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Bogota D.C., 10 de Septiembre de 2021

Sefores

UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL DEL SERVICIO PUBLICO DE EMPLEO
MARIA ELENA SILVA FANDINO

PROFESIONAL ESPECIALIZADO GRADO 22

SUBDIRECCION DE DESARROLLO Y TECNOLOGIA

Carrera 69 No. 25B-44 piso 7, edificio World Business Port

Teléfono: 7560009 Ext 1403

Bogota, D.C.

REFERENCIA: Informe operacion SISE

Estimada Maria Elena, adjunto envio el informe de la operacion de SISE para el mes de julio
de 2021 de acuerdo a la comunicacion enviada por usted.

4. Entregar de manera oportuna los informes establecidos por LA UNIDAD.
Solicitud: Entregar el soporte MENSUAL a dicha obligacion.

Soporte: Desde inicio del contrato, mensualmente se ha entregado a la Unidad el
respectivo informe de la Operacion. En este sentido, se continuara enviando en este
formato los respectivos soportes con los items clasificados con periodicidad
mensual.

8. Elaborar y entregar los documentos sefialados en el Anexo técnico.

Solicitud: Entregar el soporte MENSUAL a dicha obligacion. Ver Detalle en Anexo
Técnico, mas adelante en este documento.

Soporte: Ver detalle segun respuesta brindada mas adelante

9. Realizar monitoreo, recuperacion y estabilizacion de la plataforma SISE Y SISE Offline si
fuera necesario.

Solicitud: Entregar el soporte MENSUAL a dicha obligacion.

Soporte: A continuacion se envia imagen de la herramienta de monitoreo utilizada
sobre la plataforma de SISE. El soporte relacionado con recuperacion y
estabilizacion, se entregaran cuando se presenten los respectivos casos.
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Host Information

Last Updated: Thu Sep & 18:17:30 -05 2021
Updated every 90 seconds

MagiosE Core™ 4.4 6 - wwaw.nagios.org
Logged in as nagiosadmin

Wiew Status Defail For This Host
Wiew Alert History For This Host

Wiew Trends For This Host

Wiew Alert Histogram For This Host
Wiew Availability Report For This Host
Wiew Mofifications For This Host

Host Status:

Status Information:
Performance Data:
Current Attempt:

Last Check Time:

Check Type:

Check Latency / Duration:
Mext Scheduled Active Check:
Last State Change:

Last Notification:

Is This Host Flapping?

In Scheduled Downtime?
Last Update:

Active Checks:
Passive Checks:
Obsessing:
Notifications:
Event Handler:

Flap Detection: ENABLED

Host
1151

(ns1)

Member of
SISE

13.68.31.229

.

( monitor.png )

Host State Information

{for 2d 2h Om 24s)

PING OK - Packet loss = 0%, RTA= 2577 ms

rta=25 763000ms;3000.000000;5000.000000:0.000000 pl=0%:;80;100;0
1110 (HARD state)

09-09-2021 181718

ACTIVE

0,000 / 4,000 seconds

09-09-2021 18:18:18

09-07-2021 16:16:56

M/A (nofification 0)

(0,00% state change)

09-09-2021 18:17:25 ( 0d Oh Om 55 ago)

Entregable: Implementar en la plataforma los cambios o desarrollos que previamente

se acuerden entre las partes durante la ejecucién del contrato.

Solicitud: Entregar el soporte MENSUAL a dicha obligacion.

Soporte: El contrato 001 de 2021 no prevé desarrollos a la plataforma facilitada en
modalidad SaaS, motivo por el cual, en el valor del mismo no se encuentran
contempladas horas de desarrollo con su respectivo valor. Sin embargo, en el
momento en que la Unidad tenga un requerimiento en este sentido, sera evaluado

por ASOPAGOS para establecer el alcance y costo del mismo.

10. Cumplir con el anexo técnico.

Solicitud: Entregar el soporte a dicha obligacién. Ver Detalle en Anexo Técnico,

mas adelante en este documento.
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Soporte: Frente a cada una de las disposiciones previstas en el Anexo Técnico se
hara el comentario solicitado.

11. Cumplir con los acuerdos de niveles de servicio sehalados en el Anexo Técnico que
hace parte del presente proceso.

Solicitud: Entregar el soporte a dicha obligacién. Ver Detalle en Anexo Técnico,
mas adelante en este documento.

Soporte: Frente a cada una de las disposiciones previstas en los ANS se hara el
comentario solicitado.

Anexo Técnico
e INFRAESTRUCTURA

El contratista debe continuar suministrando la infraestructura requerida para soportar la
operacion de SISE y. como minimo debe garantizar:

e Disponibilidad del 99,44% de la aplicacion.
Solicitud: Entregar el soporte MENSUAL a dicha obligacion.
Soporte: Disponibilidad generada desde la herramienta de monitoreo.

Hast Alert Histogram Host 1181
Last Updated: Thu Sep 09 18:15:34 2021
Magios® Core™ 4.4.6 - www.nagios.org
Logged in as nagiosadmin

08-01-21 00:00-00 to 08-31-21 00-00:00
Duration: 30d Oh Om 0s

View Trends For This Host

View Availability Report For This Host
View Status Detail For This Host
View History For This Host

View Mofifications For This Host

State History for Host 1151 g
Sun Aug 01 00:00:00 2021 to Tue Aug 31 00:00-:00 2021
EVENT TYFE MIN - MAX SUM  AVG
Racovery (Up} 0 0 0 0.00
Diowmn 0 (1] o 0.00
Unreachable: 0 0 0 0.00

Mumber of E vents

Day of the Maonth

e Administracién y soporte de la infraestructura.
Solicitud: Entregar el soporte MENSUAL a dicha obligacion.
Soporte: Se inserta imagen de la herramienta de administracion de Microsoft Azure
y la pantalla de la herramienta de monitoreo para los casos de soporte que se
presenten.
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Home

Virtual machines =

Default Directory

i . ST . T,
Add ~ 2 switchto classic (%) Reservations ~ 98 M

| F'Iter for any field... Subscription == all Resoun

Showing 1 to 7 of 7 records.

[] Name

[[] B contis

[] B conisz

[] B¥ conTsevsqL2017
[] ¥ sisans

[] EH sisens2

[] B saiservsise2017
[] EH TesTsaL2017
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Limit Results:

Host *# Service * ¥ Status ##  Last Check *¥

IS B8 cPULoad [ok | 0s-09-2021 18:01:18
Memory Usage [oK | 0s-08-2021 18:01:30
NSClient++ Version [k | 09-08-2021 15:00:56
Uptime [OK | 0s-09-2021 18:01:20
W3SVC [k | o0s-08-2021 18:01:18

ISICONTI g8  C:\Drive Space

_ 09-09-2021 18:01-16

CPU Load [k | 09-08-2021 18:01:03
Memory Usage [k | 0s-09-2021 18:00:54
NSClient++ Version [k | 0s-08-2021 18:01:16
Uptime [oK | 09-08-2021 18:01:16
W3SVC [k | 09-08-2021 18:01:18
52 @  C\Drive Space [ok | 0s-0s-2021 180128
CPU Load [k | 0s-09-2021 18:01:27
Memory Usage [oK | 09-08-2021 15:00:36
NSClient++ Version [k | 09-08-2021 15:00:46
Uptime [OoK | 0s-09-2021 18:01:26
W3SVC [k | 0s-09-2021 18:01:26

SOLCONTI g8 C\ Drive Space

_ 09-09-2021 18:00-36

CPU Load [k | 09-08-2021 18:01:08
D:\ Drive Space [OoK | 0s-09-2021 18:01:16
F'\ Drive Space [k | 0s-08-2021 18:01:09
NSClient++ Version [oK | 09-08-2021 18:01:16
Uptime [k | 09-08-2021 18:01:29

SOLPROD g8 C\ Drive Space

_ 09-09-2021 18:01-16

CPU Load [k | 0s-08-2021 18:00:52
F'\ Drive Space [k | 09-08-2021 15:00:49
G-\ Drive Space [k | 09-08-2021 15:01:00
H:\ Drive Space [k | 0s-08-2021 18:00:57
NSClient++ Version [BK | 09-08-2021 15:00:40
Uptime [oK | 0-08-2021 18:01:26

Configuracién de alta disponibilidad que garantice la continuidad del negocio:
infraestructura en la nube y centro de datos alterno como contingencia.
Solicitud: Entregar el soporte MENSUAL a dicha obligacion.
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Soporte:
La arquitectura actual en la que opera el servicio publico es la siguiente
IP Publica
aw) — @
I IF Publica balanceador
WEST s
Ty pr s et ™ o
( s | "1

' VNET A ./’".“o
) « » x__}-l’fw

Mirroring

e -

i =
o @“ o

Testigo

NOMBRE ESTADO GRUPO DERECURSOS | UBICACION SUSCRIPCION | DIRECAION IP PUBLICA | DISCOS |SISTEMA OPERATIVO
SERVEMPIIS1 En ejecucion| SERVEMP Estede EE.UU.2| AZURE 40.79.36.188 1 Windows
SEREMPSQL2014 En ejecucién| SERVEMP Estede EE. UU.2| AZURE 104.208.246.23 3 Windows
SERVEMPCONTIISL | En ejecucién| Contingencia Oestede EE. UU. | AZURE 139161141 1 Windows
SERVEMPCONTSQL | En ejecuciéon| Contingendia Oestede EE. UU. | AZURE 13.9146 85 3 Windows

Windows Server 2012
appl En ejecucion | Pruebas y capacitacion| Miami GIGAS 162.24853.2 1 Standard Edition R2 x64

(Windows) (NL)

e Soportar alta concurrencia (aproximadamente 8.000 sesiones activas en etapas de
campana y 4500 sesiones activas en tiempo normal, lo cual sera medido a través de
Google Analytics).

Solicitud: Entregar el soporte MENSUAL a dicha obligacion.
Soporte: Imagen de usuarios durante el mes de abril de 2021 tomado de google
analytics:

Oferentes:

® Usuarios
6000

4,000

2.000

2age  3ago 4age Sago Gago 7ago Sago 9ago 10age 1lago 12ago 13ago 14ago 1sago 16ago 17ago 18age 19ago 20ago 21ago 22age 23ago 24ago 25ago 26ago 27ago 28age 29ago 30age 31ago

Demandantes y prestadores:
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® Usuarios
2.000

1.000

2ag0  3ago 4ago  Sago Gago 7ago Gago 9ago 10ago 1lago 12ago 13ago 14ago 15ago 16ago 17ago 18ago 19ago 20ago 21ago 22ago 23ago 24ago 25ag 26ag0 27ago 28ago 29ago 30ago  31ago

OTROS REQUERIMIENTOS TECNICOS OBLIGATORIOS DE LA SOLUCION

[ J
e Garantizar conexiones de usuarios sefialados en los ANS.
Solicitud: Entregar el soporte MENSUAL a dicha obligacion.
Soporte: Imagen de usuarios durante el mes de abril de 2021 tomado de google
analytics:
Oferentes:

® Usuarios
6000

4000

2000

2ag0  3ago 4ago Sago 6ago Tago Gago 9ago 10ago 1lago 12ago 13ago 1dage 15ago 16ago 17ago 18age 18ago 20ago 21ago 22ago 23ago 2éago 25ag0 26ag 27ago 26ago 29ago 30ago  31ago

Demandantes y prestadores:

® Usuarios
2.000

1.000

2ago  3ago 4ago Sage Gago 7age Bago 9ago f0age flago 12age 13age 1d4ago 15ago 16ago 17ago f8ago 19ago 20ago 2lago 22ago 23age 2ago 25age 26age 2ago 28ago 29ago 3ago 3 ago

e Disponer en medio externo para la Unidad del SPE la copia de la data procesada de
acuerdo con las politicas de backups que se definan con el contratista.
Solicitud: Entregar el soporte MENSUAL a dicha obligacion.
Soporte: Se entrega la imagen de la copia de seguridad almacenada en un medio
externo hasta la fecha.

* archivos (\backupsise.file.core.windows.net) (Z:) * 00-PoliticaBackupsSISE *> (08-Agosto2021 * Lunes
Mame Date modified Type
| SISE_backup_2021_08_30_000000_7344626.bak 8/30/2021 12:27 A... BAK File
| SISE_backup_2021_08_23_000001_0471412.bak 8/23/2021 1229 A.. BAKFile
| SISE_backup_2021_08_16_000001_2322054.bak 8/16/2021 1224 A... BAKFile
| SISE_backup_2021_08_09_000001_4042788.bak 8/9/2021 12:.25 AM  BAK File
| SISE_backup_2021_08_02_000000_5782565.bak 8/2/202112.24 AM  BAK File

e Disponer de una copia actualizada de la base de datos y de la aplicacion para ser
instalada en el ambiente de capacitacion. De la base de datos se requiere la

Calle 66 # 7 - 18 Edificie Wa 7, Pleo 3
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extraccion de un 10% de datos, con modificacion de informacidon sensible como
Nombres, Apellidos, nimeros de identificacion, etc.

Solicitud: Entregar el soporte MENSUAL a dicha obligacién. Indicando ubicacion de
la copia tanto de la base de datos como de la aplicacién dispuesta para ser instalada
en el ambiente de capacitacion.

Soporte: Se adjunta la URL del ambiente de capacitacion el cual ya fue dispuesto
desde el afo 2016 con las condiciones antes mencionadas.

Modulo Personas:

http://162.248.53.2:8082/Login.aspx

Version 2.6 de Abril de 2020

Modulo Empresas:

http://162.248.53.2:8082/HomeEmpresa.aspx

Version 2.3 de diciembre de 2019

Modulo Prestador:

http://162.248.53.2:8082/HomeAgencia.aspx

Version 4.9 de mayo de 2021

Operar en tiempos aceptables de respuesta para usuarios concurrentes. Tener en
cuenta que el sistema debera atender solicitudes de:
o Registro de datos (hojas de vida), actualizaciéon, consulta de
aproximadamente 600 Puntos de Atencién.
Solicitud: Entregar el soporte MENSUAL a dicha obligacion.
Soporte: Consulta a la BDD de la cantidad de puntos de atencién registrados
en el sistema. Total puntos de atencidn registrados: 482

90 %

EH Resuts 2l Messages

--Puntos atencidn
Sselect count (1) [Total] from agencia

- 4

o Registro o cargue, almacenamiento y consulta de aproximadamente diez
millones (10.000.000) de hojas de vida.
Solicitud: Entregar el soporte MENSUAL a dicha obligacion.
Soporte: Consulta a la BDD de la cantidad de HV registradas en el sistema.
Total HV registradas en el sistema: 7.223.339

Calle 66 # 7 - 18 Edificie Wa 7, Pleo 3
Ted: {571) S0F000
Bogotd - Colombia
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--HV registradas
Sselect count (1)[Total]
from personas p(nolock)
inner join Postulantes pos (nolock) on pos.perso_id = p.perso_id
where cast (pos.ini_fecha as date) <="2821-88-31'

B -4
| Resuts 2l Messages
Total
| 7223339

o Registro o cargue, almacenamiento y consulta de 1.000.000 vacantes.
Solicitud: Entregar el soporte MENSUAL a dicha obligacion.
Soporte: Consulta a la BDD de la cantidad de vacantes registradas en el
sistema. Total de vacantes registradas en el sistema: 1.395.328

--Vacantes registradas en el sistema
Jselect count (1) [Total]
from Procesos pro (nolock)
where cast (pro.fecha_creacion_proceso as date) <='2821-85-31"

b =4

| Resuits E® Messages

Total
£ 1355328 ¢
o Consulta y actualizacién de datos de los ciudadanos interesados en buscar
empleo (10.000.000).
Solicitud: Entregar el soporte MENSUAL a dicha obligacion.
Soporte: Consulta sobre la BDD del log de auditoria donde estan las
ediciones y actualizaciones de HV desde prestador y desde Oferente. Desde
el rol oferente: 2.571.115. Desde el rol prestador: 566.299. Para un total de:
3.137.414.
Desde el | | = |
rol nere. 1o, ACCION. COMTROLAOOR 1D &n (|
Oferente "@10101°, 910201, '916202','018283", '@1e3el’, 'ele3e’,
"@1a3a. 83e1", '@l ,'91@583", 'elecal’, '@leca2’ ,
911281 1282°," @3','9124@2",'9124@3", '012484 ",
"812485°,"912581", '812502 ", '8125@3")
and cast (AUDITORIA_FECHA_CREACION as date) »>="2021-82-21 23:82:82' and czst (AUDITORIA_FECHA_CREACION as date) <="2821-83-31 11:59:80'
-4

Resuts =l Messages
{No column name)
{ 2571115
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Desde el
rol
Prestador

Jselect count (1)

--DESDE PRESTADOR

from suditoria.LOG_PRESTADOR lo (nclock)
where 1o.ACCION_CONTROLADOR_ID in
'820181",'020102"°,'929201", '920202", '920203 ", '02030
'B20382", '0203@ 2','@28503", '@21201"
'@21283",'022402", ,'022484",'@22405",
'@21582",'022503"

and cast (AUDITORIA_FECHA_CREACION as date

~| 4

»='2021-88-81 92:00:02" and cast (AUDITORIA_FECHA_CREACION as date) <='2021-88-31 11:59:08'

Resuts =l Messages
(Mo column name)

e Garantizar la operacion en tiempos de respuesta y acceso concurrente en los puntos
de atencion de los prestadores que cuenten como minimo con la siguiente
infraestructura:

o

Equipos personales con Windows 7 o superior

o 2 Gb de memoria
o Canal de comunicaciones de 1 Mb por cada 5 equipos
Solicitud: Entregar el soporte MENSUAL a dicha obligacion.
Soporte: De acuerdo a la medicion realizada por la plataforma de Google
analytics, en donde hace un analisis de todos los usuarios que ingresaron al
portal en el ultimo mes y calcula sobre cada uno de ellos el tiempo de carga
de cada pagina, a continuacion se envia el cuadro con las 10 paginas mas
usadas en la plataforma desde el rol de Oferentes, Demandantes y
prestadores y el respectivo tiempo promedio:
Prestadores y v
Demandantes. S
Tiempo -
promedio de . s
carga: 2.38 : o
Segundos s
Oferentes.
Tiempo St i)
promedio de o .
carga: 5.06 el R L
Segundos - TIJJJ
-

s s

Calle 66 # 7 - 18 Edificie Wa 7, Pleo 3
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ACUERDO DE NIVELES DE SERVICIO

Para la operacion del SISE, el servicio de soporte técnico, las actualizaciones y ajustes al
software y la disponibilidad de la infraestructura, el contratista se compromete a cumplir
minimo con los niveles de servicio que se describen a continuacion.

1.

2.

DISPONIBILIDAD DEL SERVICIO
La disponibilidad de la solucion (software e infraestructura) sera 7x24. Sin embargo,
se tolerara una disponibilidad minima del 99,44% mensual, lo que quiere decir que la
aplicacion en el peor panorama no estara disponible 4 horas maximo en el mes. La
férmula para calcular la disponibilidad mensual es: (Horas disponibles que tuvo la
aplicacion en el mes / Horas totales del mes) x 100. Se considera que un mes tiene
30 dias, por lo tanto, las horas totales del mes son 720 horas (30x24). El monitoreo
de la disponibilidad de la aplicacion se hara mensual.
Solicitud: Entregar el soporte MENSUAL a dicha obligacion.
Soporte: Disponibilidad generada desde la herramienta de monitoreo.

Host Alert Histogram Host 1181
Last Updated: Thu Sep 09 18:15:34 2021
Magios® Core™ 4.4.6 - www.nagios.org
Logged in as nsgiosadmin

08-01-21 00:00:00 to 08-31-21 00:00:00
Duration: 30d Oh Om 0s

View Trends For This Host

View Availability Report For This Host
View Status Detail For This Host
View History For This Host

View Mofifications For This Host

State History for Host 1151 g
Sun Aug 01 00:00:00 2021 to Tue Aug 31 00:00-:00 2021
EVENT TYFE MIN - MAX SUM  AVG
Racovery (Up} 0 0 0 000
Diowmn 0 (1] o 0.00
Unreachable: 0 0 0 0.00

Mumber of E vents

Day of the Month

HORARIOS DE MANTENIMIENTO
Los mantenimientos preventivos al sistema de informacion deben ser programados
con la Unidad. Las actualizaciones, ajustes y otros mantenimientos, se realizaran por
demanda, que no afectan la disponibilidad del servicio.
Solicitud: Entregar el soporte MENSUAL a dicha obligacién.
Soporte: Para los meses en donde se realice un mantenimiento al sistema de
informacion, este sera programado con la Unidad. Durante la vigencia del servicio,
siempre se ha informado previamente a la Unidad la realizacién de los
mantenimientos.
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SOPORTE A USUARIOS PRESTADORES AUTORIZADOS
El soporte a usuarios prestadores autorizados debe ser de lunes a viernes de 7:30
a.m. a 6:00 p.m., en jornada continua, los puntos de contacto para hacer uso del
servicio son:
Telefonica: llamando a la linea de soporte 018000 dispuesta por el contratista o a la
linea local de Bogotéa igualmente dispuesta por el contratista.
Correo electrénico: Correo electrénico enviado a
soporte.sise@serviciodeempleo.gov.co.

Para el registro, gestion y seguimiento de todos los casos relacionados con SISE, el
contratista debe utilizar herramienta de gestidon indicada por la Unidad, como
herramienta de control de incidentes y peticiones.

Interface Web de preguntas frecuentes: por medio de un enlace en el Portal de la
Unidad, los usuarios podran encontrar asistencia para resolver sus dificultades por si
mismos, a través de secciones o documentos de Preguntas Frecuentes (FAQ).
Solicitud: Entregar el soporte MENSUAL a dicha obligacion.

Soporte:

Linea gratuita 01 8000 413 556

Fijo en Bogota 407 4000 opcion 3

Lunes a Viernes 7:30 am - 6:00 pm en Jornada continua
soporte.sise@serviciodeempleo.gov.co

- Actualizada Informacion
RN AR Aplicacion Nivel Estado Resumen Area Solicitante Autorizado por
v Autorizada

FREDY ARTURO RAMOS RINCON

1| Reque: ito SISE Claudia Marcela Rangel Esparza
202 2 Solicitud - Indicadores de Eficiencia Administraciény
Seguimiento
1 Requerimiento SISE -08.02  Solicitud de informacién empleo publico joven Promacion E Claudia Marcela Rangel Esparza
! m: SISE Secretaria Ge
1 s prestador
_Ager Ricardo Chacén

Solicitud de informacion SISE

0 Continuacién mantis 6800 FREDY ARTURO RAMOS RINCON

2 1 2 solicitud de informacion SISE 2021-0820  Derecho de Peticion SPE-GRC-2021-ER-0004524 Secretaria General

eticion SPE-GRC-2021-ER-0004526

vacantes
2021-08:20  solicitud trazabilidad de vacantes
2021-08-27  Solicitud inclusion institucion educativa

Secretaria General - Atencion al
cudadano

antes modulo E&P
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Ocerrada 2021-08-24 | Selicitud de informacién estudio Casanare Administracion y s FREDY ARTURO RAMOS RINCON
Seguimiento

2021-08-23  Derec! icibn SPE-GRC-2021-ER-0004451 neral s Secretaria General

2021-08-23 | Derec! ci6n SPE-GRC-2021-ER-0004450 Secretaria G
2 | solicitud de informacion SISE 2021-08-23 | Derecho de Peticion SPE-GRC-2021-ER-0004446 Secretaria general s Secretaria General
3 | solicitud de informacion SISE 2021-08-23 | Derecho de Peticién SPE-GRC-2021-ER-0004442 Secrataria general s Secretaria General
2021-08-23 | Derecho de Peticion SPE-GRC-2021-ER-0004388 Secretaria genera s Secretaria Genera
1 sise 2021-08-23  Solicitud poblacién veterana fuerza publica Registrada en SISE Promocion No No aplica
2 | solicitudes de Informacion 2021-08-18 | Solicitud informacién oferente Secretaria general s Secretaria General - Atencion al
ciudadano

General - Atencion al
cudadano
Ricardo Chacén
Fabio Ballesteros
taria General - Atencion al
cudadano

FREDY ARTURO RAMOS RINCON

Secretaria General

2021-08-10  Solicitud informacién oferente Secretaria general s Secretaria General - Atencion 2l

Preguntas frecuentes:
http://prestadores.serviciodeempleo.gov.co/adjuntos/Preguntas frecuentes SISE.pdf

4.

PUNTOS DE CONTACTO Y ESCALADO
Informacion de contacto de cada una de las partes para realizar ajustes a este
documento y proceso de escalado en caso de no llegar a un acuerdo en el contenido
del mismo:
Solicitud: La Unidad del SPE cuenta con dicha informacion.
Soporte: La Unidad del SPE ya cuenta con dicha informacion.

RENDIMIENTO DEL SERVICIO

5.1.  Calidad del codigo de la aplicacion:

Numero maximo de fallas encontradas en el ambiente de produccion de la aplicacion
(fallas aceptadas por ambas partes) = Acordar entre ambas partes.

Solicitud: Entregar el soporte MENSUAL a dicha obligacion.

Soporte: Actualmente la plataforma no presenta reporte de fallas frente al cddigo
implementado en ambiente de produccion.

5.2. Mantenimiento de la aplicacion:

Numero maximo de incumplimientos en las fechas acordadas de entrega en
preproduccion de ajustes y nuevas funcionalidades de la aplicacién = Acordar entre
ambas partes.

Solicitud: Entregar el soporte MENSUAL a dicha obligacion.

Soporte: El contrato 001 de 2021 no prevé desarrollos a la plataforma facilitada en
modalidad SaaS, motivo por el cual, en el valor del mismo no se encuentran
contempladas horas de desarrollo con su respectivo valor. Sin embargo, en el
momento en que la Unidad tenga un requerimiento en este sentido, sera evaluado
por ASOPAGOS para establecer el alcance y costo del mismo. Una obligacién
relacionada con la entrega de soportes de esta naturaleza se encuentra suspendida
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hasta tanto la Unidad acuerde con ASOPAGOS ajustes y/o nuevas funcionalidades
del sistema de informacion.

5.3. Tiempos de respuesta de la aplicacion:

Maximo tiempo de respuesta de una pagina web propia del aplicativo que no
depende de otras aplicaciones (segundos) = Depende del proceso, acordar entre las
partes.

Solicitud: Entregar el soporte MENSUAL a dicha obligacion.

Soporte: De acuerdo a la medicion realizada por la plataforma de Google analytics,
en donde hace un andlisis de todos los usuarios que ingresaron al portal en el ultimo
mes y calcula sobre cada uno de ellos el tiempo de carga de cada pagina, a
continuacién se adjunta el cuadro con las 10 paginas mas usadas en la plataforma
desde el rol de Oferentes, Demandantes y Prestadores:

Prestadores y o
Demandantes. 8047508 : 24
. s20.402 4151 %.‘

Tlempo. s
promedio de —
carga: 2.38 -
Segundos r

139.800 -37.66 %

123361 4536 %.‘

10017 625l
Oferentes. =
T|emp0 11.019.856 5,06
promedio de o e a
carga: 5.06 e
Segundos pe

307698 6034 -]}

51712 2604 %]

175512 fesi%e

5.4. Capacidad:

e Numero maximo de usuarios de la aplicacién sera ilimitado. Sin embargo, los

parametros establecidos para asegurar el desempefio y disponibilidad se establecen
en 8000 sesiones activas en etapas de campafas o programas especiales (éstas no
pueden superar los 3 dias) y 4500 sesiones activas en tiempo normal, lo cual sera
medido a través de Google Analytics.

Solicitud: Entregar el soporte MENSUAL a dicha obligacion.

Soporte: Imagen de usuarios durante el mes de abril de 2021 tomado de google
analytics:

Oferentes:
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® Usuarios
6.000

4,000

2.000

2ago 3ago 4age Sago Gago Tago Bago 9ago 10age 11ago 12ago 13ago 14ago 15ago 16ago 17ago 18ago 19ago 20ago 2lago 22ago 23ago 24ago 25ago 26ago 27ago 26ago 29ago 30age 31ago

Demandantes y prestadores:

® Usuarios
2.000

1.000

2200 3ago  4age Sago  Gago 7age 8ago Q9ago 10ago 11ago 12ago 13ago 14ago 15ago 16ago 17age 18ago 19ago 20ago 21ago 22ago 23ago 24ago 253go 26ago 27ago 28ago 29age 30ago  31ago

5.5. Tiempos de respuesta para Incidentes:
Solicitud: Entregar el soporte MENSUAL a dicha obligacion.

Tabla 1: Codificacion de la prioridad del incidente | Codificacion de la

La urgencia para la Unidad se refiere a que tan rapido la Unidad requiere una
solucion del incidente.

El impacto para la Unidad se debe acordar entre ambas partes teniendo en cuenta
por ejemplo el numero de usuarios que esta siendo afectado, el nimero de servicios
afectados, el nivel de sobre-costos financieros que genera, el efecto en la reputacion
de la entidad, los incumplimientos regulatorios o de ley que genera, y si afecta a la
alta direccion de la entidad.

Tabla 2: Tiempo de respuesta para solucion de incidentes

1 Critica 1 Hora

2 Alta 4 Horas

3 Media 12 Horas habiles

4 Baja 24 Horas habiles

5 Programada [ Programacion
Soporte:
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La categorizacion y terminologia de los casos que se manejan en la Herramientas
Mantis, proporcionada por la Unidad, no estan acorde a la definida en el Anexo
Técnico, por ejemplo, en el archivo de reporte exportado por Mantis no existen los
términos impacto y urgencia.

Ademas de lo anterior, se evidencia que desde el registro del caso, la asignacion de
la categorizaciéon (campo “Proyecto”) no corresponde con la naturaleza de cada
caso. Por este motivo, no se logra la identificacion real de una incidencia o un
requerimiento.

Para la generacién del reporte de tiempos de respuesta:

Las fechas de envio y actualizacidon se encuentran sin horas, esto no permite
calcular el tiempo en horas en las que se dio respuesta al Mantis.

Las prioridades establecidas en el Mantis no coinciden con la “Codificacién de la
prioridad del incidente” del Anexo, lo cual no permite calcular las prioridades.

Teniendo en cuenta que la identificacién de la incidencia no se encuentra acorde con
lo establecido, no se pueden generar las estadisticas previstas en el punto de
“Tiempos de respuesta para Incidentes”

Es importante aclarar que los tiempos de respuesta que se dan dentro de la
operacion son oportunos y acorde a los requerimientos de la Unidad, ya que para
ASOPAGOS es una prioridad atender de manera inmediata cualquier incidente o
reporte por parte de los prestadores. Cabe aclarar, que cualquier tiempo corre a
partir de la oportunidad del reporte por parte de los prestadores.

5.6. Tiempos de Respuesta para problemas:
Solicitud: Entregar el soporte MENSUAL a dicha obligacién

Tiempos maximos para encontrar la solucién al problema:

Tabla 3: Tiempos maximos para la solucién del problema

Cadigo Descripcion Tiempo de Resolucion Objetivo

Prioridad (dias)
1 Critica Acordar entre ambas partes.
2 Alta Acordar entre ambas partes.
3 Media Acordar entre ambas partes.
4 Baja Acordar entre ambas partes.
5 Programada Programacion

Soporte:
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La categorizacion y terminologia de los casos que se manejan en la Herramientas
Mantis, proporcionada por la Unidad, no estan acorde a la definida en el Anexo
Técnico, por ejemplo, en el archivo de reporte exportado por Mantis no existen los
términos impacto y urgencia.

Ademas de lo anterior, se evidencia que desde el registro del caso, la asignacion de
la categorizaciéon (campo “Proyecto”) no corresponde con la naturaleza de cada
caso. Por este motivo, no se logra la identificacion real de una incidencia o un
requerimiento.

Para la generacién del reporte de tiempos de respuesta:

Las fechas de envio y actualizacidon se encuentran sin horas, esto no permite
calcular el tiempo en horas en las que se dio respuesta al Mantis.

Las prioridades establecidas en el Mantis no coinciden con la “Codificacién de la
prioridad del incidente” del Anexo, lo cual no permite calcular las prioridades.

Teniendo en cuenta que la identificacién de la incidencia no se encuentra acorde con
lo establecido, no se pueden generar las estadisticas previstas en el punto de
“Tiempos de respuesta para Incidentes”

Es importante aclarar que los tiempos de respuesta que se dan dentro de la
operacion son oportunos y acorde a los requerimientos de la Unidad, ya que para
ASOPAGOS es una prioridad atender de manera inmediata cualquier incidente o
reporte por parte de los prestadores. Cabe aclarar, que cualquier tiempo corre a
partir de la oportunidad del reporte por parte de los prestadores.

SEGURIDAD DE LA INFORMACION

La informacién almacenada y procesada por el sistema de informacioén, es propiedad
exclusiva de la Unidad del Servicio Publico de Empleo y por tanto su divulgacion,
disposicién y entrega debe ser autorizada por la Unidad.

Solicitud: Entregar el soporte MENSUAL a dicha obligacion.

Soporte: La informacién almacenada y procesada por el sistema de informacién es
propiedad exclusiva de la Unidad del Servicio Publico de Empleo y su tratamiento
esta limitado al alcance del servicio prestado a favor de la Unidad, salvo que la
Unidad conceda autorizacién para tratamiento diferente.

RESPONSABILIDADES DEL CONTRATISTA

Disponer la solucion y atender las solicitudes e incidencias.
Solicitud: Entregar el soporte MENSUAL a dicha obligacion.
Soporte: Se han atendido todas las solicitudes e incidencias reportadas.
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.d.

Aplicacion

Solicitud de informacién SISE

Solicitud de informacion SISE

Requerimiento SISE

Requerimiento SISE

Solicitud de informacion SISE

Solicitud de informacion SISE

Solicitud de informacién SISE

Solicitud de informacién SISE

Solicitud de informacion SISE

Solicitud de informacién SISE

PQRSD

Solicitud de informacién SISE

Solicitud de informacion SISE

Solicitud de informacién SISE

Solicitud de informacion SISE

Solicitud de informacién SISE

Solicitud de informacién SISE

Solicitud de informacién SISE

Solicitudes de Informacion

PQRSD

Solicitud de informacion SISE

Solicitud de informacién SISE

PQRSD

Solicitud de informacion SISE

Solicitud de informacién SISE

Solicitudes de Informacion

] Solicitud de

Nivel

Estado

Ocerrada
[z

Actualizada

1-08-18

1-08-18

1-08-17

1-08-13

1-08-13

1-08-11

1-08-10

1-08-10

1-08-05

) Darecho de Peticién SPE-GRC-:

) Derecho de Peticién SPE-GRC-202

Resumen

Continuacin mantis 0006587: vacante con c6digo 1626122087-69

COMFACASANARE,

solicitud de la hoja de vida del oferente OMAR JOSE ORTIZ OYOS con cédula de

ciudadania N° 91.321.083

Estado joven

Salicitud - Indicadores de Eficiencia

Solicitud de informacién empleo piblico joven

Derecho de Peticién SPE-GRC-202

incluir |2 busqueda de correo electronico en la pagina prestadores d

de empleo

) Continuacién mantis 6800

) trazabiliad de vacantes

) solicitud trazabilidad de vacantes

7 Solicitud inclusion institucion educat

trazabilidad vacantes modulo E&.P de prestad:

Acacias y Guamal

Solicitud vacantes £8P de junio  julio d

R-0004586

0004524

R-0004526

va

Solicitud de informacién estudio Casanare

Derecho de Peticion SPE-GRC-202

Derecho de Peticion SPE-GRC-202°

Derecho de Peticion SPE-GRC-202

Derecho de Peticin SPE-GRC-

Derecho de Peticion SPE-GRC-202

Solicitud poblacién veterana fuer

Solicitud informacién oferente

PQRSD

R-0004451

R-0004450

s C

) solicitud nuevo campo en archivo Parametrizacion_Agencias

ofrem _acacias - agenas de

piiblica Registrada en SISE

Solicitud publicacién y gestion realizada por el prestador COMFENALCO

SANTANDER

Actualizacién campo ent_codigo en P

SOLICITUD DE INFORMACION ETNICOS HISTORICA

PQRSD

nformacion para pacto Casanare

Derecho de Peticion SPE-GRC-202

Solicitud informacién oferente

rentes 2021_Julio

Area Solicitante

Administraciony
Seguimiento

Administraciony
Seguimiento

Promocion
Administraciony
Seguimiento
Promocion
Secretaria general
Secretaria general
Desarrolloy Ti
Administraciony
Seguimiento

Secretaria general

Administraciony
Seguimiento

Administraciony
Seguimiento
Secretaria general
Administraciény
Seguimiento
Administraciony
Seguimiento
Administracién y
Seguimiento
Secretaria general
Secretaria general
Secretaria general
Secretaria general
Secrataria general
Promocién
Secretaria general
Secretaria general
Administracion y
Seguimiento
Desarrollo y Ti
Planeacion
Secretaria general
Administraciony
Seguimiento

Secretaria general

Secretaria general

Informacion
Autorizada

Autorizado por

FREDY ARTURO RAMOS RINCON

Claudia Marcela Rengel Esparz

Claudia Marcela Rangel Esparza

Secretaria General

Ricardo Chacén
FREDY ARTURO RAMOS RINCON

Secretaria General

Secretaria General - Atencion al
cudadano

FREDY ARTURO RAMOS RINCON
Secretaria Generz|
Secretaria General
Secretaria General
Secretaria General
Secretaria General

No aplica
Secretaria General - Atencion al

cudadano

Secretaria General - Atencion al
ciudadano
Ricardo Chacén
Fabio Ballesteros
Secretaria General - Atencion al
ciudadano
FREDY ARTURO RAMOS RINCON

Secretaria General

Secretaria General - Atencion al
cudadano

e Comunicarse con el Subdirector de Desarrollo y Tecnologia de la Unidad, para
solicitar y acordar cambios en los niveles de servicio establecidos.

Solicitud: Entregar el soporte MENSUAL a dicha obligacion, cuando se presente.

Soporte: En las oportunidades en las se acuerden cambios en los niveles de
servicio establecidos con el Subdirector de Desarrollo y Tecnologia, se procedera a

formalizar el respectivo soporte.

e Generar y presentar a la Subdireccion de Desarrollo y Tecnologia de la Unidad, los

informes del servicio, pactados en este ANS.
Solicitud: Entregar el soporte MENSUAL a dicha obligacion.

Soporte: En el punto 8, METRICAS, INFORMES Y REVISIONES DEL SERVICIO
SOPORTE MENSUAL referenciado mas adelante, se hace la entrega de los

informes de servicio pactados en este ANS.

e El soporte a usuarios prestadores autorizados debe ser 5X9.
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Entregable: Documento de soporte a usuarios prestadores 5X9 a través de linea
telefénica y soporte a La Unidad del SPE.

Solicitud: Entregar el soporte MENSUAL a dicha obligacion.

Soporte: Informe de llamadas recibidas por medio de la linea de soporte:

DIA

TOTAL

01-08-2021

Domingo

02-08-2021

03-08-2021

04-08-2021

05-08-2021

06-08-2021

07-08-2021

Séabado

08-08-2021

Domingo

09-08-2021

10-08-2021

11-08-2021

12-08-2021

13-08-2021

ajlajlw| | Oo

14-08-2021

Séabado

15-08-2021

Domingo

16-08-2021

Lunes Festivo

17-08-2021

18-08-2021

19-08-2021

20-08-2021

N|JO|®|DN

21-08-2021

Sabado

22-08-2021

Domingo

23-08-2021

24-08-2021

25-08-2021

26-08-2021

27-08-2021

oOIN|O|N]| O

28-08-2021

Sabado

29-08-2021

Domingo

30-08-2021
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31-08-2021 5
TOTAL 82
8. METRICAS, INFORMES Y REVISIONES DEL SERVICIO SOPORTE MENSUAL

El contratista debe entregar a la Subdireccion de Desarrollo y Tecnologia los resultados
mensuales de las mediciones de Rendimiento del Servicio.

8.1. KPI (Indicador clave de desempefio) de incidencias y/o solicitudes de la
solucioén:
Solicitud: Entregar el soporte MENSUAL a dicha obligacién.

Tabla 4: KPI iara incidencias

Numero total de incidentes resueltos, por prioridad

Numero total de incidentes resueltos dentro del tiempo de
resolucion obijetivo, por prioridad

Numero total de incidentes resueltos

Numero total de incidentes resueltos por el nivel 1 de soporte
sin necesidad de escalar a otros niveles

Numero total de incidentes reabiertos

m| O |[O WO (>

Tabla 5: Calculo de porcentaje de cumplimiento

Porcentaje de incidentes resueltos dentro del tiempo | B/Ax 100
de resolucion objetivo, por prioridad
Porcentaje de incidentes resueltos por el nivel 1 de | D/C x 100

2 . . .
soporte sin necesidad de escalar a otros niveles
3 | Porcentaje de incidencias reabiertas E/C x 100
Soporte:

La categorizacion y terminologia de los casos que se manejan en la Herramientas Mantis,
proporcionada por la Unidad, no estan acorde a la definida en el Anexo Técnico, por
ejemplo, en el archivo de reporte exportado por Mantis no existen los términos impacto y
urgencia.

Ademas de lo anterior, se evidencia que desde el registro del caso, la asignacién de la
categorizacion (campo “Proyecto”) no corresponde con la naturaleza de cada caso. Por este
motivo, no se logra la identificacién real de una incidencia o un requerimiento.

Para la generacion del reporte de tiempos de respuesta:

Las fechas de envio y actualizacién se encuentran sin horas, esto no permite calcular el
tiempo en horas en las que se dio respuesta al Mantis.
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del incidente” del Anexo, lo cual no permite calcular las prioridades.

Teniendo en cuenta que la identificacion de la incidencia no se encuentra acorde con lo
establecido no se pueden generar las estadisticas establecidas en el punto de “METRICAS,

INFORMES Y REVISIONES DEL SERVICIO SOPORTE MENSUAL”

Es importante aclarar que los tiempos de respuesta que se dan dentro de la operacién son
oportunos y acorde a los requerimientos de la Unidad, ya que para ASOPAGOS es una
prioridad atender de manera inmediata cualquier incidente o reporte por parte de los
prestadores. Cabe aclarar, que cualquier tiempo corre a partir de la oportunidad del reporte

por parte de los prestadores.

8.2.  Porcentaje de disponibilidad mensual de la solucion:
Solicitud: Entregar el soporte MENSUAL a dicha obligacion.

Tabla 6: Disponibilidad de la solucion
REF METRICAS OPERATIVAS

A

Horas disponibles que tuvo la aplicacion en el mes

B

Horas totales del mes.

Tabla 7: Calculo del KPI de disionibilidad

1

NUmero de horas que no estuvo disponible la | B-A
aplicacion en el mes

2

Porcentaje de disponibilidad mensual de la
aplicacion

(A/B) x 100

El contratista debe aceptar la aplicacién de las penalizaciones en el valor mensual del

servicio por incumplimiento en el ANS indicadas en la siguiente tabla:
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Tabla 8: Porcentaje de descuento por incidentes

Soporte:

Porcentaje de incidentes resueltos dentro Descuento
del tiempo de resolucion objetivo, por sobre la
prioridad critica factura
100% - 90% 0%
89,99% - 85% 5%
84,99%-80% 10%
Menor al 79,99% 20%
Tabla 9: Porcenta'le de descuento ior disionibilidad
100% - 99,5% 0%
99,49% - 95% 5%
94,99%-90% 10%
Menor al 89,99% 20%
720

Disponibilidad= —>- x 100 = 100

Cordialmente,

RAMIREZ GOMEZ

GERENTE DE SERVICIOS
ASOPAGOS S.A.
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