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CONTRATO INTERVENTORIA 2023-0704

UTBPO-2023-0704-948

Al contestar citar el niumero del consecutivo

Bogota D.C, 26 de agosto 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 JULIO 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 JULIO 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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“..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 28 de julio de 2026, que contiene el valor de los servicios prestados para el mes
de julio del mismo afio, se evidencia que los mismos se encuentran alineados entre el operador y
la entidad, dicha aprobacion se da teniendo en cuenta los siguientes hechos:

CONCILIACION FACTURA JULIO 2026:

En el mes de agosto de 2026 se llevaron a cabo las sesiones de conciliacion de factura por los
servicios prestados en el mes de julio de 2026.

Sesion 2 Conciliacion Factura Mensual Comware S.A — Julio 2026 - Viernes 21/08/2026,
'de' 11:30 AM a 12:30 PM

Resumen: Sesién 2 Conciliacion Factura Mensual Comware S.A - Julio 2026viernes, 21
agosto | Reunion | Microsoft Teams

Sesion Conciliacion Factura Mensual Comware S.A. - Julio 2026 — Jueves 13/08/2026, 'de'
04:00 PM a 05:00 PM

Resumen: Sesidon Conciliacion Factura Mensual Comware S.A. - Julio 2026jueves, 13

agosto | Reunion | Microsoft Teams

NOTA: Para respuesta, citar el No de oficio dirigido a Uniéon Temporal Interventoria BPO 2023
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PRECISIONES:

1. A continuacion, se relaciona el resumen general del informe de facturacion, conforme a la pre-
factura compartida por el proveedor el dia 22 de agosto de 2026.

Resumen General

Descripcion Valor Antes de IVA “ Total con IVA
Costos por Transacciones S 1.486.420.079 | S 282.419.815 | $§ 1.768.839.894
Costos por FTE Operacidn Servicio S 738.404.273 | § 137.601.362 | S 876.005.635
Costos por FTE Operacién Comercial g 497.077.859 | § 94.444.793 | § 591.522.653
Biometria S 80.190.075 | § 15.236.114 | S 95.426.189
Viaticos - Indisponibilidad - Apoyos y Visitas S 5.531.848 | § 1.051.051 | $ 6.582.899
Otros Servicios s 25.688.423 | § 4.880.800 | & 30.569.223
Deducibles - Descuentos - Penalizaciones S 14.017.403 | § 2.663.307 | § 16.680.710
Total a Facturar S 2.833.312.558 | S 535.633.936 | & 3.368.946.494
Penalizacidn S 14.017.403 [ § 2.663.307 | S 16.680.710
Total $ 2.819.295.155 | $ 532.970.629 | S 3.352.265.784

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 seran remitidas como soporte a la facturacion del mes
de julio de 2026. Dicho informe fue compartido tanto con la Entidad como con el proveedor, en la
sesién de conciliacion de factura, en cumplimiento de la obligaciéon contractual que se cita a
continuacion.

Como resultado de esta revision, se aplicd un descuento sobre la factura del proveedor por un total
de 621 interacciones, y un valor de $11.843.227 IVA incluido; correspondientes a los distintos
canales de atencion. Este detalle se encuentra reflejado en la imagen identificada como “Ejercicio
Revision Existencia Grabaciones Julio 2026”.

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

Sistema que permite la grabacién 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 por el 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 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.

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 Julio 2026”, archivo que hace
parte integral de este documento. Asi como se relaciona el resumen del ejercicio llevado a cabo.

1. Descuento Revisién Grabaciones Julio 2026

Valor
Cantidad Valor Total
Tipo de Gestion Rango Unitario a-n e alorfota Total con IVA
Unidades Antes de Ilva
Antes de lva

FTE Operacion Servicio Canal Digital Modo-ON 22 $ 1.004.002 | $ 190.760 | $ 1.194.763
Transacciones Centro de experiencia presen Casos atendidos <=23.500 $12.911 573 $ 7.398.003 | $ 1.405.621 | $ 8.803.624
Transacciones Video Atencién Casos atendidos > 4000 <=6000 $12.240 3 $ 36.720 | $ 6.977 | $ 43.697
FTE Operacién Servicio Canal Digital Redes Sociales 16 $ 669.584 | $ 127.221 | $ 796.804
FTE Operacién Comercial Canal Digital Modo ON - Comercial 7 $ 843.983 | $ 160.357 | $ 1.004.340

621 | $ 9952292 |$ 1.890.935| $  11.843.227

Fuente: Interventoria

Nota: La revision realizada consistio en la verificacion de los archivos suministrados por el
proveedor, en donde la calidad de los archivos no es alcance de esta revision.

1. Entrega de Grabaciones Comware S.A.

De conformidad con lo consignado en el Acta “Seguimiento Entrega de Grabaciones de
Transacciones C-2022-0770", de fecha 16 de julio de 2026, se establecié como compromiso a cargo
de COMWARE S.A.:

“Presentar y entregar informe detallado e inventario técnico (diagndstico por mes y ario, para
todo el ano 2023) que aclare qué grabaciones existen y cuales faltan por canal de atencion,
detallando los incidentes técnicos y operativos que causaron la indisponibilidad por parte de
COMWARE S.A.”

Estableciéndose como fecha de entrega el 6 de agosto de 2026. La presente precisidén se incorpora
para efectos de dejar claramente identificado el alcance y plazo del compromiso objeto de
seguimiento.

2. Aprobacion Viaticos

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

2. Vidticos Julio 2026
Viaticos - Indisponibilidad - Apoyos y Visitas

Cantidad
Unidades

Valor Unitario Valor Total
Antes de Iva Antes de Iva

Indisponibilidad $14.525 $94.848 $18.021 $112.869

Viaticos $5.437.000 $1.033.030 5$6.470.030
$5.531.848 $1.051.051 $ 6.582.899

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

Concepto Total con IVA

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

RLMGER s UNION TEMPORAL INTERVENTORIA BPO 2023
g. BPO 2023 NIT: 901.728.746-1

CONTRATO INTERVENTORIA 2023-0704
3. Facturacion de transacciones de Agente Virtual — Llamada Inbound

En el proceso de conciliacién correspondiente al periodo anterior (facturacion servicios prestados
durante el mes de junio) se acordé avalar la facturacion de las transacciones del servicio Agente
Virtual — Llamada Inbound, con fundamento en la aceptacion emitida por la Supervision del
Contrato. No obstante, COMWARE S.A. adquirié el compromiso de remitir, antes del 10 de agosto
de 2026, los logs pendientes requeridos por la Entidad, en consideracion a que los casos habian
sido creados con posterioridad a las veinticuatro (24) horas de la prestacién del servicio,
permitiendo con ello su correspondiente verificacion.

A la fecha, COMWARE S.A. no ha atendido el compromiso de remision de los logs pendientes, por
lo que no ha sido posible realizar la verificacion correspondiente sobre los casos objeto de revision.

En consecuencia, para la facturacion correspondiente al mes de julio de 2026, se efectua el
descuento asociado a los casos que no cuentan con los logs requeridos, por un valor de
$13.173.975 antes de IVA, correspondiente a 10.095 casos.

Nota: Para el mes de Junio también se efectud el descuento de las transacciones sujetas a la
novedad.

4. Novedad / Salvedad — Baremo "Biométricos Enrolamiento

En el proceso de conciliacion se acordo avalar la facturacion de 9.414 transacciones del servicio
Agente Virtual — Llamada Inbound, con fundamento en la aceptacién emitida por la Supervision del
Contrato. No obstante, COMWARE S.A. adquirid el compromiso de remitir, antes de dia 10 de
agosto de 2026, los logs pendientes requeridos por la Entidad, en consideracion a que los casos
fueron creados con posterioridad a las veinticuatro (24) horas de la prestacién del servicio,
permitiendo con ello su correspondiente verificacion.

5. Hallazgos Descuento por Pre-turnos realizados en el turno

En el marco de la revisiéon de la facturacion correspondiente al mes de julio de 2026, se informa
que, a partir del 18 de junio de 2026, la Entidad establecié que los pre-turnos realizados durante el
turno de atencién, y no de manera previa al inicio de este, seran objeto de descuento, por cuanto
no cumplen con el criterio definido para el reconocimiento de dicha actividad.

En aplicaciéon de este lineamiento, para el periodo evaluado se determiné un descuento por valor
de $12.664.366, equivalente a 1,85 FTE, el cual fue considerado dentro del proceso de conciliacién
de factura correspondiente al mes de julio de 2026.

6. Proyeccion Vs Ejecucion 2026 — Contrato No. 2022-0770 — JULIO 2026

Asi mismo, como parte del seguimiento efectuado durante el mes de julio de 2026, se registré una
proyecciéon mensual de $4.230.047.592 frente a una ejecucién real de $3.352.265.784, lo que
representa una diferencia de $877.781.809, equivalente al 20,75 % respecto del valor proyectado.

NOTA: Para respuesta, citar el No de oficio dirigido a Uniéon Temporal Interventoria BPO 2023
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7. Planillas Aportes Seguridad Social U LSS L B L Tt

La Interventoria deja constancia de que el proveedor COMWARE S.A. allegé las planillas de aportes
al Sistema de Seguridad Social correspondientes al periodo objeto de revisién. Actualmente se
encuentra en curso la validacion sobre la documentacion remitida, el 22 de agosto de 2026, en el
caso de encontrarse novedades seran informadas al proveedor y a la entidad.

8. ANS Des implementacion

Durante la sesion 2 de conciliacion la supervisiéon del contrato No. 2022-0770 como respuesta al
concepto emitido por esta Interventoria UTBPO-2023-0704-934 SEGUIMIENTO Y CONCEPTO AL
INDICADOR “ETAPA DE DESIMPLEMENTACION” del 12 de agosto de 2026, confirma que no se
penaliza el ANS de desimplementacién para el mes de julio de 2026.

Previo a la emisién del presente concepto favorable, la Supervisién del Contrato No. 2022-0770
autorizé la emision de la factura correspondiente a los servicios prestados durante el mes de julio
de 2026.

En atencion a dicha autorizacion, el proveedor COMWARE S.A. procedié con la emision de la
factura electronica No. FE51439 el 24 de agosto de 2026.

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, asi como en el formato F-319 las cuales deberan ser
atendidas y gestionadas por las partes involucradas.

Sin otro particular

Cordialmente,

UORGELUIS MONTERROZA SIERRA
Dirgcter de’la interventoria
diffbpo@téseract.com.co

JUAN HERNANDEZ - _ ARCHIVO GESTION
i LUISA FERNANDA ) J%RL(;ED\'\(/;%’\(')TDE;Z%ZE‘; _ | JORGE MONTERROZA DOCUMENTAL
ELABORO LOPEZ REVISO APROBO ARCHIVO

26/08/2026 28/08/2026 28/08/2026 28/08/2026

Anexos: No
Requiere respuesta: S| NO_X
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Version: 8 SUPERVISION, VERIFICACION Y RECIBO A &Ll
Fecha: 05/03/2025 SATISFACCION DEL CUMPLIMIENTO DE LAS :

Inertimos en el talento de los colsmbionas

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 Unidn Temporal Interventoria BPO 2023

3. DATOS DEL CONTRATO

OBJETO:

NUMERO DE CONTRATO 2022-0770
FECHA DE SUSCRIPCION

FECHA DE PERFECCIONAMIENTO Y EJECUCION
CONTRATISTA COMWARE SA.
CEDULA DE CIUDADANIA O NIT 860.045.379-1
VALOR (incluido IVA) $148.394.440.290
PLAZO

FECHA DE INICIO

FECHA DE FINALIZACION
ADICION (STAPLICA) $36.522.963.986 — (9 meses)
PRORROGA (SI APLICA) -

SUSPENSION (ST APLICA) -

4. SEGUIMIENTO GESTION CONTRACTUAL

El siguiente cuadro debe ser diligenciado solo para personas naturales:

< ASIGNADO PARA EL
; g PERIODO (DE CORTE RECIBIDO A
g 2 OBLIGACION ESPECIFICAS CSCI)EF?TI:Q"LEIC-)) SATISFACCION
5 g (Relacionar obligaciones pactadas en el Contrato)
f:
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 - h 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 econémica 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 operacion 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
tecnoldgicos 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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< ASIGNADO PARA EL
: <Z> PERIODO (DE CORTE RECIBIDO A
(a3 .
o 2 OBLIGACION ESPECIFICAS ngﬁTmES) SATISFACCION
E <:9 (Relacionar obligaciones pactadas en el Contrato)
58
=z Si No Si No
Realizar, disefiar 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" recepcidn 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 telefénicas 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
f : - X X
deroguen, en su calidad de encargado del tratamiento y proteccion
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 erroneos de las
bases de datos arrojados por el CRM de la Entidad y/o demas
15 aplicativos empleados en el registro de informacién. 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
: f : ) - X X
Superintendencia Financiera de Colombia para los procesos
tercerizados.
X X
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NUMERO DE LA
OBLIGACION

OBLIGACION ESPECIFICAS
(Relacionar obligaciones pactadas en el Contrato)

ASIGNADO PARA EL
PERIODO (DE CORTE

CONTRATO)

SEGUN EL

RECIBIDO A
SATISFACCION

Si

No

Si

No

-
©

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.

19

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

20

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

21

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

22

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

23

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

24

Responder por la conservacion, seguridad, integridad y buen
estado de los bienes y elementos que se encuentren bajo su
responsabilidad.
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< ASIGNADO PARA EL
: <Z> PERIODO (DE CORTE RECIBIDO A
g 2 OBLIGACION ESPECIFICAS ngl?TLIIQ"LE(IB) SATISFACCION
E <:9 (Relacionar obligaciones pactadas en el Contrato)
-k
z Si No Si No
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 operacién de atencién
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 atencién 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 tipificacién 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

CONTRATO)

SEGUN EL

RECIBIDO A
SATISFACCION

Si

No

Si

No

w
N

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

33

Garantizar la 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 atencion 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 aplicaciéon 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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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

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
Y| 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 supervision 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 informacion y hacer X X
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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8 2 OBLIGACION ESPECIFICAS CS;?T%&.ES) SATISFACCION
E <j'3 (Relacionar obligaciones pactadas en el Contrato)
f:
z Si No Si No
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: (SI A ELLO HUBIERE LUGAR)

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

Obligacién N°1: Esta obligacion 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.

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.

2. Alerta por grabaciones no encontradas:

La Interventoria procede a presentar el informe correspondiente a la revisién de grabaciones entregadas por Comware S.A,, las cuales
seran remitidas como soporte a la facturacion del mes de julio de 2026. Dicho informe fue compartido tanto con la Entidad como con
el proveedor, en la sesion de conciliacion de factura, 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 621 interacciones, y un valor
de $11.843.227 IVA incluido; correspondientes a los distintos canales de atencién. Este detalle se encuentra reflejado en la imagen
identificada como “Ejercicio Revision Existencia Grabaciones Julio 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 Colombiay 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
deberan entregar mensualmente en formato magnético como soporte a la factura dirigida al supervisor o interventor del contrato...”
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Serealiza larevision 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 atencién 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 Julio 2026”, archivo que hace parte integral de este documento. Asi como se relaciona el resumen del
ejercicio llevado a cabo.

1. Descuento Revision Grabaciones Julio 2026

Valor

Costos Tipo de Gestion Rango Unitario Ca_ntidad Valor Total Total con IVA
e Unidades Antes de lva

FTE Operacién Servicio Canal Digital Modo-ON | | 22 $ 1.004.002 | $ 190.760 | $ 1.194.763
Transacciones Centro de experiencia presen Casos atendidos <=23.500 $12.911 573 $ 7.398.003 | $ 1.405.621 | $ 8.803.624
Transacciones Video Atencién Casos atendidos > 4000 <=6000 $12.240 | 3 $ 36.720 | $ 6.977 | $ 43.697
FTE Operacién Servicio Canal Digital Redes Sociales 16 $ 669.584 | $ 127.221 | $ 796.804
FTE Operacién Comercial Canal Digital Modo ON - Comercial 7 $ 843.983 | $ 160.357 | $ 1.004.340

621 $ 0.952.202 | $ 1.890.935 | $  11.843.227

Fuente: Interventoria

Nota 1: La revisidn realizada consistié 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 revisién, teniendo en cuenta que el alcance a la calidad de las grabaciones se da a través de los
acompafiamientos a los monitoreos de calidad dados por esta interventoria.

Entrega de Grabaciones aiio 2023

De conformidad con lo consignado en el Acta “Seguimiento Entrega de Grabaciones de Transacciones C-2022-0770", de fecha 16 de
julio de 2026, se establecié como compromiso a cargo de COMWARE S.A.:

“Presentar y entregar informe detallado e inventario técnico (diagnéstico por mes y afio, para todo el afio 2023) que aclare qué grabaciones
existen y cudles faltan por canal de atencion, detallando los incidentes técnicos y operativos que causaron la indisponibilidad por parte de
COMWARE S.A.”

Estableciéndose como fecha de entrega el 6 de agosto de 2026. La presente precisidn se incorpora para efectos de dejar claramente
identificado el alcance y plazo del compromiso objeto de seguimiento.

3. Aprobacion Vifiticos
Confirmacién por parte de la supervision, de la cifra reportada correspondiente al mes de Julio 2026.

1. Vidticos Julio 2026

Viaticos - Indisponibilidad - Apoyos y Visitas

VA

Indisponibilidad $14.525 6,53 $94.848 $18.021 $112.869

Viaticos $5.437.000 $1.033.020 $6.470.030
$5.531.848 $1.051.051 $ 6.582.899

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

4. Facturacion de transacciones de Agente Virtual — Llamada Inbound

En el proceso de conciliacién correspondiente al periodo anterior (facturacién servicios prestados durante el mes de junio) se acordé
avalar la facturacién de las transacciones del servicio Agente Virtual — Llamada Inbound, con fundamento en la aceptacién emitida
por la Supervision del Contrato. No obstante, COMWARE S.A. adquirié el compromiso de remitir, antes del 10 de agosto de 2026, los
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logs pendientes requeridos por la Entidad, en consideracion a que los casos habian sido creados con posterioridad a las veinticuatro
(24) horas de la prestacion del servicio, permitiendo con ello su correspondiente verificacion.

A la fecha, COMWARE S.A. no ha atendido el compromiso de remision de los logs pendientes, por lo que no ha sido posible realizar la
verificacion correspondiente sobre los casos objeto de revision. En consecuencia, para la facturacién correspondiente al mes de julio
de 2026, se efectua el descuento asociado a los casos que no cuentan con los logs requeridos, por un valor de $13.173.975 antes de
IVA, correspondiente a 10.095 casos.

Nota: Para el mes de Junio también se efectud el descuento de las transacciones sujetas a la novedad.
5. Cambios de Canal

Para el periodo de facturacion del mes de Julio de 2026 no se presentaron cambios de canal relacionados con asesores en Q3y Q4
que haya generado objeto de seguimiento y posterior descuento sobre la facturacion.

6. Novedad / Salvedad — Baremo "Biométricos Enrolamiento

Los valores relacionados a continuacién fueron objeto de descuento, toda vez que se identificé la ejecucion del proceso de biometria
en casos que no eran susceptibles de este procedimiento, de acuerdo con la tipologia de la atencién realizada. Los descuentos
efectuados corresponden a: Canal Telefonico - Enrolamiento: 257 casos, por valor de $2.922.347 antes de IVA; Canal Telefénico -
Verificacion: 122 casos, por valor de $983.198 antes de IVA; y CEP - Enrolamiento: 230 casos, por valor de $2.615.330 antes de IVA.
En consecuencia, estos valores fueron excluidos.

El valor total descontado, antes de IVA, es de $6.520.875.

Canal Telefénico — Enrolamiento: $2.922.347
Canal Telefénico — Verificacion: $983.198
CEP - Enrolamiento: $2.615.330

Total: $6.520.875

6. Proyeccion Vs Ejecucion 2026 — Contrato No. 2022-0770 - JULIO 2026

Asi mismo, como parte del seguimiento efectuado durante el mes de julio de 2026, se registré una proyeccién mensual de
$4.230.047.592 frente a una ejecucion real de $3.352.265.784, lo que representa una diferencia de $877.781.809, equivalente al 20,75
% respecto del valor proyectado.

Este comportamiento refleja una disminucion en la ejecucién frente a la proyeccién estimada para el periodo, situaciéon que deberd
continuar siendo objeto de seguimiento por parte de la Interventoria, con el fin de analizar su comportamiento en los meses
subsiguientes e identificar oportunamente las causas que originan estas variaciones, asi como su posible impacto sobre la planeacién
financiera, la ejecucion presupuestal y la gestion operativa del contrato durante la vigencia 2026.

Es importante precisar que las cifras correspondientes al mes de julio de 2026 corresponden a los valores finales de facturacién del
periodo, formalizados mediante la Factura Electronica de Venta No. FE51439, por lo cual se consideran los valores definitivos
asociados a la ejecucién del periodo objeto de andlisis.

7. Hallazgos Descuento por Pre-turnos realizados en el turno.
En el marco de la revisién de la facturacién correspondiente al mes de julio de 2026, se informa que, a partir del 18 de junio de 2026,
la Entidad estableci6 que los pre-turnos realizados durante el turno de atencién, y no de manera previa al inicio de este, seran objeto

de descuento, por cuanto no cumplen con el criterio definido para el reconocimiento de dicha actividad.

En aplicacion de este lineamiento, para el periodo evaluado se determiné un descuento por valor de $12.664.366, equivalente a 1,85
FTE, el cual fue considerado dentro del proceso de conciliacién de factura correspondiente al mes de julio de 2026.
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2. Descuento por Preturnos Julio 2026

FTE

Equivalente Valor Unitario FTE Valor Equivalentes

Anfitrion 022 $ 7.619.831 $ 1.696.077
Apoyo Administrativo 005 $ 2728332 $ 129.657
Asesor Regional 001 $ 2728332 S 20.187
Ferias Biometria 013 S 2728332 § 349,772
Guias Financieros 003 $ 11,996.103 $ 347.586
IES - Servicio 006 S 6.616.787 S 376.789
Inbound Comercial 009 S 7.420.473 $ 704.518
Lenguaje De Sefias 004 S 8.724.009 $ 336.258
Misionales 049 $ 6.616.787 S 3.224.108
Modo On Servicio 005 $ 7.313.625 S 371.201
Outbound Comercial 005 S 7.420473 S 345.017
Redes Sociales - Diurno 012§ 7.252.994 S 868.057
Spc 006 $ 6.631.992 S 415.833
Ventanilla 046 $ 7.619.831 S 3.479.306
Total general 1,85 $ 12.664.366
1. PRODUCTOS ENTREGABLES
w o (o]
o8 2| ¢
28 ENTREGABLES O | 00
'-éJ 8 (Relacionar los entregables relacionados en el Contrato) I&J z E
o 'E 'E
z0Q w w
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 Educacién Superior (I.E.S.), Constituyentes N/A
de Fondos en Administraciéon, Organismos de Cooperacion Internacional.
3 Informe Gerencial para la Entidad y Grandes Clientes (Instituciones de Educacién Superior X
(I.LE.S.), Constituyentes de Fondos en Administracion, Organismos de Cooperacion
Internacional).
4 Informe de Gestion 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 accion 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 capacitacién/formacioén X
8 Informe de rotacion de personal por canal: presenta el nivel de rotacion 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
1" 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 X
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
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19 Informe cambios de canal. X
20 Informe de recurrencia X
21 Informe de ausentismo. X
22 Informe de disponibilidad tecnoldgica. 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.

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 PROVEEDORY), 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 atencioén.

30 Entrega en DVD, CD, memoria USB, Disco Duro, y/o nube de las bases de facturacién 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 PROVEEDOR), mientras ICETEX no defina una manera diferente de recibirla e integrarla a sus
bases de datos; no aplica, debido a que el por manifestacién 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...”

1. Alertas relacionadas con los informes en mencién:

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 julio 2026 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 atencion y gestion, a fin de iniciar con la

revision y validacién del proceso de facturacién. En caso en que EL PROVEEDOR no entregue la totalidad de los informes que se
relacionan a continuacién, el ICETEX no iniciara con el proceso de facturacion.
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- 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.

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 informaciéon que consigno
a la fecha en la que suscribo este documento y relaciono a continuacién 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: conyuge o companero
permanente
B CEETTN D Direccion: Ciudad:
de identificacion: ) i
Teléfono fijo: Celular: Email:
Esta vinculado bajo cualquier Tioo de
modalidad a una Entidad del | S| [] NO [ Vincplacién_
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 vinculacion Entidad

CONTRATOS VIGENTES CON EL ESTADO

. Tipo de No. del . Plazo Valor Total
e contrato contrato oliEe n del contrato

INHABILIDADES E INCOMPATIBILIDADES

Me encuentro incurso en alguna causal de inhabilidad e incompatibilidad .
constitucional o legal si O No O Causal:

3. ¢PROCEDE PAGO EN ESTE PERIODO? (Diligenciar el siguiente apartado inicamente para Persona
Juridica)
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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 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 afo Numero de planilla Salud Pension ARL
07-2026 9509088738 $-- $-- $--

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

OBSERVACIONES: (Sl A ELLO HUBIERE LUGAR)

PLANILLA: 9509088738
AJUSTE SALARIAL 2025:

Esta Interventoria mediante el oficio “UTBP0O-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 liquidacion 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 aplicacién de los ajustes salariales establecidos en 2025 ajustadas a la ley y a lo propuesto
por Comware S.A.

La Interventoria deja constancia de que el proveedor COMWARE S.A. allegé las planillas de aportes al Sistema de Seguridad
Social correspondientes al periodo objeto de revisiéon. Actualmente se encuentra en curso la validacion sobre la documentacion
remitida, el 22 de agosto de 2026, en el caso de encontrarse novedades seran informadas al proveedor y a la entidad.

De igual forma, mediante comunicacion oficial, la Interventoria reiterd al proveedor que las planillas de aportes remitidas como
soporte de la facturacion deberan relacionar exclusivamente al personal vinculado a la operacién del contrato suscrito con ICETEX,
con el fin de facilitar el proceso de verificacion, trazabilidad y control de los aportes asociados al personal que presta los servicios
objeto del contrato.

La Interventoria realizara seguimiento a la atencién de las observaciones comunicadas y verificara la implementacion de los ajustes
correspondientes en las remisiones posteriores, informando a la Entidad cualquier situaciéon que resulte relevante en el marco del
seguimiento contractual.

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'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.

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 ALA 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.

|
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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. 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: (S| 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) $3.352.265.784
VALOR EJECUTADO $29.874.538.097
VALOR PENDIENTE POR EJECUTAR $21.220.874.585

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

SI O NO

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

9. RECIBO A SATISFACCION:

La UT Interventoria BPO 2023 recibié por parte de COMWARE S.A. la factura correspondiente a los
servicios prestados durante el mes de julio de 2026, identificada con el consecutivo FE51439 y emitida el
24 de agosto de 2026. En desarrollo de las funciones de seguimiento, control y verificacién asignadas
contractualmente, la Interventoria adelanta la revision de la consistencia entre los valores contenidos en la
factura y las cifras conciliadas en la pre-factura correspondiente, asi como la validacion de los soportes
técnicos, operativos, administrativos y financieros que respaldan el cobro presentado por el proveedor, con
el fin de verificar el cumplimiento de las condiciones contractuales aplicables
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En constancia se firma en Bogota D.C. a los 25 dias del mes de agosto de 2026

Presenté: Aprobé:

/ P el FIRMA DEL SUPERVISOR
FIRMA DEL SUF_’E_RVl_S_OR-/ INTERVENTOR Nombres y Apellidos
Jorge Luis Mopferrosa Sierra No. CC 52.207.089
Director Inte[vg"ritoria L
UT Interventoria BPO 2023

d

NOTA: La UT INTERVENTORIA BPO 2023 suscribe este formato en desarrollo de la obligacién 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 facturacién del contrato 2022-0770, cuyo soporte seréa 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 reunion 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 supervision del contrato No. 2023-0704 el cual hace parte
del sistema de gestién 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
JULIO 2026



Organigrama

+COMWARE

Gerente de Proyecto
Stephanie Solano Salgado

(100%)

Director

Operaciones
(100%)
M 2 Recursos

Jefe
Operacion
(100%)

Coordinador
Canales
(100%)

29 Recursos

= 4 Recursos

Asesor (100%)

532 Recursos

Jefe de
Calidad y
Experiencia
(100%)
1 Recurso

Coordinador
Calidad
(100%)

1 Recurso |

Coordinador
Experiencia
(100%)

1 Recurso

Analista

Calidad
(100%)
12 Recursos

Analista
Experiencia

(100%)

8 Recursos

Jefe Formacion

Coordinador

Coordinador

Jefe
Planeacion y
Estadistica

Coordinador GH Ingeniero de

implementacién
(100%)

W= 2 Recursos

Service Desk
(100%)

_ 1 Recurso

(100%) (100%)

= 1 Recurso

Analista
Procesos
(100%)

1 Recurso

Agentes Service
Desk
(100%)

= 8 Recursos

Coordinador
de Planeacion
y Estadistica

Analista de
Seleccion

(100%)
1 Recurso

Formacion
(100%)

¢

Lider de

Analista Auxiliar GH -

Reportin
[ SST (100%)

(100%)
1 Recurso

Formacion
(100%)

== 3 Recursos

17 Recursos

Analista Datos
y Reporting
(100%)
== 3 Recursos

WorkForce
(100%)

1 Recurso

Auxiliar
Workforce |
1 Recurso

8 4 Recursos

Community

Manager
(100%)

1 Recurso

Push Comercial
(100%)

1 Recurso

Auxiliar

administrativa
(100%)

= 1 Recurso

Administrador
de Usuarios
(100%)

.| 1 Recurso

Analista de
inventarios
(100%)

= 3 Recursos

- Personal Contractual

Personal Adicional

(No contractual)



+Z OMWARE

Calidad - Comware




Indicadores de Calidad

'S

Proyeccion

96,94% 2158 G8280%
1644
1325 1316

1175 1024 89 30%
BT

115 281 87

MAYO JUNIO JULIO
s PROYECTADO m EJECUTADO s NOVEDADES % CUMPLIMIENTO

En junio se presentd la mayor desviacidén operativa, con un cumplimiento de 89,3% vy 281
novedades, impactando significativamente la ejecucion frente a lo proyectado. En julio se
observa una recuperacién destacada, alcanzando 98,26% de cumplimiento y reduciendo las
novedades a 87, superando ampliamente el desempeno de junio. Mayo mantuvo un
resultado favorable con 96,94% de cumplimiento, evidenciando estabilidad en la operacidn.
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Entre mayo y julio, la planta activa crecid 36,6% (de 372 a 508 colaboradores), acompaniada
de una mejora en su distribucion por desempeno. La participaciéon de colaboradores en Q1
aumentd de 69,1% a 83,9%, mientras que Q4 se redujo de 26,6% a 9,6%, evidenciando una
disminucién significativa de los colaboradores con mayores oportunidades de mejora. En
conjunto, los resultados reflejan una evolucidn positiva de la operacién, con mds
colaboradores concentrados en los niveles de mejor desempeno.

)

- Invertimas en el talenta de los colombianos

+COMWARE

Precisiones

PENC

PECN

EMAYO m®mJUNIO = JULIO

Los indicadores PEC, PECUF, PECN y PECC presentan una tfendencia positiva entre mayo vy julio,
destacdndose PECC de 97,72% a 98,02% y PECUF de 96,68% a 97,60% mantienen los niveles mds altos de
cumplimiento. PECN evidencia mejoras sostenidas, pasando de 89,63% a 92,91%. Por su parte, PENC
registra el desempeno mds bajo, con un comportamiento constante pero inferior al objetivo (65,35%,
65,32% y 67,05%), constituyéndose en la principal oportunidad de mejora.

A\

Precisiones Antiguos Vs OJT

100,00 100,00 100,00 100,00
- . o 100,00
90,62 97,60 92,61 98,02 "’67 os
— — ,
G —
PEC PECUF PECN PECC PENC

=@=ANTIGUO =8=0JT

Los asesores OJT presentan resultados superiores en todos los indicadores, alcanzando 100%;
sin embargo, estos resultados corresponden a una muestra de 7 monitoreos de asesores del
BO que culminaron su etapa OJT el 10 de julio y pasaron a ser antiguos. En julio se
proyectaron 80 monitoreos OJT asociados a regresos de novedades y los del BO, de los cuales
se ejecutaron 53 (66%), los que no se realizaron fue por novedades justificadas y avaladas por
GH. Los asesores antiguos mantienen resultados favorables, destacdndose PECUF (97,60%) y

\. PECC (98,02%), con oportunidad de mejora principalmente en PENC (67,05%).




Indicadores de Calidad

~COMWARE

y _ N 7 N
Calidad por Canal (contractual) Ejecucidn Retroalimentaciones Errores Criticos
Canal Muestras PECUF PECN PECC NOTA GENERAL
+ APOYO MISIONALES 9 A 100,00 A 100,00 A 100,00 A 100,00 61,20%
{-]
+ BACKOFFICE 88 i 98,86 A 98,86 i 100,00 97,91
+ MESA VERIFICACION DOCUMENT/ 88 A 98,86 AN 9545 i 100,00 A 96,59 36.07%
+ES 19 = 94,74 = 94,74 i 100,00 dh 95,68 =
+/PRESENCIAL [CEP] 163 M 98,16 = 92,64 h 98,16 = 93,13
+DIGITAL 197 M 96,45 = 93,40 i 97,46 ¥ 90,15 219% II 0.55%
+ COMERCIAL 138 M 97,10 < 90,58 i 98,55 J 89,40 i . ’ =
“TELEFONICO 250 A 98,00 > 90,80 s 96,40 ¥ 8916 Refro a tiempo Retro fuera de tiempo Retro Noveczlad por Retro Novgdad por
¥ [ | Incapacidad Vacaciones
#GUIA FINANCIERO 7 ¥ 8571 ¥ 8571 A 100,00 ¥ 8811
Total general 959 97,60 92,91 98,02 91,78 Se observa un cumplimiento de 63,93% en la gestion de retroalimentaciones (61,20% a
Con un resultado general de 91,78% sobre 959 muestras, se evidencia un desempefio solido tiempo y 2,74% con novedad justificada), mientras que el 36,07% restante corresponde a
en PECUF 97,60% y PECC 98,02%, mientras que PECN 92,91% continUa siendo la principal retroalimentaciones fuera de tfiempo o con novedades en la elaboracion de los
oportunidad de mejora. Los mayores impactos sobre el resultado son de los canales compromisos, afectando el cumplimiento de los acuerdos establecidos. Se continuard
Telefénico, Comercial y Digital, debido a las notas generales inferiores a la meta establecida, fortaleciendo el seguimiento y control de los fiempos y forma de ejecucion para mejorar la
,  porlo que se tienen acciones de mejora en estos frentes. y | oportunidad del proceso. p

Afectaciones: Errores No Criticos y Errores Criticos

149
115
45
. 5
14 15 8
] — - —

Refoma de la Profocolo de Manejo de la Maneja Manejo de la Signos de Gesfion de tiempos
interaccién atencion sesion v seguridad  correctamente el atencion y puntuacién
al fransmitir la hold / mute seguridad al
informacidn transmitir la
informacién
No crifico

8
I

Redaccion y
ortografia

45
19
13 13
— —— —-— [ —
Comunicacion Signos de Tipificacion Descripcion Validacion de los [Brinda informacién{Confimacion de la
Asertiva puntuacion y aplicatives / completa, fitularidad del
acentuacion Reiteratividad correcta y usuario -

aclualizada a los
grupos de Inferés

beneficiario y
actualizacién de
los datos
Critico
cumplimiento

Critico negocio Critico usuario final




Resumen Resultados PDAs Julio

RESULTADOS JULIO

e Telefénico

Digital
Digital

0 Comercial
O Comercial

Nombre PDA

Comprende resuelve
y tipifica

En sus zapatos @
Huella de Servicio.

En sus zapatos @
Huella de Servicio.

Conecta, tipifica
y triunfa

Conecta, tipifica
y triunfa

Aprendamos
con CEPI

Aprendamos
con CEPI

PDA 3.1
Calidad sin
Desvios
Excelenciaen la

Validacién
Documental

PROMEDIO GENERAL
INDICADORES ECN / ECUF
(Evaluados en Ciclo IV)

Objetivo

Fortalecer tipificacion correcta
y reducir errores.

Mejorar empatia, uso de plantillas
y comunicacion asertiva.

Mejorar tipificacion y descripciones
para trazabilidad.

Fortalecer atencién, tipificacion

y gestion comercial.

Mejorar exactitud de la
informacién (ENC).

Uso de herramientas autorizadas
y proteccion de informacion.
Tipificacién correcta

en el arbol autorizado.

Reducir errores criticos y duplicidad
de casos y tutelas.

Precision en tipificacion y
validacién de informacién.

Mejorar revisién documental
y trazabilidad en Cosmos.

(Promedio simple de los canales con
indicadores ECN / ECUF evaluados

Indicador

ECN

ECUF

ECN

ECN

ENC

ECC

ECN

PEC

ECUF

ECN

95,61%

77,40%

98,21%

95,54%

79,57%

47,83%

98,14%

95,03%

96,40%

93,75%

91,39%

Cierre Junio

Grupo Objetivo

6,25%

84,85%

60,61%

30,43%

3,70%

80,00%

96,00%

96%

93,75%

95%

% Cierre

Junio

Grupo Objetivo

6,25%

84,85%

60,61%

30,43%

3,70%

80,00%

96,00%

96%

93,75%

95%

Desempeno PDA desde la primera semana

Mota Resultado Julio

(VA]

80%

90%

98%

85%

67%

83,00%

53,00%

96%

95%

95%

Estos promedios corresponden tnicamente

a los indicadores ECN y ECUF evaluados en

el Ciclo IV (cierre del mes de julio).

° Cumple la meta

90.80%

96.45%

93.40%

90.58%

55.80%

98.16%

92.64%

98.86%

94.74%

95,45%

_/ ‘E/) \

o No cumple la meta

93%

97%

95%

100%

56%

100%

96%

99%

97%

93,84%

En riesgo (cerca de la meta)

G Sin datos disponibles

Cantidad Asesores
Grupo Objetivo

6 Asesores

12 asesores

12 asesores

5 Asesores

6 Asesores

6 asesores

6 asesores

10 Asesores

14 Asesores

15 Asesores

Seguimos impulsando la calidad

y la experiencia en cada interaccion.

L OMWARE

Los resultados de julio evidencian una
implementaciéon efectiva de los PDA,
alcanzando un promedio general de
95,61% y logrando el cumplimiento de
metas en 8 de los 10 PDAs evaluados.

Se destacan las mejoras significativas
en los canales Telefénico, Digital y
Comercial (ECN), con incrementos
sustanciales frente a junio, mientras
que el principal foco de atencion
continla siendo el indicador ENC del
canal Comercial, que se ubica por
debajo de la meta establecida.

En términos generales, los resultados
reflejan un fortalecimiento de la
cultura de calidad y una evolucion
positiva en los asesores de los grupos
foco.



PDAs Agosto
-ZOMWARE

PDA AGOSTO Wi e

[

,mm,m,emodmmm Desempeno PDA desde la primera semana
o No cumple la meta e Sin datos disponibles
—tn
PDA desde el O1 de agosto de 2026
ORIGEN DEL RESULTADO JULIO ASESORES
NOMBRE DEL PDA OBJETIVO PRINCIPAL 1
HALLAZGO OBJETIVO GRUPO OBJETIVO
Rumbo a la Canal Fortalecer la apropiacion y aplicacién de protocolos y % Precision de ECC - 100.50%
2 s Mejora Calidad herramientas de atencién para mejorar la calidad de 98.50% ECN — Error: critico de Negocio 94.00% 6 Asesores
excelencia Telefénico . . = ENC - Error no critico -
las interacciones y reducir errores. SR 57.00%
de cumplimiento
Canal Fortalecer la aplicacion de lineamientos de ECUF,
El reto maximo Digital Mejora Calidad ECC y ENC para astandarizar la gestién y mejorar 93% % Precision de EC 95% 12 asesores
desempefio.
Co , Tipifica Canal Fortalecer la aplicacion de lineamientos en tipificacion, N
yitriunfa c rial Mejora Calidad perfilamiento, retoma de llamada y hold/mute para 88.96% % Precision de EC 90.96% 5 Asesores

mejorar ECN, ENC y optimizar el AHT.

Canal Fortalecer la gestion de casos duplicados y la
nal
3,1 Mejora Calidad completitud de las respuestas, garantizando 98.95% % Precision de EC 100.95% 10 Asesores

e
Q
O
(=

BackOtfice lineamientos de calidad y estandarizacion.
MVD en Accién: Ganal Fortalecer actualizacién en COSMOS, uso de
iQue no se nos VD Mejora Calidad plantillas y validacién de requisitos para una gestion 94.38% % Precision de EC 96.38% 14 Asesores
escape! documental de calidad.
Fortalecer la estructuracién de descripciones (ECN)

A iendo 799 isi 799

prendie Canal Wi Galisa ko de guiohes oh APP 360° & lostex ECN 90.79% % PrecrstSn de ECN ECN 94.79% asasiias
con CEPI CEP ’ ENC 79,75% % Precision de ENC ENC 84.00%

(ENC) para reducir desvios.

PLAN DE ACCIONES PRINCIPALES

ACCIONES A IMPLEMENTAR (RESUMEN) " CAUSA RAIZ VALIDADA (RESUMEN)

Role Play, clinicas de casos, monitoreo lado a lado, Falta de apropiaciéon de lineamientos, vacios de conocimiento y validacién,
@ mesa de conocimiento, retroalimentacion focalizada 5 Porqués y debilidades en comunicacion, personalizacion, retoma de llamadas, Hold/Mute Alta 01/08/2026 30/09/2026
y seguimiento. y uso del guion.
Refuerzos operativos, talleres practicos, . Brecha en apropiacion de lineamientos de ECUF, ECC y ENC,
Q retroalimentaciones focalizadas y monitoreos. SiPor generando desviaciones en la gestion. Al 01798/202¢ S0/09/2026
Actualizar caso practico, refuerzo focalizado, . Brecha en aplicacion de lineamientos de tipificacion, perfilamiento,
@ monitoreo posterior y retroalimentacion. SiRory retoma de llamada y hold/mute y necesidad de optimizar el AHT. o Q1082020 SU/0/ 2026
Refuerzo sobre casos duplicados y completitud de - < -
e respuestas, con monitoreos focalizados y 5 Porqués B o l‘ I?ntos ! d.u.plx y FREPUASTES pletas; Alta 01/08/2026 30/09/2026
o L taci . generando inconsistencias en trazabilidad y calidad.
Refuerzos operativos sobre COSMOS, plantillas y Brachalan Uneavientios " 2z
z < a5 2 para actualizacion en COSMOS, uso de
@ vahdaqén de requisitos, con monitoreos y 5 Porqués lantillas y validacién de Oistoe, g o i slatencias. Alta 01/08/2026 30/09/2026
retroalimentaciones.
Actualizar caso practico, refuerzo focalizado, Brecha en estructuracion de descripciones (ECN) y uso de
30/09/2026
Q monitoreo posterior y retroalimentacion. 5 Porcuss guiones en APP 360° e Icetex (ENC). Alta 01/08/2026 V%
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Comportamiento de indicadores

G OMWARE

Excluidas ICETEX
89,82% 91,15%

44,82% 46,21%

*938 exclusiones
Ajustando el error (1) de tipificacion identificado en los
monitoreos de CX

Total Exclusiones
I Encuestas CSAT NPS
R R R e e XN
Rxwex Exsx B34S SRES
RN N 0 O — 9 1 9 X o w o S R N
£x mese oxss He8® &xx¥ $88x gger
o O Qo Y N~ (o)) N~
Ahgs &858 03353 R Saay  ©©
© o S 00 "~ O -
o< o © B © N o o
0 00 D o0 %) N X Ioa)
N Ne®Pomse o o oo ° eeeoeee 8507 }co\c LN o
XRT NORg
gol\mw kDDI\Q'
o.*oo-.-m?'m\_.‘.. .ocqh seeeee 50%
o\mo\o ,\‘Chﬁq o0 00
pek=g= mn ™ s O
o\°m~\—|‘§ (39}
527 &
o]
o
Digital Telefdnico Comercial CEP BackOffice Digital Telefénico  Comercial BackOffice
B ] aol7 mm8all4 mmmmm 15321 EEE?2233]1 eecece Meta BN a7 mmam8all14 N 15321 EEEED) 331 eecce |Veta

- Invertimas en el talenta de los colombianos

Cierre julio



Gestion de Experiencia

y Y
Tipo de gestidon monitoreada

Detractores
Insatisfechos
Sin calificacion
Neutros
ICETEX
Lado a lado
Satisfaccion
Incégnito
Calibracién interna | 1
A\ Y
Resultados Monitoreo CX \
ENCCX Monitoreos
Telefénico 0 86,41% () 89,41% () 81,91% 387
Digital ) ss5,08% @ 90,84% @ 75,44% 382 Monitoreos exclusiones CX
Comercial ) 86,88% () 90,55% () 81,36% 381 Tipificacion EE Aplica
BackOffice @ 9747 @ 95,79% @ 100,00% 95 ) » ) )
Universidades O 85,00% O 85,71% O 83,93% 56 Inconvenientes con la renovacidn en el sistema - Propios 32 1 33
CEP @ 771a% 0 80,95% @ 7L43% 42 Soporte registro de usuario ICETEX Virtual 14 14
Total 86,60% 90,17% 81,24% 1.343

Reportes de fallas del Portal ICETEX Virtual 10 10
CEP (Error no critico)

* Rapidez en la explicacién una vez se brinde la informacion (6) CamEe €2 REEiE pars [Ee D v v
* Comunicacién no verbal (2) Inconvenientes relacionados con el envio de garantias 1 1
* Invitacion a la encuesta (1)
Reset de contraseiia para la plataforma Estado de Cuenta 1 1

Digital (E iti .

'ita (Error no critico) Acuerdos suscritos ICETEX — Cobranzas 1 1
e Tiempos de respuesta y retoma (14)

\ renovacion — oficina virtual (31) )

- Invertimas en el talenta de los colombianos

Cierre julio



Entrega proyeccion agosto

+ZOMWARE

Modelo de Distribucion Estratégica de Monitoreos

Planeacién » Agosto 2026

OBJETIVO (COMO SE CONSTRUYO EL DIMENSIONADOR?
Distribuir estratégicamente los g W = 2 N
1.400 monitoreos de experiencia /\/ Volumen de Resultados /‘\ Composicién i Procesos ICETEX
entre los servicios de atencién, .l.l.l.l. atencion de julio &_ 6 del servicio m ) o

arantizando cobertura Inclusion de las 31 tipologias
. < s & B Participacién de cada Comportamiento de los Distribucién considerando concilindas y definidas por
representativa de la operacion y el servicio dentro de indicadores de experiencia los canales que conforman ICETEX dentro del plan
seguimiento a los procesos s operacién. 3 hallasios de sclboris. RN SRR
institucionales definidos por ICETEX. )

~

DISTRIBUCION ESTRATEGICA DE LOS 1.400 MONITOREOS TIPO DE MONITOREO POR SERVICIO
(O vigeal 543 Gif Comeil 222 @ Backofice 95

« ICETEX 188 «  Detractores 5 « Detractores 48
D Digital 543 38,8% o. Detractores 170 +  Insatisfaccidn 51 * Insatisfaccion 47
« Insatisfaccién 155 «  Neutros 38
‘. Telefonico 394 28,1% « Cliente Incognito 12 « ICETEX 36 ‘
«  Satisfaccién 10 - Satisfaccion 35 ‘
1.400 o a¥is XA + ladoalado 8 © Sin calficacion 6
MONITOREOS u]] Comercial 222 15,9% « Cliente Incognito 3 ?; Universidades 35
PLANIFICADOS it R, Telefénico 394 e % . i, 1
sDa 38 b i oy Pt m 7.9% « Detractores 18 + Detractores 9 ‘
'.‘ * Insatisfaccién 96 a.l CEP m « Neutros 8
= BackOffice 95 6,89’0 * Noutros b + Detractores 43
: EZ:E:Iado 7: * Insatisfaccién 43 v
s; Universidades 35 2,5% «  Cliente Incognito 2 o Sin cillficacién a Incluye la cobertura de las
o Sirkfocdda > » Satisfaccidn 2 31 tipologias conciliadas
Los porcentajes pueden presentar TOTAL 1400  100% y definidas por ICETEX.

diferencias por redondeo.

o0 SERVICIOS CANALES TIPOLOGIAS 1 4 MONITOREOS
..‘ AUDITADOS AGRUPADOS ICETEX E - PLANIFICADOS

Cobertura integral Representacion de todos los Tipologias conciliadas y definidas Distribuidos estratégicamente
de la operacién. canales de atencion. por la entidad. entre los servicios.




Telefonico

PDA Cierre Julio
Comprende, Resuelve y Tipifica

Indicador Indicador inicial 5 P Cierre de julio
general inicial grupo foco 488 | Cierre de julio (] grupo foco [

Meta general G Grupofocoi

n Fallas en el portal
=~

@ ™  Actualizacién del cambio
> K/ demarquilla

000
/]
NPS é Gesindol e 37,98% 26,72% 40,54% 38,45% 40% S e
JE))  Envio de recibos de pago
o documentacién

Cierre

Se recomienda el cierre del PDA debido al cumplimiento de la meta del grupo
foco, que pasd de 26,72% a 38,45%, superando el objetivo establecido del 32%. El
indicador general presentd una mejora de 37,98% a 40,54%, evidenciando el
impacto positivo de las acciones implementadas.

Como parte de la mejora continua, durante el mes de agosto se dard apertura al
nuevo PDA "Experiencias que Conectan”, con el propdsito de fortalecer la
experiencia del usuario, la comunicacién asertiva y continuar impulsando el
crecimiento del indicador NPS.

- OMWARE

PDA Agosto

Experiencias que Conectan

CAUSA RAIZ
VALIDADA

Las respuestas en la medicion de
fidelizacion arrojan resultados negativos

al no obtener una respuesta favorable en el
canal front en primer contacto, generando

pmme@emmmmaany

frustracion en los usuarios con frases como:

Iniciamos el PDA con un indicador de ’

40,54%

ACCIONES A IMPLEMENTAR

REPORTES DE LAS FALLAS TECNOLOGICAS
HACIA LA ENTIDAD

Reportar oportunamente las fallas tecnolégicas
identificadas que afecten la atencién y la resolucién
en primer contacto.

LLEVAR SEGUIMIENTO EN LOS iNDICES
DE ACTUALIZACION DE MARQUILLA
Realizar seguimiento periddico a los indices de
actualizacién de marquilla y facilitarlos a la entidad
para gestionar oportunidades de mejora.

FACILITAR EL COMPORTAMIENTO DE LOS
CREDITOS BLOQUEADOS CUANDO NO APLIQUE
Monitorear el comportamiento de los créditos bloqueados
e identificar aquellos casos en los que el bloqueo no
aplique, para facilitar su gestién y escalamiento.

REFORZAR EL USO DE FRASES DE CORTESIA

Y CERCANIA ANTE UNA RESPUESTA NO FAVORABLE
Reforzar con los asesores el uso de frases de empatia,
cortesia y cercania cuando no sea posible brindar una
solucién inmediata o una respuesta favorable al usuario.

g O

“intente mas tarde”

“no se tienen tiempos
de respuesta para
desembolsos”

Nuestra meta sera

45%

@@®@ SE TRABAJARA CON /

@@® 10 ASESORES ‘=




Digital

PDA Cierre Julio
En sus zapatos @ Huella de Servicio.

Indicador Indicador inicial

general inicial n

Cierre julio

general 'H

Cierre julio
grupo foco 5_

Meta general | Grupo foco

¢ | =

¢ < M

KPI .

Informacién
brindada
@ 2

@ @ Empatia y
PDA CX tratohumano  76,66% 62,72% 7633% 7023% 79%
“Sus zapatos” CSAT s

grupo foco 288

10
asesores

Tiempo de
@ respuesta y

resolucién

CSAT (Chat - WhatsApp)

75,58%

27 -31 de julio

7017%

1 - 6 julio

mos en el talento de los colombianos '

68,25%

21-26 julio

65,20%

7-13 julio 14-20 julio
B CSAT (Chat - WhatsApp)

jMejoramos juntos |
para una mejor experiencia!

,Q PRINCIPALES HALLAZGOS Q HALLAZGO PRINCIPAL ACCIONES A REALIZAR
fallas tecnoldgicas.

Fortalecer el seguimiento a los

indices de actualizacién de marquillas.
Revisar casos de créditos blogueados
cuando no aplique una causal vigente.

Reforzar la personalizacion de la atencion
y la explicacién paso a paso.

ZOMWARE
PDA Agosto

De la Voz del Usuario a la Accidn

o]

Digital

Fallas tecnoldgicas
Inconvenientes en el acceso y uso
de los aplicativos.

Créditos bloqueados
Casos sin causal vigente que
afectan la gestién del usuario.

Procesos de renovacion
Dificultades durante la actualizacion

de marquillas y renovacién del crédito.

Comunicacién y orientacién
Informacién inconsistente y falta
de claridad en los tiempos.

DR RAR

MEJORA 00@e

Si Experiencia

Los usuarios manifiestan insatisfaccion
debido a que no obtienen una solucién
en el primer contacto. Los principales
factores identificados corresponden a
procesos internos de ICETEX, fallas
tecnoldgicas y dificultades durante la
renovacion del crédito.

OBJETIVO
Incrementar el CSAT del
79,16 % a1 82 %

mediante acciones enfocadas en la
resolucion en primer contacto y una
comunicacién mas clara.

AREA C
o0
- Experiencia; Operacion; ICETEX

@ Escuchamos
&/ Analizamos
/) Mejoramos

-
g

AREAS INVOLUCRADAS

Reportar oportunamente las

INDICADOR ACTU META BRECHA EST
CSAT = 4 g o
(Satisfaccién del ustiario) 79,16 % 82 % 2,84 pp. En ejecucion

IMPACTO
ESPERADO

4

=nl

Mayor resolucién
en primer contacto.

Incremento de la
satisfaccion del usuario.

Disminucién de
contactos repetitivos.

PLAN DE MEJORA
CANAL DIGITAL

FECHAS DE EJECUCION (3 MESES)

e INICIO
1 de agosto de 2026

6 SEGUIMIENTO (MES 2)
1 de septiembre de 2026

CIERRE (MES 3)
1 de noviembre de 2026

w LiDER

P Experiencia

T\ e
= Alta

AVANCE ACTUAL

Plan en
o, ejecucion
0%
Seguimiento
mensual

- Potenciamos tu talento ‘

Cierre julio



PLANEACION Y ESTADISTICA



. % CUMPLIMIENTO '='€°MWARE

Planta Julio 2026

Telefonico Digital CEP
W Conciliado m Planta Cierre M Conciliado ™ Planta Cierre W Conciliado ™ Planta Cierre
36
30
24
18 17
14
I II T
7 9
4 4 3 3 11 11
5 4 0 0 I I . I — — [ | - . — —
S m— WHATSAPP CHAT MODO ON REDES VIDEO  LENGUAJE DE VENTANILLA  ANFITRION FERIAS REGIONAL  LENGUAIJE DE APOYO
TELEFONICO ASESOR GUIA FINANCIERO OUTBOUND SERVICIO  SOCIALES ATENCION  SENAS BIOMETRIA JUNIOR SENAS  ADMINISTRATIVO
BackOffice IES - Misionales Comercial
W Conciliado ™ Planta Cierre H Conciliado ™ Planta Cierre B Conciliado ™ Planta Cierre
78
51 - 46
12 13
mm .
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Variacion Conciliado vs Cierre de planta - 2026
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— % Cumplimiento 108%
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G OMWARE

La variacién de personal muestra
un comportamiento positivo
durante la mayor parte del
periodo, destacdndose julio con
un incremento de 91 personas.

Junio presenta una reduccion de
26 personas, siendo el Unico mes
con variacién  negativa, no
obstante, obedece a retiros por
finalizacién de confrato
ejecutados el ultimo dia del mes.

En cuanto al cumplimiento, se
mantiene por encima del 100%
durante todo el periodo,
alcanzando su méximo en febrero
y marzo (132%). Aunque en junio
baja al 96%, en julio se recupera
hasta 121%, evidenciando una
tendencia favorable al cierre del
periodo.



TELEFONICO



Canal Telefonico

NDS

61.816

Junio Julio

[ Proyectadas EEEEME Recibidas e Desvio mes e=@==N/A% @ N/S%

NDS Dias +12 (Anexo)
1-2-6-8-9-14-15-16-17-18-25

inver

61.816

Junio Julio

N Proyectadas EEEEE Recibidas e=@==Desvio mes =s=N/AY, @ N/S%

timos en el talento de los colombianos

+COMWARE

TMO
H Mayo M Junio M Julio
TOP 5 TIPIFICACIONES

235 Renovacién 18.038
El Estado De Cuenta 11.217
@ Servicio Al Usuario 6.023
B Modificaciones en el crédito 5.429
3 Desembolsos 5.233

~




Canal Telefonico

/ Subtipificacion Renovacion \

-COMWARE

W,

Inconv. Con La Renovacion Recursos Propios 6.892
Enrolamiento Biometria 2.267
Cambio de Estado Renovacion 21146 :
|
No Permite Actualizar Datos Estudiante 1.561 I Biometrico \
|
|
\_ ) .
I Tipificacion Biometria | Verificacion Total
|
| %2 Renovacion 2.489 49 2.538
: {) Servicioalusuario | 854 32 886 .
/ Subtipificacion Estado De Cuenta \ ' Modificaciones en (6
| e 42 82 124 = o
I el crédito. ® ‘%’
Inconv. Con La Renovacion Recursos Propios 6.892 : ‘g Desembolsos 10 5 15 -
|
Enrolamiento Biometria 2.267 ! &y Concepfo Juridico 12 12
: ™ Viable.
Cambio de Estado Renovacion 2.116 I B condonacién 3 5 8
|
No Permite Actualizar Datos Estudiante 1.561 : K /
|
|
|
|
|
|

nvertimos en el talento de los colombianos




CANALES DIGITALES



Canales Digitales

Chat Video Atencidon

7.000

Julio

I Proyectadas mmmmm Recibidas e=@emDesvioMes o=@ N/A%  ==@u=N/S%

Junio Julio

Whatssap

I Proyectadas  mmmmm Recibidas e=@es=Desvio mensual — ese=N/AY: @ N/S%

/ TOP 5 TIPIFICACIONES \

3 Renovacion 8.978

100% @ 100%

81,78% 86,13%

] Estado De Cuenta 4.403

24.076 24.396

B Modificaciones en el crédito 4.094

@ Servicio Al Usuario 3.969

Junio Julio

=/, solicitud De Producto 3.853

N Proyectadas @ Recibidas ==@==Desvio mensual === NfAY, e=@==N/S%

invertimos en el talento de los colombianos I




Canales Digitales

+COMWARE

Lenguaje De Senas Redes Sociales

GESTIONES POR RED SOCIAL (6.411 Atenciones)

3142

2538

92%

687
- -
w1 Instagram ¢ Facebook & X 2 YouTube
Junio Julio
e N/AY o=@ N/S% M Recibidas M Atendidas Casos Creados Cosmos
Tipificados 1.637
Escalados 15

Rechazados 0
% Escalados 0,9%
% Rechazados 0%

invertimos en el talento de los colombianos




Canales Digitales

Redes Sociales

@ PROXIMIDAD EN TURNO

87.61%

Atenciones dentro de la 1¢ hora

-kwrr.-mn-s e el rakenio de bos codombéancd ’

/@;EFICIENCIA Y RANGO DE PROXIMIDAD

82,15%
2779

\ — Gestiones % Casos J

59% 4,02% 1.39% 6,53%
200 136 47 221
0-1 Hora 1-2 Horas Z2—4 Horas 4-46 Horas 6 o mdas Horas

Apertura de la Convocatoria
Fondo de Comunidades Negras

PCE TN
o  Fecha: 21 de julio de 2026
irL ' * Me gusta: 629
- * Comentarios: 45
[l * Compartido: 281

* Veces que se guardo: 200

Fondo de Sopeor
omunidades Negrat

* Engagement Rate: 4 88% -

Apertura de la Convocatoria @

Fondo de Comunidades Negras

PLE TN
( J * Fecha: 21 de julio de 2026
.' v * Me gusta: 657
1 'L- ) » Comentarios: 121
' * Compartido: 338
r g

* Reacciones: 621

Superior

omunidades Negrag

* Engagement Rate: 3 45% -

+ZOMWARE

Apertura de la Convocatoria
Fondo de Comunidades Negras

<o 103 reguanitas (omplieton
o www Moeter gov on.




Canales Digitales

Salas Modo ON

inver

Procesamiento

Casos Cosmos

Atenciones

Resuelto

Escalado

FCR

~

2.555
290
2437

118

95% /

-

Casos Escalados (118)

Ny

Pendientes
Resuelto
Re escalado

37
78
3

J

timos en el talento de los colombianos
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TOP 5 TIPIFICACIONES

Renovacion
Modificaciones en el crédito

Desembolsos

E
=
Q

Estado De Cuenta

Condonacion

1.107

388

200

130

128
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Invertimos en el talento de los colombianos

;{IMPORTANTE!
Hemos identificado que, al conectarte desde
un dispositivo movil, la senal puede ser

Para que tu experiencia sea exitosa v podamos intermitente y afectar la calidad de la atencién.

atenderte sin interrupciones, sigue estas

recomendaciones:

o RECOMENDACIONES PARA UNA MEJOR CONEXION [

o Conéctate desde un Si te comunicas desde e Activa los permisos de e Usa audifonos Cierra otras aplicaciones Si e§ posd:;e, i
lugar con buena seiial un dispositivo mévil, camara y micréfono. (de ser posible). o pestaiias que conéctate desde
consuman datos. un computador.

de internet. valida tu conectividad.

I

>0 o s, ‘)o S ...c

La experiencia en PC es mas

Sin estos permisos, no podremos Mejora la calidad del audio Esto ayudara a que tu

Evita lugares con interferencias Asegurate de tener una sefial bl . lidad
o redes publicas inestables. estable de Wi-Fi o datos. verte ni escucharte. y evita ruidos o ecos. conexion sea mas estable. establey, con‘mejor gaice
de video.
~ z ”
i DURANTE LA CONVERSACION e : 7
- > Si durante la atencién
Si en medio de la conversacién presentas Si tenemos alguna falla de tu lado, Si la conexién se interrumpe, preser'\sas fa"a: de
; ; i i _ conexién, por favor
@ inconvenientes de audio, video o conexion, te enviaremos nuevamente los - intentaremos reconectarnos inférmanosp para
jcuéntanos por el chat! permisos de cdmara y micréfono. LY contigo. ayudarte
Es necesario que los aceptes Te pedimos mantenerte atento@ . AL

En ICETEX estamos para apoyarte

y hacer que tu experiencia
sea la mejor. @

Esto nos permitira ayudarte mas rapido. g
para continuar con la atencién. al chat o a la llamada.

. \ - Una buena conexién nos permite 4 37 Unos segundos de preparacion,
' iRecuerda- brindarte una atencién mas agil, 'O‘ hacen la diferencia en tu

— clara y efectiva. 57 Video Atencidn.
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Centro de Experiencia Presencial- Niveles

Q 92.51%

Meta: 86%

NDS - EVOLUCION POR TERRITORIAL (Ultimos 3 meses)

+6,51 pp

-COMWARE
o

+4,55 pp

vs. Meta

© ¥ 9955%

vs. Meta Meta: 95%

NDA - EVOLUCION POR TERRITORIAL (Uttimos 3 meses)

97,55% 99,96 9.77% 9,57%
100% 95,25% 96,01%  9698% 100% * g975% 99,01% 99,01% 99,01% 9808 bt
9 03% 93,05% 92,25% 92,26% 7>
—_— 88,65%
81,86% 98%
70%
60% 4%
50%
92%
40% .}

Centro Noroccidente Norte

Mayo B Junio Il Julio

NIVEL DE SERVICIO - SALA

Territorial Mayo Junio Julio Meta Estado
Centro 91,03% 88,33% 95,03% 86,00% (]
Noroccidente 97,55% 95,25% 93,05% 86,00% °
Norte 92,25% 81,86% 88,65% 86,00% (]
Oriente 94,84% 92,66% 96,01% 86,00% (V]
Suroccidente 96,98% 92,26% 93,58% 86,00% (V]

DETALLE CEP - NIVEL DE SERVICIO (Uitimos 3 meses)

Onente

Meta 86%

Territorial
Centro
Noroccidente
Norte
Oriente

Suroccidente

Estado

CEP / Punto Meta

Cartagena 82,18% 52,68% @ 67,88% @ 86,00%
Apartadé 96,92% @ 97,09% @ 77.62% @ 86,00%
Cali 96,13% @ 89.67% @ 86,88% @ 86,00%

HALLAZGO PRINCIPAL

Julio cerré con un desemperio sélido y estable,
superando las metas de NDS y NDA en todas
las territoriales, consolidando la mejora operativa.

Surocc:dente

Centro Noroccndente Norte Onente Surocmdente

B Junio Meta 95%

HIGHLIGHTS EJECUTIVOS - JULIO

Desempefio superior a la meta contractual.

N Julio

Mayo

NIVEL DE ATENCION - SALA

Estado

Julio

Junio

99,96%  99,75%  99,77%  95,00% (/] NDS 92,51% (+6,51 pp vs. meta) y

99,33%  98,78%  9942%  9500% @ RN ST A e e,

99,01% 99,01% 99,01% 95,00% (] Cumplimiento consistente en todo el territorio.
99,35%  98,84%  99,08%  9500% (] Lﬁgs( ;Z;:;’;’;;°éﬁ"(’;ss;§’_era'°" pindisan
99,66% 99,57% 99,48% 95,00% (]

Calidad y efectividad fortalecidas.
Se evidencia mejora sostenida en la calidad del

@

servicio y en la efectividad de la respuesta.

000

@ Cumple o supera la meta
@ Cerca de la meta (0,01% - 2,99% por debaijo) Experiencia positiva del beneficiario.
@ La operacion estable y controlada impulsa la
) @ Por debajo de la meta (= 3,00% por debajo) confianza y satisfaccion del beneficiario.
IMPACTO PROXIMAS ACCIONES

Mayor satisfaccién del beneficiario, reduccion
del riesgo operativo y fortalecimiento de la imagen
institucional frente a las metas contractuales.

@ Mantener monitoreo diario y analisis de tendencias.

@ Fortalecer las oportunidades de mejora identificadas.

@ Sostener el nivel de calidad y efectividad alcanzado.

Nota: Los valores estan expresados en porcentaje (%).



Centro de Experiencia Presencial- Desvio

& DESVIO JULIO - CIERRE

+ZOMWARE

0 NIVEL DE SERVICIO - SALA (ULTIMOS 3 MESES)

CEP TURNOS ATENDIDOS DIMENSIONADOS DESVIO NS-S TERRITORIAL MAYO JUNIO JuLIO GENERAL META
2 g 0, 0,
Noroccidente 3.113 3.095 4176 3 -25,45% 96,26% Cartagena 82,18% 52,68% 67,88% 67,58% 86,00%
Oriente 2.506 2.483 3.452 § -27,40% 95,82%
Centro 6.890 6.965 7.891 § 1269%  96,38% Apartadé 96,92% 97,09% 77,62% 90,54% 86,00%
Suroccidente 3.460 3.442 3.830 3 9.66% 96,16%
Cali 96,13% 89,67% 86,88% 90,89% 86,00%
Norte 6.417 6.379 5.906 T 8,65% 88,45%
El desvio corresponde a la diferencia entre atendidos y dimensionados.
NS-S: Nivel de Servicio en Sala. @ Cumple o supera la meta Cerca de la meta (0,01% - 2,99% por debajo) @ Por debajo de la meta (= 3,00% por debajo)
Nota: Los valores de desvio corresponden al acumulado mensual (Gltimos 3 meses).
@ COMPORTAMIENTO SEMANAL - NIVEL DE SERVICIO (NDS) BEE COMPORTAMIENTO SEMANAL - DESVIO OPERATIVO (%)
—e— Cali —&— Apartadé —&— Cartagena =~ Meta 86% —e— Cali —e— Apartadé —&— Cartagena - 0% (sin desvio)
100% 95,05% 97,30% 93,48% 94,07% 200% 168,17%
90% | 83,62% 150%
£ THER 94,25% 94,25%
g o .0 -] we e e P e,
w 70% 5 = 50% 48,75%
=] 70,00% S % o 28,13% 44,33%
60% | w -1 -4,94%
64,77% Q 0% J
50% ® 15,09%
53,32% 53,32% -50%
40% -38,87%
-59,31%
30% -100%
Semana 1 Semana 2 Semana 3 Semana 4 Semana 5 Semana 1 Semana 2 Semana 3 Semana 4 Semana 5
DESVIO GENERAL NIVEL DE SERVICIO - SALA COMPORTAMIENTO SEMANAL
4de5 territ?rios ) @ Cali cumple la meta con 86,88%. @ Apartadé y Cartagena presentan alta volatilidad
presentan desvio negativo. en el NDS y en el desvio.
Q Apartadé supera la meta con 90,54%.
La territorial Norte presenta o Cali muestra un comportamiento mas estable
desvio positivo del 8,65%. © Cartagena presenta el mayor reto con 67,58%. en NDS y desvio positivo en las Gltimas semanas.

Nota: NDS (Nivel de Servicio en Sala) - Mide el porcentaje de turnos atendidos dentro del estandar establecido.

Desvio (%) = (Atendidos — Dimensionados) / Dimensionados.



Centro de Experiencia Presencial- R&R

CORTE: JULIO 2026

-ZOMWARE

DISTRIBUCION GENERAL

//(V
ﬂ TOTAL ATENCIONES RENOVACION SERVICIO AL USUARIO INFORMACION PRODUCTO > @ Top 10 tipologias
O g 13.904  70,66%
® 23811 (56632 2 2825 2.975 [ 2.
( ' 2 Total general ® R iboloat
100% del total 27,85% 11,86% 12,49% ® Resto de tipologias
O
f del total de atenciones f del total de atenciones f del total de atenciones 5.907 29,34%
@ REINCIDENCIA (ULTIMOS 3 MESES) e REITERATIVIDAD (ULTIMOS 3 MESES) TENDENCIA TRIMESTRAL (%)
—&— Reincidencia (%) —&— Reiteratividad (%)
TOTAL CASOS REINCIDENTES % PARTICIPACION TOTAL CASOS REITERATIVOS % PARTICIPACION 20%
0, ) o,
Mayo 14.859 3,47% Mayo 14.859 1.381 9,29% i — 13,81%
—e
: " ; » 9,29%
Junio 22.119 915 4,14% Junio 22.119 2.816 12,73% 10% /
4,14% 4,18%
Julio 23.837 997 4,18% Julio 23.837 3.291 13,81% 5% 3,47% =
—& . ]
._f
TOTAL 60.815 2.427 3,99% TOTAL ‘ 60.815 7.488 12,31% 0%
Mayo Junio Julio

N 2427

Casos reincidentes

7.488

Casos reiterativos

4,18%

del total de casos

13,81%

del total de casos

Variacién frente a junio A
0 o | O

(De 4,14% a 4,18%)

HIGHLIGHTS EJECUTIVOS HALLAZGO PRINCIPAL

® Renovacion continta siendo la tipologia ® La reincidencia mantiene estabilidad
con mayor participacion (27,85%). frente a junio.

® La reiteratividad presenta incremento,
concentréndose en procesos de renovacion
y ajustes de estado.

® Servicio al Usuario e Informacién Producto
concentran el 24,35% del volumen.

Nota: NDS (Nivel de Servicio en Sala) - Mide el porcentaje de turnos atendidos dentro del estandar establecido.
Desvio (%) = (Atendidos — Dimensionados) / Dimensionados.

Variacién frente a junio

+1,08 pp

(De 12,73% a 13,81%)

ACCIONES IMPLEMENTADAS
® Fortalecimiento de validaciones en primera atencion.
® Seguimiento focalizado a tipologias criticas.

® Retroalimentacion operativa a los equipos
territoriales.



Centro de Experiencia Presencial- Certificados de no Objecidn '=5'€OMWARE

TOTAL CERTIFICADOS FIRMADOS ﬁ EN PROCESO DE FIRMA PENDIENTE DEVUELTOS
o (ocm) APOYO ADMINISTRATIVO A BACKOFFICE

192 96 68 20 8

100% del total 50,0% 35,4% 10,4% 4,2%
DISTRIBUCION POR AREA HIGHLIGHTS EJECUTIVOS
4 29 @ Firmados T — El 50% de los certificados
10,4% 96.(50,0%) 164 ya cuentan con firma.

@ En proceso de firma (OCM) _ 85,42%

68 (35,4%
¢ ) El 35,4% se encuentra en
@ Pendiente Apoyo gestién de firma ante OCM.

Administrativo CANCILLERIA
28

20 (10,4%)
° Y e

Devueltos a BackOffice 20 certificados pendientes

de gestién en Apoyo

O 6 ©00

8 (4,2%)
0 50 100 150 200 Administrativo.
DETALLE POR AREA SOLICITANTE 8 certificados fueron devueltos
BACKOFFICE Total: 164 CANCILLERIA Total: 28 ABNCECH iR pach slustis i
de continuar el proceso de firma.
ESTADO CANTIDAD % ESTADO CANTIDAD %
@ Firmados 70 42,68% @ Firmados 26 92,86% e B
@ En proceso de firma (OCM) 66 40,24% El 85,4% de los certificados
° Devueltos a BackOffice . — @ En proceso de firma (OCM) 2 7,14% son gestionados por 'Bac.kOﬁ'ce
(paz y salvo) 2 y el 14,6% por Cancilleria.
Pendientes Apoyo Administrativo 20 12,20%
TOTAL GENERAL 164 100,00% TOTAL GENERAL 28 100,00%

FOCO OPERATIVO: Priorizar la gestion de los 20 certificados pendientes en Apoyo Administrativo y los 8 devueltos,
y acelerar el ciclo de firma con OCM para incrementar el porcentaje de cierre durante agosto.



Centro de Experiencia Presencial- Asesores Territoriales

Periodo de gestion: Julio de 2026

AGENTES
REGIONALES

3

100% del equipo

CUBIERTAS

3

Quibdé, Barranquilla
y Pereira

TERRITORIALES

MUNICIPIOS
IMPACTADOS

4

Quibdé, Barranquilla,
Pereira y Villamaria

BENEFICIARIOS
IMPACTADOS

1.853

1.033 presenciales
+ 820 virtuales

ENTIDADES
ARTICULADAS

41

Entidades priorizadas
y articuladas

+ZOMWARE

JORNADAS /
EVENTOS

14

100% ejecutadas

COBERTURA TERRITORIAL RESUMEN GENERAL DE ATENCION DETALLE EJECUTIVO POR AGENTE

BARRANQUILLA

@——— (Atlantico)

& Juan Carlos
Baquero Aguirre

VILLAMARIA
QuIBDO ﬁ
: (Caldas)
(Chocé) @
i & Monica Maria
sé a|son' Puertas Posso
Copete Palacios

PEREIRA
(Risaralda)

& Ménica Maria
Puertas Posso

@ Municipios impactados

O Cobertura territorial

PROXIMAS ACCIONES

9 000

Fondos en
Administracion

1.853

Beneficiarios impactados

1.033

Atenciones presenciales

820

Orientaciones virtuales
(llamadas, correos y
salas virtuales)

JOSE DAISON 1.720 6
TIPO DE POBLACION ATENDIDA COPETE PALACIOS
Impactados Jornadas /
(900 presenciales Eventos

Estudiantes + 820 virtuales)

o Logros destacados:
Padres de familia
¢ Feria de Oportunidades ICETEX con +20 universidades.

¢ Articulacion con UTECH, ESAP y Secretaria de Educacion.
* Apoyo en renovaciones, cargue documental y embudo.

JUAN CARLOS
BAQUERO AGUIRRE

Logros destacados:

Comunidad educativa
Victimas del conflicto

Poblacion indigena

35 4

Entidades
priorizadas

33

Contactos Llamadas

Fuerza Pdblica

efectivos realizadas

* Gestion comercial y relacionamiento institucional.
* Feria de oportunidades y jornadas de renovacion.
* Articulacién con universidad y fundacién Pies Descalzos.

ENFOQUE DE LA GESTION

g ®

Renovaciones

Articulacion

institucional

&5

Il

Jornadas

133 6

Beneficiarios
impactados

MONICA MARIA
PUERTAS POSSO

Logros destacados:

O
[an

Acompanamiento

Jornadas /
Eventos

educativas a beneficiarios
e Ferias y jornadas con Policia Nacional, Unidad de Victimas y Defensoria.
¢ Jornadas con comunidad Embera y victimas del conflicto.

* Atencion en IES y seguimiento a procesos de convocatoria.

3

Entidades
articuladas

3

Reuniones
realizadas

6

Entidades
articuladas

Fortalecer la

0 ®_® articulacion con entidades

territoriales e IES.

o %

Ampliar la cobertura
de atencién en mas
municipios del Eje
Cafetero y Chocé.

Mantener el acompanamiento
a beneficiarios en procesos
de renovacion y cargue

documental.

4]

il

Consolidar resultados P

" Fortalecer la promocién de

e gestion y seguimiento

9 % y seg @ Fondos en Administracion

a oportunidades g et

. . y planes de financiacién.
identificadas.
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Comportamiento Convocatoria 2026 - 2

N 45.67% Y
. N\
/ . 34031
. Ay 42,51%
/ .
: \
N 35.%% K \
/ .
\
. : \
\ (50207 \
\ 7 .
.\ ’ ! 24033
. / ° A .
\ 22628 . \ . - R = 29.38%
. / . ,
N\ . \
N 26,99% 7
. . /
D RN 25.00% \ .
. /
\ .
16521 . /
\ .
. /
\ .|
9998
6107
4257 4356
3566
2449
1944 2313 »
1047 1408 £5
62 97 159 3 9 12 1 2 3 . -. . 50 117 167

Plan Diplomados o Plan Flexible Mediano Plan para Educacién Plan Segundo Idioma Plan posgrado en el Plan posgrado para
Certificaciones Plazo para el Trabajo - Plan Saber Mds pais fuera de Colombia

Plan Progresivo Crédito Exterior para
Mediano plazo Artistas

Total general

| cod m No Lead Total general = « == Pqrficipacion

+ZOMWARE

Comportamiento Convocatoria

La grdfica evidencia que Plan Flexible
Mediano Plazo concentra el mayor volumen
de solicitudes, con 22.628 registros, seguido
por el Plan Progresivo Mediano Plazo con
4.356 y el Plan Posgrado en el Pais con 4.257.

En términos de participaciéon, Plan Flexible
Mediano Plazo alcanza el 26,99 %, mientras
que el Plan Posgrado en el Pais presenta la
mayor participaciéon con 45,67 %, seguido
del Plan Posgrado fuera de Colombia con
42,51 %.

Del Total General con 34.031 solicitudes,
9.998 corresponden a Leads, 24.033 a No
Leads, reflejando una participaciéon de
Leads del 29,38 %.

Conclusidon: aungue Plan Flexible Mediano
Plazo concentfra la mayor cantidad de
solicitudes, los programas de Posgrado
presentan una mayor proporcién de Leads,
lo que evidencia una oportunidad comercial
importante para fortalecer el seguimiento y
la conversidn en estas lineas.



Gestion comercial

+ZOMWARE

Inbound Comercial Outbound Comercial
~ 1 7 - ]
sl-Jal-] sEl ol )
HC - Conciliado HC - Programado HC - Conciliado HC - Programado Utilizacion
WKy - LK,
° °
1 96.10 % 4 84.05 % m 88.19 % ‘ 99.26 % 4 82.28 % @) 39 %
[ ]
Adherencia Ocupacién Utilizacién Adherencia Ocupacién Contacto Global

BBDD - Embudo
AN L ymn g .
S @ 2 %
AHT 2  35%

Recibidas Atendidas Desvié M.

29.548 26.648 -11%

1589 | 1280

31 31

&W@@@W@ 2 E2 2 i1 B0 E] B3 K
02 03 06 07 08 09 10 14 14 16 16 17 7| 21 22 23 24 24 27 28 29 30

@ (/) s Cargado

Pte. fipificar Trasferencia % tipificacién

0.08 % J 11.8% 99.92 %
@ : 5

NS NA

% Contac

BBDD - Potenciales

& 53%
3% % 3%
% 35% 35% 5% 4
5 1000 1000 1000 300 448 1000 40 1000 1000 314 I 4

01 01 02 02 02 03 03 06 06 06 08 09 14 14 14 15 16 16 16 17 17 21 21 21 21 22 22 22 23 23 24 23 24 25 27 27 27 28 28 28 29 29 29 29 29 29 30 30 30 30 31

90.19 %

= Corgado % Contac



Sistema de Acompanamiento Convocatoria 2026 - 2
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1.EN DILIGENCIAMIENTO 3.PTE RESULTADO ANTECEDENTES ~ 5.CODEUDOR RECHAZADO 6. TRANSUNION APROBADO 9.PTE VER DOCUMENTAL
CREDITICIO

h—§

EEN Fnviodos I Transados Saltos =@ <% Transaccion

B

8.PTE CARGUE DOCUMENTOS

—@® % Saltos

POTENCIALES

+ZOMWARE

Potenciales concentra el mayor volumen, con 459.978
enviados y 14.819 fransados. Sin embargo, su fasa de
fransaccion es de apenas 3,22 %, lo que evidencia una
oportunidad importante de conversion. Por su volumen,
cualguier mejora en esta etapa tendria un impacto
significativo en los resultados generales.

En diligenciamiento presenta 100.257 enviados y 3.588
transados, con una conversion de 3,58 %. Aunque el
porcentaje es ligeramente superior al de Potenciales,
contina siendo bajo frente al volumen gestionado.

La etapa Pte. ver documental presenta uno de los
mejores comportamientos de transaccién, alcanzando
10,66 %, con 2.296 transados sobre 21.547 enviados. Esto
indica una mayor efectividad de los usuarios que llegan
a esta fase.

TransUnion aprobado registra la mayor tasa de
transaccion: 7,76 % dentro de las etapas mostradas,
aungue también presenta un 24,47 % de saltos, siendo el
porcentaje mds alto del gréfico. Esto significa que,
aungue existe buena intencién de continuar el proceso,
se estd presentando una pérdida importante de usuarios
en esta etapa.

Pte. cargue documentos tiene una tasa de transaccién
de 6,41 %, pero un porcentaje de saltos elevado de
22,47 %. Este comportamiento puede indicar dificultades
o fricciones relacionadas con el cargue y enfrega de
documentacién.

Pte. resultado antecedentes crediticios alcanza una
fransaccion de 6,90 %, con 8,30 % de saltos, mostrando
un comportamiento mds equilibrado frente a otras
etapas.

Codeudor rechazado presenta el desempeno mds bajo
en fransaccion, con apenas 2,19 %, sobre 46.223
enviados. Esto evidencia una baja capacidad de
conversién asociada a esta condicién y representa un
punto importante para revisar denfro de la estrategia
comercial.



Gestion comercial
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SPC Modo ON Comercial

~ 1 7 ‘ ~ 1 7 - ‘
& ! 94.48 % & ' 97.20 %

. 4 : a

HC - Conciliado HC - Programado Utilizacién HC - Conciliado HC - Programado Utilizacién
*, .
‘ 88.19 % i 818 ‘ 99.11 % i 97.05 %
Adherencia Casos Cerrados AVG Adherencia Asistentes Satisfaccion
Gestion Casos - SPC Asistencia Salas

/
19%
/ 2 5% 16% 15%
/ 228 216 192 179 a5z & &

e Pregrado Cargue Posgrado Diligenciamiento Crédito Exterior Becas Estudio de Fondos en Alianza + Futuro
, documental Formulario Anfecedentes  Administracion
Crediticios
IR 251 / m— Asistentes Participacion Efectividad
- ™, .
P N / Encuestas Salas
: : 106:50:58
« =3
92:37:10 . <’ .
-—p

B a o !!EHHHE

Anulacién del crédito  Terminacion inconsistente  Desbloqueo Fondo de Desbloqueo Fondo de  Firma de garantias Fondos

propio - SPC créditos propios - SPC  Garantias créditos propios Garantias créditos propios en Administracion - SPC Cargue Posgrado  Diigenciamienfo  Pregrado Becas Crédito Exferior - Esfudio de Fondosen — Alianza + Fufuro
. documental Formulario Antecedentes  Administracion
en estudios- SPC -SPC Crediticios

mmmm Contidad Casos == o e Avg.Respuesta I Cncuestas Participacién - = = = Satisfaccion



BackOffice - Comercial

SLA - Creacion

SLA - Respuesta
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Segmentacién Casos

29 .
. 31
-~ 5 54%
/ .
3 \
/ \. 18 -
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’ ] 13 /]2
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J 40 e, L
‘ 1 e" o ¢ 0 2 0 79 1210
A =
A0 B.1 cC2 D3 E4 5 G H.7 1.8 B. D.>2 Potenciales BenAif;iiigsrios Leads Embudo
mmmmmm Contidad == o e Participacion
Notificacion =@ -Ventana Digital —@— Notificacion Ventana Digital
Tipologias Dias SLA OP Segmentacion Potenciales
30
. 25
Tipologia 0 1 2 3 4 5 & 7 8 Total general
Anulacion del crédito 6 24 9 Il 5 10| 5 60
Informacidn proceso de solicitud 7 3 13 121 4 7 5 43 15
Apoyo diligenciamiento formulario 3 1 4 1 1 12
Modificacién de datos en el formulario 1 5 3 10 2
Fallas en formularios 2 2 1 2 7
Total general 17| 35 30 [ 3 (12 20 | 11 132
Fondo Fondo Alvaro Fondo Victimas Oftros
Comunidades Ulcué Chocué

Negras



MESA DE REVISION
DOCUMENTAL



Mesa de Revision Documental --:-€° MWARE
—
Indicadores Clave MRD Motivos de subsanacion

HC Rotacién Ausentismo Adherencia

AL
QL w8 (@ sz @ sya O, esss
L .
Mayo Junio Julio Formato 413 Formulario Certificado De Notas Recibo De Matricula les Sin Convenio

3409

2851

2830 1921 1790

m Ticmpo Medio Primera Revisidon mmmmmm Promedio de Revisiones por Aspirante %Subsanacion = Documentos % Part

GESTION JULIO 2026

LINEA SUBSANADO VERIFICADO RECHAZIO TOTAL
PROPIOS - FONDOS 7589 7208 602 15399
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BackOffice

CanalB.O Agentes Agentes
Proy. Sentados

T w @

Precision de Escalonamiento
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@) 5 ©
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5% 9 >9 5% 4-5 +5
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100,00%
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Notificacién Correo
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100,00% 99.74% 99.81% 99 33% 99,53% 97.64%

FERE

IES - Telefonico

IES - Ventana Notificacién Correo Procesos Especiales Ventana Digital IES - Telefonico IES - Ventana

mmmmm C. O. Escalonamiento = = Meta

I I )
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Ventana Digital

Notificacién Correo
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Tutelas

Comportamiento Tutelas

416

262

191

E- 176 Rl 375

Mayo Junio Julio
2025 2025 2025

mmmm Afribuible ComWare Responsabilidad ICETEX

3

Canal Telefénico

Centro de Experiencia Presencial

589 599

456

m 436 m 569

Mayo Junio Julio
2026 2026 2026
Total Participacién ComWare — @ - Participacion ICETEX

Canales en Trazabilidad de Tutelas

3
1
& [ ]
OnLine Chat Procesos Especiales

ZOMWARE

Comportamiento Tutelas

En julio de 2026 se registré un total de 599
casos. De este total, Unicamente 30 fueron
aftribuibles a ComWare, lo que representa una
participacion del 5,01 %, mientras que el 94,99
% restante correspondidé a causas atribuibles all
ICETEX.

Al comparar con julio de 2025, el nUmero total
de tutelas aumenté de 416 a 599 casos (44 %);
sin embargo, las tutelas afribuibles a ComWare
disminuyeron de 41 a 30 casos (26,8 %).

Como resultado, la participaciéon de ComWare
se redujo de 9,86 % a 5,01 %, lo que evidencia
una mejora en la gestion de la operacion y una
menor incidencia de futelas atribuibles al
proveedor, pese al incremento general del
volumen de acciones de tutela.

7

3
L —

Ventana Digital Whatsapp Agente

Los canales adjuntos corresponden a las interacciones realizadas por los beneficiarios previo a la radicacion de las 30 tutelas atribuibles a ComWare
durante el mes de julio; sin embargo, dichas interacciones no necesariamente constituyen el origen de la accion de tutela.
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Guias Financieros

+COMWARE

BTB:EI " TMO Adherencia Ausentismo s P:::s:i’::l
—000
=) 5% ——
Gestion BBDD Contacto No Efectivo

"<
= -, 47,45% 52.55%
=~ o amm o e o° ==
2504 2773

Gestion Contfacto Efectivo Contacto No Efectivo No Contactado | | Buzdn de Llamada caida Agendamiento No interesado

mensajes

mmmmm Contidad == < «Participacion mmmm Contidad  =-=-- Participacion

Comportamiento Grupal X Dia

641 18%
569 579 ,_,. .\. " RN
k¥ . A m
Ea h

"~ 1% .,

.
\."
79 - - . =

01jul2026 02jul2026 03jul2026 04jul2026 06jul2026 07 jul2026 08 jul2026 09 jul2026 10ju2026 11jUl2026 14jUl2026 15jUl2026 16jul2026 17 jul2026 18jul2026 21jul2026 22jUl2026 23 juUl2026 24 jul2026 25jul2026 27 jul2026 28 jU2026 29 jUI2026 30 jul2026 31 jul2026

d.

=1 o
FE
H
H
e
FE’
d /
ra
F/

m \arcion = . Contacto Efectivo - - =% Efectividad



Guias Financieros

Novedades - Desconocimiento o Preocupacion

Renovacion del crédito Cdilculo de las cuotas

Eleccion de Linea de Crédito

95%

N

Amigos o familiares Pagina web

Estado del Giro Pago a AFPC (Aporte
Fondo Pasivo

Confingente)

Medios de pago

mmm Confidad  --=-- - Participacion

Recomendacion de la universidad
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Redes Sociales

Pago en amortizacién  Firma de garantias

Feria de Servicio

~COMWARE
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Etapas del crédito

Gestion del formulario Proceso de legalizacion

Linea Telefénica
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Formacion - Comware




Resultados Mensuales L OMWARE

Horas de formacion

Colaboradores Capacitados

—————9

Se capacitaron un total de 526 colaboradores
Se ejecutaron en el mes 4.250

. Temas Conciliados
Indicador Horas/Hombre

En el mes de julio se entregaron un
Cierre indicador global

total de 14 temas conciliados
134,65%

Julio

134,65%

Resultado evaluaciones Grupos nuevos

Aprobadas Terintento: 3.165 - — — —e Durante el mes de julio contamos

Total evaluaciones recuperadas: 416 con 3 grupos nuevos

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

Promedio general: 94,84%

Promedio de Calificacion Staff
Promedio general: 78,66%



Acciones de OJT L OMWARE

Durante el mes de julio se desarrollaron acciones con los grupos de OJT, dirigidos a asesores asignados a los canales CEP, Comercial, Digita y
BackOffice, con el propdsito de fortalecer sus conocimientos operativos, afianzar habilidades de gestion y garantizar una adecuada curva de
aprendizaje en cada canal

Canal CEP Canal Digital

PASO A PASO

PARA FIRMA DE ——
GARANTIAS

SOCE Sl » f
Cantidad de
sesiones

¥ REQUISITOS PARA LA presenciales
RENOVACION

Promedio de
calificacion

98,00%

Asesores intervenidos

NECESITAS

RENOVACION 2026 SABER? = == . 3 o 3 2
g ——— - rescst sttt el T = de

€ Corvame Zomittans




Formacion en Accidon +ZoMWARE

El mes de julio representd una nueva oportunidad para fortalecer nuestros procesos formativos y continuar evolucionando en la manera en que compartimos el
conocimiento. Durante este periodo, trabajamos de la mano con los asesores de la operacién y de las diferentes territoriales, promoviendo espacios de aprendizaje

orientados a fortalecer sus habilidades y aportar herramientas que contribuyan a su gestion diaria.

Desplazamientos Formativos (Cali)

Lunes 6 de julio Cali

Martes 7 de julio Cali Miércoles 8 de julio Cali

b REFUERZO SOBRE PROCESO e (RICETER REFUERZOS FOCALIZADOS  Conon: " EEDICETEX APOYO EN PISO

DE CAMBIO DE MARQUILLA PARA REDES SOCIALES
o ===

Apoyo Webinar
Diligenciamiento de formulario crédito 2026-2

Quiz “;Lo Tienes Clam’ e 7% Q 67 @mh t’ 9

s mecin ucscerranton | Lo

'DE LO BUENO A LO EXTRAORDINARIO:
S CLAVES PARA GRIOAR UNA ATENCION WENORABLE

W 2l o P
CONSULTAS I \|1|)ﬂ INPISO

H[\Wﬂlll\ll\

@ CONDONACIR
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Gestion Humana




Planta de personal

6,00%
5,00%
4,00%

530 -

0,00%

Poblaciones

92 personas
correspondientes al
15%

Poblaciones julio 2026
Cantidad Porcentaje

v
v
v

Tipo poblacidn

4,56%

3,009

AFRODESCENDIENTE 5 5,43
DISCAPACIDAD 2 2,17
INDIGENA 2 2,17
LGBTIQ+ 5 5,43
MADRE CABEZA DE FAMILIA 38 41,30
PRIMER EMPLEO 16 17,39
VICTIMA DEL CONFLICTO ARMADO 9 9,78
BENEFICIARIOS ICETEX 15 16,30
Total 92

Fuente: Bl Planta activa (641) activos al 31 de
julio de 2026 )

Ausentismo julio 2026
Historico ausentismo 2026

5,26%

4,45%

il 18% 4,20%
U e

| | 3,49% |

ENE. FEB. MAR. ABR. MAY. JUM. JUL. AGOD. SEP OCT. NOV. DIC.

El indicador disminuyo 0,25%

496 ausencias durante julio de 2026
Canales con mayor ausentismo:
Teleféonico y BackOffice con un 33% de
participacion cada uno

07

Indice de
recomendacidén

92%

0

v

v
v

4

Comercial
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Rotacion julio 2026

HISTORICO ROTACION 2026

12,37

Participacion por canal

PARTICIPACION POR CANAL

9

l .

BackOffice Digital CEP

Telefonico

3.3

Misionales

—  personas

La variacion del resultado del indicador estd
representada por 32 retiros durante el mes de
julio.

22 renuncias voluntarias

10 terminacion de contrato

Guia financiero



Actividades Bienestar

Actividad Proyectados Participantes Impacto
Colombianidad 550 500 100%
Comware es mundial 14 14 100%
Cumpleanos Colaboradores 55 55 100%

Comware contigo 4 4 100%
Lideres 21 21 100%

Impacto 100%

Cumplimiento
100%

0
-ComWare &5

)
-ComWare Siiuts

Dia de la Colombianidad Premiacién Operacién
Bhic
iEnr; Wan 5 un o de En ComWare, esta iniciativa permitié
egracion, participacio y reconocer el compromiso, la creatividad y

el esfuerzo de los colaboradores,
promoviendo  su  participacion  y
fortaleciendo el trabajo en equipo, la

compafierismo, propiciando espacios de
Interaccion, risas y  experiencias
memorables que aportaron al

COMWARE SOMOS TODOS
[ Tu felucrdad ez hdee umpdinables]

fortalecimiento del clima organizacional y
al sentido de pertenencia de nuestros

ERICETEY

Detalles de Condolencias

EL objetivo de esta actividad de bienestar
&3 brindar apoyo emocional y solidaridad
» los colaboradores que han presentado
licencia por luto, & traves de un detalle de
condolencias. Esta accién busca expresar
el acompafamiento de la empresa en

colaboradores.

-ComWare &5

Hectmne

Detalles de Baby C e

El objetivo de esta actividad de
bienestar, es acompaiar el proceso de
maternidad de nuestras colaboradoras,
lo cual se realizé la entrega de un
detalle para aquellas madres que

momentos dificiles, fortalecer el sentido de
pertenencia y bienestar dentro del
equipo, y ofrecer un gesto de empatia que
fomente un ambiente laboral humanizado
¥ compasivo.

de lactancia.

#Hac

actualmente se encuentran en etapa

integracion entre las diferentes areas de
la operacién, el clima organizacional y el
sentido de pertenencia hacia la
organizacién.

44.Dir
T ElCamino

°
=COMWARE &8s, "

W Reconocimiento al
desempefio en formacion

En ComWare, esta iniciativa permitié
incentivar la participacion en los procesos
de formacion, fortalecer la cultura del
reconocimiento y motivar a los
colaboradores  a mantener  altos
estandares de aprendizaje y desempefio,
contribuyendo al desarrollo del talento y
a la excelencia operativa.

Dirigiendo
ElCamino



Seguridad y Salud en el Trabajo

Actividad Programados |Intervenidos |% cumplimiento
SVE osteomuscular 105 75 72%
Cumpleafios VERA 204 204 100%
Induccion HS 7 7 100%
Capacitacion Cuidado Quimico 50 24 48%
Socializacion EDA 55 33 60%
Seguimiento auditivo vocal 1 1 100%
Seguimiento Psicosocial 2 100%
Escuela de emociones 1 1 100%
Taller usoy limpieza de diademas 50 26 52%
Brigada de emergencia 15 9 60%
Atencion primeros auxilios A demanda 100%
Reunion Copasst 100%

Boletin Vera te cuida

Noti Vera

Cumplimiento 100%

Impacto 90%

)
Feliz cumple... g

*

% isciplinado, Siemp!
7 miltiples recompen
7 11+ +4 UmRo
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Proyectos




+ZOMWARE

Proyectos, Servicios y Desimplementacion

Biometria: Durante el mes de julio, se generd la
creacion del cronograma de desimplementacion,
la validacion con proveedor en mesas de
seguimiento y se inicid la recepcion y auditoria a las
bibliotecas de datos recibidos.

Desimplimentacion: Para julio, se generd
entrega de actividades segun cronograma
y se estdn verificando rutas para entregar
las desimplementaciones en el mes de

agosto,

Servicios: Durante el mes de Julio se
recibieron un total de 19 servicios para
ajustes a la prestacion de servicio

(Activacion OCR, IVR, plantillas, audios,

informes de seguimiento y cierres
extraordinarios de canales.

Grabaciones: Se tiene actualmente
suspendido a la espera de
confirmacion en mesas de trabajo de
la reactivacion del cronograma con el
ajuste necesario.




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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