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Bogota D.C., 12 de octubre de 2023

Senores

UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL DEL SERVICIO PUBLICO DE EMPLEO
OVIDIO GUARACA NARVAEZ

PROFESIONAL UNIVERSITARIO

SUBDIRECCION DE DESARROLLO Y TECNOLOGIA

UNIDAD DEL SERVICIO PUBLICO DE EMPLEO

Bogota, D.C.

ASUNTO: Informe operacion SISE

Estimado Ovidio, adjunto envio el informe de la operacién de la plataforma SISE
correspondiente al mes anterior.

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.

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

Solicitud: Entregar el soporte MENSUAL a dicha obligacién.

Soporte: A continuacion se envia imagen de la herramienta de monitoreo utilizada
sobre la plataforma de SISE. El soporte relacionado con recuperacién y
estabilizacion, se entregaran cuando se presenten los respectivos casos.
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Service Information Service
Last Updated: Mon Oct 9 12:41:17 -05 2023 MEIIIOI"F Usage
Updated avary 30 seconds

Magios® Cora™ 4.4.6 - wnww.nagios.org On Host
Logged in as nagiesadmin IISs1
View (1151)
Wiew Status
Viewi A Member of
:-’:: -’-"\ertl-— ogram For This Service No servicegroups.
Wi Availability Report For This Service
Wiew Motifications For This Service 13.68.31.229
Service State Information
Current Status: OK (forsld 1h 9m 48s)
Status Information: Memory usage: total:64598.52 MB - used: 12309.50 MB (21%) - free: 51289.02 MB (79%)
Performance Data: ‘Memory usage'=13300.50MB;51678.82;58138.67;0.00;64598.,52
Current Attempt: 1/3 (HARD state)
Last Check Time: 10-09-2023 12:40:48
Check Type: ACTIVE

Check Latency / Duration: 0.000 / 0.070 seconds

Mext Scheduled Check:  10-09-2023 12:41:48

Last State Change: 08-09-2023 11:31:29

Last Motification: N/A (notification 0)

Is This Service Flapping? = NO (0.00% state change)

In Scheduled Downtime? | NO

Last Update: 10-09-2023 12:41:13 { 0d Oh Om 4s ago)
Active Checks: ENABLED
Passive Checks: ENABLED
Obsessing: EMABLED
Notifications: ENABLED
Event Handler: EMNABLED
Flap Detection: ENABLED

El dia 17 de septiembre de 2023 a las 02:14 am se presentd un reinicio del servidor de la
BDD por instalacién automatica de un parche de seguridad enviado directamente por
Microsoft el cual dura 5 minutos y se realiza el paso a produccion a las 8:28 am con una

duracion de 5 minutos para un total de 10 minutos de inactividad.

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

se acuerden entre las partes durante la ejecucion del contrato.

Solicitud: Entregar el soporte MENSUAL a dicha obligacion.

Soporte: El contrato 013 de 2023 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.

Soporte: Frente a cada una de las disposiciones previstas en el Anexo Técnico se

hara el comentario solicitado.
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11. Cumplir con los acuerdos de niveles de servicio sefialados en el Anexo Técnico que
hace parte del presente proceso.

Solicitud: Entregar el soporte a dicha obligacion. 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 obligacién.
Soporte: Disponibilidad generada desde la herramienta de monitoreo.

aram Host 'I151°

ey

10-01-20E3 00:00:00 to 10-10-2023 04534

Doorutiend 58 N 40w, 3o

Fumber af Dark

e Administracion 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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= Microsoft Azure £ Buscar recursos, servicios y do

Inicio >

Maquinas virtuales =
Default Directory

Crear ~ o Cambiar 2l medo clésico @ Reservas ~

‘ Filtrar por cualguier ca... Suscripcion es igual 3 todo

Mostrando de 1 a 7 de 7 registros.

|:| Nombre T Tipo Ty

[[] B cconTisaL2019 Maquina virtual
[] B contis Maquina virtual
[[] B contisz Maguina virtual
|:| B2 sisais Maquina virtual
[] B sisens2 Maquina virtual
[] B sqLservsise2019 Maquina virtual
|:| (& | Testsgl2019 Maquina virtual
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S.d.
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MSClient++ Wersion 10-10-2023 06:53:22

———I
BRI 10-10-2023 06:52:50

1D—1[)—2023 06:53:22

MSClient++ VWersion 10-10-2023 06:52:4%

10-10-2023 06:52:49

10—10—2{]23 06:53:13

NSClient++ Version

10-10-2023 06:53:12

1D—1[)—2023 06:52:45

F:% Drive Space

NSClient++ Version BRI 10-10-2023 06:53:25
SQLEROD 3 C:\ Drive Space _ 10-10-2023 06:52:50
F:\ Drive Space BK 1 10-10-2022 06:52:43

H:% Drive Space

MSClient++ VWersion 10-10-2023 06:52:4%

e Configuracion 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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La arquitectura actual en la que opera el servicio publico es la siguiente
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Testigo
REGION SISTEMA OPERATIVO NOMEBRE ESTADO NUBE
EastUS 2 SQL server on Windows 2012 PRUEBAS En ejecucion AZURE
EastUS 2 SQL server on Windows 2012 CAPACITACION En ejecucion AZURE
EastUS 2 windows-server-2012 R2-dc 11S1 En ejecucion AZURE
West US 2 windows-server-2012 R2-dc CONTI En ejecucion AZURE
West US 2 SQL server 2019 on Windows 2022 Datacenter |SQL SERVER En ejecucion AZURE
West US 2 SQL server 2019 on Windows 2022 Datacenter |CONTI SQL SERVER | En ejecucion AZURE
Northcentral US | SQL server 2019 on Windows 2022 Datacenter | TESTIGO En ejecucion AZURE

e Soportar alta concurrencia (aproximadamente 8.000 sesiones activas en etapas de
campafia y 4500 sesiones activas en tiempo normal, lo cual sera medido a través de

Google Analytics).

Solicitud: Entregar el soporte MENSUAL a dicha obligacién.
Soporte: Imagen de usuarios durante el mes tomado de google analytics:
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Oferentes:
Usuarios Usuarios nuevos Tiempo de interaccion medio @ Total de ingr
C 419 mil 290 mil Ominy02s 0,00%°

30 mil
40 mil
30 mil
20 mil
10 mil
0

03 10 17 24

sept
Demandantes y prestadores:
Usuarios Usuarios nuevos Tiempo de interaccion medio (@ Total de ingre: ©
¢ 35mil 26 mil 7miny 02s 0,00%$ °

10 mil
8 mil
& mil
4 mil
2 mil
0

03 1 7 24

sept

° OTROS REQUERIMIENTOS TECNICOS OBLIGATORIOS DE LA SOLUCION

e Garantizar conexiones de usuarios sefialados en los ANS.
Solicitud: Entregar el soporte MENSUAL a dicha obligacion.
Soporte: Imagen de usuarios durante el mes tomado de google analytics:
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Oferentes:
Usuarios Usuarios nuevos Tiempo de interaccion medio @ Total de ingr
C 419 mil - 290 mil Ominy02s 0,00§°
50 mil
40 mil
30 mil
20 mil
10 mil
0
03 10 17 24
sept
Demandantes y prestadores:
Usuarios Usuarios nuevos Tiempo de interaccion medio (@ Total de ingre:
¢ 35mil 26 mil 7miny 02s 0,00%$ °
10 mil
8 mil
& mil
4 mil
2 mil
0
03 1 7 24
sept

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.
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Organize Mew Open Select

Z » archivos (\\backupsisefile.corewindows.net) (Z:) » 00-PoliticaBackupsSISE » 2023 » 9-Septiembre v O

~

) Mame Date modified Type Size

| SISE_backup_2023_09_04_000000_7590847...
|| SISE_backup_2023_09_11_000001_3108176...
| SISE_backup_2023_09_18_000001_0358829...
|| SISE_backup_2023_09_25_000001_6420815...

BAK File
BAK File
BAK File
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
extraccion de un 10% de datos, con modificacion de informacidon sensible como
Nombres, Apellidos, numeros 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 ano 2016 con las condiciones antes mencionadas.

Soporte:

Moédulo Personas:

http://sise-capacitacion.asopagos.com/
Version 2.9 de Junio de 2022

Modulo Empresas:

http://sise-capacitacion.asopagos.com/homeempresa.aspx
Versién 2.5 de Abril de 2022

Moédulo Prestador:

http://sise-capacitacion.asopagos.com/HomeAgencia.aspx
Version 5.7 de Junio de 2022

e 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), actualizacion, 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 atencién registrados: 581
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| F—Puntos-atencidn
- select count (1) [Total] from agencia

175% -

FH Results Eﬁ Messages
Total

1 1881 |

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: 8.824.939

F—HV registradas
- select count (1)[Total]
from personas p(nolock)
inner Jjoin Postulantes pos (nolock) on pos.perso_id = p.perso_id
where cast (pos.ini_fecha as date) <='2023-89-30'

175% -
FR Resutts EE Messages

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: 2.156.996

--Vacantes registradas en el sistema
-Iselect count (1) [Total]

from Procesos pro (nolock)
where cast (pro.fecha_creacion_proceso as date) <='2023-09-30°

175% -
EH Resutts B Messages

o Consulta y actualizacién de datos de los ciudadanos interesados en buscar

empleo (10.000.000).
Solicitud: Entregar el soporte MENSUAL a dicha obligacién.
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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: 2.295.009 Desde el rol prestador: 765.502. Para un total de:
3.060.511.

Desde el ----DESDE OFERENTE
rol —select count (1)
Oferente from auditoria.log_oferente lo (nolock)
where lo.ACCION_CONTROLADOR_ID in (
'910101°, '010201",'010202", '010203", 016301, 010302,
'810383", '010501 ", '910502" , '010503 ", ‘016601 ", '010602",
'911201",'011202", ‘911203 ", '912402",'012403" , '@12404 ",
‘912405, '012501", '912502", '912503")
and cast (AUDITORIA_FECHA CREACION as date) >='2023-89-01 00:00:00'
and cast (AUDITORIA FECHA CREACION as date) <='2023-89-36 11:59:00°'
175% ~
P Resuts 2 Messages
(M column name)
Desde el |- -DESDE PRESTADOR
rol -iselect count (1)
Prestador from auditoria.LOG_PRESTADOR lo (nolock)

where 1lo.ACCION_CONTROLADOR ID in (

'920101', '920102"', '©20201", '020202', '020203", '020301",
'920302','920303 ", '920502", '020503 ', '021201", '©21202",
'921203','022402",'022403", 022404 ', '022405", '©22501",

'922502", '922503")

and cast (AUDITORIA FECHA CREACION as date) >='2023-09-01 00:00:00"
and cast (AUDITORIA_FECHA CREACION as date) <='2023-09-30 11:59:00"

175% -~
BH Resuts [l Messages
{Mo column name)
1 {75502

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 medicién 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 continuacién 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:
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Soporte: La plataforma de Google Analytics fue actualizada en el mes de julio y
actualmente no cuenta con un informe que especifique el tiempo medio de duracion
de carga de una pagina. Seguiremos monitoreando las actualizaciones de esta
nueva version con el fin de actualizar el respectivo informe.

ACUERDO DE NIVELES DE SERVICIO

Para la operacién 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 aplicaciéon se hara mensual.
Solicitud: Entregar el soporte MENSUAL a dicha obligacion.
Soporte: Disponibilidad generada desde la herramienta de monitoreo.

Host 'II51°
e

10-01-30F2 00:00:0E to 10-10-2023 0d; 4536
Cooratond o8 &h am M

Cver. Higtory For foat 1247
e oot b otesdeold 02D bo Te Gon i i T

:

fnker af Daria

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 obligacion.
Soporte:
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El 19 de septiembre de 2023 se autorizé un reinicio a la plataforma a las 6:30 pm y una
ventana de mantenimiento desde las 9:00 pm hasta las 01:00 am del 20 de septiembre con
el fin de realizar procesos de tuning sobre los servidores.

El 27 de septiembre de 2023 se autorizdé un mantenimiento sobre la infraestructura de la
plataforma desde las 9 PM el cual finaliz6 a las 5 am del 28 de septiembre.

3.

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:
Telefénica: llamando a la linea de soporte 018000 dispuesta por el contratista o a la
linea local de Bogota 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 gestion 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 obligacién.

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

3020 Actualizarr informacién de institucion educativa Requerimients Aplicsciones > SISE > REQ::Actualizar Juan Carlos Subdireccién de Desarrallo y Tecnclogia 26-09-2023 Cerrado SoporeSISE  26-09-2023 15:28
informacién Lampres Rodriguez 08:15

2950 solicitud de informacién poblacién veterana Requerimients Base: 05 > Solicitud de Informacién > Gloria Tatiane Subdireccién de Promocién > Grups de Innovacién  19-05-2023 Cerrado SoporteSISE  25-09-2023 14:38
REQ: Infi Olzre Larz 10:4

2994 Solicitud de informacion para respuesta a PQRSD 20-09-2023 Cerrade Soporte SISE 25-09-2023 14:38
0005330 08:10

2995 Solicitud de informacion caso Comfacasanare 20-09-2022 Cerrade Soperte SISE 25-09-2023 14:38
08:59

2981 Solicitud indicadores de eficiencia Requerimisntc EBase Facla Andraa Subdireccién de Adminizracion v Seguimiento > 18-08-2023 Cerrade Sopome SISE  24-09-2023 02:38
REQ Suzrez Moreno Grupo de Seguimienta y Mantarea 2 /a Red de 024

Fresmadorss

2977 solicitud GLPI 2042 Reguerimients  Apl Luisa Fernanda Subdireccién de Desarrallo y Tecnclogia 18-09-2023 @ Cerrade  Soporte SISE 23-09-2023 14:38
s anco o 10:05

2554 Solicitud de informacion para informe ANH Requerimients 12-05-2023 @ Cerrade  Soporte SISE 18-03-2023 02:38
15:51

2942 Solicitud tablas Reguerimient ol 08-09-2023 @ Cerrado Soporte SISE 17-09-2023 02:38
12:21

2545 NO ELIMINACIGN DE COLABORADOR CAJACOPT Requarimiente Fernznda Losada 11-03-2023 @ Cerrade SopomeSISE  16-09-2023 14:38
Infar Hemnindez 10:17

2941 Solicitud de informacion PQRSD 5664 Reguerimienta 07-09-2023 @ Cerrado Soporte SISE 13-09-2023 14:38
1%:02

2518 [GLPI #0002771] - [INFORMACION EMPLEADORES Y Requerimients A 05-09-2023 @ Cerrade  Soporte SISE 12-03-2023 14:38
OFERENTES COMFAMILIAR CARTAGENA - CANTAGALLO. 13:14

2925 PERMISO ASESOR COMFIAR Reguerimienta Subdire cion y Seguimiento 06-09-2023 @ Cerrade  Soperte SISE 12-09-2023 14:38
15:13

2528 GLPI #0002366- INFORMACION EMPLEADORES ¥ Requarimiente Subdireccién de Adminizracion y Seguimiento 07-03-2023 @ Cerrade SopomeSISE  12-09-2023 14:38
OFERENTES COMFIAR 03:43

2927 VERIFICACION USUARIO AGENCIA- COMBARRANILLA 06-09-2023 @ Cerrado Soporte SISE 12-09-2023 02:38
15:47

2514 Base Oferentes 2023 Agosto y actualizacién de hojas de  Requerimients 04-05-2023 @ Cerrade  Soporte SISE 11-03-2023 19:54
vida_Fachas correctas 15:28

2908 DEVOLUCION GLPI 2871 Reguerimienta @ Cerrade  Soperte SISE 10-09-2023 02:38

04-08-2023
09:54
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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 obligacién.

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

5.2. Mantenimiento de la aplicacién:

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 obligacién.

Soporte: El contrato 013 de 2023 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
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
continuacion se adjunta el cuadro con las 10 paginas mas usadas en la plataforma
desde el rol de Oferentes, Demandantes y Prestadores:

Calle B& & 7 - 18 Edificio Via 7, Piso 3
Teld: (571) 4074000
Bogotd - Colombia


http://prestadores.serviciodeempleo.gov.co/adjuntos/Preguntas_frecuentes_SISE.pdf

77
ASOPAGOQS

Soporte: La plataforma de Google Analytics fue actualizada en el mes de julio y
actualmente no cuenta con un informe que especifique el tiempo medio de duracion
de carga de una pagina. Seguiremos monitoreando las actualizaciones de esta
nueva version con el fin de actualizar el respectivo informe.

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 campanas 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 tomado de google analytics:

Oferentes:
Usuarios Usuarios nuevos Tiempo de interaccion medio @ Total de ingr
419 mil 290 mil Ominy02s 0,00§°
50 mil
40 mil
30 mil
20 mil
10 mil
0
03 10 17 24

gept

Demandantes y prestadores:
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Usuarios Usuarios nuevos Tiempo de interaccion medio & Total de ingre: &)
35mil 26 mil 7miny 02s 0,00% ?
10 mil
8 mil
& mil
4 mil

2 mil

sept

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 nimero de usuarios que esta siendo afectado, el nimero de servicios
afectados, el nivel de sobre-costos financieros que genera, el efecto en la reputacién
de la entidad, los incumplimientos regulatorios o de ley que genera, y si afecta a la
alta direccién 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
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4 Baja 24 Horas habiles
5 Programada | Programacion
Soporte:

La categorizacion y terminologia de los casos que se manejan en la Herramienta
GLPI, proporcionada por la Unidad, no estan acorde a la definida en el Anexo
Técnico:

e No se ve reflejado la variable impacto dentro de la informacion disponible de
cada caso.

e No se ve reflejado la variable Urgencia dentro de la informacion disponible de
cada caso

e Ya que no se cuentan con estas dos variables no se puede calcular la
Prioridad de las incidencias

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
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.

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

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:

La categorizacion y terminologia de los casos que se manejan en la Herramienta
GLPI, proporcionada por la Unidad, no estan acorde a la definida en el Anexo
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Técnico debido a que en cada caso no se encuentra la variable asociada a la
Prioridad de Problemas. por consiguiente no es posible generar las estadisticas
previstas en el punto de “Tiempos de respuesta para Problemas”

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 obligacién.

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:

2020 Actualiza ti Requerimient 26-09-2023 @ Cerrado Scperts SISE 26-09-2023 15:28
08:13

2950 solicitud de informacién poblacs a Requerimient acdn 15092023 @ Cerrado SopomaSISE  25-09-2023 14:38
10:46

2994 Solicitud de informacién para respuesta a PQRSD Requerimiento 20-09-2023 @ Cerrade Soperte SISE 25-09-2023 14:38
0005930 08:10

2995 Solicitud de informacion caso Comfacasanare Requerimiento 20-09-2023 @ Cerrado Soporte SISE 25-09-2023 14:38
08:59

L]

2981 Selicitud indicadores de eficiencia Requerimiento Ba:

2977 selicitud GLPI 2042 Requerimiente A 18-09-2023 @ Cerrade Soperte SISE 23-09-2022 14:38
10:05

2954 Solicitud de informacion para informe ANH Requerimiento 12-09-2023 @ Cerrado Sopore SISE 18-09-2023 02:38
15:51

2342 Solicitud tablas Direccionamientos Requerimiento 08-05-2023 @ Cerrads Soports SISE 17-09-2023 02:38
12:21

2945 NO ELIMINACION DE COLABORADOR CAJACOPI Requerimiente Af 11-09-2023 @ Cerrado Scperte SISE 16-09-2023 14:38
10:17

2941 Solicitud de informacion PQRSD 5664 Requerimiento 07-09-2023 @ Cerrado Soporte SISE 13-09-2023 14:38
102

2918 [GLPI #0002771] - [INFORMACION EMPLEADORES ¥ Requerimiento 05-09-2023 @ Cerrade Soperte SISE 12-09-2023 14:38
OFERENTES COMFAMILIAR CARTAGENA - CANTAGALLO. 13:14

2325 PERMISO ASESOR COMFIAR Requerimiento A 06-09-2023 @ Cerrado Sopore SISE 12-09-2023 14:38
15:13

2525 GLPI #0002866- INFORMACION EMPLEADORES Y Requerimiento 07-05-2023 @ Cerrads Sopore= SISE 12-09-2023 14:38
OFERENTES COMFIAR 09:43

2927 VERIFICACION USUARIO AGENCIA- COMBARRANILLA Requerimiento A 0&-09-2023 @ Cerrado Scperts SISE 12-09-2023 02:38
15:47

2914 Base Oferentes 2023 Agosto y actualizacién de hojas de Requerimients & 04-09-2023 @ Cerrads ScpomsSISE  11-09-2023 19:54
vida_Fechas correctas 15:28

2308 DEVOLUCION GLPI 2871 Requerimiento @ Cerrade Soperte SISE 10-09-2023 02:38

18-09-2023 Carrado Sopore SISE  24-09-2023 02:38
10:24

04-09-2023
09:54
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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 obligacién, 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.

Generar y presentar a la Subdireccién 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.

El soporte a usuarios prestadores autorizados debe ser 5X9.

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 obligacién.

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

DIA TOTAL
01/09/2023 | 6
02/09/2023 | Sabado
03/09/2023 | Domingo
04/09/2023 | 4
05/09/2023 | 4
06/09/2023 | 3
07/09/2023 | 2
08/09/2023 | 24
09/09/2023 | Sabado
10/09/2023 | Domingo
11/09/2023 | 51
12/09/2023 | 5
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13/09/2023 | 0

14/09/2023 | 0

15/09/2023 | 0

16/09/2023 | O

17/09/2023 | 0

18/09/2023 | 5

19/09/2023 | 6

20/09/2023 |7

21/09/2023 | 4

22/09/2023 | 2

23/09/2023 | Sabado

24/09/2023 | Domingo

25/09/2023 | 8

26/09/2023 | 0

27/09/2023 | 3

28/09/2023 | 5

29/09/2023 | 6

30/09/2023 | Sabado

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
solucién:
Solicitud: Entregar el soporte MENSUAL a dicha obligacién.

Tabla 4: KPI para incidencias
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ASO PAGQ%

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 O [>

Tabla 5: Calculo de porcentaje de cumplimiento

Porcentaje de incidentes resueltos dentro del tiempo | B/A x 100
de resolucion obijetivo, 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 Herramienta
GLPI, proporcionada por la Unidad, no estan acorde a la definida en el Anexo
Técnico:

e No se ve reflejado la variable impacto dentro de la informacion disponible de
cada caso.

No se ve reflejado la variable Urgencia dentro de la informacion disponible de
cada caso

e Ya que no se cuentan con estas dos variables no se puede calcular la
Prioridad de las incidencias

No se cuenta con la variable prioridad dentro de la gestion de problemas.

Teniendo en cuenta que la identificacion de la incidencia no se encuentra acorde con
lo establecido, no se pueden generar las estadisticas previstas en el punto de “KPI
(Indicador clave de desempefio) de incidencias y/o solicitudes de la solucién”.

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 obligacién.

Tabla 6: Disponibilidad de la solucion
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REF METRICAS OPERATIVAS

A Horas disponibles que tuvo la aplicacién 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
Porcenygje de disponibilidad mensual de la (A/B) x 100
aplicacién

2

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:

Tabla 8: Porcentaje de descuento por incidentes
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: Porcentaie de descuento ior disionibilidad
100% - 99,5% 0%
99,49% - 95% 5%
94,99%-90% 10%
Menor al 89,99% 20%

Soporte:
La categorizacién y terminologia de los casos que se manejan en la Herramienta
GLPI, proporcionada por la Unidad, no estan acorde a la definida en el Anexo
Técnico:

e No se ve reflejado la variable impacto dentro de la informacion disponible de
cada caso.

e No se ve reflejado la variable Urgencia dentro de la informacién disponible de
cada caso

e Ya que no se cuentan con estas dos variables no se puede calcular la
Prioridad de las incidencias

e No se cuenta con la variable prioridad dentro de la gestion de problemas.
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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
“METRICAS, INFORMES Y REVISIONES DEL SERVICIO SOPORTE MENSUAL".

Es importante aclarar que los tiempos de respuesta que se dan dentro de la
operacidén 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.

Soporte:

Disponibilidad= ~- x 100 = 99.95%

Cordialmente,
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