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. PERIODO DE ESTABILIZACION DEL SERVICIO

El ACUERDO MARCO DE PRECIOS CCE-SNG-AMP-005-2024, en el ANEXO 1 — FICHAS TECNICAS PROCESO CCENEG-079-01-
2024, define el periodo de estabilizacién, asi:

Durante los tres (3) primeros meses de ejecucion de la Orden de Compra, €l Proveedor y la Entidad Compradora pueden
completar procedimientos, y recopilar informacion requerida para la operacion, como parte de la estabilizacion del servicio. Las
partes verifican que los Servicios BPO solicitados en la Orden de Compra cumplen con la solicitud de la Entidad Estatal.

El periodo de estabilizacion puede repetirse para (i) las adiciones de nuevos servicios a la Orden de Compra, (i) cuando la
Entidad Compradora introduce cambios en la operacion que incrementan en mas del 20% el TMO, (ifi) cuando se incremente la
cantidad de Agentes en mdas del 20% a lo inicialmente Contratado (SFT), o (iv) cuando por una situacion imprevista cambian
las condiciones de operacion (por ejemplo, cambios normativos que alteran el volumen de transacciones, situaciones de
emergencia, cambios en la estacionalidad de la operacion, entre otros). En estos casos el periodo de estabilizacion es de 1
mes.

C.)

Una vez finalizado el tiempo de estabilizacion del servicio, el Proveedor debe entregar a la Entidad Compradora un reporte
sustentado de los indicadores alcanzados durante el periodo de estabilizacion en el que indigue (i) cuales son los indicadores
qgue no es posible garantizar con la estructura actual de la operacion y (i) qué cambios en la operacion deben ocurrir para
poder cumplir con los indicadores.

Dadas las anteriores consideraciones, el periodo de estabilizacion inicio el 26 de diciembre 2025 y finalizé el 31
marzo de 2026. En tal sentido, el presente informe contiene los resultados obtenidos en dicho periodo.
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100,02%
100,00%
99,98%
99,96%
99,94%
99,92%
99,90%
99.88%
99.86%

99,84%

DISPONIBILIDAD DE LA PLATAFORMA

Orden de Compra 158439 - ICBF

REDES ESTRUCTURADAS
Continuamente monitoreadas y auditas en
tiempo real, buscando continuidad del servicio.
SISTEMAS RESPALDADOS
Buscan garantizar la continuidad de negocios
® ante posibles novedades de orden técnico.
SISTEMAS ROBUSTOS
w Sistemas de proteccion de datos criticos, con
100,00% 100,00% opciones de crecimiento sin limitaciones técnicas

® ®
100,00% 100,00%

26 - 31 Dic/ 2025 ene-26

feb-26 mar-26

I Disponibilidad de la Plataforma O~ Meta ANS

META: D>=99,90%

RTO incidente: 43 min

‘/La UT dentro de su marco de dominio y control, se

compromete a cumplir el indicador bajo la meta definida. UT‘U Ie} NTEMpﬂg@é

ZD.'P



) NIVEL DE SERVICIO PARA EL CANAL DE VOZ

Orden de Compra 158439 - ICBF

| |
100,00%
90,00% 85,00% 85,00% 85,00% 85,00%
O O Inicio operativo con 93 agentes generales, asignados exclusivamente a la
80,00% atencion de las interacciones telefénicas.
70,00%
60,00%
50,00% Ingreso de 71 agentes generales que aumento la base de
colaboradores a 164 colabores dedicados a las interacciones
40.00% telefdénicas.
30,00%
20,00%
. Aumento de la capacidad de atencién en 56 agentes para una base
10,00% 3o vk promedio de 220 agentes generales disponibles para la atencion de
51,22% 68,90% 85,29% 86,05% canales telefénicos.
0,00%
26 - 31 Dic/ 2025 ene-26 feb-26 mar-26
I Nivel de Servicio Para el Canal de Voz =0 Meta ANS

Base de 210 agentes generales para la atencién de canales telefénicos.

A= IGEPLPIN  Indicadores operativos como el tiempo medio operativo presentaron
‘/La UT dentro de su marco de dominio y Indicad i Iti dli ivo (TMO)
control. se compromete a cumplir el mejora y adaptacién que ajusto los tiempos de ejecucién al momento del
I

- . : registro.
indicador bajo la meta definida. UT‘UNION TEMPORAL
ASD-IQ 2024
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0:80:52
0:00:43
0:00:35
0:00:26
0:00:17

0:00:09

0:00:00

TIEMPO DE ATENCION PARA CHAT

Orden de Compra 158439 - ICBF

0:00:40 0:00:40 0:00:40
©)
26 - 31 Dic/ 2025 ene-26 feb-26 mar-26
I Tiempo Atencién Chat e Meta ANS

control, se compromete a
indicador bajo la meta definida.

cumplir

‘/La UT dentro de su marco de dominio y

el

DIC 26-31 @

Durante el periodo del 26 al 31 de diciembre del afio 2025, el canal se
encontraba en proceso de implementacion y configuracion sobre la
plataforma omnicanalidad ofrecida por la UT, como parte del proceso de

estabilizacion de al OC.
ENE -2026
44 Seg.

Para el mes de enero se realiza la asignacion de una base de 24 agentes
generales para la atencion del canal chat, los cuales cuentan con habilidad

mixta o hibrida para la atencién de canal WhatsApp.
FEB -2026
32Seg. @

En el mes de febrero se mantiene la base de 24 agentes, buscando
estabilizar los ANS contractuales bajo la demanda de sesiones entrantes al

canal en el primer trimestre del afio 2026.
MAR -2026
23 Seg.

Para el mes de marzo la base de agentes disponibles para el canal se
mantienen en 24 agentes generales, sin embargo, se trabaja en el ajuste de
métricas de ocupacion a fin de optimizar la utilizacién del grupo de agentes
sobre los demés canales virtuales, videollamada y llamada en linea (C2C).
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) r'TIEMPO DE ATENCION PARA VIDEOLLAMADA
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) |

0:01:09
0:01:00 0:01:00 0:01:00 0:01:00
0:01:00 O

0:00:52

0:00:43

0:00:35

0:00:26

0:00:17

0:00:09

0:00:00

26 - 31 Dic/ 2025 ene-26 feb-26 mar-26

I Tiempo Atencion Videollamada (e Meta ANS

‘/La UT dentro de su marco de dominio y
control, se compromete a cumplir el
indicador bajo la meta definida.

DIC 26-31 @

Durante el periodo del 26 al 31 de diciembre del afio 2025, el canal se
encontraba en proceso de implementacion y configuracion sobre la
plataforma omnicanalidad ofrecida por la UT, como parte del proceso de

estabilizacion de al OC.
ENE -2026
13 Seg.

Para el mes de enero se da inicio operativo al canal con 2 agentes generales
para la atencién del canal en sus opciones (espafiol, Ingles y lengua de
sefias) los cuales cuentan con asignacién mixta o hibrida para la

optimizacién del recurso humano asignado.
FEB -2026 @
59 Seg.

En febrero se presenta aunque se presento un incremento en la demanda
de interacciones entrantes y/o ofrecidas al canal, del 19,10%, la base de
agentes se mantuvo en dos agentes fijos con apoyos esporadicos de

agentes pertenecientes al canal de chat.
MAR -2026
13 Seg.

En marzo la base de agentes disponibles para el canal se mantienen en 2
agentes generales, se trabajo en el ajuste de métricas de ocupacion a fin de
optimizar la utilizacion del grupo de agentes sobre los demas canales

virtuales o en actividades backoffice.
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NIVEL DE ATENCION CORREO ELECTRONICO
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L | "

) |
100,00% 95,00% 95,00% 95,00% 95,00%
O O O 0 Inicio operativo con 27 agentes generales, asignados exclusivamente a
90,00% la atencion de los 2.570 correos presentados en el mes. El personal
disponible al inicio operativo era insuficiente para dar atencion al ANS
80,00% contractual sobre la demanda presentada para este periodo de
estabilizacion.
70,00%
. Ingreso de 30 agentes generales que permitieron aumentar la
60,00% base de colaboradores a 57 agentes generales, para una
demanda de 17.362 correos entrantes.
50,00%
40,00%
o Aumento de la capacidad de atencion en 19 agentes para un
30,00% . - A
S3: vl total de 76 agentes disponibles para la atencién, sin embargo,
20 00% durante este mes la demanda de correos incremento en un 34,
it 35% frente al periodo anterior, cerrando en 23.326 correos
estionados en el mes.
10,00% 8
0, ) ()
6,34% 92,30% 40,12% 36,41%
0,00% . .
26 - 31 Dic/ ene-26 feb-26 mar-26 En marzo se presenta el ingreso de 25623 correos, es decir, un
2025 (VIEVIvI incremento del 9.84% frente al mes anterior, estableciendo récord
TVl ey v e I A histérico en el ingreso de transacciones del canal, la gestion del mes
I Nive e Servicio Correo electfronico =0 Meta

termino siendo atendida por 99 agentes generales.

* Si n “total solicitudes recibidas” supera por un 30% o mas la cantidad estimada de
solicitudes (definidas en la Solicitud de Cotizacion) recibidas para el mes, no ocurre ningun

descuento por este indicador, Medicion mensual
UT ‘ UNION TEMPORéAIc_)
ASD IQ 2024

‘/La UT dentro de su marco de dominio y
control, se compromete a cumplir el
indicador bajo la meta definida.




NIVEL DE ATENCION CORREO ELECTRONICO
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En la siguiente tabla resumen, se ilustran las variable mas importantes, asociados con: El comportamiento del canal, la volumetria de solicitudes recibidas,
el dimensionamiento del recurso humano y la adecuacion general de la operacion para garantizar el cumplimiento del ANS.

DICIEMBRE - 25

26 AL 31

Gestion de atencion directa por
parte del agente de la bandeja de
correos de atencion al ciudadano.
Asignacion de carga de trabajo de
forma manual por parte del staff
operativos al grupo de agentes.
No hay aplicacién que gestione la
distribucién y seguimiento al envio
y gestién de comunicacién por
intervalos de tiempos que genere
reporteria.

Falta de integracion con plataforma
de correo Outlook sobre la cuenta
de atencioén al ciudadano.

ENERO -26

1AL 31

Gestién de atencion directa por
parte del agente de la bandeja de
correos de atencion al ciudadano.
Asignacion de carga de trabajo de
forma manual por parte del staff
operativos al grupo de agentes.

No hay aplicacién que gestione la
distribucién y seguimiento al envié
y gestion de comunicacion por
intervalos de tiempos que genere
reporteria.

Falta de integracion con plataforma
de correo Outlook sobre la cuenta
de atencion al ciudadano.

FEBRERO - 26

1AL 28

Aumento en la congestién de
gestiones dado el incremento en la
volumetria de ingreso del 34,35%.
Continuidad en el proceso manual
de gestion por parte del equipo de
trabajo.

Refuerzo al proceso de seguimiento
operativo del staff con el fin de
estabilizar los margenes de
ocupacién y productividad en la
gestion de correos por parte de los
agentes generales designados,

MARZO

1AL 31

Implementacion de la solucion
tecnoldgica por parte del operador,
permitiendo la sincronizacién,
distribucion de carga de trabajo y
gestion de peticiones a través de
una solucion integral.

Identificacion de problemas de
sincronizacion de la App de la UT
con el entorno de Microsoft
Exchange, condicién que derivo en
el retraso gestién y respuesta ya
que ingresaban nuevos correos no
identificados dias atras.

Retiro del uso de la aplicacion,
retornado a la gestion manual para
garantizar la oportunidad en la
respuesta y atencion focalizada de
entes de control.

UT‘ e
ACUERDO
ASD-IQ 20

ORAL
RCO



ENE -2026
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‘/La UT dentro de su marco de dominio y
control, se compromete a cumplir el
indicador bajo la meta definida.

Indicador controlado durante el periodo de estabilizacion,
en este tiempo se trabajo en:

Refuerzo continuo de conceptos de linea técnica para
el grupo de colaboradores a través de espacios
formativos.

Gestion de seguimiento preventivo por parte de las
duplas de trabajo (formador - supervisor), a través de
acciones de seguimiento particulares a los agentes
relacionados en reportes realizados por los
peticionarios,

UT‘lJ 'O
ACUERD
ASD-1Q 2

‘UEJAS SOBRE EL SERVICIO DEL CENTRO DE CONTACTO

EM PORAL
O RCO
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PROMEDIO NIVEL DE SATISFACCION
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DIC 26-31

N

Indicador controlado durante el periodo de estabilizacion,

en este tiempo se trabajo en:
ENE -2026

N

Accion de seguimiento, acompanamiento y control
focalizadas a los agentes en métricas de calidad emitida

FEB -2026

—/

(error critico usuario final, erro critico de negocio y
habilidades blandas).

Gestion focalizada por parte de la dupla (formador -
supervisor) a las muestras de monitoreo con notas

generales por debajo del umbral a fin de mejorar la
experiencia de

MAR -2026

SIREIREIRE

—/

comunicacion

a los diferentes
peticionarios.

‘/La UT dentro de su marco de dominio y control, se compromete a cumplir el indicador
bajo la meta definida.

UNION TEMPORAL
‘ ACUERDO MARCO

ASD-IQ 2024
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ROTACION AGENTES

Orden de Compra 158439 - ICBF

220% | @ DIC 26-31
Indicador controlado durante el periodo de estabilizacion, en
este tiempo se trabajo en:

@ ENE-ZOZD

* Procesos de reclutamiento y seleccién orientados al ingreso
de perfiles profesionales ajustados alas condiciones
contractuales definidas.

@ FEB—2026> ¢ Modelos de seleccion flexibles y adaptables a la necesidad
operativa, dando relevancia a habilidades del talento
humano para garantizar una rapida, eficiente y segura
adaptacion y permanencia.

@ MAR—202£>

‘/La UT dentro de su marco de dominio y control, se compromete a cumplir el indicador
bajo la meta definida.



TMO LINEA 141

Orden de Compra 158439 - ICBF

TMO LINEA 141

DIC 26-31

Incremento en el registros de peticiones en el primer
trimestre del afo 2026 versus el 4 trimestre del ano
2025, en un menor rango de llamadas atendidas.

ENE -2026

Cambios en la linea técnica por parte de la entidad,
que modifican protocolo de indagacion, escucha,
atencién y generacion de registros a través de SIM.

En el andlisis pormenorizado de los tres primeros
meses del afo, se identifica la que movilizacion de la
métrica no es totalmente incremental, ya que, en la
medida que la operacion de la UT ha logrado
adaptarse a los cambios presentados en la linea
técnica, se identifican periodos de estabilizacion o
mejora que permiten tener un indicador bajo un rango
controlado.

FEB -2026

o
-
<
=
=
2
(L)
[T}
(7]
>
e
-
|
<
Z
-

MAR -2026

META: La UT dentro de su marco de dominio y control, posterior al periodo de estabilizacion bajo el resultado de las métricas, cantidades
y desviaciones identificadas en los informes de gestion, fija la meta de esta métrica en 810 segundos, es decir, 13:30 minutos. La
<0:10:50 diapositiva No 15 muestra el comportamiento de este canal que soporta, el nuevo objetivo del ANS aqui citado.
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Peticiones con / sin Llamadas

Trimestre Mes REEISED [REERIES U Promedio Trimestre

tramite contestadas  Llamadas Contestadas
oct-25 18.632 97.014 19%
1V - 2025 nov-25 15.444 96.256 16% 18%
dic-25 13.576 76.185 18%
Promedio 15.884 89.818 18%
ene-26 16.925 59.398 28%
I-2026 feb-26 16.800 55.555 30% 30%
mar-26 21.165 66.665 32%
Promedio 18.297 60.539 30%

o El comparativo de peticiones registradas versus las llamadas contestadas, entre el cuarto
trimestre del afio 2025 y el primer trimestre del afio 2026, mostro un aumento en 12
puntos porcentuales, es decir, 2.413 peticiones adicionales en el afio 2026.

o El aumento en la efectividad de registro de peticiones, no solo moviliza el aumento en el
TMO operativo, esto también influye en la volumetria de llamadas ofrecidas y atendidas, ya
que, al aumentar el margen de resolucién en el primer contacto, paulatinamente disminuye
el rellamado sobre un mismo motivo de contacto.

"Las partes, de no llegar a un acuerdo, las partes adoptaran los umbrales definidos por
los reportes que sustentan los indicadores alcanzados durante el periodo de

0 estabilizacion, conservando las proporciones y cantidades de desviacion existentes de
los indicadores originales”, bajo lo anterior, el ANS TMO Linea 141, a partir del dia 1 de
abril se establece bajo un margen de 810 segundos, es decir, 13:30 minutos.

ANEXO 1 — FICHAS TECNICAS PROCESO CCENEG-079-01-2024, Pagina 9

16.000
14.000
12.000
10.000
8.000
6.000
4.000
2.000

COMPORTAMIENTO HISTORICO - TMO LINEA 141

Motivos Contacto - Mayor impacto en

TMO

TMO 17 Min. TMO 15 Min. TMO 20 Min. TMO 20 Min. TMO 25 a 30 Min.
Var. +208% Var. +649% Var. +192% Var. +8% Var. +208%
15.109
4.906
3.4933.772
1.340 1.340
244 752 179 459
s | I |
Modalidad 10: Modalidad ACVN: Modalidad  Otras Instituciones 10: Trdmites
Institucional - Familiar - Familiar - Extraprocesales
Primera Infancia Comunitaria - Comunitaria -

Primera Infancia

Primera Infancia

OIVTrim. 2025 mITrim. 2026

UT

UNION TEMPORAL
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TMO LINEA NACIONAL DE BIENESTAR
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L

L | "

@ DIC 26-31

Indicador controlado durante el periodo de estabilizacion, en este tiempo se
trabajo en:

ENE -2026 8
4 » Refuerzo de la linea técnica al grupo de trabajo a través de las actividades
7]
E brindadas por el equipo de formacion.
3 » Seguimiento, acompafamiento y control por parte del equipo de supervisores
] . S,
) presentes en el segmento, los cuales trabajan en la sensibilizacion de la
> .
7 métrica con el grupo de agentes.
7 o o .
FEB -2026 =] = No se presento variacion relevante en la volumetria de ingreso,asi como en el
§ numero de peticiones registradas a través de la aplicacion SIM.
g
MAR -2026
META: ‘/La UT dentro de su marco de dominio y control, se compromete a cumplir el indicador
L |

bajo la meta definida.

NION TEMPORAL
CUERDO MARCO
SD-IQ 2024
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A Y TMO VIOLENCIA SEXUAL
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TMO VIOLENCIA SEXUAL

DIC 26-31

Incremento en el registros de peticiones en el primer
trimestre del afo 2026 versus el 4 trimestre del ano
2025, en un menor rango de llamadas atendidas.

ENE -2026

Cambios en la linea técnica por parte de la entidad,
que modifican protocolo de indagacion, escucha,
atencion y generacion de registros a través de SIM.

En el andlisis pormenorizado de los tres primeros
meses del afio, se identifica la que movilizacion de la
meétrica no es totalmente incremental, ya que, en la
medida que la operacion de la UT ha logrado
adaptarse a los cambios presentados en la linea
técnica, se identifican periodos de estabilizacion o
mejora que permiten tener un indicador bajo un rango
controlado.

FEB -2026

MAR -2026

META: La UT dentro de su marco de dominio y control, posterior al periodo de estabilizacién bajo el resultado de las métricas, cantidades y
- desviaciones identificadas en los informes de gestion, fija la meta de esta métrica en 2.400 segundos, es decir, 40 minutos. La diapositiva No 18
<0:35:00 muestra el comportamiento de este canal que soporta, el nuevo objetivo del ANS aqui citado.
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ANALISIS REGISTRO DE PETICIONES
CANAL VIOLENCIA SEXUAL

Registro
Peticiones vs
Llamadas
Contestadas

Peticiones Llamadas

Trimestre Mes con / sin contestad Promedio Trimestre

tramite as

oct-25 378 219 173%

1V - 2025 nov-25 279 155 180% 191%
dic-25 348 152 229%
Promedio 335 175 191%
ene-26 536 181 296%

1-2026 feb-26 414 147 282% 287%
mar-26 471 167 282%

Promedio 474 165 287% 287%

"Las partes, de no llegar a un acuerdo, las partes adoptaran los umbrales definidos por
los reportes que sustentan los indicadores alcanzados durante el periodo de
estabilizacion, conservando las proporciones y cantidades de desviacion existentes de
los indicadores originales”, bajo lo anterior, el ANS TMO Violencia Sexual, a partir del dia
1 de abril se establece bajo un margen de 2.400 segundos, es decir, 40 minutos.

©

ANEXO 1 — FICHAS TECNICAS PROCESO CCENEG-079-01-2024, Pagina 9

El comparativo de peticiones
registradas versus las
llamadas contestadas, entre el
cuarto trimestre del afio 2025
y el primer trimestre del afio
2026, mostro un aumento en
96 puntos porcentuales, es
decir, 139 peticiones
adicionales en el afio 2026.

WMPORTAMIENTO HISTORICO - TMO VIOLENCIA SEXUAL

Para este segmento se hace vital
realizar un proceso de escucha,
atencion y gestion integral dada la
naturaleza de situaciones, reportes
y manifestaciones que llegan a
este canal, por lo cual enmarcarlo
en un rango de tiempo especifico
puede derivar en omisiones o
desatenciones que de cara a los
peticionarios puede verse como un
evento adverso.

IO EMPORAL
UT sz
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TMO LINEA SNBF
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TMO LINEA SNBF

Incremento en el ingreso de interacciones al canal en
el primer trimestre del afno 2026 versus el 4 trimestre
del afo 2025, que también aumentaron, el volumen de
registros de peticiones, mostrando una mayor
demanda y efectividad por parte del operador.

DIC 26-31

ENE -2026

Cambios en la linea técnica por parte de la entidad,
que modifican protocolo de indagacion, escucha,
atencién y generacion de registros a través de SIM.

En el andlisis pormenorizado de los tres primeros
meses del ano, se identifica que movilizaciéon de la
métrica es incremental, ya que, se presenta
crecimiento en el ingreso de interacciones, la UT ha
logrado adaptarse a los cambios presentados en la
dindmica operativo garantizando ANS de nivel de
servicio, sin embargo, el aumento del numero de
registros y llamadas efectivas tuvo efecto en el TMO
operativo.

FEB -2026

2
<
=
=
>
(L)
L
(72}
>
=
=
=
<
Z
g

MAR -2026

META: La UT dentro de su marco de dominio y control, posterior al periodo de estabilizacion bajo el resultado de las métricas, cantidades y
" desviaciones identificadas en los informes de gestion, fija la meta de esta métrica en 1.620 segundos, es decir, 27 minutos. La diapositiva No 20
<0:23:20 muestra el comportamiento de este canal que soporta, el nuevo objetivo del ANS aqui citado.



COMPORTAMIENTO HISTORICO - TMO LINEA SNBF
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ANALISIS REGISTRO DE PETICIONES

Peticiones || Registro Peticiones Motivos Contacto - Mayor impacto en
Trimestre con - sin S —— vs Llamadas Promedio Trimestre
tramite Contestadas TM 0
oct-25 37 103 36%
IV - 2025 nov-25 32 139 23% 25% TMO 25 a 30 Min. TMO 25 a 30 Min. TMO 25 a 30 Min.
dic-25 18 106 17%
Promedio 29 116 25% Var. +812% Var. +414% Var. +955%
ene-26 64 246 26%
I-2026 feb-26 135 366 37% 46% 250 232
mar-26 428 742 58%
Promedio 209 451 46%
200 185
155
o El comparativo de peticiones registradas versus las llamadas contestadas, entre el cuarto 150
trimestre del afio 2025 y el primer trimestre del afio 2026, mostro un aumento en 21
puntos porcentuales, es decir, 180 peticiones adicionales en el afio 2026. 100
o El aumento en la efectividad de registro de peticiones, evidencia un posicionamiento de 50 17 36 22
mayor relevancia para el primer trimestre del afo, lo cual deriva en cambio en la tendencia
del volumen histérico de transacciones atendidas con generacion de registro en el SIM. 0
Derecho de Peticion - Violencia fisica, psicoldgica Violencia Sexual
Informacién y Orientacion y/o negligencia

"Las partes, de no llegar a un acuerdo, las partes adoptaran los umbrales definidos por
los reportes que sustentan los indicadores alcanzados durante el periodo de : .
0 estabilizacion, conservando las proporciones y cantidades de desviacion existentes de BIVTrim. 2025 ®|[Trim. 2026
los indicadores originales”, bajo lo anterior, el ANS TMO Linea SNBF, a partir del dia 1
de abril se establece bajo un margen de 1.620 segundos, es decir, 27 minutos.
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2 TMO LINEA VERDE

Orden de Compra 158439 - ICBF

TMO LINEA VERDE

DIC 26-31
Indicador controlado durante el periodo de estabilizacion, en este tiempo se
trabajo en:
ENE -2026 e
4 » Refuerzo de la linea técnica al grupo de trabajo a través de las actividades
7]
S brindadas por el equipo de formacion.
3 » Seguimiento, acompafamiento y control por parte del equipo de supervisores
] . S,
) presentes en el segmento, los cuales trabajan en la sensibilizacion de la
> "
7 métrica con el grupo de agentes.
FEB -2026 =] = No se presento variacion relevante en la volumetria de ingreso de llamadas,asi
Z como, en el numero de peticiones registradas a través de la aplicacién SIM.
g

@ MAR -2026

META: ‘/La UT dentro de su marco de dominio y control, se compromete a cumplir el indicador

<0:26:40 bajo la meta definida. UT‘Eg'%%E%Mﬁﬁg@é



TMO LINEA ANTICORRUPCION
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|
TMO ANTICORRUPCION
DIC 26-31
Indicador controlado durante el periodo de estabilizacion, la volumetria de ingreso
a esta opcidn es relativamente baja, la anterior situacion sesga el seguimiento de
la métrica, dado que, no existe una muestra representativa para ejecutar un
ENE -2026 8 analisis profundo que derive en alglin cambio. Durante la estabilizacion se trabajo
5 en:
=
o * Refuerzo de la linea técnica al grupo de trabajo a través de las actividades
]
2 brindadas por el equipo de formacion.
(] » Seguimiento, acompafiamiento y control por parte del equipo de supervisores
(7]
FEB -2026 E presentes en el segmento, los cuales trabajan en la sensibilizacion de la
p4 métrica con el grupo de agentes.
<
MAR -2026
META: ‘/La UT dentro de su marco de dominio y control, se compromete a cumplir el indicador
| |

bajo la meta definida.

NION TEMPORAL
CUERDO MARCO
SD-IQ 2024

<0:20:00

UT
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TMO LINEA CLICK TO CALL

Orden de Compra 158439 - ICBF
TMO CLICK TO CALL

Incremento en el ingreso de interacciones al canal en
el primer trimestre del afno 2026 versus el 4 trimestre
del afo 2025, que también aumentaron, el volumen de
registros de peticiones, mostrando una mayor

@ DIC 26-31

ENERSO2e 8 demanda y efectividad por parte del operador.
&
E Cambios en la linea técnica por parte de la entidad,
= que modifican protocolo de indagacion, escucha,
3 atencién y generacion de registros a través de SIM.
7
>
24 En el andlisis pormenorizado de los tres primeros
FEB -2026 %’ meses del afo, se identifica que movilizacién de la
g métrica es incremental, ya que, se presenta
Z crecimiento en el ingreso de interacciones, la UT ha
< logrado adaptarse a los cambios presentados en la
dindmica operativo garantizando ANS de nivel de
servicio, sin embargo, el aumento del numero de
AR 2026 registros y llamadas efectivas tuvo efecto en el TMO
operativo.
META: La UT dentro de su marco de dominio y control, posterior al periodo de estabilizacién bajo el
- resultado de las métricas, cantidades y desviaciones identificadas en los informes de gestion, fija la
<0:15:00 meta de esta métrica en 1.200 segundos, es decir, 20 minutos. La diapositiva No 24 muestra el UT‘E?Q%%&EMDOAQ@'G

comportamiento de este canal que soporta, el nuevo objetivo del ANS aqui citado.
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ANALISIS REGISTRO DE PETICIONES

. Pet|C|on-es Llamadas Registro Peticiones vs Promedio
Trimestre con - sin .
P contestadas  Llamadas Contestadas Trimestre
trdmite
oct-25 31 148 21%
IV - 2025 nov-25 38 131 29% 30%
dic-25 47 113 42%
Promedio 39 131 30%
ene-26 102 502 20%
|1-2026 feb-26 114 443 26% 37%
mar-26 324 523 62%
Promedio 180 489 37%

o El comparativo de peticiones registradas versus las llamadas contestadas, entre el cuarto
trimestre del afio 2025 y el primer trimestre del afio 2026, mostro un aumento en 7 puntos
porcentuales, es decir, 141 peticiones adicionales en el afio 2026.

o Para el canal de llamada en linea (C2C), el aumento en la efectividad de registro de peticiones,
evidencia un posicionamiento de mayor relevancia para el primer trimestre del afio, lo cual
deriva en cambio en la tendencia del volumen histérico de transacciones atendidas con
generacion de registro en el SIM.

o Novedades de orden tecnoldgico en ingreso de llamadas canal telefénico que desbordan en
canal virtual.

"Las partes, de no llegar a un acuerdo, las partes adoptaran los umbrales definidos por
los reportes que sustentan los indicadores alcanzados durante el periodo de

a estabilizacion, conservando las proporciones y cantidades de desviacion existentes de
los indicadores originales”, bajo lo anterior, el ANS TMO Linea Click To Call, a partir del
dia 1 de abril se establece bajo un margen de 1.200 segundos, es decir, 20 minutos.
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450
400
350
300
250
200
150
100

50

2 !bMPORTAMIENTO HISTORICO - TMO LINEA CLICK TO CALL

Motivos Contacto - Mayor impacto en TMO

TMO 15 TMO 18 TMO 20 TMO 20 TMO 20 TMO 20 TMO 20
Min. Min. Min. Min. Min. Min. Min.
Var. Var. Var. Var. Var. Var. Var.
+261% +480% +310% +500% +617% +186% +118%
408
232
113
82
40 - 48 43 40 37
8 6 14 e
| ! — I "I = ==
Derecho de Tramites Solicitud de Orientacionen Violencia fisica, Otras Servicio al
Peticion - Extraprocesales Restablecimiento  Derecho de psicolégica y/o Instituciones Ciudadano
Informaciény de Derechos Familia negligencia
Orientacion (SRD)

OIVTrim.2025 ®1Trim. 2026

UT

UNION TEMPORAL
ACUERDO MARCO
ASD-IQ 2024



2 TMO CANAL CHAT
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TMO CHAT

Incremento en el ingreso de interacciones al canal en
el primer trimestre del afno 2026 versus el 4 trimestre
del afo 2025, que también aumentaron, el volumen de
registros de peticiones, mostrando una mayor
demanda y efectividad por parte del operador.

DIC 26-31

ENE -2026

Cambios en la linea técnica por parte de la entidad,
que modifican protocolo de indagacion, escucha,
atencién y generacion de registros a través de SIM.

En el andlisis pormenorizado de los tres primeros
meses del ano, se identifica que movilizaciéon de la
métrica es incremental, ya que, se presenta
crecimiento en el ingreso de interacciones, la UT ha
logrado adaptarse a los cambios presentados en la
dindmica operativo garantizando ANS de nivel de
servicio, sin embargo, el aumento del numero de
registros y sesiones chat efectivas tuvo efecto en el
TMO operativo.

FEB -2026

o
=
4
=
=
D
(L)
L
(72}
>
=
7
=
<
Z
<

MAR -2026

META: La UT dentro de su marco de dominio y control, posterior al periodo de estabilizacién bajo el
- resultado de las métricas, cantidades y desviaciones identificadas en los informes de gestion, fija la
<0:25:00 meta de esta métrica en 1.680 segundos, es decir, 28 minutos. La diapositiva No 26 muestra el UT‘U'C“{,%%EM”OR%
comportamiento de este canal que soporta, el nuevo objetivo del ANS aqui citado. ASD-1Q 2
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COMPORTAMIENTO HISTORICO - TMO CANAL CHAT

Orden de Compra 158439 - ICBF

) |
ANALISIS REGISTRO DE PETICIONES
CANAL CHAT
Peticiones . Begistro
. X Sesiones Peticiones vs . .
Trimestre con - sin Promedio Trimestre
g contestadas (RETQEER]
tramite
Contestadas
oct-25 2.241 3.984 56%
IV - 2025 nov-25 1.578 3.470 45% 52%
dic-25 1.101 1.992 55%
Promedio 1.640 3.149 52%
ene-26 2.016 4.319 47%
1-2026 feb-26 1.639 4.709 35% 49%
mar-26 3.075 4.742 65%
Promedio 2.243 4.590 49% 49%

Para el primer trimestre del afio 2026 el canal de Chat, presento incremento en el
promedio de registros generados comparado con el 4 trimestre del afio 2025, esta
condicion deriva en un mayor grado de efectividad y solucion en el primer contacto.

El canal se ha posicionado frente a instituciones pertenecientes al SNBF como un
canal de facil acceso y registro de peticiones, razén por la cual, optan por realizar
una comunicacion escrita a través de canales como Chat o correos para el
reporte y registro de mdltiples eventos a través de una Gnica comunicacion.

Novedades de orden tecnoldgico en ingreso de llamadas canal telefénico que desbordan
en canal virtual.

"Las partes, de no llegar a un acuerdo, las partes adoptaran los umbrales definidos por
los reportes que sustentan los indicadores alcanzados durante el periodo de
estabilizacion, conservando las proporciones y cantidades de desviacion existentes de
los indicadores originales”, bajo lo anterior, el ANS TMO Canal Chat, a partir del dia 1 de
abril se establece bajo un margen de 1.620 segundos, es decir, 27 minutos.
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S

6.000

5.000

4.000

3.000

2.000

1.000

R

Modalidad Institucional

Motivos Contacto - Mayor impacto en
TMO

| TMO 26 Min. | | TMO 20 Min. | | TMO 20 Min. | | TMO 25 Min. | | TMO 20 Min. |
| Var. +627% | | Var. +121% | | Var. +16% | | Var. +135% | | Var. +82% |
5.635
3.104
1927 2228 S
1.015
50 218 %2 °83

Derecho de Peticion -
Informaciény
Orientacién

Solicitud de
Restablecimiento de
Derechos (SRD)

Tramites
Extraprocesales

Otras Instituciones
- Primera Infancia

OIVTrim. 2025 ®I1Trim. 2026

UT ‘ UNION TEMPORAL
ACUERDO MARCO
ASD-IQ 2024
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TMO CANAL VIDEOLLAMADA

Orden de Compra 158439 - ICBF

@ DIC 26-31

L

ENE -2026

FEB -2026

MAR -2026

o
-
<
=
=
2
(L)
[T}
(7]
>
e
-
|
<
Z
-

TMO VIDEOLLAMADA

Incremento en el ingreso de interacciones entrantes al
canal en el primer trimestre del afo 2026 versus el 4
trimestre del afio 2025, que aumentaron el volumen de
registros de peticiones, mostrando una mayor
demanda en el primer trimestre del afo.

Cambios en la linea técnica por parte de la entidad,
que modifican protocolo de indagacion, escucha,
atencién y generacion de registros a través de SIM.

En el andlisis pormenorizado de los tres primeros
meses del ano, se identifica que movilizaciéon de la
métrica es incremental, ya que, se presenta
crecimiento en el ingreso de interacciones, la UT ha
logrado adaptarse a los cambios presentados en la
dindmica operativo garantizando ANS de nivel de
servicio, sin embargo, el aumento del numero de
registros y sesiones de video efectivas tuvo efecto en
el TMO operativo.

META: La UT dentro de su marco de dominio y control, posterior al periodo de estabilizacion bajo el resultado ¢

<0:10:00 960 segundos, es decir, 16 minutos. La diapositiva No 28 muestra el comportamiento de este cana UT‘

soporta, el nuevo objetivo del ANS aqui citado.

Stri i iaci i i i e gestidn, fija la meta de esta métri )
meétricas, cantidades y desviaciones identificadas en los informes de g , fij o S%Mﬁ,?p?éé

>PC

CUER
SD-IQ 2024



T “’IPORTAMIENTO HISTORICO - TMO CANAL VIDEOLLAMADA
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. ANALISIS REGISTRO DE PETICIONES
CANAL VIDEOLLAMADA
Registro
Trimestre Mes Peticiones con Llamadas Peticiones vs Promedio
- sin tramite contestadas Llamadas Trimestre
Contestadas
oct-25 38 184 21%
IV - 2025 nov-25 46 204 23% 24%
dic-25 38 127 30%
Promedio 41 172 24%
ene-26 77 288 27%
1-2026 feb-26 85 343 25% 30%
mar-26 117 307 38%
Promedio 93 313 30%

El comparativo de peticiones registradas versus las interacciones contestadas, entre el
cuarto trimestre del afio 2025 y el primer trimestre del afio 2026, mostro un aumento en 6
puntos porcentuales, es decir, 52 peticiones adicionales en el ler. Trimestre del afio 2026.

El primer trimestre del afio 2026 el canal videollamada presento aumento en el volumen de
registros generados, en especialmente en el mes de marzo 2026, lo cual evidencia un
posicionamiento del canal de cara a los peticionarios, mas aun teniendo en cuanta las
novedades de orden tecnoldgico presentados por la entidad en los canales de atencion
telefénico. Es de aclarar, que en su mayoria las interacciones recibidas, a través, del canal
sefialado son efectivas, entendiendo que se comunican adultos, con una pretension
especifica.

Novedades de orden tecnoldgico en ingreso de llamadas canal telefénico, que desbordan en
canal virtual.

"Las partes, de no llegar a un acuerdo, las partes adoptaran los umbrales definidos por
los reportes que sustentan los indicadores alcanzados durante el periodo de
estabilizacion, conservando las proporciones y cantidades de desviacion existentes de
los indicadores originales’, bajo lo anterior, el ANS TMO Canal Videollamada, a partir del
dia 1 de abril se establece bajo un margen de 960 segundos, es decir, 16 minutos.

ANEXO 1 — FICHAS TECNICAS PROCESO CCENEG-079-01-2024, Pagina 9

200
180
160
140
120
100
80
60
40
20

Motivos Contacto - Mayor impacto en

TMO 15 Min. TMO 18 Min.
Var. +105% Var. +172%
189

117
92
43

Tradmites Extraprocesales

Derecho de Peticién - Informaciény Orientacion

IVTrim.2025 mITrim.2026

UT ‘ UNION TEMPORAL
ACUERDO MARCO
ASD-IQ 2024



TMO CANAL WHATSAPP
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L | "

TMO WHATSAPP

DIC 26-31

Canal no disponible desde la implementacion de la orden de compra, condicion
atribuible a la entidad por novedades presentadas con el duefio de la plataforma
(META) frente a las politicas de habilitacion y uso de este canal.

ENE -2026

En la actualidad la UT se encuentra atenta a la habilitacion del canal para iniciar el
proceso operativo sobre la plataforma omnicanal, sin embargo, es importante
declarar que ante la no implementacién del canal en el periodo de estabilizacion,
el operador no podré ser objeto de penalidades en caso de incumplimiento de la
meta citada, dado que no se presento un periodo de estabilizacion.

(o)
=
4
i
=
D
(L)
L
(7]
>
g
7
=
<
Z
<

FEB -2026

p

@ MAR -2026

META: La UT dentro de su marco de dominio y control, pone en consideracion de la entidad
redefinir el objetivo de la métrica, bajo que este canal no presento operacion durante el

<0:40:00 periodo de estabilizacién. UT‘

NION TEMPORAL
CUERDO MARCO
SD-IQ 2024
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DIC 26-31

TMO ENCUESTAS OUTBOUND

Orden de Compra 158439 - ICBF

TMO ENCUESTAS
ENE -2026

Indicador controlado durante el periodo de estabilizacion, la volumetria de gestion

de marcaciones promedio para esta campafa se estimo en (38.018) mensuales

para el periodo de estabilizacién, con una tasa de contactabilidad del 75,81% vy

una efectividad del 73,85%, donde, se materializaron en promedio mes 8.505
encuestas. En esta gestion intervienen 10 agentes generales.

FEB -2026

META:
<0:03:24

brindadas por el equipo de formacion.

MAR -2026

Refuerzo de la linea técnica al grupo de trabajo a través de las actividades
bajo la meta definida.

Seguimiento, acompafiamiento y control por parte del equipo de supervisores

presentes en el segmento, los cuales trabajan en la gestion de marcacion,
localizacion y registro de formularios de encuesta de satisfaccion.

‘/La UT dentro de su marco de dominio y control, se compromete a cumplir el indicador

NION TEMPORAL
CUERDO MAR
SD-IQ 2

UT

>PC



OCUPACION INBOUND
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DIC 26-31

~

DICIEMBRE

Implementacion y

configuracion de los

canales de atencién a
la plataforma
omnicanal.
Configuracion de los
procesos de
reportes.

Canal Telefénico

ENERO 1 al 31

80,90%

ENERO 2026

Inicio operativo
canales virtuales
Chat, click to call y
videollamada,
pendiente Whats
App.

Ajuste de curvas de
demanda de
transacciones para el

primer trimestre afo.

FEBRERO1al 28
_—
85,01%

FEBRERO 2026

Apalancamiento de los
tiempos no productivos
con actividades
formativas y de
seguimiento.

Ajuste de los tramos de
control (agente general)

para segmentos doble

via (telefénico y

virtuales ).

‘/La UT dentro de su marco de dominio y control, se compromete a cumplir el indicador
bajo la meta definida.

MARZO 1al 31

87,75%

MARZO 2026

Aumento de los
tiempo formativos y
de refuerzo al
personal, en

intervalos de bajo

trafico.

En canales virtuales
se inicia capacitacion
al personal en
actividades

backoffice.

UT ‘ UNION TEMPORAL
ACUERDO MARCO
ASD-IQ 2024



OCUPACION OUTBOUND
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FEBRERO1al 28
_—
89,55%

MARZO 1al 31

DIC 26-31 ENERO 1 al 31

( = 54,07%

DICIEMBRE 2025 ENERO 2026

No se presento Bases entregadas

86,52%

MARZO 2026

La herramienta

FEBRERO 2026

Inicio operativo

o omnicanal se muestra
marcador automatico

entrega de bases de desde la entidad.

datos desde la Inicio del proceso de

entidad. marcacion de forma

- estable en el proceso de
(motor marcacion). )
marcaciones, el cual

Configuracion de los
mensualmente
promedia las 38.018

marcaciones.

manual. reportes de gestion

sobre la campana
Outbound.

Disefio e

implementacion de
. Tasa de contactabilidad

del 75,81%, efectividad
del 73,85%, con un

motor de marcacién
automatico desde la
plataforma

promedio mes de 8.505

omnicanal.
encuestas.

‘/La UT dentro de su marco de dominio y control, se compromete a cumplir el indicador

bajo la meta definida. UT ‘ UNION TEMPORAL
ACUERDO MARCO
ASD-IQ 2024




PRECISION ERROR CRITICO DE USUARIO ECU
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Indicador controlado durante el periodo de estabilizacién, en este tiempo se trabajo en:

DIC 26-31

» Para el periodo de diciembre 26 al 31, se trabajo en la implementacién del modelo

I
de monitoreo a la calidad, por lo tanto, durante este termino de dias no se gestiono
UT‘ UNION TFMPORAL

ACUERDO M

D1Q procesos de monitoreos, los lideres de monitoreo contratados apoyaron

© "%\ | PECN98% PENC98% ENE -2026
i 984 | Akkhk @;J
"Percepcion Nevels Camplimiento

Percepcion de Uso y Fidelzzcit Percepcion Calidad del Nego

acompanamiento en piso.

«  Modelo de acompafamiento presencial en piso por parte del lider de calidad, el cual

R, busca brindar orientaciones oportunas y efectivas al grupo de agentes posterior a un
W/ Tasa de Resoluciéa V

FEB -2026 proceso de escucha de interaccion.

* Seguimiento, acompafamiento y control por parte del equipo de supervisores

98,89% presentes en el segmento, los cuales trabajan en la sensibilizacion de la métrica con
b
MAR -2026 el grupo de agentes.

‘/La UT dentro de su marco de dominio y control, se compromete a cumplir el indicador

bajo la meta definida.
UT

NION TEMPORAL
UERDO MARCO
D-1Q 2024
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PRECISION ERROR CRITICO DE NEGOCIO “ECN”"
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Indicador controlado durante el periodo de estabilizacién, en este tiempo se trabajo en:

DIC 26-31
» Para el periodo de diciembre 26 al 31, se trabajo en la implementacién del modelo

I
de monitoreo a la calidad, por lo tanto, durante este termino de dias no se gestiono
UT| UNION TEMPORAL 96'49%

ACUERDO MARCO

ASD-IQ 2024

& "Ny PECN98% | PENC98% 2026
f 984  Ankkk @ =S

procesos de monitoreos, los lideres de monitoreo contratados apoyaron

acompanamiento en piso.

Analisis de Feedback
87% Positivo v
8% Nearo 97
5% Negathe. || V.

«  Modelo de acompafamiento presencial en piso por parte del lider de calidad, el cual

busca brindar orientaciones oportunas y efectivas al grupo de agentes posterior a un
Metas umplidas v/ @

[ EERatZE proceso de escucha de interaccién.

* Seguimiento, acompafamiento y control por parte del equipo de supervisores y

98.95% formadores presentes en el segmento, los cuales trabajan en la sensibilizacién de la
B o

YR ST5 métrica con el grupo de agentes.

‘/La UT dentro de su marco de dominio y control, se compromete a cumplir el indicador
bajo la meta definida. .

NION TEMPORAL
‘ D ARCO

>>C

CUERDO M
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AUDITORIA ENTIDAD COMPRADORA
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Indicador controlado durante el periodo de estabilizacion, en este tiempo se trabajo en:

DIC 26-31

G Gpem i

/‘ ﬁﬁb PECN98% | PENC98% 5
okokokok

Percepcién de Uso y Fidelzacibn |  Percepcion Caldad del Negocio

» Para el periodo de diciembre 26 al 31, no se ejecuto el ejercicio de auditoria, dado

que, no se presento el monitoreo de muestras por implementacion del modelo de

ENE -2026 monitoreo a la calidad para esta OC.

Percepein Nl Cumpiien

sPrest

AT TR T4

» Actividades de seguimiento a la productividad y calibracion de los lideres de calidad

- por medio del equipo de supervision y formacion asignados para el segmento.

5%
|/ Volumen de Liamadas ./| ;./ e

FEB -2026

* Ejercicios de repetitividad en escenarios de calibracion con el fin de afianzar

conceptos del diccionario de conceptos establecido por la entidad para la actual
3.01% % vigencia.

MAR -2026

‘/La UT dentro de su marco de dominio y control, se compromete a cumplir el indicador
bajo la meta definida. UT] NION TEMPORAL
UERDO MARCO
D-IQ 2024
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EVALUACION DE CONOCIMIENTOS AGENTES (ECA)

DIC 26-31
UT | UNION wEMPORAL
ACUERDO MAR
ASD-IQ 2024

Indicador controlado durante el periodo de estabilizacién, este se apalanco y
ECA - Evaluacion de Conocimientos

fortalecié desde la ejecucion de actividades como:.
I
= 93'96%

Capacitacion

/ Exaluaxién de Conocimientos

ENE -2026
009
- |

Jia
V Testde Regulacin

Apertura de espacios formativos en intervalos de conexion de bajo trafico

. j
buscando desarrollar actividades de orden formativas e informativas
- | .

Ajuste de los tramos de control (agente general) para segmentos doble via
(telefénico vy virtuales ), bajo la definicion del modelo de supervision amplia, se

FEB -2026

designaron los grupos de trabajo teniendo en cuenta curvas de experticia y
antigliedad en el canal

— Dindmicas de apoyo en piso que suceden en tiempo real que buscan fortalecer
. en el equipo de trabajo actividades como estructura de llamada, proceso de
90,55% . . ] I . )
0 registros y dominio de la linea técnica para la orientacién y tramite de
MAR -2026 a0 5 5 .
peticionarios bajo los protocolos establecidos

‘/La UT dentro de su marco de dominio y control, se compromete a cumplir el indicador
bajo la meta definida.
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DIRECCIONAMIENTOS

Orden de Compra 158439 - ICBF

Indicador controlado durante el periodo de estabilizacion, en
este tiempo se trabajo en:

e Desarrollar e implementar modelos de gestion operativa,
orientados al estudio del comportamiento de registros en
aspectos asociados a la volumetria, calidad y tiempos de

FEB -2026 . oportunidad en el direccionamiento por parte de los
agentes técnicos.
I . 2 .
e La base promedio de agentes técnicos para el segmento
de aseguramiento es de 90 personas mes, para el primer
MAR -2026 - trimestre del afo.

‘/La UT dentro de su marco de dominio y control, se compromete a cumplir el indicador bajo la
meta definida.

UT ‘ UNION TEMPORAL
ACUERDO MARCO
ASD-1Q 2024




L | "

DIC 26-31

N

72,04%

ENE -2026

N

FEB -2026
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MAR -2026
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CONTACTATBILIDAD OUTBOUND

Orden de Compra 158439 - ICBF

Indicador controlado durante el periodo de estabilizacion, la volumetria de gestion
de marcaciones promedio para esta campafa se estimo en (38.018) mensuales
para el periodo de estabilizacion, con una tasa de contactabilidad del 75,81% vy
una efectividad del 73,85%, donde, se materializaron en promedio mes 8.505
encuestas. En esta gestion intervienen 10 agentes generales.

* Proceso de marcacion automatizado (Motor de discado), que garantiza la
distribucién continua y equitativa al grupo de agentes.

* Desarrollo de metodologia en andlisis de datos por parte del equipo de
mineria, buscado garantizar la integralidad y calidad de la bases de datos que
se entregan desde la entidad para el cargue en el motor de marcado.

‘/La UT dentro de su marco de dominio y control, se compromete a cumplir el indicador
bajo la meta definida.

NION TEMPORAL
CUERDO MARCO
SD-IQ 2024
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EFECTIVIDAD OUTBOUND

Orden de Compra 158439 - ICBF

DIC 26-31

c— Indicador controlado durante el periodo de estabilizacion, la volumetria de
gestion de marcaciones promedio para esta campafa se estimo en (38.018)

mensuales para el periodo de estabilizacion, con una tasa de contactabilidad del
ENE -2026 75,81% vy una efectividad del 73,85%, donde, se materializaron en promedio mes

8.505 encuestas. En esta gestion intervienen 10 agentes generales.

FEB -2026

UT | uni6N TEMPORAL

e Proceso de marcacion automatizado (Motor de discado), que garantiza la
distribucion continua y equitativa al grupo de agentes.

* Desarrollo de metodologia en andlisis de datos por parte del equipo de

. mineria, buscado garantizar la integralidad y calidad de la bases de datos que
76,18% .
se entregan desde la entidad para el cargue en el motor de marcado.

MAR -2026

‘/La UT dentro de su marco de dominio y control, se compromete a cumplir el indicador

bajo la meta definida. UT‘ NION TEMPORAL
CUERDO MARCO
SD-IQ 2024
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TABLA RESUMEN RESULTADOS ANS PERIODO DE
ESTABILIZACION

Orden de Compra 158439 - ICBF
LA | e[ Dpelz6ai3ideadic202s ene-26

i

mar-26 Observacién Meta ANS

Disponibilidad de la Plataforma >=99.80% 100% 100,00% 100,00% 100,00% Se mantiene la meta definida

Nivel de Servicio Para el Canal de Voz >=85% 51,22% 68,90% 85,29% 86,05% Se mantiene la meta definida

Tiempo de Atencién Chat <=40 Seg NA 0:00:32 0:00:23 Se mantiene la meta definida

Tiempo De Atencién Videollamada <=60 Seg NA 0:00:13 0:00:59 0:00:13 Se mantiene la meta definida

Nivel de atencién correo electrénico >=95% 6,34% 92,30% 40,12% 36,41% Se mantiene la meta definida

Cuelfs seldia &l e el Camio & <1% 0,03% 0,02% 0,02% 0,02% Se mantiene la meta definida

contacto

Promedio del Nivel de Satisfaccién >=90% 100,00% 96,51% 96,47% 96,25% Se mantiene la meta definida

Rotacién Agentes <=5% 2,20% 3,12% 4,29% 2,62% Se mantiene la meta definida

TMO Linea 141 0:10:50 0:10:44 0:12:06 0:13:47 0:13:03 NS M RE DE NI R CELL O
comportamiento del periodo de estabilizacién

TMO Linea Nacional de Bienestar 0:25:00 0:12:53 0:17:41 0:23:18 0:24:08 Se mantiene la meta definida

TMO Violencia Sexual 0:35:00 0:32:32 0:39:19 0:38:52 0:39:42 SR I EICECH IR CT L)
comportamiento del periodo de estabilizacién

TMO SNBF 0:23:20 0:07:45 0:16:21 0:24:40 0:28:32 My et 2 2700 Miies, CorEiima &l
comportamiento del periodo de estabilizaciéon

TMO Linea verde 0:26:40 0:18:41 0:18:26 0:19:39 0:22:24 Se mantiene la meta definida

TMO Linea Anticorrupcion 0:20:00 0:09:51 0:00:00 0:12:05 0:00:00 Se mantiene la meta definida

TMO Click to Call 0:15:00 NA 0:17:55 0:20:58 0:21:12 NS LS EICEe R CE T )
comportamiento del periodo de estabilizacién

TMO Chat 0:25:00 NA 0:24:18 0:29:49 0:29:26 My Mt ele 2S00 Mies, Goiieiima &
comportamiento del periodo de estabilizacion

TMO Videollamada 0:10:00 NA 0:12:59 0:14:43 0:18:20 i e ]
comportamiento del periodo de estabilizaciéon

TMO WhatsApp 0:40:00 NA NA NA NA Este serviciono se mld'l(?du.rlante el periodo de

estabilizacion

TMO Encuestas Outbound 0:03:24 NA 0:01:15 0:01:41 0:01:12 Se mantiene la meta definida

Ocupacién Inbound >=85% NA 80,90% 85,01% 87,75% Se mantiene la meta definida

Ocupacién Outbound >=80% NA 54,07% 89,55% 86,52% Se mantiene la meta definida

Precisién Error Critico De Usuario "ECU" >=98% NA 96,03% 98,05% 98,89% Se mantiene la meta definida

Precisién Error Critico de Negocio "ECN" >=98% NA 96,49% 98,29% 98,95% Se mantiene la meta definida

Auditoria por entidad compradora <=5% NA 1,66% 3,24% 3,01% Se mantiene la meta definida

Evaluacién de Conocimiento Agentes (ECA) >=90% NA 93,96% 93,12% 90,55% Se mantiene la meta definida

Direccionamientos >=95% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% Se mantiene la meta definida

Contactabilidad Outbound >=49% NA 72,04% 75,42% 79,93% Se mantiene la meta definida

Efectividad Outbound >=65% NA 71,35% 74,02% 76,18% Se mantiene la meta definida

UNION TEMPORAL
ACUERDO MARCO
ASD-IQ 2024



E=—=.= BECLARACION DE CAPACIDAD ASEGURAMIENTO

Orden de Compra 158439 - ICBF

A continuacion se ilustran, las circunstancias sobre las cuales se requiere contar con la definicion de una bolsa de horas extras, para el perfil de agente
técnico; lo anterior se soporta en la volumetria de peticiones a direccionar en la franja de 7 a 9pm, con el objetivo de dar cumplimiento al ANS contractual (<=12
Hrs. Corrientes).

AUMENTO HORAS EXTRA
AGENTES TECNICOS

ANS Direccionamientos:
A fin de ampliar la gestion de direccionamientos y
con el objetivo de dar cumplimiento con los
tiempos de respuesta definidos en el ANS sefalado,
se requiere contar con un minimo de 500 horas de
recargo nocturno ordinario, entendiendo que la
gestion en los direccionamientos de peticiones se
realiza de lunes a domingo (7x24).

El comportamiento de peticiones que en promedio para el intervalo
comprendido entre las 19:00 a 21:00, se debid gestionar por el
personal asociado al canal de Aseguramiento, durante el periodo de
estabilizacion (26 de diciembre 2025 a marzo de 2026), siendo
necesario contemplar un nimero minimo de agentes técnicos que
permitan, dar cumplimiento, a los tiempos de respuesta definidos
para el ANS de Atencidn de Direccionamientos (<=12 horas

I
I
I
I
I
I
corrientes): |
I
I
I
I
I
I
1

Aumento en el direccionamiento
de peticiones generadas por los
agentes técnicos en el intervalo
de 19:00 a 21:00.

Garantizar el cumplimiento del ANS
contractual en cada una de las
franjas horarias (AM y PM), que
eviten represamiento 0
congestiones.

Promedio Peticiones  Agentes Técnicos  Promedio Dias ~ Bolsa de Horas
Intervalo

Recibidas x Mes Requeridos Habiles Mes Requeridas

19:00-21:00 104 17 20 442

+ El item de agente técnico, que actualmente se esta programado
para esta franja resulta insuficiente o ajustado para dar atencion
de la volumetria de trafico presentado.

» Cambio en las condiciones asociadas a la reforma laboral, las
cuales, ampliaron el rango de la jornada nocturna establecida,
haciendo que esto haga un consumo acelerado de la bolsa UT‘
habitada en la OC.

NION TEMPORAL
UERDO MARCO
D-1Q 2024
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DECLARACION DE CAPACIDAD CANAL TELEFONICO

Orden de Compra 158439 - ICBF

L | "

A continuacion en las diapositivas 42 y 43 se detallan las circunstancias sobre las cuales, se requiere ampliar la cantidad de las horas disponibles para
programacién de perfil agentes generales en la franja de atencién de las 7pm a 12am; lo anterior se soporta en la volumetria de interacciones y/o solicitudes
entrantes a través de los canales doble via en esa franja de tiempo, con el objetivo de dar cumplimiento al ANS contractuales.

AUMENTO HORAS

EXTRAS AGENTE GENERAL

*ANS Nivel de Servicio Canal de Voz:

Se ilustra el comportamiento de tréfico presentado en el intervalo
comprendido entre las 19:00 a 24:00 para el canal telefonico,
durante el periodo de estabilizacion (26 de diciembre 2025 a marzo
de 2026), siendo necesario contemplar un ndmero minimo de
agentes que permitan, dar cumplimiento al umbral definido para el
ANS de Nivel de Servicio (>=85%):

Aumento en el registro de
peticiones generadas por los
agentes generales en el intervalo
de 19:00 a 21:00.

Para atender el trafico proyectado en el canal
telefonico, se requiere contar con un minimo de
2.000 horas de recargo nocturno ordinario, para el
canal telefénico, entendiendo que un mes cuenta
con un promedio maximo de 26 dias habiles.
Garantizar el cumplimiento del ANS
contractual en cada una de las
franjas horarias (AM y PM), que
eviten represamiento 0
congestiones.

Promedio Llamadas Agentes Promedio Dias Bolsa de Horas

Intervalo

En la actualidad la bolsa de horas autorizada es de
2.000 para todos los canales que manejan el cargo
de agente general.

Recibidas x Mes Requeridos Habiles Mes Requeridas

15:00 - 22:00 1.079 39 26 2.028

+ El item de agente general, que actualmente se esta
programado para esta franja resulta insuficiente o ajustado
para dar atencion de la volumetria de trafico presentado.

« Cambio en las condiciones asociadas a la reforma laboral, las
cuales, ampliaron el rango de la jornada nocturna establecida,

haciendo que esto haga un consumo acelerado de la bolsa UT]UNION TEMPORAL
i ACUERDO MARCO
habitada en la OC. ASD-1Q 2024
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AUMENTO HORAS
EXTRAS AGENTE GENERAL

DECLARACION DE CAPACIDAD CANAL CORREOS

Orden de Compra 158439 - ICBF

ANS Tiempo de Atencion Correos:

El comportamiento de solicitudes gestionadas en el intervalo
comprendido entre las 19:00 a 21:00 por el personal asociado al
canal de correos, durante el periodo de estabilizacion (26 de
diciembre 2025 a marzo de 2026), siendo necesario contemplar un
numero minimo de agentes que permitan, dar cumplimiento al
umbral definido para el ANS de Atencion de Correos (<=5 Hrs.
habiles).

Promedio Correos Agentes Promedio Dias Bolsa de Horas
Recibidos x Mes Requeridos Habiles Mes Requeridas

19:00-21:00 2.024 23 22 1.012

Intervalo

+ El item de agente general, que actualmente se esta
programado para este canal (correos) sobre la franja nocturna
resulta insuficiente o ajustado para dar atencién de la
volumetria de trafico presentado.

» Cambio en las condiciones asociadas a la reforma laboral, las
cuales, ampliaron el rango de la jornada nocturna establecida,
haciendo que esto haga un consumo acelerado de la bolsa
habitada en la OC.

Aumento en el registro de
peticiones generadas por los
agentes generales en el intervalo
de 19:00 a 21:00.

Garantizar el cumplimiento del ANS
contractual en cada una de las
franjas horarias (AM y PM), que
eviten represamiento 0
congestiones.

Adicionar un total de 1.000 a la bolsa ya existente de
Recargos Ordinarios Nocturnos para el perfil de
Agente General (Hora extra nocturna - bpo03--14 -
IT-BPO-25-8), a fin de dar cubrimiento con Ila
proyeccion de recargos requeridos.

Redistribuir las horas extras dominicales y festivas
(bpo03--15 - IT-BPO-25-9) definidas para el perfil de
Agente General, entendiendo, que en la actualidad se
contempla una bolsa de 10.000 para la OC158439,
no obstante, por la composicion de los meses
(Promedio 4 domingos y 1 festivo), solo se emplea
un promedio de 7.000 horas, por lo cual, se podria
utilizar un estimado de 3.000 horas, para cubrir la
necesidad de las horas requeridas para el perfil de
Agente General y Agente Técnico.

UT ‘ UNION TEMPORAL
CUERD CO
ASD-IQ 2
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Los servicios adquiridos por la entidad, bajo la 0C158439 son adecuados, para atender los diferentes canales de atencion. Y en
tal sentido, la capacidad operativa implementada permite garantizar el cumplimiento del 79% de los ANS definidos por la
entidad y el 21% restante que corresponden al indicador de TMO, deben ser ajustados, conforme los resultados obtenidos
durante el periodo de estabilizacion.

La unién temporal dentro de sus procesos de seguimiento, monitoreo y control operativo; bajo la vision de mejora continua
trabajara de la mano del equipo de supervision de la entidad, para que en la medida de lo posible se puedan aplicar ajustes en

la linea técnica, que permitan optimizar los actuales TMO (Promedio de conversacidn), que presentan desviacion por encima de
la meta.

Para garantizar el cumplimiento de los ANS asociados a los segmentos de Direccionamientos y Correos Electrdnicos, es
necesario que la entidad, incluya en la OC158439, el servicio de “Horas Extras Ordinarias Nocturnas”, para los agentes que
atienden estos canales, especificamente para agentes técnicos., rubro que hoy, no hace parte de los servicios contratados por
la entidad, pero si estan generando costos operativos a la Unién Temporal, a razén de 500 horas promedio mensual.

UT ‘ UNION TEMPORAL
ACUERDO MARCO
ASD-IQ 2024
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