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INTRODUCCION

El presente documento corresponde al informe de gestion mensual del contrato 03.218-2020 con objeto
“Prestar el servicio de Administracion, Soporte y Operacion especializados de la Plataforma Tecnologica
KOFAX de la UGPP y la actualizaciéon y migracion de plataforma KOFAX a Ultima version”, presentado por
Servicios de Informacion y de Valor Agregado - SINVA a la UGPP y en €l se detallan las actividades realizadas

durante el periodo del 01 al 26 de marzo del 2021, como soporte de la facturacion de marzo de 2021.

Contenido del informe gestion:

- Numeral 1: Reporte de las actividades realizadas en cumplimiento de las obligaciones a cargo de Servicios

de Informacién y de Valor Agregado - SINVA durante el periodo.

- Numeral 2: Informe de los aspectos mas relevantes que se hayan presentado durante el periodo

- Numeral 3: Informe de gestion de casos de incidentes de soporte del periodo.
- Numeral 4: Soporte de la factura.
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Desde 956

1. ACTIVIDADES CONTRACTUALES REALIZADAS

A continuacién, se relacionan las actividades realizadas durante el periodo comprendido entre el 01 al 26 de

marzo de 2021:
ID ACTIVIDAD PRESTACION DE SERVICIOS
Durante el periodo reportado SINVA ha brindado el
soporte a la plataforma de Kofax de la UGPP en un
1 Brindar soporte especializado a la plataforma Kofax de | horario de lunes a viernes de 7:00 AM a 5:00 PM y
La Unidad. los sabados de 8:00 AM a 12:00 PM.
Durante el periodo reportado no se realizaron
ventanas de mantenimiento.
Atender las incidencias que se reporten para la | Durante el periodo reportado SINVA atendio las
5 atencion y solucion de los errores o solicitudes | incidencias reportadas por la operacion y Tl de la
relacionadas con el correcto funcionamiento de la | UGPP, con el fin de tener un correcto funcionamiento
Plataforma Kofax de La Unidad. de la plataforma de Kofax.
Resolver las incidencias mediante la orientacion del | Durante el periodo reportado SINVA resolvié las
3 uso de la plataforma y respectiva atencion y solucion | incidencias reportadas por la operacion y Tl de la
de los errores de datos o funcionalidad. UGPP.
Cumplir con las especificaciones y requerimientos . i
L .. Durante el periodo reportado SINVA cumplié con los
4 técnicos y entregables que la UNIDAD le solicite al o . .
. . L requerimientos técnicos solicitados por la UGPP.
contratista, contenidos en el anexo técnico
L . L . Durante el periodo reportado SINVA suministré un
Suministrar durante la ejecucion del contrato, el equipo . . .
. - _ . técnico de soporte en modalidad presencial para
de trabajo suficiente el cual deberia cumplir con las . .
5 . - L . atender el soporte de nivel 1 y un equipo de 3
condiciones de formacion y experiencia descritas en el T )
L personas para atender las solicitudes de nivel 2 que
anexo técnico . s
la entidad requirié y un Gerente de Proyecto.
. . Durante el periodo reportado SINVA suministré los
Proveer los equipos personales y herramientas de . . o
o - . equipos personales y herramientas de escritorio para
6 escritorio para que los recursos suministrados (equipo ] . i
. . que el equipo de trabajo de SINVA pudiera desarrollar
de trabajo) puedan desarrollar sus actividades .
su actividad.
El contratista debera proveer todos los recursos y
herramientas de forma licenciada y legal para poder
llevar a cabo las actividades que la UGPP le requiera.
En caso de ser necesario hacer uso de la . L
. . . Durante el periodo reportado SINVA suministrd los
infraestructura tecnoldgica de la entidad, estos . i
. . . equipos personales y herramientas para que el
recursos y herramientas deben cumplir las politicas, . . )
. B . equipo de trabajo de SINVA pudiera desarrollar su
7 procedimientos y estandares de seguridad de la tividad liend | Iiti
“UGPP” descritas en el documento Estandares activi dz_i ! tcumptl?ndo ((:jon as_d dp_o]lc |casd y
Seguridad en Aplicaciones UGPP, y deben estar dentro pr?cle LIJZ::?; 0S estandares de seguridad informados
del dominio de la UGPP, bajo las reglas de seguridad poria )
indicadas en el documento Planeacion Provision
Soporte de Tl. Informacién que sera suministra una vez
inicie el contrato
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ID ACTIVIDAD PRESTACION DE SERVICIOS
Brindar Soporte en sitio en la Bodega de Calle 13 guranterfl Zerflodo reportadg SllNVA d:’pus,o zerf,onal
8 Gestion Documental de lunes a viernes de 7AM a 5 PM e'.sopo Z e7.oor(r)na preseg.c;g enun lorarlf)b Z unjs
y sabados de 8 AM a 12 M. a viernes de 7:00 a.m. a 5:00 p.m. y los sabados de
8:00am a 12pm
Documentar y entregar el codigo fuente de la solucion
de incidentes y peticiones cuando estos implican . .
e . Durante el periodo reportado no se realizaron
9 alguna modificacion en el codigo fuente para dar la .
. . modificaciones a los Batch Class
solucion a los errores presentados en el ambiente
productivo
El contratista dara garantia técnica sin costo para
10 UGPP por la solucién de incidencias surgidas de fallas | Durante el periodo reportado no se realizaron
en las soluciones puestas en produccion los términos | modificaciones a los Batch Class
de garantia técnica descritos en el anexo técnico
El no logro de los Acuerdos de Niveles de Servicio - ANS
dara lugar a realizar los descuentos del 15% del valor
mensual de la facturacién correspondiente rubro de B
11 administracion y soporte de KOFA)? or el no logro de Durante el periodo reportado SINVA cumplio con los
. Y SOP P g ANS establecidos entre la UGPP y SINVA.
los mismos, siempre y cuando estos no constituyan
una afectacion en la prestacion del servicio que den
lugar al incumplimiento del contrato.
Apoyar y guiar a la Unidad y a quien esta designe, en
las actividades de despliegue de la solucion de las
incidencias en ambiente productivo, garantizando la . .
. L . . Durante el periodo reportado no se realizaron
12 | entrega y ejecucion de la solucion de forma exitosa y . . .
. . . despliegues de Batch Class en ambiente productivo.
realizando la transferencia del conocimiento al
personal de la entidad de acuerdo a los lineamientos
de la UGPP.
Llevar a cabo las actividades necesarias para atender . L
o . . . Durante el periodo reportado SINVA realizd las
las incidencias, enmarcados en los lineamientos de o DR
. . . actividades de atencién incidentes de enmarcadas
13 Arquitectura, procesos de soporte y politicas definidas . . .
. . . en los lineamientos de Arquitectura, procesos de
por la UGPP, sin que afecte la funcionalidad actual de . L
. soporte y politicas definidas por la UGPP.
la herramienta.
Realizar la transferencia de conocimiento y | Durante el periodo reportado SINVA realiz6 la
14 | acompahamiento funcional y/o técnico a las que haya | transferencia de conocimiento y acompafiamiento al
lugar de acuerdo a lo definido para cada incidencia. area funcional o Tl de la UGPP.
Tener disponible el personal ofertado y con las mismas
calidades propuestas en la oferta durante la ejecucion
del contrato, para poder cumplir con las necesidades | Durante el periodo reportado SINVA dispuso de
15 dindmicas exigidas por la UGPP. En el Anexo Técnico, | personal acorde con los perfiles requeridos que se

se relacionan todos los perfiles requeridos que se
deben tener disponibles durante el contrato. La UGPP
se reserva el derecho de estar en constante revision
del equipo a disposicion de este contrato.

deben tener disponibles durante la ejecucion del
contrato.
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ACTIVIDAD

PRESTACION DE SERVICIOS

Dar cumplimiento a todas las obligaciones contenidas

Durante el periodo reportado SINVA dio cumplimiento
a las obligaciones en el anexo técnico de la
Administracion, Soporte y Operacién especializados

16 en el anexo técnico de la Plataforma Tecnolégica KOFAX y de la
actualizacién y migracion de plataforma KOFAX a
Gltima version.
Esta actividad se cumpli6 y finalizé.

17 Realizar la actualizacion de plataforma KOFAX a (ltima | Durante el mes de marzo realizd6 acompafiamiento a

version.

la UGPP en reuniones sobre query“s y reportes de las
bases de datos de la version 10 de Kofax.
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Corte: 01 al 26 de
marzo de 2021

2. ASPECTOS RELEVANTES

A continuacion, se relacionan los aspectos mas relevantes durante el periodo comprendido entre el 01 al 26

de marzo de 2021

2.1 Casos de soporte mas relevantes del periodo

Durante el periodo reportado la plataforma estuvo estable. A continuacién, se presentan los problemas mas
frecuentes que se presentaron:

PROBLEMA

DESCRIPCION

Bloqueo Documentic

En algunos documentos se presentd un bloqueo al momento de expértalos. Este caso
se escal6 a Kofax quien determind que es un problema de Filenet al momento de recibir
el archivo tiene un proceso que lo bloquea. Esto se reportd a Filenet que indica que por
ahora no hay solucion. Los documentos quedan en error de exportacion, sin embargo,
no hay que volver a procesarlos (117 lotes afectados de 393, 22%).

Error en Xfolder

Dados los problemas de infraestructura tecnolégica que afectaron el funcionamiento
de Kofax en el mes de marzo, se presentaron algunos problemas en la creacién del
XFolder de los archivos. Los documentos quedan en error de exportacion, sin embargo,
no hay que volver a procesarlos (53 lotes afectados de 393, 13%).

Problemas con la
infraestructura tecnolégica

Se reportaron problemas de infraestructura tecnoldgica ajenos al funcionamiento de
Kofax (61 lotes afectados de 393, 15%) pero que si lo afectaron.

Error de importacion de
algunas imagenes PDF

Los problemas con las imagenes se presentan por carga de imagenes no soportadas
en KOFAX que normalmente tienen tamanos con pixeles superior a tamano plano o son
de muy mala calidad. Con la migracion a Kofax 11 se aumentaron las imagenes
soportadas y se estan monitoreando las demas (21 lotes afectados de 393, 5%).

Lentitud

Se reportaron problemas de Lentitud generalizada en la plataforma. Se reviso el
problema en conjunto con INDRAy se determiné que se estaban presentando picos que
saturaban los canales. INDRA cambid unas configuraciones y se esta realizando
monitoreo (146 lotes afectados de 393, 37%).

2.2 Casos de soporte escalados al fabricante KOFAX

Durante el periodo reportado no se escalaron casos al fabricante KOFAX.

2.3 Modificaciones a los Batch Class

Durante el periodo reportado no se realizaron modificaciones a los Batch Class.
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2.4 Ventanas de mantenimiento

Durante el periodo reportado no se realizaron ventanas de mantenimiento.

2.5 Aspectos especiales o extraordinarios que deban ser conocidos por la UGPP

Durante el periodo reportado no se presentaron aspectos especiales o0 extraordinarios que deban ser
conocidos por la UGPP

2.6 Modificaciones contractuales

Durante el periodo reportado no se realizaron modificaciones contractuales
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3. INFORME DE GESTION DE CASOS DE SOPORTE

La gestion de casos de soporte del periodo comprendido entre el 01 al 26 de marzo de 2021 de forma
presencial y remoto en un horario de lunes a viernes de 7:00 a.m. a 5:00 p.m. y los sabados de 8:00am a
12pm. Los casos fueron atendidos a través de la plataforma Service Manager.

Para el analisis de los casos reportados en este periodo, se tomara como base el informe entregado por INDRA
del sistema de gestion de casos Service Manager y de los registros de SINVA.

Se adjunta como soporte el reporte de casos del periodo en Excel.
Casos reportados durante el periodo de 01 al 26 de marzo de 2021: 61 casos.

Teniendo en cuenta el ANS establecido se reviso el tiempo de atenciéon de los casos y este es el nivel
cumplimiento alcanzado:

ANS No. Casos
ALCANZADO 60
VENCIDO 1
Total general 61

Con corte a las 12 de la noche del 26 de marzo no se encuentran casos en ejecucion.

Se encuentra 1 caso en estado vencido que corresponden al nimero: SD624420.

Este caso fue recibido y atendido a tiempo por SINVA, pero el cierre final no dependia solo de la gestién de
SINVA porque hubo que revisar en conjunto con Indra varios reportes de lentitud de la plataforma,
especialmente en la sede Marriot y al final se concluyd que era un problema de infraestructura tecnolégica a
solucionar por parte de INDRA. Teniendo en cuenta que la revision de estos problemas depende de un tercero
y no de SINVA, se determina que SINVA cumplié con los ANS en el periodo reportado.

En la siguiente grafica se puede apreciar el volumen de casos reportados por dia durante el periodo reportado:
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En el siguiente grafico se presenta la cantidad de casos por canal por el que se reporta el caso:

NUMERO DE CASOS POR CANAL DE
REPORTE

H Correo electrénico
B TELEFONO
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4. FACTURACION

A Continuacion, se presenta el soporte de la factura del periodo.

SOPORTE FACTURA
UGPP
NIT. 900.373.913-4

CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS 03.218-2020
PERIODO FACTURADO: DEL 01 AL 26 DE MARZO DE 2020

VALOR TOTAL CON

CONCEPTO VR. TOTAL SIN IVA IVA IVA

Administracion, soporte y operacion de la
plataforma Tecnoldgica KOFAX de la UGPP $ 28,971,428.57 | $5,504,571.43 | $ 34,476,000.00
del 01 al 26 de marzo de 2021

TOTAL EN PESOS $ 28,971,428.57 $ 5,504,571.43 |$ 34,476,000.00
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