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0. INTRODUCCION 
 
 
En el presente informe de gestión se relacionan los aspectos más relevantes en la 
prestación de los servicios durante el período agosto de 2018, producto de la modernización 
tecnológica que la entidad ha contratado a través de los diferentes servicios que forman 
parte del contrato interadministrativo 939 de 2016. 
 
 
De acuerdo al anexo técnico la prestación de los servicios son: 
 
Å Servicio Telefonía IP  
Å Servicio Networking, WiFi, enlace laser  
Å Servicio IPTV  
Å Servicio Mesa de Ayuda  
Å Servicio UPS  
Å Servicio Conectividad y Valores de Telefonía  
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1. SERVICIO TELEFONIA IP  
 

1.1. GESTION DE LA OPERACIÓN DEL SERVICIO 
 

El mes de agosto de 2018 se presentaron eventos como en Sede Edificio Nuevo Congreso 

Quinto Piso Sur donde se trabajó en equipo con el servicio de redes para la actualización 

del firmware del switch de borde lo que redundo en resolver los casos reportados por 

intermitencia y perdida de llamadas en esa locación especifica. Adicional, suspensión del 

servicio de telefonía IP durante los días comprendidos entre el 24 al 27 de agosto del 

presente año en todas las sedes que conforman la entidad por falta de pago de los servicios 

contratados por parte de la Dirección Administrativa de HCR. 

 

De la misma manera para agosto de 2018 los días martes y miércoles se acompañaron las 

plenarias de los honorables representantes; dichas plenarias se han extendido fuera del 

horario habitual, donde hemos asignado, como todos los meses, el personal humano 

requerido para atender estas actividades, prestando un servicio normal. 

 

De igual manera se realizaron actividades de rutinas diarias y semanales de servicio 

basadas en ITIL, realizando verificación de facilidades en el servicio telefónico IP, tanto de 

extensiones activas como de las funciones básicas del servicio para las comunicaciones 

internas como externas. 

 

Se mantiene en este mes de agosto de 2018 en compañía del personal nivel 1 de servicio, 

el monitoreo de las extensiones existentes, las cuales están instaladas en la herramienta 

de gestión My Portal del servicio de telefonía, dicho monitoreo ayudo a verificar el estado 

de cada extensión y sus debidas actualizaciones prestando un servicio preventivo. 

 

Las rutinas de servicio se hacen diariamente y son registradas en la herramienta de gestión 

como soporte de las mismas siguiendo instrucciones del líder de servicios. 
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1.1.1 Eventos Totales de Servicio Registrados en el periodo 

 
Durante el mes de agosto de 2018 se registraron 205 eventos de servicio en la herramienta 

de gestión, los cuales fueron categorizados según su importancia en requerimientos que 

no es otra cosa que solicitudes realizadas por los usuarios e Incidentes los cuales son una 

falla en el servicio prestado, recibiendo estos últimos una mayor atención a su pronta 

gestión y solución. La anterior categorización fue definida en la herramienta de gestión de 

casos, de acuerdo a los parámetros establecidos para la prestación de los servicios basada 

en ITIL.  

 

 Los casos atendidos en el servicio de telefonía IP fueron en la categoría incidentes 73 

casos que representan un 36 % del total, mientras en la categoría requerimientos fueron 

132 casos que representan un 64 % del total. 

 

Por directriz del líder de servicios y como en el periodo anterior en agosto de 2018 se 

registra en la herramienta de gestión de manera diaria un requerimiento el cual consiste en 

validar las rondas de servicio efectuadas por el personal de servicio nivel 1 generando de 

esta manera un soporte y registro de estadísticas como evidencia tangible del servicio 

prestado. 

1.1.2 Histórico últimos seis meses eventos de servicio  
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Eventos de servicio registrados
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1.1.3 Estado de Eventos de Servicio  

 
 

1.1.4 Clasificación de prioridades en el servicio   

 

1.1.5 Eventos de servicio reportados por los usuarios en el periodo 
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1.2. DISPONIBILIDAD DE LA OPERACIÓN DEL SERVICIO 
 

1.2.1. Generalidades Servicio PBX  
 

Durante el mes de agosto de 2018, las operadoras del PBX que prestan el servicio a la 

Honorable Cámara de Representantes realizaron su labor de acuerdo con la dinámica diaria 

de la entidad.  

 

Por solicitud de HCR-Oficina de planeación y sistemas se prestó acompañamiento el lunes 

festivo 20 de agosto de 2018 por plenaria extraordinaria para elección de contralor general 

de la república. 

 

Para el periodo en mención, se mantiene el plan mensual de trabajo con las operadoras del 

PBX con sus respectivos horarios garantizando siempre la atención y disponibilidad del 

servicio de la planta telefónica IP. 

 

Las llamadas recibidas por servicio de operadoras PBX durante el mes de agosto de 2018 

en su totalidad fueron de 20.766 llamadas reportadas en la herramienta de gestión My 

Attendant. 
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1.2.1.1. Servicio PBX - Histórico Llamadas recibidas últimos 6 meses 
 

 
 

 
 

El mayor volumen de llamadas recibidas en la entidad en el periodo en mención,  obedece 

a la asignacion de oficinas de los nuevos representantes que se posesionaron para el 

periodo constitucional 2018-2022 generando una actualización de directorio interno por el 

cambio del personal de las UTL´s. 
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1.2.1.2. Generalidades servicio de capacitación en nuevos equipos telefónicos 
 

Durante el mes de agosto de 2018 se realizaron capacitaciones de manera proactiva en el 

uso de los diferentes equipos de telefonía al personal designado por algunas oficinas de los 

diferentes representantes y áreas de la entidad.  Según la siguiente relación: 

 

 Temas de Explicación en sitio 

HR  /dependencia Desvió Llamadas Marcación Grupo captura Transferencia 

Álvaro Prada X X X X  

Alexander Bermúdez X X X X 

Franklin Lozano X X X X 

Yenica Acosta X X X X 

José Luis Correa X X X X 

Gabriel Vallejo X X  X 

Norma Hurtado X X X X 

José Caicedo X X X X 

María José Pizarro X X X X 

Eloy Quintero X X X X 

León Fredy Muñoz X X X X 

Mónica María Raigozo X X X X 

Héctor Vergara X X X X 

John Murillo X X X X 

Hernán Garzón X X X X 

Hernando Arana X X  X 

Luis Tovar X X X X 

Carlos Acosta X X X X 

Edwin Valdez X X X X 

Karina Rojano X X X X 

Jimmy Díaz X X X X 

Whadit Manzur X X X X 

Jorge Gómez X X X X 

Martha Villalba X X X X 

Oscar Arango X X X X 

Abel Jaramillo X X  X 

Julián Peinado X X X X 
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1.2.2. Generalidades Servicio Tarificador  
 
 

1.2.2.1. Análisis de la Información  
 

 

El indicador de tarificación permite conocer el tiempo utilizado en cada llamada generada 

por cualquier extensión registrada relacionados con el servicio de telefonía IP.  

 

Dicho indicador constituye una medida de control en el servicio el cual se puede generar 

usando el módulo de procesos de la Planta Telefónica IP, también se pueden generar 

informes a través del módulo de Consulta.  

 

A continuación presentamos información respecto al mes de agosto de 2018. 

 

 

1.2.2.2. Módulo de Tarificación 
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1.2.2.3. Análisis Estadística Tarificación 
 

 

Durante el periodo de agosto de 2018 se realizaron 23.160 llamadas salientes en las 

distintas sedes que conforman la HCR.  

 

 

 
 

 

 

De acuerdo con el numero de llamadas realizadas se muestra el siguiente top 10 de cada 

sede que conforma la Honorable Camara de Representantes para el mes de agosto de 

2018: 
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Sede Administrativa 

 

 

 
 
Capitolio 
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Casa del Procer 
 

 
 
 
Nuevo Edificio Congreso 
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1.3. NOVEDADES DE LA OPERACIÓN DEL SERVICIO 
 

¶ Para este mes de agosto de 2018, las solicitudes de entrega y asignación de oficina 

por parte de los representantes nuevos y algunos que repiten periodo legislativo, 

disminuyeron gracias a que la gran mayoría de Honorables Representantes y sus 

UTL´s ya se encuentran ubicados y usan el servicio de telefonía IP. 

 

¶ El día 9 de agosto del 2018 después de las 6pm, se presentó una leve intermitencia 

en el servicio en dos sedes de la entidad debido a novedad por un bloqueo 

momentáneo en uno de los equipos del servicio  EPL el cual fue necesario 

reiniciarlo,  una vez terminada dicha acción el servicio Telefonía IP opero de manera 

continua y sin novedad, por ser fuera del horario laboral no hubo impacto para la 

entidad.  

 

¶ El día lunes festivo 20 de agosto de 2018 se realizó una jornada extraordinaria por 

parte del congreso en pleno para la elección del nuevo contralor de la república, 

para este evento se contó con la presencia por parte del servicio de telefonía del 

técnico nivel 1 y una operadora del PBX. 

 

¶ A la madrugada del día 24 de agosto se presentó un corte en el fluido eléctrico en 

la sede administrativa BBVA, falla general en el sector. Esta novedad impacto el 

servicio de Telefonía IP en esta sede por caso fortuito o fuerza mayor durante todo 

el día hasta que regreso la energía al final de  la tarde. Por el incidente en el sector  

los funcionarios de esta sede de HCR laboraron solo hasta el mediodía. 

 

¶ Entre 24/09/2018 18:00 al 27/08/2018 15:00, fue suspendido el servicio de PBX, 

debido al retraso en los pagos que debe realizar la Honorable Cámara de 

Representantes por los servicios contratados. El día martes 27 de agosto se reactivó 

de forma normal el servicio de PBX. Durante estos días se llevó a cabo por parte 

del personal de telefonía la organización y archivo de las actas correspondientes a 

las diferentes asignaciones de oficinas de los nuevos representantes, así como una 

verificación del inventario existente. 
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1.4. COMENTARIOS Y/O OBSERVACIONES 
 

¶ Durante el mes de agosto de 2018, continua la entrega de oficinas por parte de 
bienes y servicios a los nuevos representantes, generando servicios de 
aprovisionamiento del servicio de Telefonía IP  y capacitación en el uso de los 
Teléfonos IP dispuestos en cada oficina al nuevo personal de UTL´s, teniendo 
presente la documentación requerida en nuestra herramienta de gestión de casos. 

 

¶ Durante el periodo en mención, producto del cambio de representantes, y sus 
nuevas UTL´s las operadoras del PBX continúan apoyando la labor de capacitación 
en algunas oficinas de nuevos representantes, de esta manera se brinda un servicio 
más rápido frente al usuario. 

 

¶ Durante mes de agosto de 2018,  continuamos acompañado en días de plenarias 
las oficinas de comisiones, presidencia, secretarias vicepresidencias de HCR una 
atención especial por la llegada de personal nuevo a estas dependencias. Adicional, 
son monitoreadas continuamente en nuestra herramienta de gestión My Portal 
garantizando la disponibilidad en el servicio de telefonía IP, de esta manera 
hacemos mayor la presencia de los servicios prestados por ERT en los usuarios de 
la entidad. 
 

¶ En el periodo en mención, continuamos el primer día hábil de cada semana al inicio 
de jornada, donde verificamos y aseguramos el normal funcionamiento de las 
diferentes funciones que presta el servicio de telefonía IP, como, por ejemplo: 
transferencias llamadas, desvíos, llamadas a celular, LDN y LDI, en las extensiones 
que tienen autorizados estos servicios. 

 
Recomendaciones: 
 
Para este periodo nuevamente recomendamos a la oficina de planeación y sistemas de la 
Honorable Cámara de Representantes (HCR-OPS): 
 

¶ Realizar una capacitación formal a las operadoras del servicio de PBX, ya que son 
muchas las llamadas que solicitan por parte de los funcionarios de las nuevas UTL´s 
y personas externas, preguntando por trámites y acciones de HCR-OPS. 
 

¶ Efectuar un control y acompañamiento a la permuta-comodato de espacios locativos 
entre SENADO y HCR con relación a la entrega o recibo del inventario de elementos 
tecnológicos (Teléfonos IP, cables de red, entre otros) que soportan la prestación 
de nuestro servicio para que de nuestra parte brindemos el acompañamiento 
oportuno por parte de nuestro personal nivel 1.  
 

¶ Suministrar los puntos de red y eléctricos regulados que se necesitan en la nueva 
ubicación del área de Protocolo, ya que de los cinco equipos telefónicos solo están 
activos tres de ellos. El personal técnico de planeación y sistemas conocen de 
este evento y se espera respuesta al respecto 
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2. SERVICIO NETWORKING, WIFI, ENLACE LASER 
 

2.1 GESTION DE LA OPERACIÓN DEL SERVICIO 
 
Durante el período de Agosto del 2018, se atendió un total de 106 casos, además se 

realizaron actividades de monitoreo y aseguramiento de los equipos usados en la 

prestación del servicio, de esta manera manteniendo la estabilidad en la prestación del 

servicio de Networking. 

 

Como parte de las actividades para prestar el servicio, se llevaron a cabo: 

 

¶ Recorridos diarios de atención de los diferentes casos reportados por los usuarios 

de la entidad mediante el procedimiento establecido a través de la mesa de ayuda, 

estos fueron documentados en la herramienta de gestión de casos por el personal 

de nivel 1. 

 

¶ De acuerdo a los reportes generados, se realizan visitas en sitio para validar los 

diferentes aspectos asociados al servicio, en ocasiones dichas visitas se hacen de 

forma conjunta con personal de otras líneas de servicio con el ánimo de solucionar 

los incidentes o requerimientos en el menor tiempo posible buscando la causa raíz; 

de esta manera mitigar la posibilidad de que se vuelva a presentar, creando una 

imagen preventiva y reactiva frente a la entidad. 

 

Para la prestación del servicio, se cuenta con infraestructura aprovisionada y con equipos 

instalados y configurados de acuerdo a las necesidades de la entidad, contando con una 

red operativa y funcional.  

 

Tipo de equipo o elemento Cantidad de Equipos 

aprovisionados para el servicio 

Equipos activos, SWs de 24 o 48 puertos, PoE+. 73 Unidades -33 NODOS 

Access Point Sophos ï Cubrimiento general 

Honorable Cámara de Representantes 

135 Unidades Disponibles. 

120 en uso 

Access Point Xirrus ï Alta capacidad de usuarios 2 Unidades ï Salón Boyacá y Elíptico 

Enlaces Laser  FSO 2 Unidades (equipos en pares) 

 

En la tabla anterior se plasma el total de equipos aprovisionados e instalados para los 

servicios de Networking de la Honorable Cámara de Representantes. 
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2.1.1 Casos registrados en el periodo 

 

Durante este periodo se registraron en la herramienta de gestión los siguientes casos: 

 
 

2.1.2 Análisis requerimientos e incidentes 

 

En la Gráfica, se muestra la cantidad de tickets atendidos de acuerdo al tipo de caso, donde 

el 57% de los casos corresponde a requerimientos y el 43% corresponde a incidentes en 

las cuales se les dio una pronta atención a los usuarios. 

 

 
Grafica ï Análisis Casos 

 

Tipo de Caso Categoría Cantidad
Porcentaje de 

participación

Incidente
I-Servicios TI.Gestion de Conectividad y 

Comunicaciones.Falla de Conectividad
20 19,00%

Incidente
I-Servicios TI.Gestion de Conectividad y 

Comunicaciones.Falla Física
1 1,00%

Incidente
I-Servicios TI.Gestion de Conectividad y 

Comunicaciones.Intermitencia de Conectividad
12 11,00%

Incidente
I-Servicios TI.Gestión de Telefonía.Falla entrada 

o salida de llamadas
2 2,00%

Incidente
I-Servicios TI.Gestión de Telefonía.Intermitencia 

en la Comunicación
11 10,00%

Requerimiento
R-Servicios TI.Gestion de Conectividad y 

Comunicaciones.Configurar Red Inalambrica
3 3,00%

Requerimiento
R-Servicios TI.Gestion de Conectividad y 

Comunicaciones.Puntos de Red
45 43,00%

Requerimiento
R-Servicios TI.Gestion de Conectividad y 

Comunicaciones.Ronda de soporte
10 9,00%

Requerimiento
R-Servicios TI.Gestion de Conectividad y 

Comunicaciones.Valor agregado
1 1,00%

Requerimiento
R-Servicios TI.Gestión de Telefonía.Apoyo 

Conexiones
1 1,00%

106 100%Total 

43%

57%

incidentes

requerimientos
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2.1.3 Estado actual casos atendidos  

 

En la Gráfica, se observa el tipo de prioridad asignada a los casos atendidos durante el 

periodo de agosto, el 98% tienen prioridad baja y el 2% restante tienen prioridad media. 

 

 
Gráfica - Prioridad de los casos asignados 

 

2.1.4 Estado actual de los casos atendidos  

 
En la Gráfica, se observa el estado actual de los casos atendidos durante el periodo 

evaluado. Los casos cerrados corresponden a un 66%, los casos Solucionados al 15%, los 

casos en espera corresponden a un 19% y los casos en proceso corresponden a un 0%. 

 

 
Gráfica: estado actual casos atendidos 
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66%

15%

19%
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2.1.5 Histórico mensual de casos atendidos 

 

 
 

2.1.6 Histórico mensual de casos atendidos clasificados por prioridad  

 

 
 

Abril Mayo Junio Julio Agosto
Septie
mbre

Octubr
e

Novie
mbre

Diciem
bre

Enero
Febrer

o
Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto

Incidente 17 81 36 11 12 6 7 18 10 5 17 25 15 10 17 13 46

Requerimiento 14 23 7 7 1 2 2 7 10 7 26 27 28 22 31 58 60
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Octubr
e

Novie
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o
Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto

Prioridad baja 78 40 21 13 8 10 22 20 12 41 47 41 31 31 71 104

Prioridad media 26 3 0 0 0 0 3 0 0 2 5 2 1 0 0 2

Prioridad alta 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
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2.2 DISPONIBILIDAD DE LA OPERACIÓN DEL SERVICIO 
 

La disponibilidad de los  equipos CORE que soportan la prestación del servicio de 

networking durante el periodo en mención fue normal, con un acumulado total en el mes de 

43.200 minutos disponibles mensuales de operación. 

 

La  disponibilidad para los stacks de switchs de borde que soportan la prestación del servicio 

de networking durante el periodo en mención fue normal, con un acumulado total en el mes 

de 43.200 minutos para cada equipo de los (73) setenta y tres en uso. 

 

 

2.2.1 Servicio Networking 

 
 
En el periodo en mención, se cumplió las labores del plan de operación en la gestión de 

puertos en los switches de borde que soportan el tráfico de red para los  demás servicios 

aprovisionados por ERT 

 

Igualmente,  se realizaron los procesos de respaldo de las configuraciones de los equipos 

switches de borde el cual reposa en medio externo como contingencia, acorde a la adopción 

de mejores prácticas de ITIL ï Gestión de la Configuración. 

 

 

2.2.1.1 Información de puertos disponibles  

 
Para el periodo en mención, se encuentran aprovisionados un total de 2.576 puertos en 

Switch de borde en las diferentes sedes de la Honorable Cámara de Representantes, 

distribuidos como se observa en la siguiente tabla actualizada a la fecha:  

 

 
 

 
 

SEDE APROVISIONADOS LIBRE OCUPADOS

EDIFICIO NUEVO 1640 219 1421

CAPITOLIO 432 71 361

ADMINISTRATIVO 408 18 390

SANTA CLARA 96 35 61

2576 343 2233

DISTRIBUCION DE PUERTOS
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2.2.1.2 Gestión de equipos activos del servicio de Networking 
 

Para la gestión y el aprovisionamiento de la plataforma del servicio de Networking, se 
cuenta con herramienta Allied NMS, la cual permite: 
 

¶ realizar administración centralizada en todos los nodos al mismo tiempo como si 
fuesen una única unidad lógica.  

 

¶ Otra funcionalidad es la gestión de backups de configuración; esta se está 
realizando cada 15 días calendario los cuales reposan en un almacenamiento 
externo como contingencia. 

 
En la siguiente grafica se visualiza la interconexión de los centros de cableado por F.O 
 

 
 
En la  siguiente gráfica se puede visualizar las VLAN de la Honorable Cámara de 
Representantes habilitadas en los equipos de los centros de cableado distribuidos en las 
sedes: Capitolio, BBVA Administrativo, Edificio  Nuevo Congreso y Casa del prócer. 
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En la siguiente grafica se visualiza el nodo 192.168.40.23 correspondiente al centro de 
cableado  ubicado en Santa clara piso 3  conformado por 1 switch de 24 ptos poe. 
 

 
 
En la siguiente grafica se visualiza el nodo 192.168.40.7 correspondiente al centro de 
cableado piso 6 sur ubicado en el edificio nuevo conformado por 2 switch de 24 ptos poe ,1 
switch de 24 pto poe. 
 

 
 
En la siguiente grafica se visualiza el nodo 192.168.40.27 correspondiente al centro de 
cableado  ubicado en el BBVA piso 7  conformado por 1 switch de 24 ptos poe, 1 switch de 
24 pto poe. 
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2.2.2 Servicio WiFi  
 

HCR cuenta actualmente con el firewall SOPHOS, el cual incluye una controladora para 

monitorear equipos inalámbricos anexa con la licencia Sophos XG actualizada 

recientemente,  permite protección contra amenazas de manera inteligente para los AP´s. 

 
 

Para el presente periodo en mención,  se encuentran aprovisionados para el servicio de  

WiFi 120 AP´s relacionados a continuación en la tabla exportada de la herramienta 

SHOPOS. Cada AP cuenta con su etiqueta de ubicación, estado, grupo en el que se 

encuentra asociado, Mac del equipo y modelo del equipo. 

ID  Etiqueta  Estado  Canal  Grupo  MAC  

A4003C006927C06 ENC Piso 4 Frente Ascensor SUR Activo Auto(6),Auto(132) EN4S 00:1a:8c:b5:9b:ef 

A4003C0F1DE3E88 COMISION 7 P 1 Activo Auto(6),Auto(36) EN4S 00:1a:8c:b5:9b:23 

A4003C30380AC48 COMISION 3 PISO 2 Activo Auto(1),Auto(36) ENC4 00:1a:8c:b5:9d:a9 

A4003C44FC6D56C STA CLARA MESA DE AYUDA Activo Auto(1),Auto(44) SCP3 00:1a:8c:b5:9d:ba 

A4003C572E3CCE8 ENC Piso 7 Frente Of 701 Activo Auto(1),Auto(52) EN6S 00:1a:8c:b5:9c:22 

A4003C5CC339A06 ENC MEZANINE SUR Activo Auto(6),Auto(132) ENMS 00:1a:8c:b5:9c:dd 

A4003C612B5E25E SALIDA EN CORRESPONDECIA Activo Auto(11),Auto(44) ENCC 00:1a:8c:b5:9c:bb 

A4003C64743CEB1 EN P 4 FRE 406 Activo Auto(1),Auto(44) EN4S 00:1a:8c:b5:9b:de 

A4003C65223E7AD COMISION 7 PISO 2 Activo Auto(11),Auto(132) EN4S 00:1a:8c:b5:9b:56 

A4003C7044949F6 ENC Piso 1 Of Suministros Activo Auto(1),Auto(44) ENMN 00:1a:8c:b5:9b:12 

A4003C7DBC14053 ENC Piso 1 Frente Of 101 Activo Auto(6),Auto(36) ENMN 00:1a:8c:b5:9b:45 

A4003C88DCB4F88 ENC Piso 4 Frente Of 406B Activo Auto(1),Auto(44) EN4S 00:1a:8c:b5:9b:cd 

A4003C8A2278266 ENC Piso 1 Of Salud y segurida Activo Auto(6),Auto(36) ENMN 00:1a:8c:b5:9b:01 

A4003C8BCB92B04 ENC Piso 4 Frente Of 448B Activo Auto(6),Auto(36) EN4S 00:1a:8c:b5:9c:33 

A4003CA237448C1 BBVA Contabilidad Piso 8 Activo Auto(6),Auto(132) ADP7 00:1a:8c:b5:9d:65 

A4003CA84CF2DAB ENC Piso 4 Frente Of 419B Activo Auto(6),Auto(36) EN4S 00:1a:8c:b5:9c:00 

A4003CADC947381 ENC Piso 6 Frente Of 604 Activo Auto(6),Auto(132) EN6S 00:1a:8c:b5:9c:ee 

A4003CB769BE27C EN CORRESPONDENCIA PISO 1 Activo Auto(11),Auto(36) ENCC 00:1a:8c:b5:9c:aa 

A4003CD51132DDB BBVA Financiera Piso 8 Activo Auto(1),Auto(36) ADP7 00:1a:8c:b5:9d:87 

A4003CDA25966F5 COMISION 5 PISO 2 Activo Auto(6),Auto(132) ENC5 00:1a:8c:b5:9b:34 
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ID  Etiqueta  Estado  Canal  Grupo  MAC  

A4003CEACFD4B0C ENC Piso 4 Frente Of 438B Activo Auto(6),Auto(36) EN4S 00:1a:8c:b5:9c:11 

A40047019009BCC CAPITOLIO PISO 1 CRISTOBAL ROD Activo Auto(11),Auto(108) KP01 00:1a:8c:b5:da:d3 

A4004707AA91A14 COMISION 4 PISO 1 Activo Auto(11),Auto(44) EN4N 00:1a:8c:b5:dd:7b 

A4004707E9E953F CAPITOLIO 2 PISO JACK HOUSIN Activo Auto(11),Auto(36) KP3A 00:1a:8c:b5:dd:04 

A40047098132B81 CAPITOLIO 2 PISO HERNAN PENAGO Activo Auto(10),Auto(36) KP02 00:1a:8c:b5:e1:ff 

A4004709A146C46 BBVA Bonos pensionales Piso 6 Activo Auto(13),Auto(36) ADP7 00:1a:8c:b5:d8:80 

A4004710E54ABE6 EN PISO 2 SUR FRENTE OFC 224B Activo Auto(6),Auto(36) EN2S 00:1a:8c:b5:d9:2a 

A4004714EE22E41 ENC Piso 2 Frente ascensor N Activo Auto(6),Auto(44) EN2N 00:1a:8c:b5:d7:c5 

A4004718CD17C15 PRENSA-HALL Activo Auto(6),Auto(44) KS01 00:1a:8c:b5:e1:dd 

A400471A13721E6 ENC Piso 6 Frente Ascensor Activo Auto(6),Auto(36) EN6N 00:1a:8c:b5:dc:49 

A400471BCF5761D ENC Piso 6 frente Of 646B Activo Auto(6),Auto(132) EN6S 00:1a:8c:b5:dc:9e 

A400471BE1EF5C6 EN ASEPAZ PISO 7 Activo Auto(6),Auto(36) EN6N 00:1a:8c:b5:d8:f7 

A400471EA850603 ENC Piso 6 Frente Of 624 Activo Auto(1),Auto(36) EN6N 00:1a:8c:b5:d8:09 

A400471FF24997D CAPITOLIO PISO 1 SECRETARIA GE Activo Auto(6),Auto(36) KP01 00:1a:8c:b5:da:a0 

A4004721BF043A2 SANTA CLARA P 3 MESA DE AYUDA Activo Auto(13),Auto(36) SCP3 00:1a:8c:b5:d8:91 

A4004725FAA4A2E 
CANAL CONGRESO AREA COMUN AL 
F Activo Auto(13),Auto(36) ENCC 00:1a:8c:b5:db:6c 

A4004729519324E ENC Piso 4 Frente Ascensor Nor Activo Auto(6),Auto(36) EN4N 00:1a:8c:b5:dc:8d 

A400472DCE5A84B ENC Piso 4 Frente Of 427B Activo Auto(6),Auto(44) EN4S 00:1a:8c:b5:da:7e 

A4004737D0F1258 CAPITOLIO 2 VICEPRESIDENCIA Activo Auto(11),Auto(36) KP02 00:1a:8c:b5:da:c2 

A400473898B7B3F ENC Piso 5 Frente Ascensor Activo Auto(1),Auto(60) EN5S 00:1a:8c:b5:db:28 

A400473CDF52A15 COMISION LEGALIZACION PISO 2 Activo Auto(11),Auto(44) ENC5 00:1a:8c:b5:db:b0 

A400473DC81E37F ENC Piso 4 Frente Of 424 Activo Auto(6),Auto(44) EN4N 00:1a:8c:b5:d7:f8 

A400473DE74F7E8 CAPITOLIO 2 PISO MIGUEL ANGEL Activo Auto(11),Auto(36) KP02 00:1a:8c:b5:db:39 

A400473E88B8AEB COMISION 2 PISO 2 Activo Auto(1),Auto(44) EN4N 00:1a:8c:b5:db:4a 

A40047423B99D21 CAPITOLIO PISO 3 OFICINA 301 Activo Auto(10),Auto(44) KP3B 00:1a:8c:b5:dd:15 

A4004747508D798 CAPITOLIO PISO 3 AUDITORIA INT Activo Auto(6),Auto(36) KP3A 00:1a:8c:b5:e0:78 

A400474FCE032C5 comision 1 piso 1 Activo Auto(13),Auto(44) EN2S 00:1a:8c:b5:db:d2 

A40047520B85928 ENC Piso 5 Frente Of 537B Activo Auto(11),Auto(52) EN5S 00:1a:8c:b5:db:7d 

A4004754EBDA3CE ENC Piso 6 Frente Rack 6 Norte Activo Auto(11),Auto(36) EN6N 00:1a:8c:b5:de:8b 

A4004757D486BDA ENC Piso 6 Frente Of 615B Activo Auto(6),Auto(132) EN6S 00:1a:8c:b5:dc:e2 

A400475E64B78CB COMISION 2 PISO 1 Activo Auto(1),Auto(132) EN4N 00:1a:8c:b5:dc:05 

A400475F5C15FFB ENC Piso 6 Frente Of 618 Activo Auto(11),Auto(44) EN6N 00:1a:8c:b5:dc:5a 

A400476206C4509 ENC Piso 4 Frente Of 402 Activo Auto(6),Auto(44) EN4S 00:1a:8c:b5:dc:f3 

A400476372B5BD9 PLANEACION Y SISTEMAS Activo Auto(1),Auto(44) ADP4 00:1a:8c:b5:d9:19 

A4004765FEB6B15 DIRECTORA ADM[A4004765FEB6B15] Activo Auto(11),Auto(52) ADP4 00:1a:8c:b5:d9:4c 

A400476C10DD957 ENC Ascensor Piso 6 Activo Auto(6),Auto(44) EN6S 00:1a:8c:b5:dc:af 

A4004772984EF84 COMISION 3 PISO 1 Activo Auto(6),Auto(36) ENC3 00:1a:8c:b5:de:ad 

A4004774559EAD9 AP PRESIDENCIA HCR Activo Auto(6),Auto(44) KP02 00:1a:8c:b5:db:5b 

A40047758691F49 ENC Piso 2 Frente Of 218 Activo Auto(11),Auto(36) EN2N 00:1a:8c:b5:d8:2b 

A4004776044E9D7 ENC Piso 3 Frente Ascensor Activo Auto(6),Auto(44) EN3S 00:1a:8c:b5:e0:89 

A40047762E2A498 ENC Piso 3 Frente Of 331 Activo Auto(13),Auto(36) EN3N 00:1a:8c:b5:df:57 

A40047795202329 BBVA Registro y Control Piso 7 Activo Auto(11),Auto(36) ADP7 00:1a:8c:b5:d8:5e 

A400477F21A7407 Pendiente-Ubicasion Activo Auto(6),Auto(44) EN5N 00:1a:8c:b5:de:14 

A40047808D45A7E ENC Piso Mezanine Norte Activo Auto(6),Auto(36) ENMN 00:1a:8c:b5:d9:7f 

A4004783FDDFD99 CAPITOLIPO 3 PISO OFICINA 303 Activo Auto(6),Auto(36) KP3A 00:1a:8c:b5:e0:45 

A40047871841B47 CAPITOLIO 2 PISO ALFREDO CUERV Activo Auto(11),Auto(52) KP02 00:1a:8c:b5:db:f4 

A40047898867BE3 ENC Piso 2 Frente Of 202B Activo Auto(8),Auto(52) EN2S 00:1a:8c:b5:da:5c 

A400478A8EAC86D ENLACES MILITARES Activo Auto(11),Auto(36) KS01 00:1a:8c:b5:d9:08 

A400478C85ABE54 ENC Piso 6 Frente Of 626B Activo Auto(6),Auto(36) EN6S 00:1a:8c:b5:db:17 

A400478EFAFD609 ENC Piso 2 Frente Of 232B Activo Auto(6),Auto(132) EN2S 00:1a:8c:b5:dd:48 
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ID  Etiqueta  Estado  Canal  Grupo  MAC  

A400478F1BE100C COMISION 6 PISO 1 Activo Auto(11),Auto(36) EN4N 00:1a:8c:b5:de:36 

A400479086CB7B3 ENC Piso 5 Frente Of 506 Activo Auto(1),Auto(52) EN5S 00:1a:8c:b5:db:8e 

A4004790BB6438D EN COMISION TERRITORIAL Activo Auto(1),Auto(44) ENMS 00:1a:8c:b5:db:e3 

A40047966FBC7A3 CAPITOLIO PISO 1 DESPACHO SECR Activo Auto(6),Auto(132) KP01 00:1a:8c:b5:e1:ee 

A400479E3FC2A0E BBVA DGA PISO 5 Activo Auto(11),Auto(36) ADP7 00:1a:8c:b5:d8:3c 

A40047A017D7D32 CAPITOLIO PISO 3 OFICI 306 Activo Auto(6),Auto(44) KP3B 00:1a:8c:b5:e0:34 

A40047A5F1EE1EC COMISION 4 PISO 2 Activo Auto(6),Auto(44) EN4N 00:1a:8c:b5:dd:e1 

A40047A6B83CD58 EN Comisión 5 Piso 1 Activo Auto(13),Auto(36) EN4N 00:1a:8c:b5:d9:5d 

A40047A736BCF4A CAPITOLIO OFCI GRABACION FRENT Activo Auto(6),Auto(44) KP3A 00:1a:8c:b5:e1:77 

A40047AB24C2FBE BBVA Jefe de servicio P4 Activo Auto(6),Auto(100) ADP4 00:1a:8c:b5:d8:4d 

A40047ABAA21142 CAPITOLIO PISO 1 SECRETARI Activo Auto(11),Auto(108) KP01 00:1a:8c:b5:da:b1 

A40047ACF9A6EDA ENC Piso 2 Frente Ascensor S Activo Auto(6),Auto(36) EN2S 00:1a:8c:b5:dc:38 

A40047AD069BC63 CAPITOLIO SALON GALAN PISO 1 Activo Auto(6),Auto(44) KP01 00:1a:8c:b5:e0:56 

A40047AD5C9B0A0 ENC Piso 5 Frente Of 546B Activo Auto(11),Auto(36) EN5S 00:1a:8c:b5:da:f5 

A40047AE28D7F26 COMISION 6 PISO 2 Activo Auto(6),Auto(44) EN4N 00:1a:8c:b5:de:47 

A40047B770479DB CAPITOLIO PISO 1 CONSULTORIO M Activo Auto(6),Auto(36) KP01 00:1a:8c:b5:da:8f 

A40047B805E083D CAPITOLIO PRESIDENCIA ENTRADA Activo Auto(11),Auto(36) KP02 00:1a:8c:b5:da:e4 

A40047B9C93FB88 CAPITOLIO SOTANO HR INTI ASPR Activo Auto(1),Auto(44) KS01 00:1a:8c:b5:de:69 

A40047BB36C343A CAPITOLIO PROTOCOLO 3 PISO HR Activo Auto(7),Auto(44) KP3A 00:1a:8c:b5:d7:e7 

A40047BE7EB3F76 ENC Piso 3 Frente Ascensor N Activo Auto(6),Auto(36) EN3N 00:1a:8c:b5:df:bd 

A40047C097DD6EA ENC Piso 5 Ascensor Activo Auto(6),Auto(132) EN5N 00:1a:8c:b5:df:13 

A40047C735E5791 CAPITOLIO RELATORIA PISO 3 Activo Auto(6),Auto(36) KP3A 00:1a:8c:b5:e0:67 

A40047C7A8558F4 SANTA CLARA PISO 1 Activo Auto(11),Auto(36) SCP3 00:1a:8c:b5:d9:d4 

A40047CD7E6A133 CAPITOLIO PISO 3 ALFRENTE COCI Activo Auto(10),Auto(36) KP3B 00:1a:8c:b5:e1:aa 

A40047CDDA10175 ENC Piso Mezanine norte Antigu Activo Auto(6),Auto(36) ENMS 00:1a:8c:b5:dd:26 

A40047CF8AEE4A1 ENC Piso 6 Frente Of 606B Activo Auto(6),Auto(44) EN6S 00:1a:8c:b5:dc:c0 

A40047D1E6B7D36 BBVA DGA PISO 5 . Activo Auto(6),Auto(44) ADP4 00:1a:8c:b5:d9:e5 

A40047D288C4710 ENC Piso 3 Frente Of 307 Activo Auto(6),Auto(132) EN3N 00:1a:8c:b5:df:68 

A40047D6AFCB9E9 COMISION LEGAL DE CUENTAS P1 Activo Auto(1),Auto(36) EN4N 00:1a:8c:b5:dc:16 

A40047DAA280926 BBVA Control interno Piso 6 Activo Auto(6),Auto(36) ADP7 00:1a:8c:b5:d8:6f 

A40047DF114E4BF CAPITOLIO 1 VICEPRESIDENCIA 2 Activo Auto(6),Auto(44) KP02 00:1a:8c:b5:e1:cc 

A40047E025B5141 SANTA CLARA PISO 3 PASILLO Activo Auto(11),Auto(132) SCP3 00:1a:8c:b5:d8:c4 

A40047E1FA86744 ENC Piso 5 Frente Of 521 Activo Auto(6),Auto(36) EN5N 00:1a:8c:b5:dc:7c 

A40047E2A6A1A5B ENC Piso 5 Frente Of 519B Activo Auto(11),Auto(108) EN5S 00:1a:8c:b5:d7:d6 

A40047E50168CC6 COMISION ACUSACION PISO 1 Activo Auto(9),Auto(36) EN4N 00:1a:8c:b5:de:25 

A40047E55A28BCD CAPITOLIO PRENSA 2 INTERNO Activo Auto(11),Auto(36) KS01 00:1a:8c:b5:d9:6e 

A40047E6272E702 ENC Piso 2 Frente Of 217B Activo Auto(6),Auto(44) EN2S 00:1a:8c:b5:da:29 

A40047E71C080E8 ENC Piso 5 Of 506B Activo Auto(13),Auto(132) EN6S 00:1a:8c:b5:db:06 

A40047E7EBBCDF3 ENC Piso 3 Frente 306B Activo Auto(8),Auto(36) EN3S 00:1a:8c:b5:dc:d1 

A40047EE3BBEF21 ENC Piso 3 Frente Of 346B Activo Auto(6),Auto(44) EN3S 00:1a:8c:b5:dc:6b 

A40047EE9604BCD ENC Piso 3 Frente Of 330B Activo Auto(6),Auto(132) EN3S 00:1a:8c:b5:da:6d 

A40047EF5F18E36 ENC Piso 2 Frente Of 202 Activo Auto(6),Auto(36) EN2S 00:1a:8c:b5:dd:37 

A40047EFD1A2F73 BBVA División personal Piso 7 Activo Auto(6),Auto(100) ADP7 00:1a:8c:b5:d8:1a 

A40047F7AAC76FC ENC Piso 5 Frente 530B Activo Auto(1),Auto(52) EN5S 00:1a:8c:b5:da:4b 

A40047F90F6E651 ENC Piso 3 Frente Of 318B Activo Auto(6),Auto(36) EN3S 00:1a:8c:b5:da:3a 

A40047F95C80FEF PRESIDENCIA CAP SALA DE JUNTAS Activo Auto(6),Auto(44) KP02 00:1a:8c:b5:dc:27 

A40047FA8C4B545 EN MEZZANINE S SALA Activo Auto(6),Auto(36) ENMS 00:1a:8c:b5:d9:b2 

A40047FBCD2A109 ENC Piso 5 Frente Of 533 Activo Auto(11),Auto(44) EN5N 00:1a:8c:b5:df:79 

A40047FEBFA0ED4 ENC Piso 3 Frente Of 318 Activo Auto(6),Auto(36) EN3N 00:1a:8c:b5:df:ac 

A40047FF830982F COMISION 1 PISO 2 Activo Auto(6),Auto(44) EN2S 00:1a:8c:b5:db:c1 
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AP XIRRUS DE ALTA DENSIDAD SALON BOYACA 

 

En grafica del AP del salón Boyacá se puede observar el tiempo de operación, el cual 
identifica el dispositivo operativo. 

 
 
 

AP XIRRUS DE ALTA DENSIDAD SALON ELIPTICO. 

 

En grafica del AP del salón Elíptico se puede observar el tiempo de operación, el cual 
identifica el dispositivo operativo 
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2.2.3 Servicio enlace laser 
 

2.2.3.1 Enlace FSO Capitolio y Casa del Prócer (Santa Clara) 
 

 

  
 

2.2.3.2  Enlace FSO entre Capitolio y BBVA Administrativa 
 

  
 

Los equipos FSO son contingencia del enlace EPL soportado en F.O.; el monitoreo muestra 

un enlace operativo y sin trasporte de datos en el periodo en mención porque no se 

transportó ninguna VLAN por el enlace.  
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2.3 NOVEDADES DE LA OPERACIÓN DEL SERVICIO 
 

¶ Como parte de la mejora continua, previa autorización de parte de HCR-Oficina de 
planeación y sistemas de la respectiva ventana de mantenimiento,  se realiza 
actualización de firmware (de la versión anterior 5.4.7 a 5.4.7-2.9A  recomendado por 
el fabricante) en Agosto 30 y 31 para todos los switches de borde. 
  

¶ Atendiendo solicitud del supervisor del contrato 939-2016 por parte de HCR y Jefe de 
Planeación y Sistemas de la entidad,  se realizó en agosto aprovisionamiento de 
switch de borde de 48 puertos en centro de cableado piso 3 sur  edificio nuevo 
congreso para dar servicios a oficinas por permuta-comodato espacios locativos enre 
SENADO y HCR. 

 

¶ Como parte de la mejora continua, se realizaron las rutinas diarias de servicio para lo 
cual se registra un caso por cada día hábil para hacer seguimiento con el fin de validar 
la operación normal de los equipos aprovisionados para el servicio de networking, 
WiFi y enlaces laser cuya documentación queda registrada en la herramienta de 
gestión. 

 

¶ Como parte de la mejora continua, se realizó en el periodo en mención una segunda 
mesa de trabajo en conjunto con el operador del Data center con el fin de aplicar 
mejoras prácticas y estabilización de la red en la HCR. 

 

¶ Como parte de la mejora continua, se realizó en el periodo en mención pruebas de 
laboratorio en conjunto con personal del servicio de telefonía IP  para estabilizar el 
voltaje de los teléfonos en el nodo del 5 sur, donde se presentaron intermitencias el 
16 de agosto. 
 

¶ Como parte de la mejora continua, los cabezotes laser (equipos FSO) se disponen a 
estar como enlace de backup, a la fecha se encuentran operativos pero los puertos 
en los switch se encuentran no operativos, esto con el fin de no causar loop en la red. 

 

¶ Como parte de la mejora continua, se le presentaron a HCR-Oficina de planeación y 
sistemas los riesgos de seguridad de la información por accesos no autorizados que 
se le puede presentar a la corporación por lo equipos hub/switch que colocan los HR 
y sus UTL´s en sus oficinas sin la autorización respectiva de HCR-OPS porque 
además pueden generar loops en la red impactando los servicios prestados. 

 

¶ Atendiendo solicitud del supervisor del contrato 939-2016 por parte de HCR y Jefe de 
Planeación y Sistemas de la entidad,  se realiza instalación de AP en la oficina del 
representante Inti de la Asprilla ubicada en el sótano del Capitolio. 

 

¶ En agosto 16 se presentó incidente en el servicio WiFi en el edificio BBVA,  donde se 
restableció servicio con apoyo del data center. 

 

¶ En agosto 23 a las 6:00 pm  se presentó caída del servicio EPL, se restablece servicio 
en la sede de santa clara por canal laser. 
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¶ En agosto 24, se presenta corte de energía general todo el día en el sector donde se 
ubica la sede Administrativa de la Cámara de Representantes ï Edificio BBVA 
afectando los servicios de networking. 

 

¶ El 24 de Agosto, se presenta corte de servicio de PBX e Internet a HCR por atraso en 
el pago de facturas 2018, donde servicio networking no fue impactado, se realizó 
monitoreo a la red y verificación de la red LAN mostrando normal comportamiento. 

 
 
 

2.4 OBSERVACIONES Y/O COMENTARIOS 
 

¶ Nuevamente recordamos que el cableado estructurado de propiedad de HCR lleva 
instalado más de 10 años sin mantenimiento alguno por parte de la entidad, lo cual 
ocasiona  novedades continuas en algunos puntos en su funcionamiento y no existe 
una documentación actualizada de los patch panel, así como tampoco una 
marcación confiable que permita de forma ágil y rápida responder a solicitudes de 
los usuarios. 

 

¶ En el periodo en mención, se escalaron casos de cableado estructurado a la Oficina 
de Planeación y Sistemas (OPS) como se indica en las observaciones d elos casos 
escalados; porque al realizar la atención de los casos en sitio se evidencia que el 
estado del cableado está en malas condiciones y se requiere de parte de HCR-OPS 
realizar el cambio de jack y verificación del ponchado del cableado existente desde 
el face plate a los patch  asociados a cada punto de datos involucrado 

 
 
Recomendaciones: 
 
 
Para el periodo en mención nuevamente recomendamos a la oficina de planeación y 
sistemas de la Honorable Cámara de Representantes (HCR-OPS): 
 

¶ Como lo hemos manifestado en ocasiones anteriores se siguen detectando switchs 
TP Link en las oficinas de los Honorables Representantes de los que se compran 
en tiendas de equipos de red de bajo costo y los instalan como viene de la caja  sin 
respetar la directrices establecidas por la HCR en su resolución 2345 del 20 
septiembre de 2010 sobre las políticas de seguridad informática y cuidado de la 
información institucional. 
 
Esta situación se ha hecho manifiesta desde el inicio de la operación de los servicios 
de ERT en HCR desde Abril de 2017 y en este momento por la llegada de nuevos 
HR y sus UTL´s ha tomado mucha relevancia y se han encontrado varios 
dispositivos de este tipo. 
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La problemática técnica radica en que estos equipos por defecto tienen el DHCP 
habilitado sobre segmentos genéricos como son 192.168.0.X o 1.X y obviamente 
generan direcciones en este segmento que no son las del segmento de red  
corporativo de HCR como son 10.10.VLAN.X y por supuesto los usuarios 
manifiestan pérdida de direccionamiento e indisponibilidad de servicios. Estos 
equipos los traen a riesgo y mutuo propio los honorables representantes y los 
colocan sin ninguna aprobación por parte de la Oficina de Planeación y Sistemas.  
 
Además del DHCP habilitado por defecto, esta clase de dispositivos trae redes 
inal§mbricas configuradas que lo que hacen es crear puertas traseras o ñback doorsò 
que claramente exponen a la red a malware, troyanos,spyware, adware y hijacking, 
Drive-by download, keyloggers y stealers, entre otros, los cuales pueden generar 
indisponibilidad de servicios y los que es peor posibles fugas de información o 
acceso no autorizados por terceros con fines de lucro. 
 
Esta clase de dispositivos generan los siguientes inconvenientes a los servicios 
prestados en HCR: 
 

o Exposición de la red LAN a las vulnerabilidades expresadas 
o Degradación, lentitud o indisponibilidad de servicios 
o Riesgo de loops en la red que pueden inclusive dejarla fuera de servicio por 

saturación de tráfico, con el agravante de no saber de dónde se origina lo 
que conlleva un gran esfuerzo en tiempo y personal hasta identificar su 
origen y resolver la situación. 

o Imagen negativa del funcionamiento de la red 
o Registro de servicios innecesarios a nuestro grupo de trabajo, lo que traduce 

en desgaste en tiempo en resolución de casos que no son de nuestra 
competencia 

 

¶ Realizar una verificación de las oficinas permutadas y en comodato entre SENADO 
y HCR para aprovisionar en el menor tiempo posible el cableado estructurado y 
puntos de red desde las oficinas que antes usaba SENADO hasta los centros de 
cableado Realizar en la sedes de Capitolio Nacional y Edificio Nuevo Congreso para 
que ERT pueda habilitar en estas nuevas oficinas los servicios contratados.  
 

¶ Efectuar un control de asignación o traslado de elementos tecnológicos en cada 
entrega de oficina por la llegada de nuevos funcionarios de las UTL´s de los 
honorables representantes para el periodo constitucional 2018-2022 en 
coordinación con el área de bienes y servicios para que de nuestra parte brindemos 
el acompañamiento oportuno por parte de nuestro personal nivel 1. 

 

¶ Nuevamente recomendamos, se requiere definir por parte de HCR-OPS modelo de 
crecimiento de infraestructura y posible incremento de equipos para atender mayor 
capacidad a futuro en los servicios de Networking, Wifi, Enlace Laser aprovisionados 
por ERT porque en el mes de agosto se incrementaron los puertos de red en servicio 
por instalación de nuevas oficinas al crecer de 166 representantes a 172 
representantes para el periodo constitucional 2018-2022. 
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3. SERVICIO IPTV 
 

3.1 GESTION DE LA OPERACIÓN DEL SERVICIO 
 

Durante el mes de agosto 2018 el personal del servicio de IPTV se mantuvo atento a los 

requerimientos solicitados por la CAMARA DE REPRESENTANTES, prestando el servicio 

de atención a los diferentes funcionarios, nuevos y antiguos, encaminado a atender las 

inquietudes que se presentan con el servicio en mención. 

 

3.1.1 Casos registrados en el periodo 
 

En el periodo de agosto 2018 se reportaron 87 casos que fueron atendidos oportunamente 

en sitio o vía telefónica si era posible. Del total de casos sesenta y seis (66) fueron 

requerimientos y veintiuno (21) incidentes como se aprecia a continuación. 

 

 

 
En el periodo se solucionaron y cerraron 83 y en espera 4 ya que son oficinas en las cuales 

no se ha realizado asignación de equipos por remodelación de las oficinas. 
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3.1.2 Tipología de Casos en el periodo 
 

 
 

3.1.3 Incidentes Reportados por sede 

 
De acuerdo a la siguiente grafica se puede observar que nuevamente durante el mes de 

agosto de 2018, la sede que presento mayor número de casos de atención es Edificio 

Nuevo Congreso por la llegada de nuevos Representantes y sus funcionarios de las UTL´s.  
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3.2 DISPONIBILIDAD DE LA OPERACIÓN DEL SERVICIO 
 
El servicio de IPTV durante el periodo de agosto de 2018 presento disponibilidad normal, 

como se observa en la siguiente imagen. 

 

 

3.2.1 Sistema monitoreo de alarmas 

 

Constantemente se monitorea el comportamiento de la cabecera de televisión con el fin de 

observar la calidad de la señal que se emite en el sistema de IPTV, los canales referentes 

a comisiones y recintos de la entidad son los que presentan  mensajes de perdida de video 

o audio ya que esto se presenta cuando apagan las cámaras y equipos de video en cada 

una de las salas 
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3.2.2   Plataforma distribución video streaming 
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3.2.3   Monitoreo Señal de Televisión 
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3.3 NOVEDADES DE LA OPERACIÓN DEL SERVICIO 
 

¶ Como parte de la mejora continua, Durante el mes de agosto el personal de redes 

ha realizado la implementación de actualización del firmware 5.4.7/2A 9 a todos los 

switches de borde, para solucionar el congelamiento intermitente y esporádico de la 

señal de lo cual ya se realizó un laboratorio en la comisión primera y el segundo piso 

costado sur en donde la problemática se ha solucionado. 

 

¶ Como parte de la mejora continua, con el nuevo periodo constitucional 2018-2022, 

a la corporación han llegado nuevos funcionarios (Honorables Representantes y sus 

UTL´s) a los cuales se les ha realizado la asignación de elementos tecnológicos (TV 

HD, Controles, Decodificador HD) para aprovisionar el servicio de IPTV y su 

respectivo entrenamiento en el uso del servicio; previa autorización del supervisor 

del contrato 939-2016 y Jefe de la Oficina de Planeación y Sistemas, porque se pasó 

de 166 a 172 representantes. 

 

¶ Como parte de la mejora continua, en el periodo de agosto de 2018 se adelanta 

conjuntamente entre los prestadores de servicio el tema de atención de casos por 

permuta-comodato de espacios locativos entre SENADO y HCR, generando en el 

servicio de TVIP el traslado y aprovisionamiento del servicio con sus respectivos 

equipos en las nuevas locaciones asignadas a HCR. 

 

¶ El día 24 de agosto a partir de las 6:00 PM, se suspendió el servicio de IPTV por 

atraso en el pago de facturas de 2018; dicha diligencia estuvo acorde con el 

protocolo ya establecido y siguiendo el minuto grama dispuesto. 

 

¶ El día 28 de agosto a partir de las 3:00 PM se normaliza los servicios para lo cual 

se siguió el protocolo establecido y de esta forma el servicio de IPTV inicio con la 

transmisión de la plenaria programada para este día. 

 

3.4 OBSERVACIONES Y/O COMENTARIOS  
 

¶ Durante el periodo de suspensión del servicio el personal de IPTV estuvo en sitio en 

la sede asignada en el Edificio Santa Clara Piso 3, atento a brindar el soporte 

necesario para reactivar el servicio en el momento que fuera necesario; mientras 

tanto se realizaron tareas administrativas referentes a revisión de los formatos 

diligenciados en la asignación de equipos en las oficinas de los nuevos HR y sus 

UTL´s, así como, un chequeo a los equipos centrales de emisión del sistema IPTV. 
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4. SERVICIO MESA DE AYUDA 
 

4.1 GESTION DE LA OPERACIÓN DEL SERVICIO 
 

Se realiza la presentación del análisis del comportamiento de los servicios brindados a la 

Honorable Cámara de Representantes, durante el mes de agosto de 2018, dentro de éste 

se encuentra la descripción detallada de los requerimientos e incidentes solicitados 

mediante la línea de atención 5060 en el servicio de Mesa de Ayuda, cuenta de correo 

soporte.tecnico@camara.gov.co y como valor agregado al chat por medio de WhatsApp.  

 

Incluye información de soporte en sitio para computadores e impresoras entregados 

mediante el servicio y otros equipos de propiedad de H.C.R. 

 

Para el mes de agosto de 2018 por medio de la herramienta de gestión se registraron 1422 

casos: 

 

¶ 1394 casos asignados al personal  ERT nivel 1y 2  

¶ 28 casos asignados a HCR y escalados al área de HCR- Oficina de Planeación y 

Sistemas (nivel 3). 

 

 

Hasta la fecha desde el inicio de la operación, este es el periodo de mayor número de casos 

registrados desbordando la capacidad contratada por HCR a ERT para el servicio de mesa 

de ayuda, derivado de la salida/llegada de Honorables Representantes y sus UTL´s, a 

quienes se les debía recibir/entregar los elementos tecnológicos (equipos AIO e 

impresoras) para su  uso en nuevo periodo constitucional 2018-2022. 

 

 

 

4.1.1 ERT - Casos registrados en el periodo 
 
 

Tipo de Casos Total 

Incidente 450 

Requerimiento 944 

Total general 1394 
 
 

mailto:soporte.tecnico@camara.gov.co
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Para el mes de agosto se registran 450 incidentes representados gráficamente con un 32% 

y 944 requerimientos representados con el 68%. 

 

 
 

4.1.2 Cantidad de casos registrados por día 
 

A continuación, teniendo en cuenta los incidentes y requerimientos se relaciona la cantidad 

de casos recibidos y registrados por día durante el mes de agosto: 
 

DIA INCIDENTE REQUERIMIENTO TOTAL 
Ago-1 26 38 64 

Ago-2 15 54 69 

Ago-3 18 29 47 

Ago-6 2 44 46 

Ago-8 44 55 99 

Ago-9 19 54 73 

Ago-10 27 74 101 

Ago-13 46 39 85 

Ago-14 39 46 85 

Ago-15 27 32 59 

Ago-16 21 39 60 

Ago-17 19 27 46 

Ago-21 34 63 97 

Ago-22 25 85 110 

Ago-23 14 42 56 

Ago-24 9 44 53 

Ago-28 9 24 33 

Ago-29 27 48 75 

Ago-30 21 60 81 

Ago-31 8 47 55 

Total general 450 944 1394 
 

32%
68%

CASOS REGISTRADOS MES DE AGOSTO

Incidente

Requerimiento
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4.1.3 Tasa de Resolución de Casos 
 

De los 1394 casos registrados durante el mes de agosto, se brindó solución a 1325 de ellos 

y se tiene pendiente de solución 69 casos, a continuación, se relaciona la tabla de 

información relacionando el grupo de servicio y su cantidad de casos asignados: 

 

GRUPOS TIPO DE CASO PENDIENTE SOLUCIONADO TOTAL % 

Nivel 1 - Mesa de 

Servicios 

TOTAL GRUPO 1 24 25 

96% Incidente   10 10 

Requerimiento 1 14 15 

Nivel 2 - Soporte en 

Sitio 

TOTAL GRUPO 35 943 978 

96% Incidente 4 309 313 

Requerimiento 31 634 665 

Nivel 2 - Administrativo 

TOTAL GRUPO 1 0 1 

0% Incidente     0 

Requerimiento 1   1 

Nivel 2 - 

Comunicaciones LAN 

TOTAL GRUPO 20 86 106 

81% Incidente 13 33 46 

Requerimiento 7 53 60 

Nivel 2 - 

Comunicaciones WAN 

TOTAL GRUPO 6 1 7 

14% Incidente   1 1 

Requerimiento 6   6 

Nivel 2 - IPTV 

TOTAL GRUPO 4 82 86 

95% Incidente   20 20 

Requerimiento 4 62 66 

Nivel 2 - Telefonía IP 

TOTAL GRUPO 2 189 191 

99% Incidente   60 60 

Requerimiento 2 129 131 

TOTAL   69 1325 1394 95% 

 

Se extrae la información de la tasa de resolución de casos para la mesa de ayuda y soporte 

en sitio y se tiene los siguientes resultados: 

 

GRUPOS TIPO DE CASO PENDIENTE SOLUCIONADO TOTAL % 

Nivel 1 - Mesa de 

Servicios 

TOTAL GRUPO 1 24 25 

96% Incidente   10 10 

Requerimiento 1 14 15 

Nivel 2 - Soporte en 

Sitio 

TOTAL GRUPO 35 943 978 

96% Incidente 4 309 313 

Requerimiento 31 634 665 
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¶ Para el grupo Nivel 1 de la mesa de servicios: se registran 25 casos y se soluciona 

24 de ellos, el caso pendiente hace referencia al requerimiento 5386, donde 

almacén le realiza entrega a la oficina 536B de un equipo laptop con sistema 

operativo Mac Os, este equipo tiene una sesión de usuario con contraseña no 

identificada, por lo que es necesario realizar formateo de dicho sistema, sin embargo 

para proceder es necesario de parte de la oficina de planeación y sistemas o a quien 

corresponde suministre los medios. Cabe resaltar que se contactó a la oficina de 

almacén y la oficina de planeación y sistemas quienes indicaron no tener medios 

para el sistema operativo Mac Os. 

 

¶ Para el grupo Nivel 2 Soporte en sitio: se tienen 35 casos pendientes por solución 

de los cuales 31 son requerimientos, 17 pendientes por firma de acta de entrega de 

activos y 14 no se les ha podido brindar solución por falta de disponibilidad del 

funcionario y/o por oficina cerrada.  Así mismo se tienen 4 incidentes pendientes que 

corresponden a: 

 

¶ Incidente 5753 corresponde al equipo asignado en la oficina 548B donde 

accidentalmente la funcionaria tumba el equipo de cómputo al suelo asumiendo 

que el escritorio tenía más espacio. Estamos atentos a indicaciones para 

proceder con éste tipo de situaciones sobre el uso y manejo adecuado de los 

elementos de trabajo por parte de los funcionarios de HCR. 

 

¶ Incidente 5920 oficina 401B/443B representante Anatolio Hernández, donde se 

determina que la impresora HP M426 presenta falla en su sistema de encendido, 

para lo cual se instala impresora de soporte y se procede con el trámite de 

garantía. 

 

¶ Incidente 6260 oficina 505B representante Milton Angulo Viveros, donde el 

personal de soporte en sitio identifica perdida del mouse asignado al equipo 

marca HP AIO con serial MXL7020KT0, al indagar con el funcionario indica que 

desconoce que sucedió con el periférico, así mismo que lo reemplazó por otro 

periférico marca DELL perteneciente a la entidad. Estamos atentos a 

indicaciones para proceder con éste tipo de situaciones sobre el uso y manejo 

adecuado de los elementos de trabajo por parte de los funcionarios de HCR. 

 

¶ Incidente 6270 oficina del representante Juan Carlos Lozada Vargas donde se 

recibe reporte por parte del funcionario que el equipo de cómputo marca HP AIO 

con serial MXL7020KGT se cayó accidentalmente afectando el disco duro, se 

procede con tramite de garantía. Estamos atentos a indicaciones para proceder 

con éste tipo de situaciones sobre el uso y manejo adecuado de los elementos 

de trabajo por parte de los funcionarios de HCR. 
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4.1.4 Histórico de casos por tipo de solicitudes. 
 

 
 

TIPO DE CASO MAR ABR MAY JUN JUL AGO 

Incidente 162 299 248 256 215 450 

Requerimiento 298 395 327 343 936 944 

Total general 460 694 575 599 1151 1394 

 

Se realiza un comparativo de la cantidad de casos registrados desde el mes de marzo al 

mes de agosto de 2018, se evidencia en los meses de julio y agosto se triplican la cantidad 

de requerimientos, esto se debe al cambio de parlamentarios y funcionarios en la 

corporación para el nuevo periodo constitucional de 2018-2022. Entre los más 

representativos encontramos para el mes de agosto de 2018: 
 

- se generan 83 incidentes en la categor²a ñFalla de conectividad en mi computadorò donde:   

o 27 de estos casos fueron solucionados ajustando el cable de red 

o 1 por tarjeta deshabilitada 

o 5 habilitando punto de datos 

o 14 renovando el direccionamiento IP 

o 15 el funcionario cancela o soluciona el servicio antes. 

o 7 casos se solucionan realizando cambio de cable de red 

o 6 restauración de contraseña 

o Y 8 casos solucionados reiniciando el teléfono, reiniciando el hub, actualizando el 

controlador y reingresando el equipo al dominio.    

- Se registraron 149 casos para la instalación y/o actualización de aplicaciones, esto se debe 

a que se requiere formateo de equipos de cómputo, instalación de aplicativos como Java, 

flash Player configurar cuentas de correo y/o perfil de dominio, instalar aplicativos 

autorizados por la entidad (Encore, OBS), entre otros.   

- 60 casos No es posible ingresar a la sesión de Windows, como solución se apoya al 

funcionario recordándole la estructura de usuario de dominio la cual es nombre.apellido, así 

mismo nos apoyamos con el área del datacenter para validar las cuentas de usuario de 

dominio que presentan bloqueo. 

- 149 requerimientos corresponden a la categoría asignación de activos 

- 69 requerimientos corresponden a la categoría Apoyo conexiones. 
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4.1.5 Medios de Ingreso de Solicitudes 
 

 
 

La mesa de Ayuda dispone de tres medios para la recepción de solicitudes de servicio, 

telefónico, correo electrónico y como valor agregado por medio de chat. Durante el mes de 

agosto se registran 1394 casos, representados en un 100% ingresó por medio  

 

4.1.6 Histórico Medios de Ingreso de requerimientos 
 

 
 

Durante el mes de agosto se mantiene la tendencia de los medios usados por los usuarios 

para el reporte de los casos, siendo telefónico el medio de reporte más usado. 
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4.1.7 Casos por línea de servicio durante el periodo.  
 

 
 

 

Se registran 1394 casos de los cuales, se asignaron a los grupos de los servicios como se 

muestra en la siguiente tabla, el grupo con mayor participación es Mesa de Ayuda (soporte 

en sitio) con el 70%, seguido por el grupo de Telefonía IP con el 14%. 

 

 

GRUPOS INCIDENTE REQUERIMIENTO TOTAL % 

Nivel 1 - Mesa de Servicios 10 15 25 2% 

Nivel 2 - Administrativo   1 1 0% 

Nivel 2 - Comunicaciones LAN 46 60 106 8% 

Nivel 2 - Comunicaciones WAN 1 6 7 1% 

Nivel 2 - IPTV 20 66 86 6% 

Nivel 2 - Soporte en Sitio 313 665 978 70% 

Nivel 2 - Telefonía IP 60 131 191 14% 

Total general 215 936 1394 100% 
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4.1.8 Estado de casos por líneas de servicios 
 
Se relaciona la información del estado de casos por Línea de Servicio para el mes de 
agosto de 2018. 
 

Grupo de Servicio Tipo de Caso 

En 

espera 

En 

proceso 

Soluciona

do 

Cerra

do 

Total 

General 

Nivel 1 - Mesa de 

Servicios 

Incidente   1 9 10 

Requerimiento 1  1 13 15 

Total Nivel 1 - Mesa 

de Servicios  1  2 22 25 

Nivel 2 - 

Administrativo 

Incidente     0 

Requerimiento  1   1 

Total Nivel 1 - Mesa 

de Servicios   1   1 

Nivel 2 - 

Comunicaciones LAN Incidente 13  6 27 46 

  Requerimiento 7  10 43 60 

Total Nivel 2 - 

Comunicaciones LAN  20  16 70 106 

Nivel 2 - 

Comunicaciones 

WAN Incidente    1 1 

  Requerimiento  6   6 

Total Nivel 2 - 

Comunicaciones 

WAN   6  1 7 

Nivel 2 - IPTV Incidente   1 19 26 

  Requerimiento 4  3 59 66 

Total Nivel 2 - IPTV  4  4 78 86 

Nivel 2 - Soporte en 

Sitio Incidente 4  25 284 313 

  Requerimiento 31  63 571 665 

Total Nivel 2 - 

Soporte en Sitio  35  88 855 978 

Nivel 2 - Telefonía IP Incidente   7 53 62 

  Requerimiento 2  34 95 131 

Total Nivel 2 - 

Telefonía IP  2  41 148 191 

Total general  62 7 151 1174 1394 
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4.1.9 PBA MESA DE AYUDA 

 

Con el fin de optimizar los tiempos de solución mediante el conocimiento de las franjas de 

mayor impacto, se realiza un estudio de la demanda de servicios por día y por hora.  

 

En la siguientes graficas se muestran los resultados, los días de mayor demanda para el 

periodo estudiado son el día miércoles, jueves y viernes, los cuales coinciden con los días 

donde más se presenta funcionarios en la entidad. 

 

 
 

En la franja de horario entre 8:00 a.m. a 11 a.m, se presentó la mayor demanda de casos. 
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4.1.10 Estado de Incidentes por Línea de Servicio 

 

Línea de servicio PENDIENTE SOLUCIONADO TOTAL GENERAL 

Nivel 1 - Mesa de Servicios   10 10 

Nivel 2 - Comunicaciones LAN 13 33 46 

Nivel 2 - Comunicaciones WAN   1 1 

Nivel 2 - IPTV   20 20 

Nivel 2 - Soporte en Sitio 4 309 313 

Nivel 2 - Telefonía IP   60 60 

Total general 17 433 450 

 

Se registraron 450 incidentes durante el mes de agosto y a su fecha final se brindó solución 

al 96% de los incidentes registrados. 

 

4.1.10.1 Top 5 de Incidentes por categorías de servicio: 
 

CATEGORÍA/SERVICIO TOTAL 

Falla de Conectividad en mi Computador   

Nivel 1 - Mesa de Servicios 2 

Nivel 2 - Soporte en Sitio 94 

Total Falla de Conectividad en mi Computador 96 

Aparece Mensaje de Error en mi Computador   

Nivel 1 - Mesa de Servicios 6 

Nivel 2 - Soporte en Sitio 64 

Total Aparece Mensaje de Error en mi Computador 70 

Falla de Impresión   

Nivel 2 - Soporte en Sitio 41 

Total Falla de Impresión 41 

Falla de Configuración de la Impresora   

Nivel 2 - Soporte en Sitio 38 

Total Falla de Configuración de la Impresora 38 

Falla entrada o salida de llamadas   

Nivel 2 - Comunicaciones LAN 2 

Nivel 2 - Telefonía IP 29 

Total Falla entrada o salida de llamadas 31 

TOTAL 276 
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4.1.10.2 Top 5 de incidentes por Usuario: 
 
Al revisar los usuarios que más veces han tenido que generar un incidente para reportar 
alguna falla en sus servicios, tenemos lo siguiente: 
 
USUARIO/CATEGORÍA TOTAL GENERAL 

Ortiz Cruz Maria Nancy    

Falla de Conectividad 1 

Falla de Conectividad en mi Computador 6 

Falla de Configuración de la Impresora 1 

Falla de Parte de mi Computador 1 

Intermitencia en la Comunicación 1 

Lentitud en mi Computador 1 

Verificar calidad de emisión 3 

Total Ortiz Cruz Maria Nancy  14 

Mantilla Jorge Humberto   

Aparece Mensaje de Error en mi Computador 1 

Falla de Aplicaciones en el Computador 1 

Falla de Conectividad 1 

Falla de Conectividad en mi Computador 3 

Falla de Parte de mi Computador 2 

Total Mantilla Jorge Humberto 8 

López Vega Johanna   

Falla de Aplicaciones en el Computador 1 

Falla de Configuración de la Impresora 4 

Falla de Impresión 1 

Falla entrada o salida de llamadas 1 

Restricción a Página Web 1 

Total López Vega Johanna 8 

Ortiz Zorro Cesar Augusto   

Falla de Conectividad en mi Computador 3 

Falla de Configuración de la Impresora 2 

Falla de Parte de mi Computador 1 

Falla entrada o salida de llamadas 1 

No hay tono 1 

Total Ortiz Zorro Cesar Augusto 8 

farfán Rojas Virgilio    

Aparece Mensaje de Error en mi Computador 2 

Falla de Aplicaciones en el Computador 1 

Falla de Conectividad 5 

Total farfán Rojas Virgilio  8 

Total General 46 
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4.1.11 Estado de Requerimientos por Línea de Servicio 
 

SERVICIO PENDIENTE SOLUCIONADO TOTAL GENERAL 

Nivel 1 - Mesa de Servicios 1 14 15 

Nivel 2 - Administrativo 1   1 

Nivel 2 - Comunicaciones LAN 7 53 60 

Nivel 2 - Comunicaciones WAN 6   6 

Nivel 2 - IPTV 4 62 66 

Nivel 2 - Soporte en Sitio 31 634 665 

Nivel 2 - Telefonía IP 2 129 131 

Total general 52 892 944 

 

4.1.11.1 Top 5 de Requerimientos por categorías de servicio: 
 

CATEGORÍA/SERVICIO TOTAL 

Instalar, Actualizar o Configurar Aplicaciones 179 

Nivel 1 - Mesa de Servicios 1 

Nivel 2 - Soporte en Sitio 178 

Asignación de Activos 151 

Nivel 2 - IPTV 43 

Nivel 2 - Soporte en Sitio 63 

Nivel 2 - Telefonía IP 45 

Apoyo Conexiones 103 

Nivel 1 - Mesa de Servicios 1 

Nivel 2 - Comunicaciones LAN 1 

Nivel 2 - IPTV 12 

Nivel 2 - Soporte en Sitio 70 

Nivel 2 - Telefonía IP 19 

Instalar o Configurar Impresora 84 

Nivel 1 - Mesa de Servicios 1 

Nivel 2 - Soporte en Sitio 83 

Ronda de soporte 81 

Nivel 2 - Comunicaciones LAN 10 

Nivel 2 - Comunicaciones WAN 5 

Nivel 2 - IPTV 8 

Nivel 2 - Soporte en Sitio 49 

Nivel 2 - Telefonía IP 9 

TOTAL 598 
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4.1.11.2 Top 5 de Requerimientos por Usuario 
 

Verificando los usuarios que más veces han realizado requerimientos sobre los servicios 

tecnológicos, tenemos lo siguiente: 

 

USUARIO/CATEGORÍA TOTAL GENERAL 

Dary Lizet Hurtado Posso 84 

Nivel 2 - Comunicaciones LAN 9 

Nivel 2 - Comunicaciones WAN 5 

Nivel 2 - IPTV 8 

Nivel 2 - Soporte en Sitio 53 

Nivel 2 - Telefonía IP 9 

Asprilla Reyes Inti Raúl 20 

Nivel 2 - Comunicaciones LAN 2 

Nivel 2 - IPTV 1 

Nivel 2 - Soporte en Sitio 14 

Nivel 2 - Telefonía IP 3 

farfán Rojas Virgilio  15 

Nivel 2 - Comunicaciones LAN 2 

Nivel 2 - Soporte en Sitio 12 

Nivel 2 - Telefonía IP 1 

Raigoza Morales Mónica Maria 13 

Nivel 2 - Comunicaciones LAN 1 

Nivel 2 - IPTV 1 

Nivel 2 - Soporte en Sitio 10 

Nivel 2 - Telefonía IP 1 

Juan José Sánchez 13 

Nivel 2 - Comunicaciones LAN 1 

Nivel 2 - Soporte en Sitio 12 

Total General 145 

 

Se identifica que al usuario que más se le registró solicitudes fue a Dary Lizet Hurtado 

Posso, funcionaria de planta de la oficina de Planeación y Sistemas, estos casos 

corresponden a solicitudes realizadas por diferentes funcionarios de la dependencia, se 

evidencia 84 casos que se registraron en su mayoría a las rondas de soporte que requiere 

el área se realice en las oficinas de las instalaciones de la corporación. 
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4.1.12 PBA SOPORTE EN SITIO 
 
A continuación, presentamos el estudio realizado de la demanda de servicios para Soporte 
en Sitio por día y por hora para identificar como optimizar los tiempos de solución al conocer 
las franjas de mayor impacto 
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4.1.13 Total de casos atendidos soporte en sitio en general 
 
Tipo de caso PENDIENTE SOLUCIONADO TOTAL GENERAL 

Incidente 4 309 313 

Requerimiento 31 634 665 

Total general 35 943 978 

 
 

4.1.13.1 Total de casos atendidos soporte en sitio de Impresoras 
 
Entre los casos reportados se reciben incidentes sobre todas las impresoras bajo la 
administración ERT (pertenecientes a la corporación HCR y a ERT). 
 
Para el mes de agosto se registran 231 casos, a continuación se relaciona la cantidad de 

casos por categoría: 

 

Categoría/Impresora Cuenta de Tipo Caso 

Instalar o Configurar Impresora 86 

Instalar Tóner de Impresora 42 

Falla de Impresión 42 

Falla de Configuración de la Impresora 38 

Papel atascado en la impresora 11 

Falla de Escáner 6 

Calidad de Impresión o no imprime 5 

Falla parte de impresora 1 

Total general 231 

 

 

4.1.13.2 Top 5 de soporte en sitio de casos por categoría: 
 

CATEGORÍA TOTAL 

Instalar, Actualizar o Configurar Aplicaciones 179 

Asignación de Activos 151 

Apoyo Conexiones 103 

Falla de Conectividad en mi Computador 96 

Instalar o Configurar Impresora 84 

TOTAL 613 
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4.1.13.3 Top 5 de soporte en sitio de casos por usuario: 
 

Verificando los usuarios que más veces han tenido que generar un caso para reportar 
incidentes o requerimientos de servicio, tenemos lo siguiente: 

USUARIO/CATEGORÍA TOTAL GENERAL 

Dary Lizet Hurtado Posso 87 

Ronda de soporte 80 

Falla de Conectividad 3 

Devolución Elemento 2 

Traspaso de Elemento 1 

Instalación de Equipo de Computo 1 

farfán Rojas Virgilio  23 

Falla de Conectividad 5 

Instalar, Actualizar o Configurar Aplicaciones 3 

Instalar o Configurar Impresora 2 

Devolución Elemento 2 

Asesoría hardware o software 2 

Aparece Mensaje de Error en mi Computador 2 

Apoyo Conexiones 1 

Puntos de Red 1 

Configurar Red Inalámbrica 1 

Instalación de Equipo de Computo 1 

Falla de Aplicaciones en el Computador 1 

Capacitar Facilidades Telefónicas 1 

Instalar Tóner de Impresora 1 

Asprilla Reyes Inti Raúl 22 

Instalar, Actualizar o Configurar Aplicaciones 5 

Asignación de Activos 4 

Concepto Técnico 3 

Instalar o Configurar Impresora 2 

Apoyo Conexiones 2 

Puntos de Red 1 

Trasladar línea telefónica 1 

Configurar Red Inalámbrica 1 

Falla de Conectividad en mi Computador 1 

Falla de Configuración de la Impresora 1 

Instalación de Equipo de Computo 1 

Arias Betancourt  Erwin  19 

Asignación de Activos 3 

Intermitencia en la Comunicación 2 

Instalar, Actualizar o Configurar Aplicaciones 2 

Aparece Mensaje de Error en mi Computador 2 

Concepto Técnico 2 

Falla de Conectividad en mi Computador 2 

Apoyo Conexiones 2 

Instalar Tóner de Impresora 1 

Papel atascado en la impresora 1 

Falla entrada o salida de llamadas 1 

Instalar o Configurar Impresora 1 
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USUARIO/CATEGORÍA TOTAL GENERAL 

Raigoza Morales Mónica Maria 18 

Instalar, Actualizar o Configurar Aplicaciones 4 

Concepto Técnico 2 

Puntos de Red 1 

Capacitar Facilidades Telefónicas 1 

Verificar calidad de emisión 1 

Falla de Impresión 1 

Instalar o Configurar Fotocopiadora 1 

Cambio de Contraseña 1 

Instalar Tóner de Impresora 1 

Falla de Aplicaciones en el Computador 1 

Reubicar elemento 1 

Falla de Configuración de la Impresora 1 

Asesoría hardware o software 1 

Falla de Escáner 1 

Total General 169 

 

4.1.14 Encuesta de Satisfacción en tiquete físico de servicio  
 
Durante la prestación del servicio, al brindar solución a los casos en sitio, se solicita a los 

usuarios calificar el servicio en el formato de aceptación del mismo. Las calificaciones 

obtenidas se registran en la herramienta de gestión. 

 

Durante el periodo del mes de agosto, el grupo de Mesa de Ayuda (soporte en sitio) 

solucionó 943 casos y obtuvo calificación en 932 de ellos.  

 

 
 

Nivel de Satisfacción 

99,99% Satisfacción total 
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4.1.15 Reporte mensual de participación  y solución por línea de servicios 
 

Grupo especialista Tipo de Caso Participación Solución 

Nivel 1 - Mesa de Servicios 

Incidente 89 10 

Requerimiento 14 14 

Total 103 24 

Nivel 2 - Comunicaciones LAN 

Incidente 42 33 

Requerimiento 54 54 

Total 96 87 

Nivel 2 - Comunicaciones WAN 
Incidente 1 1 

Total 1 1 

Nivel 2 - IPTV 

Incidente 22 21 

Requerimiento 62 62 

Total 84 83 

Nivel 2 - Soporte en Sitio 

Incidente 334 317 

Requerimiento 718 718 

Total 1052 1035 

Nivel 2 - Telefonía IP 

Incidente 75 62 

Requerimiento 140 140 

Total 215 202 

Nivel 3 - Planeación y Sistemas 
Incidente 1 1 

Total 1 1 

Total Solucionados   1433 

 

En la información que nos arroja la tabla de participación encontramos que dado a que, en 

algunos servicios, el soporte es compuesto (pueden participar varios grupos en la solución), 

algunos grupos de soporte participan en más casos de los que solucionan, como es el caso 

del grupo de soporte en sitio con atención en 1052 y solución en 1035 casos. 
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4.1.16 Reporte de casos asignados HCR-Oficina de Planeación y Sistemas 
 

Se evidencia el grupo de servicios: ñNivel 3 - Planeaci·n y Sistemasò  quienes tienen bajo 

su responsabilidad la solución de casos con su propio  personal de HCR-Oficina de 

Planeación y Sistemas. 

 

En agosto de 2018, se les escaló 28 casos, sin embargo de parte de HCR-OPS no se dio 

solución a los mismos dentro del periodo en mención. 

 

A continuación, se relaciona cantidad de casos con la respectiva categoría.  

 

Categoría/Servicio Cantidad 

Aparece Mensaje de Error en mi Computador 2 

Asesoría de Acceso a la Intranet 1 

Asesoría hardware o software 1 

Calidad de Impresión o no imprime 1 

Concepto Técnico 1 

Falla de Conectividad 4 

Falla de Escáner 1 

Falla de Impresión 1 

Falla de Parte de mi Computador 1 

Falla Física 3 

Instalar o Configurar Impresora 2 

Instalar, Actualizar o Configurar Aplicaciones 1 

Intermitencia de Conectividad 2 

Papel atascado en la impresora 2 

Puntos de Red 4 

Valor agregado 1 

Total general 28 

 

Se recomienda HCR-Oficina de Planeación y Sistemas revisar su nivel de oportunidad en 

la atención de sus casos dentro del mismo periodo del registro en la herramienta de gestión 

de casos o en su defecto documentar si se requiere de adquisición de insumos o se debe 

contratar servicios de terceros para reclasificar los casos al área que corresponda para que 

los tiempos de solución sean acordes a los proceso internos de la corporación. 
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4.2 DISPONIBILIDAD DE LA OPERACIÓN DEL SERVICIO 

4.2.1 Tasa de ocupación técnicos de servicio: 

4.2.1.1 Nivel 1 – Atención Mesa de Ayuda 
 

Actividad Descripción % Participación 

Atención de llamadas 

Se realiza la atención de todas las llamadas 

que ingresan a la línea, generación de 

casos, documentación y escalamiento, 

seguimiento a los casos y revisión de 

categorización. 

99% 

Seguimiento de casos 

Se realiza seguimiento del estado y 

documentación de los casos con el fin de 

asegurar la calidad del servicio. 

1% 

 

4.2.1.2 Nivel 2 – Atención Soporte en Sitio 
 

Actividad Descripción 
% Ocupación 

Planificado 

Atención de casos 

en sitio 
Gestión de los casos escalados a sitio para brindar 
soluciones a las fallas reportadas. 

83% 

Desplazamiento 

Tiempo que le toma al analista desplazarse hacia las sedes 
y oficinas en las que se requiere asistencia técnica. (También 
se tiene en cuenta las visitas que realizan los analistas y no 
se encuentran los usuarios o las oficinas están cerradas) * 

12% 

Rondas de 

Servicio 

Programadas todos los días en el horario de 8:30 a.m. a 9:30 
a.m., jueves y viernes se realiza una segunda ronda en el 
horario de 2:00 p.m. a 3:00 p.m. en las que se visitan las 
oficinas de los usuarios, se valida la operatividad de los 
servicios, se registra en planilla y se toma firma de los 
usuarios.    

4% 

Capacitaciones 
Actividades de capacitaciones al personal de soporte técnico 
brindadas por la compañía: HSEQ, Habilidades Técnicas, 
entre otras.  

1% 

 
Durante el mes de agosto se identifica que la cantidad de casos se triplican por lo que tanto 

el personal de soporte en sitio como personal de mesa de ayuda nivel 1, invierten el tiempo 

y actividades en su mayoría en atención y resolución de casos, se continua con la labor de 

rondas de soporte en los edificios de la corporación. 
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4.2.1.3 Disponibilidad Herramienta de Gestión de Casos 
 
 

Durante el periodo del mes de agosto no se presenta indisponibilidad del servicio de la 

herramienta de gestión de casos. 
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4.3 NOVEDADES DE LA OPERACIÓN DEL SERVICIO 
 

¶ Como valor agregado el personal de la mesa de servicios reparó 6 patch cord, que 

presentaban daño en el RJ45, se realiza instalación mediante los casos 4452, 4563, 

4860, 4982, 5107 y 5151. 

 

¶ Luego de un largo periodo de espera, en la oficina 437B del representante Franklin del 

Cristo Lozano, el día 28 del mes de agosto la funcionaria Jenny Posada se comunica 

con la mesa de servicios solicitando la instalación de la impresora con serial 

PHB8JBG3ZP, la cual durante la campaña del representante fue retirada de las 

instalaciones de la HCR por parte de los funcionarios de la oficina.  Al revisar la 

impresora se encuentra en buen estado, se instala y se deja operativa, requerimiento 

número 5179.  

 

¶ Por autorización del supervisor del contrato 939-2016 durante el mes de agosto de la 

oficina de planeación y sistemas se devolvieron dos (2) equipos de cómputo, los cuales 

fueron llevados a la bodega de la mesa de servicios, se documentó la labor con los 

números de casos 5387 y 5389. 

 

¶ Mediante el caso 5387 se recibió el equipo de cómputo con serial MXL7020KXN, de la 

oficina de planeación y sistemas donde el mouse no corresponde al que fue asignado, 

este presenta falla en su funcionamiento, sin embargo, se recibió así ya que al indagar 

con la funcionaria Dary Hurtado indica que cuando llegó a la oficina este fue el que le 

entregaron y desconoce el paradero del mouse que le corresponde al equipo antes 

mencionado. 

 

¶ Nuevamente reportamos, el incidente 5793 donde la funcionaria Cristina Vega de la 

oficina de almacén; con intención le proporciona un golpe a un computador AIO marca 

HP en uso por parte del HCR, lanzándolo al piso, ocasionándole fisuras físicas; la 

funcionaria manifiesta molestia por los escritorios angostos y alude que la garantía del 

equipo cubrirá los daños. Solicitamos al supervisor del contrato 939-2016 por parte de 

HCR Dr. Alexander Rincón revise el tema con la funcionaria en mención recordándole 

el buen uso y manejo de los equipos que la Corporación dispone para su labor diaria 

acorde a la RESOLUCION 2345 del  20/09/2010 de HCR  dice en su òARTĉCULO 

SEGUNDO. DEL USO ADECUADO: los usuarios de la infraestructura informática 

propiedad de la H. Camara de Representantes deberán acogerse a las normas de uso 

que a continuación se exponen, en busca de salvaguardar la integridad de los equipos 

y la información que en ellos se alojaòé 
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¶ Con el fin de realizar seguimiento a los elementos tecnológicos aprovisionados por ERT 

y teniendo en cuenta que se avanza con el plan de trabajo definido para la atención de 

permuta-comodato de espacios locativos entre HCR y SENADO, en el periodo en 

mención se presentaron las siguientes novedades: 

 

De la oficina 606B perteneciente a la nueva representante Nubia López 

Morales fue retirado el equipo AIO con serial MXL7020KPK y llevado a la 

oficina 304/305 asignada a la representante Margarita Restrepo (Quien 

cambió de oficina), el cambio se identificó a través de nuestras rutinas de 

servicio diario pero nunca se reportó a la mesa de ayuda. 

 

Se registran los casos 5095, 5097, 5098, 5101, 5103, 5104 y 5105 para las 

oficinas 202/203, mezanine norte oficina 2, mezanine sur oficina 201, 618, 

oficina sin nomenclatura piso 1 en el edificio capitolio (antes HR Fabio Raúl 

Amín), así misma oficina en capitolio piso 2 (antes HR Miguel Ángel Pinto) y 

capitolio piso 3 (antes HR Juan Carlos García). 

 

¶ El día 24 desde las 18:00 y hasta el día 28 a las 15:00 p.m se presentó corte de los 

servicios que ERT le presta a la Cámara de Representantes.  El equipo de trabajo se 

presentó en las instalaciones de Santa Clara los días 27 y 28 de agosto desde las 8:00 

a.m. hasta las 18:00, con el fin de realizar diferentes labores: Ponchado de Cableado 

RJ45, se realizó una jornada de auditoría del 100% de los casos del equipos de Mesa 

de Ayuda y Soporte en Sitio con el fin de validar la documentación, verificación de casos 

mediante de la herramienta de gestión. 

 

4.4 OBSERVACIONES Y/O COMENTARIOS  
 

Observaciones generales: 

 

¶ Nuevamente se solicita recibir de parte de HCR el modelo operativo de los servicios 
que están bajo su administración (de forma directa o a través de terceros), un 
ejemplo de ésta necesidad es el procedimiento para la creación de usuarios de 
dominio y correo por parte de la oficina Planeación y Sistemas. 

 

¶ Nuevamente se recomienda a HCR-OPS ejecutar un plan de divulgación de los 
servicios contratados a ERT para conocimiento del personal nuevo de las UTL´s  
que llegaron con los Honorables Representantes para el nuevo periodo 
constitucional 2018-2022.  

 

¶ Nuevamente se recomienda HCR-Oficina de Planeación y Sistemas aplicar las 
mejores prácticas de TIC´s siguiendo las pautas de gestión de cambios en conjunto 
con los operadores de los servicios Tercerizados. 
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¶ Nuevamente se solicita a HCR-OPS suministre listado de presencia de estaciones 
en consola de antivirus por parte del administrador del servicio y se requiere se 
suministre listado de IP reservadas correspondientes a las oficinas de los jefes de 
dependencia y comisiones. 

 
 

Observaciones específicas: 

 

¶ Nuevamente se solicita procedimientos (lista de chequeo) de los aplicativos Seven, 
Siif, Kactus y gestión documental pendientes desde la entidad para el mejoramiento 
del escalamiento y solución de casos por parte del personal de la Oficina de 
Planeación y Sistemas. 

 

¶ Nuevamente se solicita HCR-OPS haga la entrega de medios (software, licencias, 
garantías) para la gestión y soporte de los equipos de cómputo e impresoras de 
propiedad de la Corporación. 

 

¶ Se informa que a la fecha tres de los equipos AIO ProOne 400 G2 bajo la 
administración de la mesa de ayuda no se encuentran conectado a la red de cámara 
los seriales son MXL7020KS2, MXL7020KGZ, y MXL7020L0J instalados en las 
oficinas canal congreso, salón elíptico y grabación de la comisión quinta. Por lo que 
se requiere apoyo para que estos equipos sean conectados a la red de cámara y 
así poder monitorearlos. 
 

¶ Nuevamente se recomienda a HCR realizar mantenimiento preventivo para los 
equipos de cómputo e impresoras propiedad de la corporación. Esto ayudaría a 
identificar y corregir fallas de manera preventiva y estandarizar la configuración de 
los elementos tecnológicos. 
 

¶ Nuevamente se requiere por parte de HCR se defina un procedimiento para cuando 

se presente daño por manipulación inadecuada o perdida sobre los elementos 

tecnológicos (equipos de cómputo, impresoras, teléfonos, televisores, entre otros) 

que están bajo la administración de la corporación y/o de ERT. 

 

¶ Nuevamente se recomienda a HCR, realizar renovación tecnológica de equipos de 

su propiedad, se ha logrado la identificación de los siguientes modelos equipos de 

cómputo con referencia Vostro Dell D2 20, HP Compaq DC 5000 los cuales tienes 

más de 7 años de servicio. 
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5. SERVICIO UPS 
 

5.1 GESTION DE LA OPERACIÓN DEL SERVICIO 
 
 

En el periodo correspondiente al mes de agosto de 2018  no se registraron casos a través 

de la mesa de servicio (extensión 5060)  para este servicio, razón por la cual no se presenta 

análisis de la herramienta de gestión. 

 

 

5.2 DISPONIBILIDAD DE LA OPERACIÓN DEL SERVICIO 
 
 

Se presenta el comportamiento del servicio de UPS implementada por ERT en la Honorable 

Cámara de Representantes para el mes de agosto de 2018. 

 

 

5.2.1 Gestión SNMP 
 
El sistema cuenta con gestión SNMP el cual permite realizar seguimiento al comportamiento 

de las entradas y salidas de la energía regulada de las UPS. 
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5.2.2 Información del Software de Gestión 
 

5.2.2.1 UPS de 200 KVA: Ubicación Edificio Nuevo Congreso 
 

 

Operación Energía regulada mes de agosto de 2018: Estado  Normal. 
 

 

Estatus del sistema mes de agosto de 2018: Estado  Normal 
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5.2.2.2 UPS de 100 KVA: Ubicación Capitolio Nacional 
 

 
Operación Energía regulada mes de agosto de 2018: Estado  Normal 

 

 

Estatus del sistema mes de agosto de 2018: Estado  Normal  



 

INFORME DE GESTION  
 

AGOSTO 2018  

 

 

 
Informe de Gestión                                                                                                      Página 66 de 86 

5.2.3 Información en pantalla de los equipo 
 

5.2.3.1 UPS de 200 KVA 
 

Edificio Nuevo del Congreso sótano 2 SUR. Modelo eXM 200KVA. 
 

Opción de comportamiento de Salida grafica normal, uso de baterías en modalidad de 
UPS en línea. 
 

 
 
Voltajes de Salida normal: 119 ï 121 Voltios AC, corrientes por fase normales: 48 ï 54 

Amperios  Frecuencia de Salida sinusoidal: 60 Hertz. 

 

 

 

Nivel de Carga: No supera el 12 % en días que no son plenarias y un 22% con días en 

plenaria como se indicó en los periodos anteriores. 

 
Niveles de carga de baterías OK factor potencia 0.92 ï 0.94. 
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5.2.3.2 UPS de 100 KVA:  
 

Capitolio Nacional sótano 1. Modelo: eXM 100 KVA 
 
 

 
 

Opción de comportamiento de Salida grafica normal, uso de baterías en modalidad de 
UPS en línea. 

 
 

 
 

Nivel de Carga: No supera entre un 9.1% y un 16%. 
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5.2.3.3 UPS de 30 KVA 
 
 

Sede Administrativa ï edificio BBVA. Modelo: NXr 30 KVA. 

 

 

 
UPS 30 KVA Niveles de carga de baterías OK en inicio 
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5.3 NOVEDADES DE LA OPERACIÓN DEL SERVICIO 
 

¶ En agosto de 2018 se llevó a cabo el  mantenimiento preventivo a las UPS por 

especialista del fabricante de los equipos que se encuentran prestando su servicio 

a la entidad. 

 

El mantenimiento preventivo empezó el día miércoles 15 de agosto del año en curso 

previa validación de no impactar a la entidad con dicha actividad porque la plenaria 

programada para ese día fue aplazada  por parte de la presidencia de HCR desde 

el día anterior martes 14 de agosto. Así mismo, se coordinó con el especialista del 

fabricante no se fuera a realizar algún trabajo en dichos equipos que pusiera en 

algún momento en riesgo la prestación del servicio. 

 

Se empezó labores de trabajo en la UPS de 30 Kva ubicada en la sede 

administrativa edificio BBVA, pasando luego a la UPS de 100 Kva que presta sus 

servicios en el capitolio Nacional y por último en horas de la tarde se realizó en la 

UPS de 200Kva ubicada en el edificio nuevo Congreso. 

 

¶ El día 24 de agosto a las 12:30 AM se presentó novedad de ausencia corriente 

eléctrica en la sede Administrativa BBVA porque fue una falla general en gran parte 

del sector. La UPS de 30Kva dio soporte y estuvo suministrando servicio por un 

periodo de 2 horas ya que a esa hora estaban activos solo los equipos de los centros 

de cableado de los pisos 4 y 7 (la autonomía comprometida es 5 minutos de acuerdo 

al anexo técnico). Después de este evento la operación es normal para esta UPS. 
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5.4 OBSERVACIONES Y/O COMENTARIOS  
 

¶ ERT nuevamente solicita a HCR- Jefe Oficina de Planeación y Sistemas gestione 

con su homólogo de Senado, para que en la sede Santa Clara (casa del prócer), se 

revise y habilite la UPS que debe dar soporte regulado a la sede (nos informaron 

que pertenece a los servicios de Senado y está bajo su responsabilidad) porque a 

la fecha continua fuera de servicio. 

 

¶ ERT solicita a HCR- Jefe Oficina de Planeación y Sistemas conocer las fechas del 

plan de mantenimiento preventivo de las plantas eléctricas de cada sede de la 

corporación para coordinar en conjunto con el otro proveedor habilitar bypass de las 

UPS mientras realizan el mantenimiento. 

 

¶ ERT continúa realizando como en los periodos anteriores y para cumplir con lo 

expuesto en el cronograma de actividades de mejora, rutinas de servicio en las 

locaciones donde están instaladas las UPS para monitorear visualmente el 

comportamiento de las mismas y el estado de su lugar de ubicación. 

 

Recomendación: 

 

La recomendación para el mes de agosto de 2018 es que se comunique a quien 

corresponda la necesidad de que la entrada a la locación de la UPS de 200kva que presta 

su servicio al nuevo edificio del congreso, permanezca libre, ya que se trata de un tema de 

seguridad y de acceso; esta recomendación se realizó al personal encargado de la 

seguridad en los sótanos de dicho edificio sin respuesta de a quien le pertenecía el vehículo 

de placas JCX 091. 
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6. SERVICIO CONECTIVIDAD Y VALORES DE TELEFONÍA 
 

6.1 GESTIÓN DE LA OPERACIÓN DEL SERVICIO 
 

6.1.1 Casos registrados en el periodo 
 

Durante el periodo comprendido entre el 01/08/2018 – 31/08/2018, se registraron 01 

incidentes y 06 requerimientos a través de la Mesa de Ayuda para el servicio de 

conectividad y valores agregados de telefonía. 
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6.1.2 Análisis de casos. 
 

Nivel de atención de casos para el periodo en mención fue del  100% en soporte en sitio 

con las solicitudes realizas por la Honorable Cámara de Representantes. 

 

 

 

ANALISIS INCIDENTES REQUERIMEINTOS 

HALLAZGOS 14/08/2018 Servicio Internet: presenta lentitud 

en la red. Se realiza ping a diferentes 

paginas encontrando lentitud y latencias 

24/08/2018 Servicio EPL sede BBVA  

Se recibe reporte de caída del servicio 

t 

VALIDACION se valida los DNS, los cuales no estaban 

resolviendo, se comunica con el NOC (nivel 3), 

los cuales ajustan los tiempos de respuesta de 

los DNS, solucionando el incidente de lentitud 

en la red s 

Se desplaza personal al nodo 

encontrando atenuación del patchcord 

de fibra, se procede a reemplazarlo, se 

reinician equipos y con esto se 

restablece el servicio. 

 

PLAN DE 

MEJORA 

se valida los DNS, los cuales no estaban 

resolviendo, se comunica con el NOC 

(nivel 3), los cuales ajustan los tiempos 

de respuesta de los DNS, solucionando el 

incidente de lentitud en la red 

Se procede a reemplazarlo, se reinician 

equipos y con esto se restablece el 

servicio. 
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6.1.3 Servicio Valores de Telefonía - Enlace Troncal SIP. 
 

La Honorable Cámara de Representantes recibió un total de 25746 llamadas en el periodo 

comprendido entre el 01 de agosto del 2018 al 31 de agosto del 2018 para tener un total de 

1195 horas 39 minutos, con un promedio de 2 minutos 47 segundos por llamada y realizaron 

un total de 22923 para un total de 1369 horas 41 minutos, con un promedio de 3 minutos 

35 segundos en el periodo comprendido entre el 01 de agosto del 2018 al 31 de agosto del 

2018. 

 

6.1.3.1 Estadística llamadas salientes LDI 
 

 

 

 

 

Entre el 01 de agosto del 2018 al 31 de agosto del 2018., España fue el destino de larga 

distancia Internacional (LDI) más utilizado con 7 llamadas, con un promedio de llamada de 

2 minutos 26 segundos, para un total de 17 minutos. 

 

 

 

 

Paises Llamadas Promedio de llamadas (minuto)

ARGENTINA 1 8:00

ESPAÑA 7 2:26

ESTADOS UNIDOS 1 14:00

TOTAL DE LLAMADAS

0% 20% 40% 60% 80% 100%

ARGENTINA

ESPAÑA

ESTADOS UNIDOS

ARGENTINA ESPAÑA ESTADOS UNIDOS

Llamadas 1 7 1

Promedio de llamadas (minuto) 8:00 2:26 14:00

TOTAL DE LLAMADAS INTERNACIONAL Y PROMEDIO
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6.1.3.2 Estadística llamadas salientes Local-móviles 
 

 

 

 

 

Entre el 01 de agosto del 2018 al 31 de agosto del 2018, Bogotá sigue siendo el destino 

más concurrido por la Honorable Cámara de Representantes con 13738 llamadas, con un 

promedio de 4 minutos 01 segundos, para un total de 55193 minutos 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Ciudades Llamadas Promedio de llamadas

Bogotá 13738 4:01

Móviles 8528 2:53

Colombia Especifico 1

0 2000 4000 6000 8000 10000 12000 14000

Bogotá

Móviles

Bogotá Móviles

Llamadas 13738 8528

Promedio de llamadas 4:01 2:53

TOTAL DE LLAMADAS LOCAL Y MOVILES
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6.1.3.3 Estadística llamadas salientes LDN 
 

 

 

 

 

Entre el 01 de agosto del 2018 al 31 de agosto del 2018, las llamadas a local extendida 

tienen 242 llamadas siendo el destino más utilizado, con un promedio de llamada de 2 

minutos 36 segundos, para un total de 10 horas 29 minutos. 

 

Ciudades Llamadas Promedio de llamadas

18000 71 6:40

Barranquilla 21 6:51

Cali 35 3:07

Eje Cafetero 90 3:14

LEX 1 13:00

Local Extendida 242 2:36

Llanos 58 3:50

Santanderes 47 3:03

Medellin 53 3:54

Colombia Especifico 2

0 50 100 150 200 250

18000

Barranquilla

Cali

Eje Cafetero

LEX

Local Extendida

Llanos

Santanderes

Medellin

18000
Barranqu

illa
Cali

Eje
Cafetero

LEX
Local

Extendid
a

Llanos
Santande

res
Medellin

Llamadas 71 21 35 90 1 242 58 47 53

Promedio de llamadas 6:40 6:51 3:07 3:14 13:00 2:36 3:50 3:03 3:54

TOTAL DE LLAMADAS NACIONALES



 

INFORME DE GESTION  
 

AGOSTO 2018  

 

 

 
Informe de Gestión                                                                                                      Página 76 de 86 

6.1.3.4 Comparativo semestral de llamadas entrantes y salientes 
 

 

 

 

 

 

 

La Honorable Cámara de Representantes en los últimos seis meses deja a agosto como el 

mes que más entraron llamadas con un total de 71700, y ha mayo como el mes que la 

entidad realizo el número de llamadas más alto con un total de 36180. 

 

 

 

 

 
 
 
 

Meses Entrantes Salientes

marzo 35760 24900

abril 28440 35880

mayo 27060 36180

junio 22140 31200

julio 24540 27420

agosto 71700 27000

marzo abril mayo junio julio agosto

Entrantes 35760 28440 27060 22140 24540 71700

Salientes 24900 35880 36180 31200 27420 27000
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6.2 DISPONIBILIDAD DE LA OPERACIÓN DEL SERVICIO 
 
Los servicios de conectividad y valores de telefonía en las sedes de la Honorable Cámara 

de Representantes se prestan bajo la plataforma del operador de Telecomunicaciones, 

donde se puede hacer monitoreo del estado del enlace por medio de interfaz web para ver 

el comportamiento del servicio. 

 

Los servicios de conectividad y valores de telefonía en las sedes de la Honorable Cámara 

de Representantes se prestan bajo la plataforma del operador de Telecomunicaciones, 

donde se puede hacer monitoreo del estado del enlace por medio de interfaz web para ver 

el comportamiento del servicio. Se adjuntan los pantallazos del periodo Entre el 01 de 

agosto del 2018 al 31 de agosto del 2018. 

 

 

 

El siguiente es el resumen general de los Indicadores correspondientes a Agosto ï 2018. 
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6.2.1 Servicio Canal internet – equipo principal  
 

6.2.1.1 Nemónico COBOGWB1ACJU0M320X3 
 

 

6.2.1.2 Consumo Mensual 
 

 
 

La grafica evidencia el consumo de ancho de banda del mes de agosto, dejando un 

consumo promedio máximo de 133.62 Mbps de descarga. Y un consumo promedio de 

carga de 74.45 Mbps. 
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La grafica evidencia el consumo de ancho de banda del mes de agosto, dejando la semana 

33 del 13 de agosto al 19 de agosto como la semana con el consumo más alto con un total 

de 149.62 Mbps 

 

 

 

Y la semana 32 comprendida entre 06 de agosto al 12 de agosto como la semana con 

menos consumo promedio con un total de 120.05 Mbps.  

 

 

6.2.1.3 Comparativo último semestre  
 
 

 

 

La gráfica nos muestra el comparativo de consumo promedio de los últimos 6 meses. 

Dejando un promedio de uso máximo del canal de 55.58 Mbps, y un promedio mínimo de 

44.25 Mbps. 
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6.2.2 Servicio Canal de internet - equipo respaldo 
 

Nemónico COBOGWB1ACJU0M320X4 

 

 

 

El canal de Back-Up utilizado: presenta un consumo bajo, ya que el mes de agosto no tuvo 

novedad el canal principal. 

 

 

 

La gráfica muestra un consumo al momento de subir los servicios luego de la suspensión 

de los mismos, al iniciar la operación se subió el canal de back up, y luego se conmuto al 

principal. 

 

 

 

 

 



 

INFORME DE GESTION  
 

AGOSTO 2018  

 

 

 
Informe de Gestión                                                                                                      Página 81 de 86 

6.2.3 Servicio canal EPL Capitolio –Santa Clara. 
 

El canal EPL que interconecta las sedes Capitolio ïSanta Clara, tiene configurada una 

mejora tecnológica en la cual separamos el tráfico de los datos y voz a través de VLAN´s, 

lo cual nos permite tener mejores respuestas en la navegación de los equipos y el tráfico 

de paquetes de voz.  

 

Se tiene para el periodo en mención un consumo máximo promedio de 67.72 Mbps. 

 

 

 

6.2.4 Comparativo último semestre canal EPL – sede Santa Clara  
 

 

 

La gráfica nos muestra el comparativo de consumo promedio de los últimos 6 meses. 

Dejando un promedio de uso máximo del canal de 20.70 Mbps, y un promedio mínimo de 

3.60 Mbps. 
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6.2.5 Servicio canal EPL Capitolio – Sede Administrativa BBVA. 
 

 

El canal EPL interconecta las sedes Capitolio ï Sede Administrativa, se encuentra en 

producción realizando una mejora tecnológica, en el canal que intercomunica las sedes. 

Separamos el tráfico de los datos y voz, del tráfico de IPTV, lo cual nos permite tener 

mejores respuestas en la navegación de los equipos y el tráfico de voz. Se tiene un 

consumo máximo de 39.12 Mbps. 

 

6.2.6 Comparativo último semestre canal EPL – Sede Administrativa BBVA 
 

 

 

 

La gráfica nos muestra el comparativo de consumo promedio de los últimos 6 meses. 

Dejando un promedio de uso máximo del canal de 44.25 Mbps, y un promedio mínimo de 

16.89 Mbps. 

 

 



 

INFORME DE GESTION  
 

AGOSTO 2018  

 

 

 
Informe de Gestión                                                                                                      Página 83 de 86 

6.2.7 Servicio canal telefonía - troncal SIP 
 

6.2.7.1 Consumo mensual 
 

 

6.2.7.2 Consumo diario promedio en el mes 
 

 

6.2.7.3 Comparativo último semestre 
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6.3 NOVEDADES DE LA OPERACIÓN DEL SERVICIO 
 

¶ En el periodo en mención, el mayor índice de llamadas se encuentra en el territorio 

Nacional, siendo Bogotá y Teléfonos Móviles los destinos con más flujo de llamadas. 

 

¶ En el periodo en mención, local extendido, son los destinos Nacionales de mayor 

demanda. 

 

¶ En el periodo en mención, España, es el destino internacional de mayor demanda 

con 07 llamadas y un total de 17 minutos, con un promedio de llamada de 2 minutos 

26 segundos. 

 

¶ En el periodo en mención, Eje Cafetero es el segundo destino con más alto 
número de llamada con un total de 90 llamadas. 
 

¶ El día 24 de Agosto a partir de las 6pm hasta el día 28 de agosto a las 3pm se 

presenta novedad en el servicio por suspensión derivado del atraso en el pago de 

facturas de 2018 por parte de HCR. A continuación mostramos la novedad reportada 

a través de las herramientas de gestión y de monitoreo como lo evidencias las 

siguientes gráficas. 

 

 

Canal Internet, no se evidencia tráfico en el periodo mencionado. 



 

INFORME DE GESTION  
 

AGOSTO 2018  

 

 

 
Informe de Gestión                                                                                                      Página 85 de 86 

 

Troncal SIP, no se evidencia tráfico en el periodo mencionado. 

 

 

Canal EPL Santa Clara-Capitolio Nacional, no se evidencia tráfico en el periodo 

mencionado. 

 

Canal EPL Edifico sede Administrativa BBVA ï Capitolio nacional, no se tráfico consumo 

en el periodo mencionado. 
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6.4 OBSERVACIONES Y/O COMENTARIOS 
 

¶ Se recomienda a la entidad aprovisionar un circuito eléctrico regulado adicional con 

soporte desde la planta eléctrica para los centros de cableado de los pisos 4 y 7 del 

edificio sede administrativa BBVA, acometida desde la planta eléctrica hasta el 

quinto piso donde se ubica la UPS que alimenta los circuitos regalados de la sede y 

luego hasta los pisos 4 y 7 donde están los centros de cableado.  

 

Todo esto con el fin de mitigar el impacto por perdida de energía eléctrica en el 

edificio sede BBVA, tal como aconteció en el sector, el día 24 de agosto, lo cual dejo 

fuera de operación la sede administrativa de la HCR. 

 

¶ Se recomienda a HCR-Oficina de Planeación y Sistemas (OPS), el actualizar y 

divulgar las políticas de navegación en internet y uso de programas autorizados. 

 

¶ Se recomienda a HCR-Oficina de Planeación y Sistemas (OPS), el actualizar y 

divulgar las políticas de seguridad de la información y cuidado de la información 

institucional. 

 

¶ Se recomienda a HCR-Oficina de Planeación y Sistemas (OPS), el actualizar las 

políticas de buen uso y manejo de los elementos tecnológicos ( AIO´s, Impresoras, 

Teléfonos IP, Televisores, controles, decodificadores HD) soporte de los servicios 

contratados a ERT, para la labor diaria de los Honorables Representantes y sus  

funcionarios de UTL´s  que se posesionaron para el nuevo periodo constitucional 

2018-2022. 

 


