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1. Indicadores Mesa de Servicios Tecnologicos

Superintendencia de
Industria y Comercio

CUMPLIMIENTO DE ANS OCTUBRE 2025
INDICADORES MESA DE OCTUBRE FUENTES DE ‘
SERVICIOS TECNOLOGICOS META 2025 INFORMACION OBSERVACION
Indicadores Telefonicos
A corte de octubre de 2025, persiste la
% Tiempo de respuesta. 97,00% N/A N/A novedad reportada en la  planta
telefénica.”
A corte de octubre de 2025, persiste la
- o novedad reportada en la planta
Efectividad de las llamadas. 97,00% N/A N/A telefdnica.”

Tabla 1. Cumplimiento ANS Indicadores Mesa de Servicios

En el marco de las actividades técnicas del traslado del datacenter Bochica se inicid la migracién de la infraestructura
telefénica desde enlaces E1 (TDM) hacia una troncal SIP Movistar en la sede 7x24. Durante las validaciones iniciales se conté
con comunicacion satisfactoria entre el SBC y el servidor remoto, recibiendo respuestas 200 OK frente a los mensajes SIP de
verificacién. Sin embargo, posteriormente estos mensajes comenzaron a ser respondidos con cddigo 503 Service Unavailable,
lo cual indica que el equipo 192.168.127.3 permanece activo a nivel de red pero su servicio SIP no esta disponible para
atender solicitudes.

Las revisiones realizadas confirman que las configuraciones de firewall, rutas internas y conectividad desde el core de la SIC
hacia el router de Telefénica se encuentran funcionando adecuadamente, validandose que no existen bloqueos ni pérdidas en
el trayecto interno. La afectacidn se concentra especificamente en la disponibilidad del servicio SIP administrado por el
proveedor.

Actualmente se estd a la espera de una sesidon técnica conjunta con Avaya, IFX/Telefénica y los equipos especialistas de
Telefonia y Seguridad para realizar pruebas desde ambas partes, correlacionar trazas en tiempo real y avanzar en la
normalizacion completa del servicio. Debido a esta indisponibilidad del PBX, no se generan registros ni trazas de llamadas, lo
cual impide alimentar los indicadores de “Tiempo de Respuesta” y “Efectividad de las Llamadas” durante el periodo afectado.
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Grafica 1. Total de Casos Registrados.

A pesar de la afectacion telefénica, la operacidon hacia los usuarios se ha mantenido de manera continua mediante los canales
alternativos de contacto, incluyendo el correo electronico y el portal de autoservicio. La novedad fue informada
oportunamente mediante banner y los usuarios han continuado gestionando sus solicitudes sin interrupcién.

El comportamiento de la volumetria confirma la continuidad en la atencién: el promedio histérico mensual es de 2.920,8
casos, y en octubre se registraron 2.896 casos, cifra practicamente equivalente. Esto evidencia que los usuarios han podido
continuar gestionando sus solicitudes y que la UT INFOHC ha sostenido la operacidon sin impacto significativo en la demanda.

Los indicadores afectados (Tiempo de Respuesta y Efectividad de las Llamadas) dependen exclusivamente del PBX, por lo que

reflejan la indisponibilidad generada por la novedad técnica. Sin embargo, |la prestacidon del servicio y la gestién de incidentes
y solicitudes a través de los canales alternativos se ha mantenido sin interrupciones.
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CUMPLIMIENTO DE ANS OCTUBRE 2025

FUENTES DE z
INDICADORES MESA DE META OCTUBRE INFORMACION OBSERVACION

SERVICIOS TECNOLOGICOS 2025

Real: A corte de octubre del 2025 se
atendieron 2.895 casos, de los cuales 335 no
se atendieron dentro del ANS establecido.

Resultado sobre las vias de ingreso Llamada,

. ., Maestro de CasogCorreoy Web.
. (o)
Tiempo de atencion de 97,00% Real: 88,43% (Calculo de ANS de

- . S o
Sp;LTiigor;'vel mesa de Excepcion: 97,27% Octubre 2025) Excepcidén: A corte de octubre del 2025 se

’ atendieron 2.895 casos, de los cuales 79 no
se atendieron dentro del ANS establecido.
Resultado sobre las vias de ingreso Llamada,
Correo y Web.

Tabla 2. Cumplimiento ANS Indicadores Mesa de Servicios
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Grafica 2. Total de Casos Registrados.

Para el indicador de tiempo de atencidn de primer nivel de la Mesa de Servicios, con corte a octubre de 2025, el detalle del célculo se
encuentra documentado en el anexo “06. Calculo de ANS 1ra Atencién Octubre 2025_V9”. En virtud de los resultados obtenidos, se
solicita la excepcidon correspondiente al mes de octubre de 2025, cuyo indicador alcanzé un 88,43%, frente a la meta establecida del
97,00%. Esta solicitud se fundamenta en las afectaciones presentadas en dias especificos que impactaron de manera directa el registro
de la primera atencion, como se describe a continuacion:

+ 02 de Octubre 2025: Afectacidon en autenticacién e ingreso a Aranda.
Impacto: 39 casos.
+ 08 de Octubre 2025: Incidente mayor IM-MDS-17192.
Impacto: 123 casos.
+ 14 de octubre 2025: Incremento atipico de casos por cambio CH-MDS-17227 (configuracién VPN).
Impacto: 72 casos.
« 15 de octubre 2025: Pruebas de automatizacién en Aranda (Case Creator).
Impacto: 22 casos.
Total casos solicitados para excepcion: 256.



1. Indicadores Mesa de Servicios Tecnologicos

Superintendencia de
Industria y Comercio

Afectacion en autenticacion e ingreso a Aranda (39 casos impactados) - 02 de octubre de 2025 :

Durante esta fecha se presentd una afectacién en los procesos de autenticacion y acceso a la plataforma Aranda. La UT INFOHC escalé
oportunamente la novedad a la Superintendencia de industria y comercio para su remisién al proveedor Aranda. Se realizaron sesiones
conjuntas de diagnéstico, tras lo cual el proveedor informd que la indisponibilidad fue ocasionada por la pérdida de conectividad en las VPN
utilizadas por clientes con terminadores CheckPoint, lo cual afectd la autenticacién contra directorios activos locales. La causa raiz estuvo
asociada a un mantenimiento realizado por Microsoft sobre el terminador de VPN, que generd un failover y la necesidad de ajustar la
configuracion a “One VPN tunnel per each pair of hosts”. Una vez aplicada la configuracién y restablecida la VPN, se normalizd el servicio de
autenticacién contra LDAP. Esta situacion afectd la capacidad de la Mesa para registrar los casos.

Incidente mayor IM-MDS-17192 (123 casos impactados) - 07 y 08 de octubre de 2025 :

El incidente IM-MDS-17192, fue generado por una duplicidad de la IP 10.20.2.1 en la VLAN 16, ocasionada por una configuracién en el esquema
VRRP donde la IP virtual coincidia con la IP fisica del Core principal. Esta falla produjo inestabilidad en la pasarela de capa 3, pérdida de
conectividad hacia la infraestructura RHEV, tormentas de broadcast/multicast y ausencia de aprendizaje MAC en los switches de acceso.

La UT INFOHC ejecuté acciones de contencién y recuperacién: apagado de la interfaz A23 del Core 1, reinicio controlado del Core 2 y verificacion
fisica en el Data Center de Nébula. Alli se identific6 un puerto en estado Up sin aprendizaje MAC y se realizd un flapeo fisico controlado,
restableciendo el enlace y normalizando la comunicacién. Tras una recurrencia, se aplic6 un cambio de emergencia que ajustd la configuracién del
Core principal eliminando la condicion de duplicidad.

Adicionalmente, mediante comunicacién oficial se confirmd que los equipos Core HP operan con firmware 16.08.0020, mientras que la ultima
versidon disponible es 16.08.0027. Debido a la falta de soporte con el fabricante, no es posible aplicar las actualizaciones. Esta condicidon
incrementa riesgos técnicos como bugs no corregidos, vulnerabilidades de seguridad, inestabilidad operativa e imposibilidad de aplicar parches o
recibir acompafamiento especializado.

La causa raiz fue un conflicto de direccionamiento en VRRP. Aunque las acciones aplicadas estabilizaron el servicio, la obsolescencia de firmware
sin soporte del fabricante constituye un riesgo técnico vigente que limita la implementacion de medidas preventivas, por lo cual se justifica la
solicitud de excepcion.

El volumen de casos se incrementd en un 58% frente al promedio diario del mes (197 casos frente a un promedio de 125), generando un
impacto directo en la capacidad operativa de la Mesa para registrar los casos y cumplir con el tiempo de primera atencién.
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Alto flujo de requerimientos por cambio CH-MDS-17227 (72 casos impactados) - 14 de octubre de 2025:

En esta fecha se registré un incremento significativo de casos derivado del cambio CH-MDS-17227, cuya ejecucién implicaba el
reemplazo de equipos y un cambio de certificado de seguridad necesario para restablecer la conexiéon VPN en los equipos de usuario
final. Este proceso debia ser aceptado manualmente por cada usuario, sin posibilidad de automatizacion desde el Firewall. Como
resultado, al iniciar la jornada se presentaron multiples solicitudes de usuarios que no lograron autenticarse correctamente en la
VPN. La UT emitié un instructivo bajo el asunto “Instructivo configuracion VPN”, dirigido al equipo de Mesa de Servicios y Soporte en
Sitio, para orientar el acompafnamiento a los usuarios afectados.

El volumen de casos se incrementdé en un 41% frente al promedio diario del mes (176 casos frente a un promedio de 125),
enerando un impacto directo en la capacidad operativa de la Mesa para registrar los casos y cumplir con el tiempo de primera
atencién.

Pruebas de automatizacion en Aranda (22 casos impactados) - 15 de octubre de 2025:

El 15 de octubre, a las 5:00 p.m., se ejecutd la configuracion del “Case Creator” en Aranda (creacién automatica de casos por
correo), realizada por la empresa implementadora KGV. La configuracion tomd erréneamente un buzdn ubicado en la seccién
“Archive” en lugar del buzén principal, generando la creacidn automatica de 108 casos provenientes de spam histérico de anos
anteriores. Debido al alto nimero de casos generados, se presentd afectacidon en la gestién de la primera atencion.

Con base en las afectaciones descritas, se solicita respetuosamente la excepcién para los 256 casos impactados durante octubre de
2025, dado que las condiciones que generaron la disminucién del indicador fueron producto del alto nimero de casos registrados, lo
cual aumento significativamente la gestién operativa de la UT. No obstante, la UT actué de manera oportuna, técnica y conforme a
los procedimientos establecidos, garantizando la continuidad del servicio.

El detalle del indicador se encuentra documentado en el informe “06. Calculo de ANS 1ra Atencidn - Octubre 2025”, y los adjuntos
que justifican cada dia estan disponibles en la carpeta “06. Primera Atencion — Excepcion”.
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1. Indicadores Mesa de Servicios Tecnologicos

CUMPLIMIENTO DE ANS OCTUBRE 2025
INDICADORES MESA DE OCTUBRE FUENTES DE z
SERVICIOS META 2025 | INFORMACION OBSERVACION
TECNOLOGICOS

. . . SolCerradas A corte de octubre de 2025, el grupo de Mesa de Servicios
Eficiencia solucion de 97 00 100% (Célculo (Nivel I) soluciond un total de 22 incidentes, todos dentro del
incidentes por el grupo de 1900 ®  |De ANS de OctubrelAcuerdo de Nivel de Servicio (ANS) establecido.
mesa de servicios (Nivel I).

2025)

Eficiencia solucion de SolCerradas A corte de Octubre de 2025, el grupo de Mesa de Servicios
requerimientos por el 97.00% 99 429 (Célculo (Nivel I) soluciond un total de 173 requerimientos de los
grupo de mesa de servicios ! ° ! © De ANS Octubre |cuales 1 caso fue atendido por fuera del Acuerdo de Nivel dg
(Nivel I) 2025) Servicio (ANS) establecido
Gestion de Incidentes: SolCerradas A corte de octubre de 2025, el grupo de Soporte en Sitio
Eficiencia solucién de 97.00% 97 679% (Calculo (Nivel II) resolvié un total de 258 Incidentes, de los cuales 6
incidentes por el grupo de ! ° ! 0 De ANS Octubre |[casos fueron atendidos por fuera de los Acuerdo de Nivel de
soporte en sitio (Nivel II). 2025) Servicio (ANS) establecido.
Ge-s_tlon_de Requ_e,rlmlentos: SolCerradas A corte de octubre de 2025, el grupo de Soporte en Sitio
Eficiencia solucion de . . iy -
reauerimientos bor el 97.00% 99 549 (Calculo (Nivel II) resolvié un total de 437 requerimientos, 2 fueron

q P . ! ° ! ® |De ANS de Octubrejatendido dentro del Acuerdo de Nivel de Servicio (ANS)
grupo de soporte en sitio 2025 blecid
(Nivel IT) ) establecido.

Tabla 3. Cumplimiento ANS Indicadores Mesa de Servicios
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1. Indicadores Mesa de Servicios Tecnologicos

CUMPLIMIENTO DE ANS OCTUBRE 2025

INDICADORES MESA DE SERVICIOS OCTUBRE FUENTES DE X
TECNOLOGICOS META 2025 INFORMACION OBSERVACION

El porcentaje de satisfaccion para las
encuestas relacionadas con los servicios
prestados por el personal de UT INFOHQ
2023 es del 95,66%, dato resultante
del promedio de porcentajes de las 5
preguntas de las encuestas enviadag
para los grupos OPE, tomando como
base 175 encuestas, 167 de estas
satisfactorias.**

Tabla 4. Cumplimiento ANS Indicadores Mesa de Servicios

Porcentaje de satisfaccion calidad del o o Reporte Encuestas al
servicio prestado a usuario final. 95,00% 95,66% corte de Octubre 2025

**A corte de octubre de 2025, los grupos de la UT-INFOHC dieron solucién a 1.798 casos entre incidentes y solicitudes. De estos, se recibio
respuesta a la encuesta de satisfaccion en 175 casos, lo que representa el 10,27% del total de encuestas enviadas. **
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CUMPLIMIENTO DE ANS OCTUBRE 2025

IN%I: gEDg\I}I%SIg: SA META OCZTOUZBSRE FUENTES DE OBSERVACION
TECNOLOGICOS INFORMACION
) Tablero de control: A corte de Octubre del 2025, se reportaron 1.798 casos
r:;sfer:‘ttij: dsucasos 2,00% 0,78% Tablero ANSs solucionados por los grupos OPE, de los cuales 14 fueron
efectividad‘., Contractuales V2.0 reabiertos.
Calidad en la gestion de 97.00% N/A SolCerradas (Calculo A corte de Octubre de 2025, no se solucion6 ningun caso
garantias. ! De ANS Octubre 2025) [bajo la categoria " Gestionar garantia".
El backlog acumulado desde el 26 de Diciembre de 2023
Tasa vencimiento 5.00% 4 320, Reporte de Backlog de [hasta el 31 de Octubre del 2025 es de 162 casos de los
(backlog) ! ° 1=e 70 Octubre 2025 V2 cuales 7 no cumplen con los Acuerdo de Nivel de Servicio
(ANS) establecido.
Para el mes de abril de 2024 se reportd un total de 697
casos en estado suspendido. Se selecciond una muestra
aleatoria de 112 casos, a los cuales se les asigné una
calificacion entre 1 y 3, donde 1 corresponde a la nota mas
baja y 3 a la mas alta.
La nota maxima posible para la muestra era de 336 puntos;
Cumplimiento politicas sin embargo, la calificacion obtenida fue de 304 puntos,
de suspendidos 95,00% 90 48% Reporte Suspendidos de |equivalente al 90,48% entre requerimientos e incidentes.

(pending)*

Octubre 2025

Este resultado se encuentra por debajo de la meta
establecida del 95%, ubicandose en el rango de desempefo
entre 90% vy 94,9%, lo cual genera una afectacidon en la
facturacion, con un rubro del 5% para la Mesa de Serviciog
Tecnoldgicos.

La informacion detallada de estas sesiones puede
consultarse en el SharePoint, en el enlace: 14. Daily OTI INC

REQ

Tabla 5. Cumplimiento ANS Indicadores Mesa de Servicios


https://its2sicgov.sharepoint.com/sites/CW_TABLERO_ANSs_CONTRACTUALES/SitePages/CW_TABLERO_ANSs_CONTRACTUALES_V2.aspx
https://its2sicgov.sharepoint.com/sites/CW_TABLERO_ANSs_CONTRACTUALES/SitePages/CW_TABLERO_ANSs_CONTRACTUALES_V2.aspx
https://its2sicgov.sharepoint.com/:f:/s/ServiciosTecnologicos/EkRrfl5dM_5Dsp1j4TzmrpsBxuQy3TgaihKAi30WOjgP9Q?e=HUq9vR
https://its2sicgov.sharepoint.com/:f:/s/ServiciosTecnologicos/EkRrfl5dM_5Dsp1j4TzmrpsBxuQy3TgaihKAi30WOjgP9Q?e=HUq9vR
https://its2sicgov.sharepoint.com/:f:/s/ServiciosTecnologicos/EkRrfl5dM_5Dsp1j4TzmrpsBxuQy3TgaihKAi30WOjgP9Q?e=HUq9vR
https://its2sicgov.sharepoint.com/:f:/s/ServiciosTecnologicos/EkRrfl5dM_5Dsp1j4TzmrpsBxuQy3TgaihKAi30WOjgP9Q?e=HUq9vR
https://its2sicgov.sharepoint.com/:f:/s/ServiciosTecnologicos/EkRrfl5dM_5Dsp1j4TzmrpsBxuQy3TgaihKAi30WOjgP9Q?e=HUq9vR
https://its2sicgov.sharepoint.com/:f:/s/ServiciosTecnologicos/EkRrfl5dM_5Dsp1j4TzmrpsBxuQy3TgaihKAi30WOjgP9Q?e=HUq9vR
https://its2sicgov.sharepoint.com/:f:/s/ServiciosTecnologicos/EkRrfl5dM_5Dsp1j4TzmrpsBxuQy3TgaihKAi30WOjgP9Q?e=HUq9vR

2. Indicadores Infraestructura Tecnologica

Superintendencia de
Industria y Comercio

CUMPLIMIENTO DE ANS OCTUBRE 2025

INDICADORES FUENTE DE
INFRAESTRUCTURA META OCTUBRE INFORMACIO OBSERVACION
TECNOLOGICA 2025 N
Indicadores de Eficiencia de Solucion
Eficiencia solucién de ,SoICerradas A corte de octut,>re de 2025, el grupo de Especialistas
incidentes por el grupo de 97.00% 97 .45% (Calculo de ANS al|(Nivel III) resolvio un total de 431 incidentes, de los cuales
especialistas (Nivel IIT) ! ! corte de Octubre |11 fueron atendidos por fuera de los Acuerdo de Nivel de
2025) Servicio (ANS) establecido.

Eficiencia solucién de ,SoICerradas A corte de octub,re de 2025, el grupo de Especialistas
requerimientos por el grupo |97,00% 97,70% (Calculo de ANS al|(Nivel III) resolvio un total de 608 requerimientos de los

de especialistas (Nivel III)

corte de Octubre
2025)

cuales 14 casos fueron atendidos por fuera de los Acuerdo

de Nivel de Servicio (ANS) establecido.

Tabla 6. Cumplimiento ANS Indicadores Mesa de Servicios




2. Indicadores Infraestructura Tecnoloégica

Superintendencia de
Industria y Comercio

CUMPLIMIENTO DE ANS OCTUBRE 2025

avance en cronograma
del mantenimiento
proyectado y aprobado)

Tecnologico en
proceso de
generacion.

INDICADORES FUENTES DE .
INFRAESTENOLOGICOS META OCTUBRE 2025 INFORMACION OBSERVACION
Mantenimiento
preventivo Cronograma
infraestructura mantenimiento
tecnologica. preventivo En el mes de julio se finalizé el primer mantenimiento y
(Cumplimiento del 95,00% N/A infraestructura actualmente estamos a la espera de realizar y entregar el

segundo cronograma para su ejecucion.”

Tabla 7. Cumplimiento ANS Indicador de mantenimiento Preventivo
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3. Indicadores de Disponibilidad

CUMPLIMIENTO DE ANS OCTUBRE 2025

INDICADORESINFRAESTRUCT
URA TECNOLOGICA OCTUBRE 2025

META Tablero de control FUENTE DE INFORMACION OBSERVACION

PRTG Aranda Promedio

Indicadores de Disponibilidad

PRTG/Tablero de control: Tablero

Disponibilidad de servidores 99,60% (98,758% | 99,969% 99,363% ANSs
Contractuales V2.0

PRTG/Tablero de control: Tablero

e;ftpu‘:;i'::é?:: dela solucion de g9 6oop, |98,8219 |51 €350 €N g5 5710 ANSs
Contractuales V2.0
. ey s PRTG/Tablero de control: Tablero
g:t';‘;“'b"'dad de las Bases de g9 600 [99,985%| 99,950% |99,9676% ANSs A corte de Octubre del
Contractuales V2.0 2025, se valida la
. . . PRTG/Tablero de control: Tablero informacion que se
DISpOI‘IIbIlId-ad de sistemas de 99,60% (99,873% | 99,972% 99,922% ANSs obtiene de los casos que
almacenamiento G
Contractuales V2.0 ingresan por llamada,
Disponibilidad de los sistemas delgg cooe |00 a730, SN Ca505 €N gg grzen || o o0ier0 0 control: Jablero | mail y web, se utiliza
respaldo y recuperacion de datos|™ ™’ ° ! el mes ¢ == formula:

Contractuales V2.0
PRTG/Tablero de control: Tablero |(Mi"ut°sMes(‘;ﬁ:zﬁﬁgxg;::::};x;nutosdeAtencién
99,60% (97,912% | 99,990% 98,951% ANSs
Contractuales V2.0

Disponibilidad de aplicaciones
misionales

Disponibilidad de aplicaciones 99,60% |97,872%| 99,991% 98,9319 | lablero de control: Tablero ANSs
apoyo Contractuales V2.0

Tabla 8. Cumplimiento ANS Disponibilidad
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3. Indicadores de Disponibilidad LB
CUMPLIMIENTO DE ANS OCTUBRE 2025 i
INDICADORESINFRAESTRUCT
URA TECNOLOGICA OCTUBRE 2025
_ N META Tablero de control FUENTE DE INFORMACION OBSERVACION
Indicadores de Disponibilidad
PRTG Aranda Promedio
Administracién de servicios de PRTG/Tablero de control: Tablero
nub 99,60% |99,136% | 99,940% 99,538% ANSs
ube Contractuales V2.0
. . . PRTG/Tablero de control: Tablero
D;i'i’n‘:':t'::;dad Seguridad 99,60% |99,727%| 99,632% | 99,680% ANSs
P Contractuales V2.0
. I . PRTG/Tablero de control: Tablero
CD(I’)S|1|1)0:It|;I|Idad de los Centros de 99,60% |99,037% Smecl:a::: en 99,037% ANSS
P Contractuales V2.0
A corte de Octubre del
PRTG/Tablero de control: Tablero 2025. se valida la
Disponibilidad de la red LAN. 99,60% |99,281% | 99,924% 99,603% ANSs inf I
Contractuales V2.0 'nformacion que se
- obtiene de los casos que
Sin Casos en PRTG/Tablero de control: Tablero ingresan por llamada
Disponibilidad de red eléctrica 99,60% N/A el mes N/A Contra(%glzs Vo mail y web, se utiliza
— — formula:
Disponibilidad de cableado PRTG/Tablero de control: Tablero
Estructurado 99,60% |98,454% | 99,654% 99,054% ANSs
B — _ COntraCtuales VZO |(MinutosMes*(;antidadComponentes)-MinutosdeAtencic’Jn
Disponibilidad Mor'llt_oreo de la 99,60% |99,502% Sin Casos en 99,502% Tablero de control: Tablero ANSs (Minutos Mes * Componentes)
plataforma tecnologica el mes Contractuales V2.0
D!sponibilidad de- los sistemas 99,60% 10(3),000 Sin Casos en 100,000% | Tablero de control: Tablero ANSs
Hiperconvergencia /o el mes

Contractuales V2.0

Tabla 8. Cumplimiento ANS Disponibilidad

En octubre no se registré informacién de disponibilidad de la Red Eléctrica en PRTG debido al traslado de la sede de Bochica a 7-24. Esta disponibilidad incluia los sensores de
las UPS vy aires acondicionados, conforme a los criterios de aceptacion del proyecto. La informacion oficial proviene de PRTG, complementada con Aranda y la validacion de
los tiempos en progreso de los casos asociados. Se adjunta el correo de trazabilidad remitido por la UT INFOHC a la SIC, ubicado en la carpeta 01. Reportes Indicadores
Disponibilidad Octubre 2025 PRTG, en el subdirectorio Red Eléctrica.
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= - - S L, \i) |
3. Indicadores de Disponibilidad - Excepcion s o

Durante el corte de octubre de 2025, las disponibilidades reportadas por PRTG presentaron afectacion quedando por debajo
de la meta establecida de 99,60%:

Indicador Meta Real Excepcion Evento

IM-MDS-17192 - Fallas en la Red, perdida de
comunicacién.
IM-MDS-17192 - Fallas en la Red, perdida de
comunicacién.
IM-MDS-17192 - Fallas en la Red, perdida de
comunicacion.
IM-MDS-17192 - Fallas en la Red, perdida de
comunicacion.
IM-MDS-17192 - Fallas en la Red, perdida de
comunicacion.

IM-MDS-17192 - Fallas en la Red, perdida de
comunicacion.
SW_PISO_17_DESPACHO-7-24 - (10.20.2.91) -
Apagado de AMPEX
IM-MDS-17192 - Fallas en la Red, perdida de
comunicacién.

(El detalle de esta informacién se encuentra en el archivo 12. Disponibilidad_Octubre_2025_V1_Excepcion.

Disponibilidad de servidores 99,60% | 99,36% | 99,776%

Disponibilidad de la solucién de Virtualizacion | 99,60% | 98,82% | 99,655%

Disponibilidad de aplicaciones misionales 99,60% | 98,95% | 99,658%

Disponibilidad de aplicaciones apoyo 99,60% | 98,93% | 99,520%

Administracion de servicios de nube 99,60% | 99,54% | 99,747%

Disponibilidad de los Centros de Computo 99,60% | 99,04% | 99,623%

Disponibilidad de cableado Estructurado 99,60% | 99,05% | 99,605%

Disponibilidad Monitoreo de la plataforma
tecnolégica

99,60% | 99,50% | 99,953%

Para la presentacion de esta excepcion de incluye en la ruta, \\10.20.100.241\csit\Contrato 2778-2023\03. Etapa
Operacion\02. Disposiciones Transversales\06. Gestion ANS\02. Informes de Gestién\2025\10. Octubre\Anexo\18.
Disponibilidades Solicitud de Excepciones, se encuentra el archivo bajo el nombre Informes de Excepciones - Octubre, el
detalle de la excepcidon y la explicacion.

Después de realizado el calculo se evidencia que la disponibilidad de aplicaciones de apoyo este resultado 99,520% se encuentra por debajo de la meta establecida del
99,60%, ubicandose en el rango de desempeiio entre 94,6% - 99,5%lo cual genera una afectacién en la facturacion, con un rubro del 15% para la Mesa de Servicios
Tecnoldgicos.
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CUMPLIMIENTO DE ANS OCTUBRE 2025

INDICADORES
OCTUBRE FUENTES DE z
DISPOSICIONES META 2025 INFORMACION OBSEVACION
TRANSVERSALES
A corte de Octubre de 2025, tras revisar una muestra equivalente al 5-
Reporte inventario de 20% del inventario de equipos de cémputo e infraestructura, se
Actualizacion inventario 99,00% 99,99% e uipos de Octubre 2025 evidencié un cumplimiento del 100% en equipos de computo y del
quip 99,99 % en infraestructura. Como resultado, el cumplimiento general
alcanza el 99,99 %, superando la meta establecida.
Durante el mes de octubre se recibieron 4 quejas a través de la
. . Reporte de encuestas del - !
Quejas sobre el servicio 3,00% 0,22% encuesta (pregunta 6). No se registraron ni cerraron casos con
mes de Octubre 2025 , ? .
categorias asociadas a quejas
?ez,o':::tlgzd en 100% Entregados10 ?;%zrjgrgslezlsdpeosoliﬁli A corte de octubre de 2025, se recibieron 10 requerimientos, los cuales
puesta No entregados:0 fueron atendidos de manera oportuna y satisfactoria.
requerimientos 2025
Entrega de informes y Entregados:31 Reporte de Disposiciones A corte de octubre del 2025, se gestionaron 31 informes y planes, los
100% ) Transversales de Octubre i . . i
planes No entregados:0 2025 cuales fueron tramitados y enviados de manera satisfactoria.
Rotacion
maxima No se presentd
Rotacion maxima permitida: 1 rotacion de 15. Base de personal de Este indicador se calcula semestral.
hyt Octubre 2025
rotacion por personal.

cada 6 meses

Tabla 10. Cumplimiento ANS Disposiciones Transversales
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5. Calculos Manuales

> A corte de Octubre del 2025 se agrega de manera manual los tiempos de los correos que ingresan
al buzdn de correo de mesa de servicio, el calculo realizado se evidencia en el archivo 08. Calculo
de ANS al corte de Octubre del 2025 en el cual se encuentra la hoja Maestro de Casos donde se
relacionan los casos atendidos durante el mes, en la columna BA se evidencian los minutos de
diferencia entre la hora de recepcidon del correo y la hora de registro del caso en la herramienta de
gestion Aranda teniendo en cuenta el horario de atencidon de la mesa de servicio a través de los
agentes de soporte de primer nivel, en horario de 07:00 a.m. a las 06:00 p.m. de lunes a viernes,
en la columna BB se encuentra la sumatoria de los minutos de atencidon real que entrega la
herramienta de gestion Aranda (columna AN) y los minutos de diferencia que se encuentra en la
columna BA, en la columna BC se encuentran las observaciones con respecto a la recepcion del
correo debido a que se pueden presentar fuera del horario ya establecido y mencionado, en la
columna BD se encuentra la siguiente férmula: =SI(BB>AL;"NO";"SI") indicando que si los
minutos de la sumatoria de los minutos de atencidén real que entrega la herramienta de gestidn
Aranda (columna AN) y los minutos de diferencia que se encuentra en la columna BA son al corte
de Octubre r a los minutos de atencidon estimado (columna AM) que entrega la herramienta de
gestion Aranda, entregue el resultado NO que implicaria que no se cumple para ese caso el ANS
tiempo de atencidén de primer nivel mesa de servicios, por el contrario, si el resultado que entrega
es SI implicaria que se cumple para ese caso el ANS tiempo de atencidén de primer nivel mesa de
servicios.

El calculo explicado solo aplica para los casos con via de ingreso Mail.
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5. Calculos Manuales

» A corte de Octubre del 2025 se agrega de manera manual los tiempos de los correos que ingresan
al buzon de correo de mesa de servicio, el calculo realizado se evidencia en el archivo 08. Calculo
de ANS al corte de Octubre 2025 en el cual en la hoja SolCerradas donde se encuentran
relacionados todos los casos solucionados durante el mes, en la columna AM se encuentra el
tiempo de atencion estimado, en la columna AN se encuentra el tiempo de solucién estimado,
tiempos que entrega la herramienta de gestion Aranda, en la columna AS se encuentra la formula
(=AM+AN) que es la sumatoria de los tiempos estimados de cada caso, en la columna AT se
encuentra los minutos entre la fecha de recepcién y la fecha de apertura del caso, en la columna
AU se encuentra la formula (=AO+AT) que es la suma del tiempo de atencidon real mas el tiempo
de atencidn manual, en la columna AV se relaciona la suma del tiempo del caso en la herramienta
de gestion Aranda (CURRENTTIME columna R) mas el tiempo de atencidon manual (columna AU),
en la columna AW se encuentra la formula =SI(AV<=AS;"1";"0") indicando que si los minutos de
la sumatoria del tiempo del caso mas el tiempo de atencion manual (columna AU) son menor a
los minutos estimados entregados por la herramienta de gestion Aranda (columna AS), entregue
el resultado 1 que implicaria que se cumple para ese caso el ANS tiempo de solucién para el grupo
responsable del caso, por el contrario, si el resultado que entrega es 0 implicaria que no se
cumple para ese caso el ANS tiempo de solucién para el grupo responsable del caso, en la
columna AX se deja el dato del cumplimiento o incumplimiento tal cual lo da la herramienta de
gestion Aranda para las vias de ingreso llamada, Web y monitoreo, para la vida de ingreso mail se
tiene en cuenta el resultado de cumplimiento de la columna AJ para obtener la tabla dinamica y los
resultados correspondientes.
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6. Calculos Disponibilidad

> A corte de Octubre del 2025, se realiza el calculo de Tasa vencimiento (backlog), de acuerdo
con el calculo formal entregado por la sic, La formula a aplicar es:Total de solicitudes no
resueltos y/o sin justificacion / Total de solicitudes en backlog periodo evaluado. Se toma
como base el archivo descargado de Aranda maestro de caso a con fecha del 26 de
OCTUBREdel 2023 a la fecha del mes que se esté realizando el calculo, en la hoja
Maestro_Casos, se deja toda la informacion del maestro de casos, en la hoja Resumen, se
realiza una tabla dinamica utilizando los siguientes parametros: * Filtros: Grupo Especialista
(Solo se deja los grupos OPE) y Estado (Se dejan los estados: En Autorizacion, En proceso,
En registro y Suspendidos), * Columna: Fecha de Registro, * Filas: Cumple Solucion y en
Valores: Numero de caso. Para calcular el ANS: Se toma el total de los casos que no cumplen
con la solucidn, sobre el total general de los casos.
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6. Calculos Disponibilidad Ay S

> A corte de Octubre del 2025, se realiza el calculo de Quejas sobre el servicio de acuerdo con el calculo
formal entregado por la sic, se debe calcular; Niumero de quejas recibidas sobre el servicio (linea
correspondiente) / Numero total de solicitudes solucionadas en el periodo de la linea de servicio
correspondiente. Se toma como base los archivos 05. Solicitudes Cerradas al corte de Octubre 2025 y
15. Reporte Quejas al corte de Octubre 2025 - V2 en la hoja nombrada como QUEJAS, se realiza una
tabla dinamica con la hoja de Respuesta Encuestas y se toman los datos: * Filtros: Grupo
Especialista, * Valores: Felicitacion o Queja: Felicitaciéon o Queja. Se realiza una tabla dinamica con la
hoja de SOLCERRADAS y se toman los datos: * Filas: Grupo Especialista : Felicitacion o Queja, *
Valores: ID_BY_PROJECT.Para calcular el ANS: Se toma la columna B fila 9, se realiza el calculo
tomando el nimero de quejas recibidas sobre el servicio sobre columna C fila 9 sobre el Numero total
de solicitudes solucionadas en el periodo de la linea de servicio correspondiente, el resultado esta en
columna D fila 9.

> A corte de Octubre del 2025, se realiza el cdlculo de Oportunidad en respuesta a requerimientos con
el calculo formal entregado por la sic, se debe calcular; Nimero de Informes y/o respuestas formales
a requerimientos no entregados VMD = (VM * DM).Entrega de informes y/o respuesta formal a
requerimientos realizados (Operacion, Evento que afecta la operacion, Planes de Mejora, capacidad,
entre otros), con la oportunidad acordada. La penalizacion total para el Indicador en respuesta a
requerimientos es sobre el valor total de la facturacidon por servicios mensuales correspondiente a la
linea afectada, es decir a Mesa de servicios: VMD = (VM * DM) Donde: VMD: Valor Mensual por
Disminuir VM: Valor Mensual DM: Descuento Mensual. Para este ANS se deja la evidencia en el
archivo 14. Disposiciones Transversales al corte de Octubre 2025 en la hoja nombrada como ANS 3 se
deja la evidencia de los requerimientos.



6. Calculos Disponibilidad Ay S

> A corte de Octubre del 2025, se realiza el calculo de Entrega de informes y planes con el calculo
formal entregado por la sic, se debe calcular; NUmero de entregas no cumplidas en el periodo
(primera version y versiones de ajustes) VMD = (VM * DM)Para la medicién del indicador se
tomaran los compromisos de los anexos técnicos, los compromisos durante la Valor requerido:
Se debe cumplir con la entrega de ajustes de informes y planes dentro de los 3 dias habiles
siguientes a la solicitud formal por parte del equipo de apoyo a la supervision. Para el
seguimiento de ANS se definira un registro diario de cumplimiento con la siguiente
informacién:e Detalle de entregae Fecha establecida de primera entregae Fecha efectiva de
entregae Cumplié la fecha de entrega (Si o No)e Se incluiran las filas que aplique teniendo en
cuenta lo solicitado en los anexos, asi como las solicitudes que surgen durante la ejecucion del
contrato.e Suma de la cantidad de incumplimientos: Se cuenta la cantidad de entregables con
incumplimiento. Para este ANS se deja la evidencia en el archivo 14. Disposiciones
Transversales al corte de Octubre 2025 en la hoja nombrada como ANS 4 se deja la evidencia
de los requerimientos.
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6. Calculos Disponibilidad

A corte de Octubre del 2025, se realizd6 seguimiento a los 35 ANS pactados, validando la mejora y el

cumplimiento de los mismos, asi mismo, se realizaron las siguientes actividades:

« Reuniones semanales de seguimiento de ANS, presentando los resultados a corte del mes y de
acuerdo con los servicios gestionados por cada uno de los niveles y servicios transversales.

- Seguimiento personalizado a los Analistas de Mesa, Técnicos de Soporte en Sitio y Especialistas de la
UT INFOHC 2023 sobre los casos vencidos, reforzando los motivos de falla.

« Seguimiento a la priorizacidon de los ANS en los casos que se encuentran en los estados “suspendido”,
“En proceso”, “Escalado a proveedor” y “En autorizaciéon”.

« Seguimiento diario a los casos que se encuentran en estado “En proceso” inmersos en los grupos OPE,
con el fin de que sean atendidos antes que se presente la afectacidon al ANS.

- Descarga y validacidn diaria de la disponibilidad de impresion desde PRTG con el propdsito de revisar
las alarmas generadas.

- Se notifican las indisponibilidades que se evidencian en PRTG a las areas responsables para validar el
motivo y si es posible solicitar el pausado de los sensores afectados.

- Se valida la informacidn que se obtiene de los tableros de control para los casos que ingresan por

llamada, mail y web, se utiliza formula:
(Minutos Mes — Minutos Mtto Programado - Minutos Indisponibles)x 100

(Minutos Mes - Minutos Mtto Programado)

« Por lo tanto, el resultado de los indicadores de disponibilidad se toma del promedio del resultado que
se obtiene de PRTG y tableros de control.
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6. Calculos Disponibilidad

El cdlculo de disponibilidadse realiza con el resultadodel total de los minutosdel mes menos (-) la
indisponibilidad que arroja PRTG, el Tiempo Desconocido o Pausado del sensor se discrimina en las
columnas:

“Por pausado fuera de horario”, ” Pausado por Mantenimiento”, “Error Humano” y “Eventos Atipicos”
que se presentaron durante el mes.

= Sensores Monitoreados: Se relaciona todos los sensores monitoreados en la herramienta PRTG
en el anexo: 09. Reporte Completo Sensores Monitoreados PRTG al corte de Octubre 2025

= Pausado por Mantenimiento: El NOC realiza el pausado de los sensores cuando es solicitado por
el especialista encargado (10. Reporte de Sensores Pausados al corte de Octubre 2025).

= Tiempos Monitoreados casas del consumidor: Los sensores de las casas del consumidor estan
programados para estar monitoreandose en PRTG de lunes a viernes de 8:00 a.m. a 5:00 p.m.
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8. Actividades, recomendaciones y acciones de mejora

- Ejecuciéon vy descarga semanal desde la herramienta de monitoreo
PRTG de los reportes en los indicadores de disponibilidad de los servicios.

« Reuniones semanales de seguimiento con el lider de mesa de servicios, lider de soporte en sitio, gestor
de Incidentes, gestor de requerimiento, especialista de impresidn, gestor de inventarios con el fin de
mitigar la afectacion a los indicadores.

« Se incluye en el informe mensual el dato del % de encuestas contestadas Vs el total de encuestas
enviadas.

« Se notifican las indisponibilidades que se evidencian en PRTG a las areas responsables para validar el
motivo vy si es posible solicitar el pausado de los sensores afectados.

« Se desglosa el tiempo que aparece como desconocido en los reportes de PRTG.

¢Como impacta de manera positiva al servicio?

e Resultados de los ANS de disponibilidad directamente de |la plataforma de monitoreo PRTG.

e Conocimiento del % de encuestas de satisfaccion que los usuarios contestaron durante el mes.

e Validacion de los componentes que presentan indisponibilidad en PRTG para que sean revisados y
ajustados o pausados.

e Se evidencia que el tiempo que aparece como desconocido en la herramienta de monitoreo PRTG es en
realidad el tiempo pausado por mantenimiento, por errores humanos o por eventos atipicos que se
pueden presentar en el transcurso del mes.
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02.
03.
04.
05.
06.
06.
07.
07.
08.
09.
10.

Informe Diario MDS de Octubre 2025 IFX
Informe Diario MDS de Octubre 2025 VF
Data General Octubre 2025

Solicitudes Cerradas de Octubre 2025
Calculo de ANS 1ra atencion Octubre 2025
Calculo de ANS Solucionados Octubre 2025
Reporte Encuestas Octubre 2025 V9
Reporte Quejas Octubre 2025 V9

Casos Reabiertos de Octubre 2025
Backlog de Octubre 2025 V9
Suspendidos de Octubre 2025 V9

11. Cronograma Mantenimientos Preventivos UTINFOHC

12.
12.
13.
14.
15.
16.
17.
18.

Disponibilidad de Octubre 2025.

Disponibilidades Octubre Tableros 2025 V9
Bitacora De Incidentes SIC-NOC de Octubre 2025
Reporte Cambios Sensores PRTG

Disposiciones Transversales de Octubre 2025
Base de personal de Octubre 2025.

Cumplimiento ANS de Octubre 2025
Disponibilidades Solicitud de Excepciones
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9. Anexo

» SharePoint:

https://its2sicqov.sharepoint.com/:f:/s/Servicios Tecnologicos/EnMPNplgLZJJmdhoXU39PQkBNNnA4K1gkIHMkOAIpyl XSzg?e=fZrC
hO

» FileServer:\\10.20.100.241\csit\Contrato 2778-2023\03. Etapa Operacion\02. Disposiciones Transversales\06. Gestion ANS\02.
Informes de Gestion\2025\04, Octubre \Anexos

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Francy Yolima Jimenez Carrefo Erika Jhobana Rojas Murcia Lady Diana Lopez Lopez
Gestor ANS y Facturacion Lider de Servicios Gerente De Proyectos Y Servicios

Fecha 07-11-25 Fecha 07-11-25 Fecha 07-11-25
fiimenez@heimcore.com.co lider.servicio@sic.gov.co gerente.proyecto@sic.gov.co



https://its2sicgov.sharepoint.com/:f:/s/ServiciosTecnologicos/EnMPNplgLZJJmdhoXU39PQkBNnA4K1qkIHMkOAIpyLXSzg?e=fZrChO
https://its2sicgov.sharepoint.com/:f:/s/ServiciosTecnologicos/EnMPNplgLZJJmdhoXU39PQkBNnA4K1qkIHMkOAIpyLXSzg?e=fZrChO
file://10.20.100.241/csit/Contrato 2778-2023/03. Etapa Operación/02. Disposiciones Transversales/06. Gestión ANS/02. Informes de Gestion/2024/02. Febrero/Anexos
file://10.20.100.241/csit/Contrato 2778-2023/03. Etapa Operación/02. Disposiciones Transversales/06. Gestión ANS/02. Informes de Gestion/2024/02. Febrero/Anexos
file://10.20.100.241/csit/Contrato 2778-2023/03. Etapa Operación/02. Disposiciones Transversales/06. Gestión ANS/02. Informes de Gestion/2024/02. Febrero/Anexos
file://10.20.100.241/csit/Contrato 2778-2023/03. Etapa Operación/02. Disposiciones Transversales/06. Gestión ANS/02. Informes de Gestion/2024/02. Febrero/Anexos
file://10.20.100.241/csit/Contrato 2778-2023/03. Etapa Operación/02. Disposiciones Transversales/06. Gestión ANS/02. Informes de Gestion/2024/02. Febrero/Anexos
file://10.20.100.241/csit/Contrato 2778-2023/03. Etapa Operación/02. Disposiciones Transversales/06. Gestión ANS/02. Informes de Gestion/2024/02. Febrero/Anexos
file://10.20.100.241/csit/Contrato 2778-2023/03. Etapa Operación/02. Disposiciones Transversales/06. Gestión ANS/02. Informes de Gestion/2024/02. Febrero/Anexos
file://10.20.100.241/csit/Contrato 2778-2023/03. Etapa Operación/02. Disposiciones Transversales/06. Gestión ANS/02. Informes de Gestion/2024/02. Febrero/Anexos
file://10.20.100.241/csit/Contrato 2778-2023/03. Etapa Operación/02. Disposiciones Transversales/06. Gestión ANS/02. Informes de Gestion/2024/02. Febrero/Anexos
file://10.20.100.241/csit/Contrato 2778-2023/03. Etapa Operación/02. Disposiciones Transversales/06. Gestión ANS/02. Informes de Gestion/2024/02. Febrero/Anexos
file://10.20.100.241/csit/Contrato 2778-2023/03. Etapa Operación/02. Disposiciones Transversales/06. Gestión ANS/02. Informes de Gestion/2024/02. Febrero/Anexos
file://10.20.100.241/csit/Contrato 2778-2023/03. Etapa Operación/02. Disposiciones Transversales/06. Gestión ANS/02. Informes de Gestion/2024/02. Febrero/Anexos
file://10.20.100.241/csit/Contrato 2778-2023/03. Etapa Operación/02. Disposiciones Transversales/06. Gestión ANS/02. Informes de Gestion/2024/02. Febrero/Anexos
file://10.20.100.241/csit/Contrato 2778-2023/03. Etapa Operación/02. Disposiciones Transversales/06. Gestión ANS/02. Informes de Gestion/2024/02. Febrero/Anexos
file://10.20.100.241/csit/Contrato 2778-2023/03. Etapa Operación/02. Disposiciones Transversales/06. Gestión ANS/02. Informes de Gestion/2024/02. Febrero/Anexos
file://10.20.100.241/csit/Contrato 2778-2023/03. Etapa Operación/02. Disposiciones Transversales/06. Gestión ANS/02. Informes de Gestion/2024/02. Febrero/Anexos
file://10.20.100.241/csit/Contrato 2778-2023/03. Etapa Operación/02. Disposiciones Transversales/06. Gestión ANS/02. Informes de Gestion/2024/02. Febrero/Anexos
file://10.20.100.241/csit/Contrato 2778-2023/03. Etapa Operación/02. Disposiciones Transversales/06. Gestión ANS/02. Informes de Gestion/2024/02. Febrero/Anexos
file://10.20.100.241/csit/Contrato 2778-2023/03. Etapa Operación/02. Disposiciones Transversales/06. Gestión ANS/02. Informes de Gestion/2024/02. Febrero/Anexos
file://10.20.100.241/csit/Contrato 2778-2023/03. Etapa Operación/02. Disposiciones Transversales/06. Gestión ANS/02. Informes de Gestion/2024/02. Febrero/Anexos
file://10.20.100.241/csit/Contrato 2778-2023/03. Etapa Operación/02. Disposiciones Transversales/06. Gestión ANS/02. Informes de Gestion/2024/02. Febrero/Anexos
file://10.20.100.241/csit/Contrato 2778-2023/03. Etapa Operación/02. Disposiciones Transversales/06. Gestión ANS/02. Informes de Gestion/2024/02. Febrero/Anexos
file://10.20.100.241/csit/Contrato 2778-2023/03. Etapa Operación/02. Disposiciones Transversales/06. Gestión ANS/02. Informes de Gestion/2024/02. Febrero/Anexos
file://10.20.100.241/csit/Contrato 2778-2023/03. Etapa Operación/02. Disposiciones Transversales/06. Gestión ANS/02. Informes de Gestion/2024/02. Febrero/Anexos
file://10.20.100.241/csit/Contrato 2778-2023/03. Etapa Operación/02. Disposiciones Transversales/06. Gestión ANS/02. Informes de Gestion/2024/02. Febrero/Anexos
mailto:dramirez@heimcore.com.co
mailto:lider.servicio@sic.gov.co
mailto:gerente.proyecto@sic.gov.co
mailto:gerente.proyecto@sic.gov.co

Superintendencia de
Industria y Comercio



	Diapositiva 1
	Diapositiva 2
	Diapositiva 3
	Diapositiva 4
	Diapositiva 5
	Diapositiva 6
	Diapositiva 7
	Diapositiva 8
	Diapositiva 9
	Diapositiva 10
	Diapositiva 11
	Diapositiva 12
	Diapositiva 13
	Diapositiva 14
	Diapositiva 15
	Diapositiva 16
	Diapositiva 17
	Diapositiva 18
	Diapositiva 19
	Diapositiva 20
	Diapositiva 21
	Diapositiva 22
	Diapositiva 23
	Diapositiva 24
	Diapositiva 25
	Diapositiva 26
	Diapositiva 27
	Diapositiva 28

