27%
97,29%
96,76%

32,85%

I 75,28%
P 86,76%
e s6,49%

Guias MRD
financieros

65,65%
64,33%
65,00%

N 45,56%
N 63,24%
P 81,08%

offlce Guias MRD
I. financieros
X
o~ o0
o 0
N



Planes de trabajo

Minutos que Importan 2.0

Cierre febrero:

AR NPS 27,03%

Telefénico

Voces que dejan huella

Cierre enero:
a3k NPS 57,48%

Comercial

Conversaq, conecta y transforma (Chat y WhatsApp)

Cierre febrero:
CSAT 75,67%

Digital

Ibagué - 26/03/2026

ZOMWARE

Motivo de consulta:

Los visitantes acudieron principalmente para solicitar informacion sobre
créditos educativos (pregrado) y consulta relacionada con la descarga
de cerfificaciones.

Fortalezas:

« Se evidencid presencia activa del personal de vigilancia, saludo
oportuno y apoyo en la asignacién de turnos.

+ La experiencia reporta una aftencién dagil, sin congestiéon y con
llamado casi inmediato.

« Los visitantes destacan una asesoria clara, asertiva y amable,
generando confianza y satisfaccion durante la interaccion.

« Se resalta de forma positiva la pulcritud, presentacion personal y uso
adecuado de la dotacién por parte de las asesoras.

« Las instalaciones se perciben ordenadas, limpias, de facil ubicacién
y con elementos visibles de seguridad como el kit de primeros
auxilios.

Oportunidades:

+ Sereportan hallazgos relacionados con dispensadores incompletos o
ausentes (papel higiénico) y elementos sanitarios fuera de servicio -
lbagué.

- Se evidenciaron zonas en intervencién (arreglos) sin senalizacién, lo
gue puede afectar la percepcidon de organizacion y experiencia del
visitante - lbagué

- Se sugiere mejorar la disposicion de toallas o papel en bano

@e"i'é'fﬂs'éemscwé g;ﬁ"res @Epnoles - Tunja
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Gestion Humana




Planta de personal

593

Poblaciones

106 personas
correspondientes al

ANANRN

17,87%

Tipo poblacidn Cantidad Porcentaje
AFRODESCENDIENTE 6 5,66
DISCAPACIDAD 3 2,83
INDIGENA 2 1,89
LGBTIQ+ 6 5,66
MADRE CABEZA DE FAMILIA 47 44,34
PRIMER EMPLEO 17 16,04
VICTIMA DEL CONFLICTO ARMADO 9 8,49
BENEFICIARIOS ICETEX 16 15,09

Total 106

Fuente: Bl Planta activa (593 activos al 31de
marzo de 2026 )

Ausentismo Marzo 2026

Historico ausentismo 2026
9,00%
8,00%
7.00%

6,00% & 30%

500% 4,56% 4'19‘%_" )
4,00%

3,00%

2,00%

1,00%

0,00%

ENE. FEB. MAR. ABR. MAY. JUN. JUL. AGO. SEP OCT. NOV. DIC.

El indicador aumento 1,11%

612 ausencias durante marzo de 2026
Canal con mayor ausentismo es
Telefobnico con  un 44,00% de
participacion

] 3

Indice de
recomendacion

85%

+ZOMWARE

Rotacion Marzo 2026

HISTORICO ROTACION 2026

15 12,54
10
3944,~3.1---I
5
N
O O 0 & O O © L K& & K K
& & & F & & & & K & &9
R N 7 & @ & &
& & Y Y ¢S
&£ N

Participacion por canal

PARTICIPACION POR CANAL

resultado del indicador estd
85 retiros durante el mes de

La variacion del
representada por
marzo.

21 renuncias voluntarias

64 terminacion de contrato



Actividades Bienestar -=E'€OMWARE

Actividad Proyectados Participantes Impacto
Dia de la mujer 374 350 94%
Dia Internacional de la felicidad 644 644 100%

Diagnostico financiero 250 250 100%

Cumpleanos Colaboradores 48 48 100%

Comware contigo 5 5 100%

Cumplimiento Impacto
100% 99%
’ 9

(/ (] : e +ComWaRE | &,

s,
COMWARE | &5 Obsequios Dia de la Mujer

En Comware y rec el
valor y aporte de nuestras colaboradoras. Por
ello, organizamos una jornada especial en la
que disfrutaron de una tarde llena de detalles
pensados para su bienestar, como obsequios
de cuidado personal y productos de belleza
planch di ¥ entre otros).
Con esta iniciativa, reafirmamos nuestro
promiso de , valorar y d
su importante labor

Dia de la Mujer

COMWARE SOMOS TODOS
| Ta felweidad neg hatce unparables]

La actividad permitié fortalecer el sentido
de p ia, pl el bi

laboral y brindar un momento diferente
dentro de la jornada, destacando el valor
y el aporte de las mujeres en la compaiiia

Actividad dirigida a: Bogota

Actividad dirigida a: Bogota

,,, v
+CoMWARE | S8 Dirigiendo
ElCamino

Dia Internacional de la Felicidad

En C el Dia i de la
Felicidad con una actividad dinamica, llevando una
ruleta con diferentes retos que resaltaban la
importancia de disfrutar y mantener una actitud
positiva. Asimit parti el signil del
color amarillo como simbolo de la felicidad y
promovimos el uso de medias de colores en

ion del Dia del Si de Down,

destacando que, al final, todo se trata de amar y
respetar la diversidad.
Actividad dirigida a: Bogota

Dirigiendo
ElCamino




Seguridad y Salud en el Trabajo

EmcETeY

Durante el mes de marzo se compartieron piezas de comunicacion con informacion de interés general, como lo es:

a: )
4

Dia mundial cancer de

cuello uterino

ERICETEY

Respeto en cada espacio

+COMWARE
BOLETIN VERA TE CUIDA

aﬁ‘

s

¥

Dia mundial contra la
tuberculosis

Forzar al cuerpo a seguir no
es energia

+COMWARE

Dia internacional de la Dia mundial del glaucoma Dia mundial de la
audicion diabetes

.

& ‘\"St:?

L OMWARE

Actividad Programados |Intervenidos |% cumplimiento
SVE : Osteomuscular 40 28 70%
Seguimientos Osteomusculares 3 3 100%
Pausas Activas 200 200 100%
Acciones correctivas OM 1 1 100%
Seguimiento preventivos 6 5 83%
Induccion HS 7 7 100%

Capacitaciéon CEP Prevencion
Cancer cuello uterino 13 13 100%
Dia mundial enfermedades
huerfanas 70 56 80%
Seguimientos Plantese SER 1 1 100%
Escuela conservacion Vocal 44 34 77%
Programa Edufisica 220 192 87%
Atencion primeros auxilios A demanda 100%
Reunion Copasst 100%
Boletin Vera te cuida
Noti Vera

Cumplimiento
100%

Impacto
95%



+Z OMWARE

Proyectos




=+ OMWARE
Proyectos, Servicios y Desimplementacion

Biometria: Se inicio el proceso de biometria a fravés

de Ferias dedicadas al proceso fortaleciendo la Desimplementacién: Durante el mes

experiencia y seguridad del cliente. Se genera el de marzo se cumplieron las (9)

proceso por el Canal de Ferias Y servicios, Actividades programadas, v se fiene

permitiendo una atencidon mds especializada y un cumplimiento del 100% sobre las

eficiente. Adicionalmente, se realizd el

mismas
levantamiento y estructuracion de la reporteria

correspgndiente
@ ¢ O

Servicios: Durante el mes de Marzo
se recibieron un total de 26 servicios PCN: Se ejecuto y cumplid la
para ajustes a la prestacion de @ prueba programada con la

servicio (IVR, plantillas, audios, Injeryentoregy la coligad.

informes de seguimiento).



Encuéntranos, siguenos y comparte
@ComWareColombia - #ComWareConecta

09060500

www.ComWare.com.co e-Mail: mercadeo@comware.com.co
Sede Principal Bogota: Cra. 13 No. 97 - 98
Copyright (c) 2026 ComWare
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