ANEXO FACTURA

EMPRESA DE TELECOMUNICACIONES DE BOGOTA S.A. ESP

NIT 899.999.115-8

NOMBRE O RAZON SOCIAL

CONSEJO SUPERIOR DE LA JUDICATURA

€/b

NIT 800.093.816-3
DIRECCION Carrera 7 #27-18
CUIDAD BOGOTA
CONTRATO INTERADMINISTRATIVO No. 073-2025
FACTURA No. FC 001000351396
PERIODO 01 al 30 Septiembre 2025
VALOR A FACTURAR $ 251.368.125,78
CCOMPONENTE Equipos Continuidad En Arriendo.
e TG Fecha de Inicio Fecha Corte r;:;‘:’:::";: Valor Mensual (Sin IVA | Valor Total Mese | Valor Total Meses
P Facturacién Facturacién . Incluido) (Sin IVA Incluido) (IVA Incluido)
(Aproximado)
UPS 6 KVA -
INC -63939 Comeni 1/9/2025 30/9/2025 1,00 $3.399.663,00 $3.399.663,00 $4.045.598,97
INC -93808 UPS 15 KVA - 1/9/2025 30/9/2025 1,00 $7.071.299,00 $7.071.299,00 $8.414.845,81
INC-121982 Lips 30KVA- 1/9/2025 30/9/2025 1,00 $9.633.209,00 $9.633.209,00]  $11.463.518,71
REQ -96353 UPS 30 KVA - 1/9/2025 30/9/2025 1,00 $9.633.209,00 $9.633.209,00)  $11.463.518,71
Repuestos
REQ -251601 ips 30KVA- 1/9/2025 30/9/2025 1,00 $9.633.209,00 $9.633.209,00)  $11.463.518,71
UPS 6 KVA -
REQ -252068 Comnt 1/9/2025 30/9/2025 1,00 $3.399.663,00 $3.399.663,00 $4.045.598,97
REQ -255605 urPS 15 KVA - 1/9/2025 30/9/2025 1,00 $7.071.299,00 $7.071.299,00 $8.414.845,81
SUBTOTAL $49.841.551,00]  $59.311.445,69
IVA 19% $9.469.894,69
TOTAL $59.311.445,69
COMPONENTE servicios ios de
Cantidad Total de " .
I Elemento / Concepto i Meses a Facturar | Valor Mensual (Sin | Valor Total Mese (Sin IVA | Valor Total Meses
N IVA Incluido) Incluido) (IVA Incluido)
(Aproximado)
Calle 73:
REQ-360789
REQ-342923 Urf”;if:";::?’:‘zzd) 4 1,00 $1.876.683,87 $7.506.735,48 $8.933.015,23
REQ-342345 P
REQ-320814
Impresoras CS L505-SCA-IL-LED-105 (Impresora Léser o Led) 2 1,00 $1.876.683,87 $3.753.367,74 $4.466.507,61
Palacio LS05-SCA-IL-LED-105 (Impresora Laser o Led) 15 1,00 $1.876.683,87 $28.150.258,06]  §33.498.807,09
Impresoras Sede Nueva 1505-SCA-IL-LED-105 (Impresora Laser o Led) 8 1,00 $1.876.683,87 $15.013.470,97|  §17.866.030,45
REQ-434512 LS05-SCA-IL-LED-105 (Impresora Laser o Led) 1,00 0,63 $1.876.683,87 $1.188.566,45 $1.414.394,08
REQ-434661 LS05-SCA-IL-LED-105 (Impresora Laser o Led) 1,00 0,63 $1.876.683,87 $1.188.566,45 $1.414.394,08
REQ-435026 LS05-SCA-IL-LED-105 (Impresora Laser o Led) 1,00 0,63 $1.876.683,87 $1.188.566,45 $1.414.394,08
REQ-435047 LS05-SCA-IL-LED-105 (Impresora Laser o Led) 1,00 0,63 $1.876.683,87 $1.188.566,45 $1.414.394,08
REQ-435088 LS05-SCA-IL-LED-105 (Impresora Laser o Led) 1,00 0,63 $1.876.683,87 $1.188.566,45 $1.414.394,08
REQ-435122 LS05-SCA-IL-LED-105 (Impresora Laser o Led) 1,00 0,63 $1.876.683,87 $1.188.566,45 $1.414.394,08
REQ - 430042 LS05-SCA-IL-LED-105 (Impresora Laser o Led) 1,00 0,63 $1.876.683,87 $1.188.566,45 $1.414.394,08
REQ - 430086 LS05-SCA-IL-LED-105 (Impresora Laser o Led) 1,00 0,63 $1.876.683,87 $1.188.566,45 $1.414.394,08
REQ - 430100 LS05-SCA-IL-LED-105 (Impresora Laser o Led) 1,00 0,63 $1.876.683,87 $1.188.566,45 $1.414.394,08
REQ - 430112 LS05-SCA-IL-LED-105 (Impresora Laser o Led) 1,00 0,63 $1.876.683,87 $1.188.566,45 $1.414.394,08
REQ - 430116 LS05-SCA-IL-LED-105 (Impresora Laser o Led) 1,00 0,63 $1.876.683,87 $1.188.566,45 $1.414.394,08
REQ - 430120 LS05-SCA-IL-LED-105 (Impresora Laser o Led) 1,00 0,63 $1.876.683,87 $1.188.566,45 $1.414.394,08
REQ - 430122 L505-SCA-IL-LED-105 (Impresora Laser o Led) 1,00 0,63 $1.876.683,87 $1.188.566,45 $1.414.394,08
REQ - 430129 LS05-SCA-IL-LED-105 (Impresora Léser o Led) 1,00 0,63 $1.876.683,87 $1.188.566,45 $1.414.394,08
SUBTOTAL $71.063.762,55|  $84.565.877,43
IVA 19% $13.502.114,89
OTA 84.565.877,4
COMPONENTE BOLSA DE SERVICIOS POR DEMANDA RECURSO HUMANO
; Fecha de Inicio Fecha Corte Valos Unitario Mes o
Codigo Rol Facturacién Facturacién Antes de IVA Cantidad Meses Oferta Total antes IVA
L506-05P-AGMS-1661 APOYO A GESTION DE MESA DE SERVICIOS 1/9/2025 30/9/2025 $14.036.116,13 2,00 1,00 $28.072.232,26
1504-0SP-DBAO-1421 DBA ORACLE 1/9/2025 30/9/2025 $21.838.967,74 1,00 1,00 521.838.967,74
L502-AV-GG-ADC-1105 ASISTENTE DE CATALOGACION 1/9/2025 30/9/2025 $4.992.670,97 1,00 1,00 $4.992.670,97
LS04-STA-TAIS TECNICO DE APOYO A INFRAESTRUCTURA DE SOFTWARE 22/9/2025 30/9/2025 $2.779.935,48 1,00 1,00 $2.779.935,48
LS06-STE-TCT TECNICO DE CAPACITACION TECNOLOGICA 25/9/2025 30/9/2025 $2.064.105,81 1,00 1,00 $2.064.105,81
SUBTOTAL $59.747.912,26
IVA 19% $11.352.103,33
OTA 00.0 9
COMPONENTE BOLSA DE SERVICIOS POR DEMANDA HORAS EXPERTO
Tipo de horas experto Actividad que justifica la necesidad de LA Unidad de Cantidad Valorhora Valor Total a
- . soporteantes Facturar(Sin IVA
(Rol de referencia) ENTIDAD facturacion horas
de IVA Incluido)
TECNICO WEB Horas para soporte y de las onexa Hora 71 $123.308,44 $8.754.899,30
INGENIERO APLICACIONES WE | HO"as Para soporte y mantenimiento de los portales dea Rama Hora 177 $123.308,44 $21.825.594,03
Judicial, Publicaciones procesales yaplicacionesconexas.
SUBTOTAL $30.580.493,33
1VA 19%
TOTAL
RESUMEN GENERAL SUBTOTAL VA TOTAL
VALOR TOTAL A FACTURAR $ 211.233.719,14 34.406,64 $251.368.125,78

Anexo de facturacion correspondiente al periodo del 01 al 30 de septiembre 2025, por los servicios prestados para el contrato interadministrativo No. 073-2025 para la mesa de servicios y bolsa de ampliaciones del CONSEJO SUPERIOR DE LA

JUDICATURA y de acuerdo a la aprobacién del informe de gestién mensual e informe de ANS, dado por la interventoria.

Usuario/Cédigo sistema SIIF-Nacion: ct_interventoria_140-2025@deaj.ramajudicial.gov.co
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INTRODUCCION

Con el fin de dar cumplimiento a las obligaciones contractuales estipuladas en el Contrato 073 de
2025 suscrito entre el CONSEJO SUPERIOR DE LA JUDICATURA - CSJ y EMPRESA DE
TELECOMUNICACIONES DE BOGOTA SA ESP, que tiene por objeto: “Contratar los servicios de mesa
de servicios, administracién, operacidn, soporte, mantenimiento y la gestién de los servicios
tecnoldgicos de la Rama Judicial a nivel nacional, incluyendo la adquisicidn de ofertas de servicio
por demanda.”, A continuacidn se presenta el siguiente documento que contiene el Informe de
Gestion de las actividades realizadas del proyecto en ejecucién para la Rama Judicial en el periodo
del 01 de septiembre de 2025 al 30 de septiembre de 2025.

1. DESCRIPCION GENERAL DEL PROYECTO

1.1. DESCRIPCION DEL PROYECTO

El Consejo Superior de la Judicatura requiere la cobertura total para la administracion, integracion,
mantenimiento de la infraestructura tecnoldgica, de la entidad. De acuerdo con el contrato No 073
de 2025 y sus anexos que forman parte de las obligaciones de EMPRESA DE TELECOMUNICACIONES
DE BOGOTA S.A. ESP.

1.2. OBJETO DEL PROYECTO

Contratar el suministro de los servicios de mesa de servicios, administracion, operacion, soporte,
mantenimiento y la gestion de los servicios tecnoldgicos de la Rama Judicial a nivel nacional,
incluyendo la adquisicién de ofertas de servicio por demanda, con el fin de dar cumplimiento a los

requerimientos del cliente CONSEJO SUPERIOR DE LA JUDICATURA - CSJ.

1.3. IDENTIFICACION DEL PROYECTO

Nombre Proyecto | Mesa de Servicios CSJ

Fecha de Inicio 02/05/2025 | Fecha Final | 31/12/2025 Fecha 07/10/2025
Informe

Cliente CONSEJO SUPERIOR DE LA JUDICATURA (CSJ)

Objeto del Contratar los servicios de mesa de servicios, administraciéon, operacion,

Contrato soporte, mantenimiento y la gestidn de los servicios tecnolégicos de la Rama
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Judicial a nivel nacional, incluyendo la adquisicién de ofertas de servicio por

demanda.

Duracion del Ocho (08) meses

proyecto

Contratante: CONSEJO SUPERIOR DE LA JUDICATURA - CSJ

Contratista: EMPRESA DE TELECOMUNICACIONES DE BOGOTA S.A. ESP.

Supervision: La supervision del presente contrato serd ejercida por la interventoria, con
Numero de Contrato -140 a cargo de la empresa REDTIC, segun lo previsto en
el estudio previo, el Manual de Contratacién de la Direccion Ejecutiva de
Administracion Judicial y sus actualizaciones, en concordancia con la Ley 1474
de 2011 o la que la modifique o sustituya.

Lugar de El contrato se ejecutara a nivel nacional.

Ejecucion:

El lugar de ejecucion sera en la Rama Judicial: Corporaciones, Direccién
Ejecutiva de Administraciéon Judicial, Direcciones seccionales, ciudades vy
municipios conforme a la hoja "Cubrimiento Nacional" del Anexo 2-
Informativos

1.4. LINEAS DE SERVICIO CONTRATADAS Y SUS COMPONENTES
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llustracion 1. Lineas de servicio contratadas y sus componentes.

Fuente: ANEXO_1-ANEXO TECNICO del contrato 073 de 2025. Elaboracién de la Divisién de Servicios
Tecnoldgicos (Direccién Ejecutiva de Administracion Judicial - Unidad de Transformacion Digital e

Informatica). Modelo realizado con especificacion ArchiMate® 3.2.

1.5. GESTION FINANCIERA

A cont

inuacidn, se describe la gestidén financiera realizada durante el periodo reportado del

01/09/2025 al 30/09/2025.

1.5.1. Tabla de Resumen de Ejecucion Financiera a la Fecha

Para la

ejecucién del contrato 073-2025, se tiene en cuenta:

Contrato: plazo por ocho (8) meses y presupuesto por $ 61.718.991.983,82 incluido IVA.
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De acuerdo con lo anterior, se cuenta con un presupuesto total de sesenta y un mil setecientos diez
y ocho millones novecientos noventa y un mil novecientos ochenta y tres pesos con ochenta y dos
centavos colombianos ($ 61.718.991.983,82), incluido IVA, iniciando a partir del 02 de mayo de 2025
y finalizando el 31 de diciembre de 2025; este valor total estd constituido por:

| CONCEPTOS | PRESUPUESTO INICIAL _TOTAL PRESUPUESTO |
MESA DE SERVICIOS $43.145.289.867,76 $43.145.289.867,76
REPUESTOS $ 2.460.588.146,63
AUDIENCIAS VIRTUALES $8.714.433.801,07
ARRENDAMIENTOS $1.105.020.499,60
AMPLIACIONES $6.293.659.668,76
TOTAL PRESUPUESTO $61.718.991.983,82
Tabla 1. Total de presupuesto.

$18.573.702.116,06

$61.718.991.983,82

BOLSA DE AUDIENCIAS BOLSA DE BOLSA DE
COMPONENTES MESA DE SERVICIOS |BOLSA DE REPUESTOS VIRTUALES ARRENDAMIENTOS AMPLIACIONES
PRESUPUESTO $43.145.289.867,76 $2.460.588.146,63 $8.714.433.801,07 $1.105.020.499,60| $ 6.293.659.668,76
COMPROMETIDO $25.569.714.989,27 $1.290.593.299,72 $2.149.881.597,87 $65.337.971,02| $889.375.701,98
RECURSOS DISPONIBLES $17.575.574.878,49 $1.169.994.846,91 $ 6.564.552.203,20 $1.039.682.528,58 | $ 5.404.283.966,78
EJECUCION % 59,26% 52,45% 24,67% 5,91% 14,13%

Tabla 2. Resumen de la Ejecucion del Presupuesto

1.5.2. Detalle Valores Comprometidos para Cada Componente

A continuacidn, se detallan los valores comprometidos para cada componente, es decir se incluyen
tanto valores proyectados sin conciliar o en proceso de aprobacién y los montos facturados ya
acordados sobre cada servicio y elemento efectivamente prestado, entregado o ejecutado:

BOLSA DE AUDIENCIAS
VIRTUALES
$8.714.433.801,07
$5.046.727.684,53
$3.667.706.116,54
57,91%

BOLSA DE
ARRENDAMIENTOS
$1.105.020.499,60
$ 65.337.971,02
$1.039.682.528,58
5,91%

BOLSA DE
AMPLIACIONES
$ 6.293.659.668,76
$58.177.611,57
$ 6.235.482.057,19
0,92%

COMPONENTES MESA DE SERVICIOS |BOLSA DE REPUESTOS TOTAL PRESUPUESTO

PRESUPUESTO
COMPROMETIDO
RECURSOS DISPONIBLES
EJECUCION %

$43.145.289.867,76

$ 25.569.714.989,27

$17.575.574.878,49
59,26%

$2.460.588.146,63

$ 1.290.593.300,00

$1.169.994.846,63
52,45%

$61.718.991.983,82

$32.030.551.556,39

$29.688.440.427,43
51,90%

Tabla 3. Resumen de la Ejecucion del Presupuesto, Sobre Montos Comprometidos

Nota Aclaratoria: De acuerdo a lo establecido contractualmente, los descuentos por concepto de
ANS, seran recursos destinados para la ejecucion del componente de “Repuestos”, es decir, serdn
parte de los recursos disponibles de este ultimo, los cuales se detalla en el subcapitulo de
“Repuestos”, del presente capitulo de Gestién Financiera.

1.5.3. Balance General del Contrato Sobre lo Facturado y Conciliado

Basados en los componentes conciliados para el periodo objeto del presente informe y facturadas
expedidas para este mismo periodo, a continuacion, se relaciona el balance general del contrato:
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PRESUPUESTO $61.718.991.983,82
FACTURADO $14.747.731.979,08
SALDO POR EJECUTAR $46.971.260.004,74

Tabla 4. Resumen General del Balance

PERIODO REPORTE
FACTURACION

COMPONENTE

VR. FACTURADO

VR. PAGADO

SALDO

MESA DE AYUDA

$ 8.789.953.118,10

$ 3.887.828.877,97

$4.902.124.240,13

REPUESTOS

$ 14.436.645,46

$0,00

$ 14.436.645,46

AGOSTO AUDIENCIAS VIRTUALES $ 765.860.119,39 $ 765.860.119,39 $0,00
ARRENDAMIENTO $ 65.337.971,02 $ 65.337.971,02 $0,00

AMPLIACIONES $58.177.611,57 $58.177.611,57 $0,00

MESA DE AYUDA $4.991.488.207,41 | $4.902.124.240,13 $89.363.967,29

REPUESTOS $62.478.306,13 $0,00 $62.478.306,13

SEPTIEMBRE AUDIENCIAS VIRTUALES $0,00 $0,00 $0,00
ARRENDAMIENTO $ 0,00 $0,00 $0,00

AMPLIACIONES $ 0,00 $0,00 $0,00

TOTAL $14.747.731.979,08 | $9.679.328.820,08 | $ 5.068.403.159,00

A continuacion, se relacionan los soportes por medio de los cuales se realizd la conciliacion y se

Tabla 5. Resumen de la Facturacion

radicaron las facturas correspondientes expedidas en el presente mes del presente informe.

https://drive.google.com/open?id=1gsUYMpwaoSI5xrKtaC1FSfHfOEf 20Z0&usp=drive fs

Los componentes de bolsa audiencias virtuales, arrendamiento y ampliaciones, no presenten valores

facturados.

1.5.4. Detalle Facturacion Discriminado para Cada Componente

A la fecha del presente informe, se detallan los componentes del contrato mesa de servicio y bolsa
de servicios, esta Ultima subdividida en repuestos, audiencias virtuales, arrendamientos vy

ampliaciones.

e Mesa de servicio
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Se incluye en el siguiente cuadro el periodo del 01 al 30 de septiembre 2025 y el resumen de
los servicios comprometidos y facturados, para el componente de la mesa de servicios:

PRESUPUESTO $ 43.145.289.867,76
EJECUTADO $ 25.569.714.989,27 59,26%
RECURSOS DISPONIBLES §17.575.574.878,49 40,74%
FACTURADO $13.781.441.325,51) 53,90%
PAGOS REALIZADOS $8.789.953.118,10 63,78%
PAGOS PENDIENTES $4.991.488.207,41 36,22%
PERIODO VALOR MENSUAL | ANS APLICADO: SUBTOTAL IVA 19% VALOR No. FACTURA | F. EXPEDICION VALOR F. PAGO
02 AL 31 DE MAYO 2025 80% $3.267.083.090,73 § - $3.267.083.090,73|  $620.745.787,24| $3.887.828.877,97| FC 1000240680 |  6/8/2025 | $3.887.828.877,97 13/8/2025
02 AL 31 DE MAYO 2025 20% $816.770.772,68|-5 31.498.640,68 $785.272.132,00]  $149.201.705,08]  $934.473.837,08 FC 1000256366 26/8/2025 $934.473.837,08 29/8/2025
01 AL 30 DE JUNIO 2025 80% $3.334.160.002,56 § - $3.334.160.002,56| $ 633.490.400,49] $ 3.967.650.403,05| FC 1000256370 |  26/8/2025 | $ 3.967.650.403,05 29/8/2025
01 AL 30 DE JUNIO 2025 20% $833.540.000,64[-$  79.726.226,33 $753.813.774,31] $143.224.617,12|  $897.038.391,43 FC 1000272246 | 26/9/2025 50,00 -
01 AL 31 DE JULIO 2025 80% $3.440.714.131,08| $ - $3.440.714.131,08|  $653.735.684,91| $4.094.449.815,99| FC 1000272250 26/9/2025 $0,00)
01 AL 31 DE JULIO 2025 20% $906.413.652,68[ $ $906.413.652,68]  $172.218.594,01] $1.078.632.246,69] Proyectado - 50,00
01 AL 31 DE AGOSTO 2025 80% $3.561.216.753,70] § $3.561.216.753,70|  $676.631.183,20 $4.237.847.936,90| Proyectado 50,00
01 AL 31 DE AGOSTO 2025 20% $906.413.652,68[ $ $906.413.652,68|  $172.218.594,01| $1.078.632.246,69| Proyectado $0,00
01 AL 30 DE SEPTIEMBRE 2025 80% | $ 3.625.654.610,74| $ - $3.625.654.610,74|  $688.874.376,04| $4.314.528.986,78| Proyectado $0,00
01 AL 30 DE SEPTIEMBRE 2025 20% | $ 906.413.652,68| $ - $906.413.652,68]  $172.218.594,01] $1.078.632.246,69] _Proyectado $0,00
TOTAL FACTURADO $21.598.380.320,18| -$ 111.224.867,01 $21.487.155.453,17| $4.082.559.536,10] $ 25.569.714.989,27 $8.789.953.118,10|

Tabla 6. Resumen general de la ejecucion presupuestal — Mesa de Servicio

Nota: Los ANS para el periodo objeto del presente informe, se encuentran en proceso de
revision y conciliacion, una vez definido sera actualizado y ajustado en los informes
correspondientes.

e Repuestos

Se incluye en el siguiente cuadro el periodo del 01 al 30 de septiembre 2025 y el resumen de los
servicios de repuestos:

LSV RV $ 2.517.978.974
COMPROMETIDO $1.290.593.300 51,26%
VOIS S 1.227.385.674 48,74%
PREFACTURAS $531.003.084 41,14%
FACTURAS $ 76.914.952 5,96%
PAGOS REALIZADOS S0 0,00%
PAGOS PENDIENTES $76.914.952 100,00%
COMPONENTE/ITEM SUBTOTAL IVA 19% VR FACTURADO No. FACTURA | F. EXPEDICION VALOR F. PAGO
BR_PF1 $12.131.634,84 | $2.305.010,62 | $14.436.645,46 |FC 001000256425 29/8/2025 $ 0,00 -
$ 4.619.366,45 $877.679,62 $5.497.046,07 Proyectado - $0,00 -
BR_PF6 $27.466.607,43 | $5.218.65541 | $32.685.262,84 Proyectado - $ 0,00 -
BR_PF3 $43.686.101,53 | $8.300.359,29 | $51.986.460,82 | FC 001000272264 | 29/9/2025 $ 0,00 -
BR_PF2 $ 8.816.676,73 $1.675.168,58 | $10.491.845,31 | FC 001000270891 10/9/2025 $0,00 -
BR_PF8 $13.432.926,97 | $2.552.256,12 | $ 15.985.183,09 Proyectado - $ 0,00 -
BR_PF5 $31.286.038,32 | $5.944.347,28 | $37.230.385,60 Proyectado - $0,00 -
BR_PF4 $57.081.497,59 | $10.845.484,54 | $67.926.982,13 Proyectado - $ 0,00 -
$14.880.582,79 | $2.827.310,73 | $17.707.893,52 Proyectado - $ 0,00 -
$8.891.827,50 | $1.689.447,22 | $10.581.274,72 Proyectado - $0,00 -
BR_PF9 $10.906.105,48 | $2.072.160,04 | $12.978.265,52 Proyectado - $ 0,00 -
BR_PF7 $15.882.786,79 | $3.017.729,49 | $18.900.516,28 Proyectado - $0,00 -
$22.995.493,95 | $4.369.143,85 | $27.364.637,80 Proyectado - $ 0,00 -
$92.628.343,22 | $17.599.385,21 |$110.227.728,43 Proyectado - $ 0,00 -
$23.637.973,46 | $4.491.214,96 | $28.129.188,42 Proyectado - $0,00 -
$122.511.528,84 | $23.277.190,48 | $ 145.788.719,32 Proyectado - $ 0,00 -
TOTAL FACTURADO |$510.855.491,88 | $ 97.062.543,46 |$ 607.918.035,33 $0,00

e Audiencias virtuales

Tabla 7.Repuestos

Para el periodo del 01 al 30 de septiembre 2025 y a este corte, no se cuenta con recursos
conciliados y/o aprobados de la ejecucién del presente componente y mes:
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PRESUPUESTO

$8.714.433.801,07

COMPROMETIDO $5.046.727.684,53 57,91%
RECURSOS DISPONIBLES $3.667.706.116,54 42,09%
FACTURADO $765.860.119,39 15,18%
PAGOS REALIZADOS $765.860.119,39 100,00%
PAGOS PENDIENTES $0,00 0,00%
COMPONENTE/ITEM SUBTOTAL IVA 19% TOTAL ESTADO No. FACTURA _|F. EXPEDICION | VR. CANCELADO | F. PAGO
SERVICIOS Y EVENTOS A DEMANDA AV MAY 2025 $643.579.932,26( $ 122.280.187,13|  $ 765.860.119,39| Facturado |FC 001000240678 5/8/2025| $ 765.860.119,39| 29/08/2025
SERVICIOS Y EVENTOS A DEMANDA AV JUN 2025 $391.992.874,19| $74.478.646,10| $ 466.471.520,29|Proyectado $0,00
SERVICIOS Y EVENTOS A DEMANDA AV JUL 2025 $771.050.385,03| $ 146.499.573,16| $ 917.549.958,19| Proyectado - $0,00
SERVICIOS Y EVENTOS A DEMANDA AV AGO 2025 $924.301.856,56| $ 175.617.352,75| $ 1.099.919.209,31| Proyectado - $0,00
SERVICIOS Y EVENTOS A DEMANDA AV SEP 2025 $1.510.022.586,02 $ 286.904.291,34| $ 1.796.926.877,36| Proyectado $0,00
TOTAL COMPROMETIDO $4.240.947.634,06| $ 805.780.050,47 | $ 5.046.727.684,53 $ 765.860.119,39

e Arrendamientos

Tabla 8. Audiencias Virtuales

Se incluye en el siguiente cuadro el periodo del 01 al 30 de septiembre 2025, y a este corte, no
se cuenta con recursos conciliados y/o aprobados de la ejecucidn del presente componente y

mes:
PRESUPUESTO $ 1.105.020.499,60
COMPROMETIDO $ 65.337.971,02 5,91%
GV GEe LI $ 1.039.682.528,58 94,09%
FACTURADO $ 65.337.971,02 0,00%
PAGOS REALIZADOS $ 65.337.971,02 0,00%
PAGOS PENDIENTES $0,00 0,00%
[ CONCEPTOS [ SUBTOTAL | VALORANTESDE | IVA19% | VALOR | No.FACTURA |F.EXPEDICION] VALOR | F.PAGO |
| Arrendamiento Eq. May 2025 | $54.905.858,00]  $54.905.858,00] $ 10.432.113,02| $ 65.337.971,02[ FC 001000240678 5/08/2025 |[$ 65.337.971,02] 29/08/2025 |

e Ampliaciones

Tabla 9. Arrendamientos

Para el periodo del 01 al 30 de septiembre 2025 y a este corte, no se cuenta con recursos conciliados
y/o aprobados de la ejecucidn del presente componente y mes:

[ $ 6.293.659.668,76
COMPROMETIDO $58.177.611,57 0,92%
RECURSOS DISPONIBLES $6.235.482.057,19 99,08%
FACTURADO $58.177.611,57] __ 100,00%
PAGOS REALIZADOS $58.177.611,57
PAGOS PENDIENTES $0,00 0,00%
COMPONENTE/ITEM SUBTOTAL VA 19% VALOR
SERVICIOS PROFESIONALES A DEMANDA - SPD $48.888.749,22| $9.288.862,35|  $58.177.611,57
SERVICIO DE HORAS EXPERTO - HE $0,00 $0,00 $0,00
SERVICIO DE MANTENIMIENTOS-MTTO $0,00 $0,00 $0,00
TOTAL COMPROMETIDO $48.888.749,22|  $9.288.862,35|  $58.177.611,57
[ PERIODO | CONCEPTOS | SsuBTOTAL IVA 19% VALOR | No.FACTURA | F. EXPEDICION | VALOR | FECHA DE PAGO |
[ SDP 02 AL 31 MAYO 2025 | SPD | 5 48.888.749,22] $9.288.862,35| $58.177.611,57| FC 001000240678|  5/8/2025 $58.177.611,57| _ 29/8/2025

Tabla 10.Ampliaciones

1.5.5 Conclusiones Generales y Recomendaciones
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La gestion financiera del componente Bolsa de Repuestos durante el periodo del presente informe,
exhibe un patrén de estabilidad en los montos pendientes de pago, lo cual, si bien puede ser
interpretado como una falta de cambios significativos respecto al mes anterior, requiere de un
analisis mas profundo para evaluar su impacto operativo y financiero. Especificamente, el saldo por
pagar de este componente se incrementé octubre, cuyo saldo pendiente de pago asciende a $171
millones. Esta tendencia de saldos pendientes de pago por facturacidn de repuestos incrementa el
pasivo corriente del contrato y genera un riesgo potencial en la cadena de suministro y liquidez.

Por otro lado, la diferencia en el valor comprometido (que incluye montos proyectados sin conciliar
o en proceso de aprobacién) actia como una reserva presupuestal que garantiza la disponibilidad
futura de fondos para la compra de repuestos. El valor facturado (servicios y elementos
efectivamente prestados) es la ejecucion real del gasto, si bien el valor facturado es
consistentemente inferior al valor comprometido, esto indica una subejecucion en la ejecucion
presupuestal de los repuestos con respecto a la necesidad o proyeccion establecida.

Lo anterior impacta una alta carga operativa en el componente de Repuestos, lo cual es critico, ya
gue su propdsito es respaldar la continuidad de la Mesa de Servicios y otras operaciones, pero esta
gran diferencia (facturado/comprometido) evidencia coyunturas en el proceso de legalizacion y/o
formalizacién, que retrasa el curso normal del proceso de facturacion, convirtiéndose en un factor
de riesgo en la ejecucion financiera del componente.

Por lo anterior, se solicita a la Interventoria y a la entidad, énfasis y apoyo sobre aquellos procesos
y/o casos, que nos permitan culminar tanto los procesos de instalacion, como los de formalizacién
o legalizaciéon de los elementos entregados en el marco del componente de la bolsa de repuestos.

De acuerdo al balance de ejecucién a septiembre de 2025 se revela tanto avances significativos
como dreas criticas de mejora en la gestién financiera, a septiembre, esto deja un saldo por ejecutar
importante para los meses restantes, lo que exige una aceleracién drastica en la ejecucion para
cumplir el plazo final.

La principal conclusion financiera es que el contrato se encuentra en una fase de alto riesgo de
subejecucién financiera con respecto al tiempo restante, sumado a un riesgo de liquidez, debido al
alto saldo pendiente por pagar o a facturar.

2. COMPONENTES DE LOS SERVICIOS CONTRATADOS

2.1. MESA DE SERVICIOS

A continuacidn, se relaciona la gestién realizada por parte de las lineas de servicio durante el periodo
reportado del presente informe del 1 de septiembre del 2025 al 30 de septiembre del 2025, en
donde la Mesa de Servicio Central presta sus servicios a través de diferentes canales de atencién
telefénico, chat y soporte via email, estos canales estan habilitados a los funcionarios de la Rama
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Judicial para que puedan realizar sus requerimientos o reportar cualquier incidente relacionados
con los servicios tecnolégicos del alcance de la linea de servicios.

2.1.1. Organizacidon de la Mesa de Servicios

2.1.1.1. Funciones de la mesa de servicio.

Durante el periodo reportado en el presente informe de gestién, la Mesa de Servicios llevé a cabo
de manera satisfactoria y sin presentar contratiempos el cumplimiento integral de cada uno de los
requisitos definidos en la seccion “3.1.1.1. Funciones genéricas de la Mesa de Servicios.” Este
cumplimiento se dio en estricto apego a los lineamientos establecidos, garantizando la continuidad
y calidad en la atencién a los usuarios, asi como el soporte eficiente a los diferentes procesos
institucionales.

A lo largo del periodo evaluado, se ejecutaron diversas acciones estratégicas y operativas que
reflejan el compromiso del equipo con los objetivos del servicio. Estas acciones, que se detallan a
continuacién, permiten evidenciar los aspectos mas relevantes gestionados, los logros alcanzados y
las iniciativas implementadas para la mejora continua en la prestacion del servicio.

Durante el periodo analizado, la Mesa de Servicios dio cumplimiento a cada una de las funciones
definidas para los distintos niveles de atencidn, consolidando un proceso de soporte estructurado,
eficiente y alineado con los requerimientos del servicio.

2.1.1.1.1. Analista mesa de servicios (N1)

En el Nivel 1, los analistas de la Mesa de Servicios realizaron el andlisis inicial de los incidentes y
solicitudes, gestionando de forma oportuna la informacién reportada por los usuarios, y ejecutando
acciones de diagndstico y restablecimiento del servicio dentro de su alcance. Se garantizé la debida
documentacién en la herramienta ITSM, permitiendo la trazabilidad de cada caso y fortaleciendo la
base de conocimiento. Asimismo, cuando el incidente superaba la capacidad de resolucion de este
nivel, se ejecutaron los debidos procesos de escalamiento hacia niveles superiores, realizando
ademas el seguimiento continuo hasta el cierre del caso.

2.1.1.1.2. Soporte nivel 2

El Soporte de Nivel 2 llevd a cabo un andlisis especializado de los eventos escalados desde el Nivel
1. Este equipo desarrolld tareas de diagndstico mas profundo, implementando soluciones técnicas
y registrando cada gestidn en la plataforma institucional.

2.1.1.1.3. Proveedor, especialista nivel 3

En cuanto al Nivel 3, conformado por proveedores o especialistas técnicos, se realizaron
diagndsticos avanzados y se gestionaron soluciones definitivas a los casos que asi lo requerian. Este
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nivel también asegurd el cumplimiento de los Acuerdos de Nivel de Servicio (ANS) establecidos
contractualmente, garantizando disponibilidad de recursos y presentando informes técnicos
detallados sobre los eventos tratados, lo que contribuyé al cierre efectivo de incidentes criticos y al
fortalecimiento de la operacion técnica.

En conjunto, las acciones desarrolladas por los distintos niveles de atencién permitieron mantener
la calidad del servicio, asegurar la continuidad operativa y responder oportunamente a las
necesidades de los usuarios, conforme a los lineamientos establecidos en el modelo de soporte
técnico y gestion de servicios de la entidad.

2.1.1.2. Canales de comunicacion.

2.1.1.2.1. Lineas telefdnicas
e Linea gratuita 01 8000 1245 95
¢ Linea fija en Bogotd 601 555 6666
e  WhatsApp (305-830-8435)
e Celular (305-830-8411)
2.1.1.2.2. Correo electronico

Mesa de Ayuda Rama Judicial mesadeayuda@deaj.ramajudicial.gov.co

2.1.1.2.3. Modulo autogestion

e https://judit.ramajudicial.gov.co/

2.1.1.2.4. Chat Bot

Se determind que Ivanti no tiene la funcionalidad de integrar el servicio del chatbot. En su lugar, se
tiene un desarrollo, aplicado a través de la linea en WhatsApp (305-806-8043).

2.1.1.3 Analistas de mesa de servicio

La mesa de Servicio Central cuenta con 25 analistas los cuales atienden los diferentes canales de
atencioén, cubriendo los horarios de disponibilidad plena y reducida de los mismos.

Disponibilidad plena en horario de atencidn: lunes — viernes 7:00 am a 18:00 pm.
Disponibilidad reducida lunes a viernes 6:00 am — 7:00 am y 18:00 pm —22:00 pm.

Disponibilidad reducida sabados, Domingos, Festivos 6:00 am —22:00 pm.
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2.1.1.4. Personal para atencion de los casos y de soporte a la gestidn tecnolégica.

2.1.1.4.1. Niveles de soporte tecnolégico

Para el soporte que ofrece la mesa de servicios se acordaron niveles de soporte tecnoldgico los
cuales aportan tiempos de gestidon y analisis de fallas a los casos generados por los usuarios del
consejo superior de la judicatura.

Dichos Niveles estan compuestos por:
2.1.1.4.2. Analista telefénico N1 (Servicio de primer nivel)

La mesa de Servicio Central cuenta con 25 analistas los cuales atienden los diferentes canales de
atencién, cubriendo los horarios de disponibilidad plena y reducida de los mismos, la malla de turnos
de la Mesa de Servicio describira los turnos semanales y la disponibilidad para los horarios de
atencién reducida (ANEXO 1. MESA CENTRAL / MALLA DE TURNOS MDS SEPTIEMBRE.XLSX).

2.1.1.5. Resultado actividades periodo

Durante el periodo reportado del 1 de septiembre del 2025 al 30 de septiembre del 2025, la planta
telefénica no presentd ninguna indisponibilidad, a su vez en ANEXO 1. MESA CENTRAL /
REGISTRO DE LA PBX_SEPTIEMBRE 2025 30 MIN, se puede consultar el reporte detallado de la
relacidn de llamadas recibidas en la planta telefénica, como los porcentajes de cumplimiento de
metas por cada llamada, intervalo y consolidado.

2.1.1.5.1. Llamadas recibidas
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Recibidas

260 4,155

255 228
224 225
184
185 . 30 183 e 215 77
15 158 70 151
48 14
137 134
0
1
1 1

[%s] [%s] w [*a] vy [%s] wy wy 2] w %y wn [%a] s} [Ts} un un s} [Ts} [Ts} (53] s} s} [Ts} (53] (53] s} n [Ts} [%a}
o o o o o o ol ol o o o ol o o o ol ol o o o o o o o o o o o o o
[=] [=] =] [==] (=] [=] (=] (=] [==] (=] o (=1 o (=] (=1 (=] (=] [=] (=] (=] (=] [=] [=] (=] (=] (=] [=] (=] (=] (=]
g 4 o o o & o o o o o o o o o o o o o o o o o o o o o o o
[=2) [=2) [=2) [=2) [=2) [=2) [=2) [=2) [=2) [=2) [=1] [=2] (23] (=) [=2] [=)) [=)) [=2) [=2) [=)) [=2) [=2) [=2) [=2) [=2) [=2) [=2) [=2) [=2) [=2)
2 2 2 2 2 2 2 2 22222822 %22%2%¢<2 22222222222 ¢<
— (] m = s [f=] ~ [=2) [=3) (=) — o [a2] = oy w I~ oo (3] (=) — (] [32] =f (3] [¥) ™~ [=2) [=3) o
— — — — — — — — — — ('] (] o~ o~ o~ (o] (] o~ o~ o~ m

llustracion 2. Llamadas recibidas
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En la anterior grafica, se muestran los indices de llamadas diarias durante el periodo del 1 de
septiembre del 2025 al 30 de septiembre del 2025, para un total de 4.155 llamadas recibidas en
este periodo, el promedio de Ilamadas diarias es (153, dias habiles laborales) los picos altos de
llamadas se presentaron el dia 16 del mes, ademas los lunes y martes, se evidencia que estos dias
en particular tiene mayor volumen de llamadas que los demds dias de la semana.

2.1.1.5.2. Tasa de abandono

DIAS CON LLAMADAS ABANDONADAS F.U

Total Total
Abandonadas Abandonadas F.U
4 4
1 1 1 1
00000 0 0 0O0O0O0OOOOOOOOODO O
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llustracion 3.Llamadas Abandonadas fuera del umbral.

En la anterior gréfica, se visualiza que se presentaron 4 llamadas abandonadas por fuera del umbral.
Durante el periodo del 1 de septiembre del 2025 al 30 de septiembre del 2025, la tasa de abandono
fuera del umbral es del 0,10%.

2.1.1.5.3. Llamadas aceptables

Para el periodo comprendido entre el 1 de septiembre del 2025 al 30 de septiembre del 2025 se
contestaron en total 4.151 llamadas, de las cuales fueron atendidas dentro de los parametros
establecidos un total de 4.139 llamadas, siendo el 99.71% del total de llamadas contestadas.
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llustracion 4. Llamadas Aceptable
2.1.1.5.4. Encuestas de servicio telefonicas

De un total de 4.151 llamadas contestadas en el Call durante el corte de septiembre 2025, se tienen
que 2.420 (58%) funcionarios indicaron que iban a realizar la encuesta, sin embargo 832 fueron
encuestas efectivas con al menos una pregunta contestada, lo que representa el 20%, con los
siguientes resultados:

Se adjunta el ANEXO 1. MESA CENTRAL_ENCUESTAS_CALL_SEPTIEMBRE_2025.XLS.

815

17

M Detractores M Promotores

llustracion 5. Resultado Pregunta 1 encuesta call
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767

22

M Detractores M Promotores

llustracion 6.Resultado Pregunta 2 encuesta call

754

19

B Detractores M Promotores

llustracion 7. Resultado Pregunta 3 encuesta call

Resultado General Mesa

B Detractores

B Promotores

780;98%

llustracion 8. Resultado consolidado preguntas call
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Se revisaron 51 encuestas y se realizaron 21 comunicaciones con los usuarios, con el fin de verificar
su precepcion, hacen parte de las notas calificadas como 1y 2 (detractores) dando como resultado:

1. 21 encuestas donde el usuario estd conforme con la atencidén y se equivocd al responder la
encuesta.

2. 17 encuestas con corte de llamada.

3. 8 encuestas de llamadas informativas: 2 de soporte correo, 4 de seguimiento caso, 2 de
informacidén portal administrativo.

4.5 encuestas donde no se logra contacto con el funcionario.

A continuacion, se relacionan las actividades de mejora ejecutadas durante el mes de septiembre
2025, con el propdsito de reforzar en los agentes los siguientes temas de la gestion del call:

ACTIVIDAD FECHA ESTADO OBJETIVO

* Conla colaboraciéndel dreade calidad interna, se llevé a cabo
capacitacion en habilidades blandas sobre: Inteligencia Emocional y

1. Capacitaciondecalidaden 2 : X ¢ P :
P! Negociacidn, con el fin de mejorar la calidad de atencidn en los usuarios.

habilidades blandas.

i 0,
Septembre (12130) 100% * Retroalimentaral funcionario haciendo claridad que la atencién que

califica en las encuestas, es del servicio recibido enlallamada en primera
lineay del alcance hasta donde llegan los agentes de lamesa para
solucionar su solicitud.

2. Sensibilizar alos usuarios sobre la
tipificacion de la encuesta.

Tabla 11. Descripcion de actividades de mejora CALL

Para mas informacion de esta linea de servicio remitirse al siguiente link ANEXO 1. MESA DE
SERVICIO CENTRALIZADA

2.1.2. Soporte y Atencion al Ciudadano

Esta linea permite orientar e informar al ciudadano y usuario, brindando una asesoria formal, frente
a sus inquietudes generales de los servicios que presta mediante los portales dispuestos por el
Consejo Superior y de su funcionamiento general como el Registro Nacional de Abogados, Centro
de Documentacién Judicial, digitales: Demanda en linea, Tutela en linea, entre otros y frente a los
aplicativos de transicion:

e SAMAI

e Jurisprudencia

e Acciones virtuales

e SlUG)

e Sistemas de transicion (Gestor documental, Migrador, Bitacora, etc.)
e Nuevos aplicativos encaminados a la transformacion digital
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La Linea de Servicio de Atencion al Ciudadano brinda orientacién a las diversas solicitudes e
inquietudes que presenta el ciudadano respecto al uso y manejo del portal Web de la Rama Judicial,
brindando una explicacién acerca de los tramites, servicios, etc., que se pueden realizar a través de
los diferentes aplicativos y secciones de la pagina en mencidn.

Asi mismo ofrece informacién sobre los diferentes canales de comunicacion que existen entre el
usuario externo e interno con los despachos judiciales y administrativos que hacen parte de la
organizacién de la Rama Judicial, entre otros.

Del mismo modo, presta apoyo como redireccionamiento de solicitudes de funcionarios de la Rama
Judicial, sobre tramites y/o soporte técnico de aplicativos en caminados a la transformacion de la
justicia digital.

Dentro de las acciones o actividades realizadas en la gestidon del contrato 073 del 2025, en el periodo
del 01/09/2025 al 30/09/2025, la Linea de Servicio de Atencidn al Ciudadano, realizé las actividades
que se relacionan a continuacién y el detalle se puede consultar en el ANEXO 5. ATENCION AL
CIUDADANO, donde se encuentran los siguientes archivos de consulta:

e HISTORICO_Y_DATA_IVANTI_O1SEPTIEMBRE_30SEPTIEMBRE_2025_ATENCIONALCIUDADA
NO

e |IND_GRAFICAS_O1SEPTIEMBRE_30SEPTIEMBRE _2025_ATENCIONALCIUDADANO
BITACORA_SEPTIEMBRE2025_SEGUIMIENTO_FACTORCRITICO_LLAMADAS_ATENCIONALCI
UDADANO

2.1.2.1. Requerimientos por parte del ciudadano.

® Se brindd orientacidn acerca de cdmo consultar un proceso judicial mediante la opcién de
“Consulta de Procesos Nacional Unificada”, explicandole al ciudadano como a través de esta
consulta pueda visualizar las actuaciones que registran dentro del proceso.

® Se entregd informacidn sobre las lineas de atencién y recepcidon de documentacién legal de
los diferentes Despachos y Juzgados a nivel nacional, suministrando de este modo
direcciones electrénicas o, en algunos casos, nimeros telefénicos.

® Sesuministré informacion acerca de solicitudes de Desarchive de Expediente Judicial a nivel
Nacional, indicando los datos que dicha solicitud debe tener.
Se brindé orientacidn acerca de Depdsitos Judiciales y Titulos Judiciales.
Se informd acerca de la radicacién, tramite y estado de una Queja Disciplinaria,
comunicandole al ciudadano que todo ello reposa en el portal de la Comisién Nacional de
Disciplina Judicial, dispuesto en la Rama Judicial, y asi mismo, indicando como puede
acceder a este.

® Se brindd ruta de acceso para la validacidon de Estados Electrdnicos dispuestos en cada
micrositio de los Juzgados, a través de la pagina de la Rama Judicial.
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® Se suministré orientacién acerca de la radicacién de Demandas mediante el aplicativo
“Demanda en Linea” para la ciudad de Bogotd y para el resto del pais, se indicaron los

diferentes canales de radicacion y correos electrénicos para la recepcién de las mismas.

® Se brindd informacidn sobre la radicacion de Acciones de Tutela y Habeas Corpus, mediante

el aplicativo de “Tutela en Linea”, indicando que dicho aplicativo funciona a nivel nacional.

e Se dio orientacidn al ciudadano (abogados - practicantes, etc.) frente al uso de aplicativos
como SAMAI, Consulta de Procesos Nacional Unificada, Justicia XXI Web, Tyba, Registro

Nacional de Abogados.

® Serealizd orientacidn a los usuarios frente a los tramites que se llevan a cabo por medio del

Registro Nacional de Abogados- Sirna, tales como tarjeta profesional, préctica juridica, etc.

En lo que respecta al funcionario de la Rama Judicial se realizé redireccionamiento frente a los
diversos canales de atencién de soporte técnico, tanto de la Mesa de Servicio como de los aplicativos

del portal web de la Rama Judicial y el redireccionamiento frente a temas de talento humano,

némina, etc.

La Linea de Servicio de Atencién al Ciudadano, recibié en el periodo reportado un total de 270
solicitudes, de las cuales 82 fueron hechas mediante las lineas de atencién telefénica y 188 mediante

la linea de atencion de correo electréonico.

RESUMEN SOLICITUDES DEL 01 AL 30 DE

[<)]
~

CIUDADANOS

En dicho

179

SEPTIEMBRE DE 2025

B LLAMADAS B CORREOS ELECTRONICOS

258

™M [*)]

FUNCIONARIOS

TOTAL SOLICITUDES

188

o
0

270

TOTAL SOLICITUDES

llustracion 9. Resumen de Solicitudes Septiembre -2025

periodo, a través

de

la

direccion

electronica:

atencion usuario@cendoj.ramajudicial.gov.co se tramitaron 188 solicitudes, de las cuales 179

fueron hechas por “usuarios ciudadanos” y 9 por “usuarios funcionarios”.

En dicho periodo, a través de las lineas de atencidn (601) 555 6666 opc. 6 “experiencia al ciudadano”
y 01 8000 0124595 opc. 6 “experiencia al ciudadano”, se recibieron un total de 82 llamadas, de las

cuales 79 fueron hechas por “usuarios ciudadanos” y 3 por “usuarios funcionarios”.
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Dichas solicitudes, previo a la indagacién adecuada, se identificaron y clasificaron entre las
siguientes categorias, segun correspondieron:

Audiencias

Radicacion

Desarchive

Otros
PQRS
REGNAL
SAMAI

El estado actual de

135

Asesorias Juridicas

Virtuales

Consejo Superior de la Judicatura
Comisidn Nacional de Disciplina Judicial
Consulta de Procesos

Consulta de Jurisprudencia

Demandas

Depdsitos Judiciales
Cobro Coactivo

Direccién Seccional de Administracién Judicial
Directorio Judicial

Lineas de Soporte

Micrositios Juzgados

Talento Humano
Tutelas y Habeas Corpus

las 270 solicitudes es cerrado.
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CORREOS ELECTRONICOS
TOTAL: 179
Consulta de Procesos  mie— 5
Directorio Judicial |nsle— 45
Tutelas y Habeas Corpus  mesm 15

Consejo Superior de la Judicatura e 12
Lineas de Soporte  lmskm 11
Otros Hmf 11

Asesorias Juridicas 0_ 8

Radicacion Demandas wf g
REGNAL w0 5
Desarchive m04
Direccion Seccional de... 12
Talento Humano &
Comisién Nacional de Disciplina...
Depdsito Judicial- Cobro Coactivo
Micrositios Juzgados !
SAMAI
PQRS
Personas Emplazadas
Consulta de Jurisprudencia
Comisién Nacional de Género

Audiencias Virtuales

B OO O OO QO O e

0 MFUNCIONARI@Gy m CIUDADANQSo 150 200

llustracion 10. Solicitudes hechas por correo electronico septiembre - 2025

Con respecto a la grafica anterior, se evidencia que, a través de la linea de atencidn al ciudadano
por correo electrdénico, la categoria mas consultada fue la de “Consulta de Procesos” con un total
de 56 casos, seguida de “Directorio Judicial” con 46 casos, y la de “Tutelas y Habeas Corpus” con 15
casos.
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LLAMADAS

TOTAL: s 79
Directorio Judicial jm 37
Consulta de Procesos il 1g
REGNAL e '8
Lineas de Soporte  mim g
Tutelas y Habeas Corpus  wd 3

Direccion Seccional de Administracion Judicial m0p
Desarchive & -

Talento Humano 1§ %

Comisién Nacional de Disciplina Judicial » Of
Radicacién Demandas

Otros 1 1

Micrositios Juzgados » O

Asesorias Juridicas | @

Consejo Superior de la Judicatura = §
Depésito Judicial- Cobro coactivo |
SAMAI | §

PQRS @

Consulta de Jurisprudencia = @

Comisién Nacional de Género | f§
Audiencias Virtuales = @

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90

B FUNCIONARIOS m CIUDADANOS

llustracion 11. Solicitudes hechas por llamadas septiembre-2025

Con respecto a la gréfica anterior, se evidencia que, a través de la linea telefénica de atencién al
ciudadano, la categoria mas consultada fue la de “Directorio Judicial” con 38 casos seguida de la de
“Consulta de Procesos” con 16 casos y “REGNAL” con 8 casos.

2.1.2.2. Comportamiento del Contrato

En el transcurso del contrato 073 del 2025, la linea de servicio de atencién al ciudadano ha atendido
un total de 1.163 solicitudes
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ACUMULADO CONTRATO

e NO. SOLICITUDES ~ ===TOTAL

1400
1200
1000
800
600
400 313
200

0
MAY- JUN- JUL- AGO- SEP- TOTAL
25 25 25 25 25

llustracion 12. Resumen Solicitudes Acumulado del Contrato 073-2025

Se puede evidenciar con la grafica anterior, que la linea de servicio de atencidn al ciudadano para el
mes de mayo atendid un total de 199 solicitudes, en el mes de junio se atendieron un total de 217
solicitudes, en el mes de julio se atendieron un total de 313 solicitudes, para el mes de agosto se
atendieron un total de 164 solicitudes y para el mes de septiembre un total de 270 solicitudes.
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DETALLE SOLICITUDES MAYO 2025

TOTAL:
Directorio Judicial
Consulta de Procesos
Consejo Superior de la Judicatura
REGNAL
Lineas de Soporte
Radicacién Demandas
Otros
Talento Humano
Asesorias Juridicas
Tutelas y Habeas Corpus
Direccion Seccional de Administracidn Judicial
Comision Nacional de Disciplina Judicial
Desarchive
Micrositios Juzgados
Depdsito Judicial- Cobro coactivo
SAMAI
PQRS
Consulta de Jurisprudencia
Comision Nacional de Género

Audiencias Virtuales

I 199
I 65
I 43
Il 22

m 17
14
v

v

6

6

I5

I3

12

[ 1

[ 1

0
0

0 50 100 150 200 250

llustracion 13. Resumen Solicitudes mayo-2025

Ahora bien, respecto a la grafica anterior en el mes de mayo la categoria mds consultada fue la de
“Directorio Judicial” con un total de 65 solicitudes, seguida de la de “Consulta de Procesos” con 43
solicitudes, “Consejo Superior de la Judicatura” con 22 solicitudes y “Registro Nacional de

Abogados” con 17 solicitudes.
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DETALLE SOLICITUDES JUNIO 2025

TOTAL: I 217
Directorio Judicial NN 33
Consulta de Procesos [ 28
Lineas de Soporte [l 20
Consejo Superior de la Judicatura [l 18
REGNAL 1M 17
Talento Humano [ 13
Tutelas y Habeas Corpus [l 10
Otros W 7
Radicacién Demandas 0 5
Asesorias Juridicas B 5
Comisiéon Nacional de Disciplina Judicial 0B 5
Direccion Seccional de Administracion Judicial | 3
Desarchive | 3
Micrositios Juzgados = 0
Depdsito Judicial- Cobro coactivo ' 0
SAMAI 0
PQRS 0
Consulta de Jurisprudencia = 0
Comision Nacional de Género 0
Audiencias Virtuales = 0

0 50 100 150 200 250

llustracion 14. Resumen Solicitudes junio-2025

Igualmente, teniendo en cuenta la grafica anterior para el mes de junio la categoria mas consultada
fue la de “Directorio Judicial” con un total de 83 solicitudes, seguida de la de “Consulta de Procesos”
con 28 solicitudes, “Lineas de Soporte” con 20 solicitudes y “Consejo Superior de la Judicatura” con
18 solicitudes.
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DETALLE SOLICITUDES JULIO 2025

TOTAL: I 313
Directorio Judicial NN 141
Consulta de Procesos [l 39
Lineas de Soporte [ 23
Consejo Superior de la Judicatura 1l 19
REGNAL MW 14
Tutelas y Habeas Corpus I 14
Radicacién Demandas M 13
Talento Humano W 12
Otros W 9
Direccion Seccional de Administracion Judicial W 9
Desarchive N 7
Asesorias Juridicas 0 6
Comision Nacional de Disciplina Judicial I 5
Micrositios Juzgados 1
Depdsito Judicial- Cobro coactivo 1
SAMAI 0
PQRS 0
Consulta de Jurisprudencia = 0
Comisién Nacional de Género = 0
Audiencias Virtuales | 0

0 50 100 150 200 250 300 350

llustracion 15. Solicitudes recibidas julio-2025

Con respecto a la grafica anterior, se evidencia que en el mes de julio del 2025 la categoria mas
consultada fue la de “Directorio Judicial” con un total de 141 solicitudes, seguida de la de “Consulta
de Procesos” con 39 solicitudes, “Lineas de Soporte” con 23 solicitudes y “Consejo Superior de la

Judicatura” con 19 solicitudes.

|41
etb.com



INFORME DE GESTION MENSUAL- CODIGO: PL- PMO - 02

% &m@ﬁiﬂwdmm SEPTIEMBRE DE 2025
U Reptblica de Colombia Version: 1 e b

CT. INTERADMINISTRATIVO 073 DE 2025
Fecha Version: 2025-05-02

DETALLE SOLICITUDES AGOSTO 2025

TOTAL: | —— 164
Directorio Judicial NN 3
Consulta de Procesos M 18
Lineas de Soporte I 18
Consejo Superior de la Judicatura 1l 9
Direccion Seccional de Administracion Judicial 1l 8
Tutelas y Habeas Corpus M 5
Talento Humano W 5
Otros W 5
Radicacion Demandas W 4
Comisiéon Nacional de Disciplina Judicial W 4
REGNAL 1| 2
Asesorias Juridicas I 2
Desarchive | 1
Micrositios Juzgados = 0
Depdsito Judicial- Cobro coactivo = 0
SAMAI 0
PQRS 0
Consulta de Jurisprudencia = 0
Comisién Nacional de Género | 0
Audiencias Virtuales | 0

0 20 40 60 80 100 120 140 160 180

llustracion 16. Solicitudes recibidas agosto-2025

Con respecto a la grafica anterior, se evidencia que en el mes de agosto del 2025 la categoria mas
consultada fue la de “Directorio Judicial” con un total de 83 solicitudes, seguida de la de “Consulta
de Procesos” con 18 solicitudes, “Lineas de Soporte” con 18 solicitudes y “Consejo Superior de la
Judicatura” con 9 solicitudes.
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DETALLE SOLICITUDES SEPTIEMBRE 2025

TOTAL:

Directorio Judicial

Consulta de Procesos

Lineas de Soporte

Tutelas y Habeas Corpus

Otros

Consejo Superior de la Judicatura
REGNAL

Asesorias Juridicas

Radicacion Demandas

Desarchive

Direccion Seccional de Administracion Judicial
Talento Humano

Comisidon Nacional de Disciplina Judicial
Micrositios Juzgados

Depdsito Judicial- Cobro coactivo
SAMAI

PQRS

Consulta de Jurisprudencia
Comision Nacional de Género

Audiencias Virtuales

_______________________________________WW¥J
I 34
I—— 72
Il 18

Il 18

Il 18

- 12

- 12

|3

v

B6

5

iS5

1 2

1 2

1

0
0
0
0
0

0 50 100 150 200 250 300

llustracion 17. Solicitudes recibidas Septiembre-2025

Con respecto a la grafica anterior, se evidencia que en el mes de septiembre del 2025 la categoria
mas consultada fue la de “Directorio Judicial” con un total de 84 solicitudes, seguida de la de
“Consulta de Procesos” con 72 solicitudes, “Lineas de Soporte” con 18 solicitudes y “Tutelas y
Habeas Corpus” con 18 solicitudes.

2.1.2.3. Factores criticos

En razén al incremento de solicitudes a través del canal de atencion telefénica y también el
incremento de solicitudes por correo electrénico, se ha realizado un andlisis de los niumeros
recurrentes a esta linea de atencidn, identificando que varias llamadas que se realizan tienen una
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duracidn de repique o timbre de una sola vez sin dar oportunidad a la atencién, llamadas que
ingresan de nimeros de spam, bancos, entre otros factores que no estan asociados a la gestién de
este servicio. Asi mismo se ha realizado el backlog correspondiente haciendo la devolucién de las
llamadas perdidas y aquellas cuya devolucion fue favorable pasando a ser parte de las llamadas
gestionadas.

FACTOR CRITICO- LLAMADAS PERDIDAS

10

N

[

oII|I

may-25 jun-25 jul-25 ago-25 sep-25 TOTAL

llustracién 18. Llamadas perdidas, rechazadas y/o no contestadas Contrato 073 -2025.

Asi mismo, se procedié a diligenciar el documento de Excel “Bitacora” de seguimiento al Factor
Critico, misma que se anexa al presente informe. De acuerdo con la mencionada bitacora, se puede
establecer que, durante el periodo reportado del mes de septiembre del 2025, se perdieron y/o
rechazaron y/o no contestaron un total de 0 llamadas, sin embargo, al realizar el plan de choque del
factor critico quedaron reportadas un total de 0 llamadas que al final del periodo no se pudieron
gestionar, asi:
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Tabla 12. Resumen plan de choque llamadas perdidas, rechazadas y/o no contestadas septiembre del 2025.

Motivo factor critico

Break-Almuerzo 0
En llamada 0
Fuera de Horario 0
Spam 0
Mala sefial 0
Desconocida 0
Total 0

Tabla 13. Resumen motivos factor critico llamadas perdidas, rechazadas y/o no contestadas septiembre 2025.

2.1.2.4. Porcentaje de cumplimiento del contrato

Con el fin de determinar un porcentaje de cumplimiento del contrato para la Linea de Servicio de
Atencidn al Ciudadano en el periodo reportado se tuvieron en cuenta los siguientes factores:

1. La calidad del servicio brindado teniendo en cuenta el protocolo de recepcién de llamadas
(formalidad, saludo, respeto, vocalizacidn, identificacion de la solicitud, solucidon dada, despedida,
etc.), el cual es similar al utilizado por los agentes de la Mesa de Servicios, y también la manera de
contestar, con los mismos principios, los correos electrénicos de solicitudes.

2. La clasificacién de las solicitudes por categorias.

3. La efectividad y asertividad en las respuestas dadas.

4. El estado de los casos o solicitudes (cerrados, abiertos)

5. La totalidad de casos recibidos y atendidos.

6. El tiempo de atencidon y respuesta para los casos.

7. La satisfacciéon de la atencion brindada por parte de los usuarios.
8. El Factor Critico.

Se identificé que en todas las lamadas y correos contestados se siguié el protocolo; en cada llamada
se dio soluciéon de fondo a la solicitud, quedando la misma en estado cerrado de manera inmediata.
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Todos los correos electrénicos fueron atendidos en el menor tiempo posible, aun cuando por Ley
1755 de 2015, se contaba con al menos 15 dias habiles para dar contestacién de fondo, clara y
concreta, dicho término nunca se cumplid, puesto que todas se resolvieron antes.

Todas las solicitudes fueron clasificadas en debida forma de acuerdo con las categorias que lograron
establecerse y que fueron creadas en la plataforma de Ivanti o Judit, los usuarios no devolvieron
respuestas por ser desacertadas.

A la fecha, todos los casos se encuentran en estado cerrado y terminado.

Por ello, el porcentaje de cumplimiento del contrato en el periodo reportado fue del 100%, este
porcentaje se establece de acuerdo con las solicitudes recibidas y atendidas en Judit por la linea de
servicio de atencion al ciudadano.

2.1.2.5. Novedades

La gestidn de la Linea de Servicio de Atencidn al Ciudadano fue exitosa, cumpliendo con lo solicitado
por el contrato durante el corte del mes o periodo reportado, se logré identificar cada una de las
categorias de consulta de acuerdo con las solicitudes y requerimientos hechos por los usuarios
(funcionarios y/o ciudadanos) haciendo una gestion efectiva y oportuna de cada uno.

Todas las solicitudes recibidas por la linea de Atencidn al Ciudadano se encuentran actualmente en
estado CERRADO. Es decir, atendidas y culminadas a satisfaccion del usuario.

Para mas informacion de esta linea de servicio remitirse al siguiente link ANEXO 5. ATENCION AL
CIUDADANO

2.1.3. Soporte a Aplicaciones Misionales y de Apoyo.

A continuacién, se comparte el listado de los aplicativos misionales que mayor soporte de nivel 1
recibieron durante el periodo 1 de septiembre del 2025 al 30 de septiembre del 2025, siendo lvanti
quien mayor soporte recibié de estos niveles con un total de 65 casos, y en la clasificacion de Otras
Aplicaciones 136 casos.
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SOPORTE APLICATIVOS MISIONALES
BRINDADO POR EL N1 DE LA MESA DE
SERVICIOS

Carpetas Compartidas | 1
Intranet | 1
Permisos | 1
Acciones virtuales @ 3
Siglo XX e 7
Configuracion Perfil Usuario el 10
Office 365 [ 16
IVANTI  ——— 05
Otras Aplicaciones I ——— 13 5

0 20 40 60 80 100 120 140 160

llustracion 19. Soporte aplicativos misionales

En la seccién 2.3.1 Servicio Especializado de Aplicaciones Misionales y de Apoyo, se relacionan las
gestiones realizadas por el personal del nivel 2y 3.

2.1.4. Soporte a Microsoft Office 365 y Aplicaciones Complementarias.

Para el periodo comprendido entre el 1/09/2025 al 30/09/2025 se categorizaron en total 14828
casos referentes a las solicitudes recibidas por la linea de servicio. Estos casos se encuentran
categorizados por: Gestion del servidor y Gestién mesa de ayuda. La gestién de mesa de correo
electrénico se puede consultar al detalle en el ANEXO 2. MESA DE CORREO ELECTRONICO, es de
aclarar que en el informe en la gestién de los casos se registran las fechas de inicio de solicitud del
caso que corresponde al periodo comprendido del 1/09/2025 al 30/09/2025.

En la siguiente ilustracién se puede evidenciar la cantidad y el promedio de casos atendidos por
cada categoria.
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Total de Solicitudes por Categoria
296 (2%)

14532 (98%)

Categoria @ Gestion mesa de ayuda ® Gestion del servidor

llustracion 20. Total de Solicitudes

2.1.4.1. Cantidad de casos por tipologia

En la siguiente grafica se puede evidenciar el top 6 de las tipologias para la categoria “Gestion del
servidor” correspondientes a las solicitudes realizadas por los servidores judiciales de la Rama
Judicial con corte del 1/09/2025 al 30/09/2025.

Recuento de Id por Tipologia

235
o 200
L]
=
=
=
a
o 100
a
o 53
0
Phishing Spam  Creacion Log Actualiz... Log
istas de auditoria istas COmeo
distribu.. distribu...
Tipologia

llustracion 21. Recuento de Casos por Categoria Gestion del servidor
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En la siguiente grafica se puede evidenciar el top 10 de las tipologias para la categoria “Gestién Mesa
de Ayuda” correspondientes a las solicitudes realizadas por los servidores judiciales de la Rama
Judicial con corte del del 1/09/2025 al 30/09/2025.

6530

6 mil

4 mil

Recuento de Id

3 mil

2319

1880

Moderacion Seguimiento Restablecimiento Soporte owa Informativo
mensajes contrasefia

2 mil

1 mil

0 mil

Creacion de cuenta  Soporte onedrive  Soporte outlook Phishing

Tipologia

llustracién 22. Recuento de Casos por Categoria Gestion Mesa de Ayuda

2.1.4.2. Medio de gestion

La siguiente ilustracién muestra la cantidad de casos categorizados por el medio de solicitud del
usuario.
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Total de Solicitudes por Estado y Medio de
Atencion

Medio de Ate... @ Correo @5itic @ Telefonico

15 mil 14124
= 10 mil
=
IS
I
5 mil
1 269 434
0 mil —
Cerrado Pendiente

Estado

llustracion 23. Total Solicitudes por Medio de Atencion

2.1.4.3. Estado de gestion

La siguiente ilustracién muestra la cantidad de casos en sus diferentes estados.

Total de Solicitudes por Estado

434 (2.93%)

Estado
@ Cerrado

@®Pendiente

14394 (97,07%)

llustracion 24. Total Solicitudes por Estado

Para mas informacion de esta linea de servicio remitirse al siguiente link ANEXO 2. MESA DE
CORREO ELECTRONICO
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2.1.5. Soporte para la Conectividad de Red.

Durante el periodo mencionado se atendieron 10 casos por las categorias de acceso wifi y redes
dentro del nivel 1 de la mesa de servicios.

SOPORTE CONECTIVIDAD DE LA RED N1

Falla Configuracién VPN i 1

0 1 2

3

a

5 6

llustracion 25. Soporte para la conectividad de red

En la seccién 2.4.4.6 Red LAN, WLAN y energia eléctrica regulada, se relacionan las gestiones
realizadas por el personal del nivel 2 y 3.

2.1.6. Soporte a Otros Servicios, Productos Y Recursos Relacionados con la Informacion y la

Tecnologia.

Durante el periodo del informe se atendieron 72 casos relacionados con otros servicios, productos
y recursos, tales como equipos de escritorio y aire acondicionado dentro del nivel 1 de la mesa de

servicios.
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SOPORTE A OTRO SERVICIOS, PRODUCTOS Y RECURSOS

IMAC

Permisos

Servidores

UPS

Impresara

Ciberseguridad
Acompafamientos Entidad
Equipos de escritorio

Aire acondicionado

M

M

2

2

= ]

3

— 10
E———— 71
e —— 25

0 5 10 15 20 25 30 35

llustracion 26. Soporte a otros servicios

2.2 AUDIENCIAS VIRTUALES, VIDEOCONFERENCIA, STREAMING Y PORTAL DE GRABACIONES A
NIVEL NACIONAL

Con el fin de dar cumplimiento a las obligaciones contractuales estipuladas para el servicio de la
linea de servicio de Audiencias Virtuales, a continuacién, se presentan las actividades realizadas en
el periodo del 1 al 30 de septiembre 2025 del contrato 073 de 2025.

2.2.1. Soporte y Administracion de la herramienta Videoconferencia- Servicios en la Nube

A continuacion, se presentan los datos tomados durante el mes de septiembre de 2025 (1 al 30)
para el servicio de Audiencias Virtuales, Videoconferencias y Streaming.

2.2.1.1 Detalle de las solicitudes por tipo de servicio

Tipo de Solicitud Agendado ,:spils:l::;/ gsri‘sct;:iaad\; Cancelada No Realizada Realizada Total

Audiencia 56.225 8.032 768 2.885 18.656 64.449 151.015
Evento 25 0 0 37 2 99 163
Videoconferencia 79 2 1 8 24 60 174
Total general 56.329 8.034 769 2.930 18.682 64.608]  151.352
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Detalle de las solicitudes por jurisdiccién y especialidad:

Asistiday | Asistiday No

Jurisdiccion | Especialidad | Agendado Cancelada Realizada Total

aplazada | cancelada Realizada

Ordinaria Civil 3.847 94 17 167 281 2.013| 6.419

Ordinaria Civil - Familia 17 0 0 6 7 90 120
Civil - Familia

Ordinaria - Laboral 1 0 0 0 0 0 1
Ejecucion de

Ordinaria penas 30 1 0 1 1 104 137

Ordinaria Familia 1.540 60 3 91 146 1.494| 3.334

Ordinaria Laboral 3.371 78 12 193 441 3.107 7.202

Ordinaria Penal 28.144 6.043 383 1.356 13.033 33.380| 82.339
Penal

Ordinaria Adolescente 611 89 2 35 123 706 1.566
Penal

Ordinaria especializado 5.910 567 255 180 1.757 10.495| 19.164

Ordinaria Promiscuo 9.792 970 89 580 2.294 9.138| 22.863

Constitucional 0 0 0 2 0 4 6

Contencioso Administrativo 1.861 28 3 129 97 1.982] 4.100

Disciplinaria 1.181 103 5 156 500 2.003| 3.948

Unidades Administrativas 24 1 0 34 2 92 153

Total 56.329 8.034 769 2.930 18.682 64.608| 151.352

Tabla 15. Solicitudes por Jurisdiccion y Especialidad
De la tabla anterior se puede afirmar lo siguiente:

e Los juzgados con especialidad penal fueron los que mas registraron, con un total de
82.339, de los cuales 28.144 (34,18%) se encuentran en estado AGENDADO.

e En términos porcentuales, los que mas audiencias tienen en estado agendado del total de
sus servicios creados, son los de especialidad Civil-Familia-Laboral, con un 100% (1 de un
total de 1); y los que menos tienen en estado agendado son nuevamente los de Jurisdiccion
Constitucional, con un 0% (de 8 audiencias creados, de los cuales 2 estan en estado
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CANCELADA y 4 en estado REALIZADA).
2.2.1.2. Gestion de soporte técnico (Bitacora de soporte)

A continuacién, las actividades de soporte técnico del periodo 1 al 30 de septiembre de 2025,
correspondiente a la bitdcora de soporte JudIT, con un total de actividades 7.193. Para estos datos,
se tiene en cuenta el campo “Creado Por” y en la grafica se muestran las subcategorias con mas

cantidad de actividades.

ACTIVIDADES DE SOPORTE TECNICO

3.208

Apoyo En
Acompafiamientos Audiencias Virtuales 1.739
Bisqueda de Grabacitn  E—— 504
Inclusion en la agenda de la solicitud  Ee———— 7 2
Fallo Rep 160 Grabacién 443
Soporte Tecnico Y Conmukas s 78
Teams - Onedrive e—— ) ()7
Falla por Carguede Grabackin s 135
Validaciin De Registros = 31
Informes De Agendamientos = 31

Recuperacidn De Grabacidn Teams 8 20
Falla de Reproduccicn 1

Capacitocin

Apoyo Presencial En Audiencia
Restablecimiento Contrasafias.
Modificacién Perfil Usuario
Grabacion No Corresponde - Solicitud
Edicidn de Video

Transferencia Grabaciones Teams
Ransomware

O o
SOown

Informe Técnico

Error de descarga

Licenciamiento Teams

Creacién Usuarios Portal

Creacidn O Medificacidn Usuaries En Portal

[ N NI I VRS- PN

0 500 1.000 1500 2,000 2.500 3.000 3.500
llustracion 27. Actividades del personal de Soporte Técnico (JudIT).

De la ilustracién anterior, podemos concluir que la principal actividad realizada por el personal de
soporte técnico durante el mes de septiembre es Apoyo en Agendamientos (3.208 casos), seguido
por Acompafiamientos Audiencias Virtuales (1.739 casos). Esto se debe a que los apoyos en sitio
estan acompafiando mas a los juzgados en el correcto uso del portal de agendamientos, no solo en
los cambios de estado sino también en realizar un correcto agendamiento de las audiencias.
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GESTION AGENTES DE SOPORTE TECNICO

John Paffen Fiallo
Esteban i Garcia
Andres Mauricio Diaz Torres

Hernan Gomez Valencia 316
273

278

352

Jonny Jorge Benavides
Fabian Andrés Valencia Mena
Jorge Juberth Mena 258

Carlos Fernely Morales 251
Mury Esperanza Carvajal Rojas 218
Jaime Andres Mendez MNarvaez 204
Alexander Sarmiento Vega 204
Brandon Romero 203

Freddy Barreto Patifio 201
Henry de Jesds Nufiez Martinez 200
Edwar Pico Durdn 184
An Steven Padilla Gil 167
Jonathan Gerardo Granados Alejo 162
Eliana Herndndez Torres 160
Edna Rocio Gonzalez Gonzalez 160
Diego Francisco Buitrago Moreno 156
Albeiro Salinas Lancheros 153
Jaime Hernando Soler Rivera 142
Jeison Arvey Vargas Parra 139
Cristian David Diaz Zapata 134
Leidy Garcia Pérez 128
Jeison Daniel Pefia Sandoval 124
Luz Yohana Torres  ees— 173
Jorge Luis Perez Severiche  — 119
Carlos Andres Abello Ariza  ee—— 115

José Eduardo Cucaldn Castiblanco
Flavio Eresto Cortes Cabezas
Deiby Stick Vivas Rodriguez

——— 113
——— 111
—— ]1]

Victor Alfonso Tigreros Urbano  se——— 107
Miguel Angel Sanchez Montoys =e——— 30
Gerardo De Jesus Vasquez De Orta  se—— 52
Andres Felipe Almanza  se—— ]
César Veldsque:  se—— 77
Gerardo Antonio Mieles Moya sesss—— 75
Monica Esther Ochoa  ee——— 74
José Luis Hincapié Cantillo  se—— G5
Luis Vicente Quintero Pimients s 55
Oscar Andres Cordoba Rubio e 35
Cristian Sebastian Carvajal Sabogal =esss 23

0 100 200 600

300 400 500

llustracion 28. Gestion por agentes Soporte Técnico (JudIT).

En la llustracién anterior, se puede evidenciar el registro en JudIT de los agentes de soporte técnico
vinculados al proyecto. Para estos datos, se tuvo en cuenta el campo “Creado Por”.

A continuacion, en la siguiente ilustracion Gestion casos JudIT Agentes de Soporte septiembre
2025, se describe el volumen de casos cerrados 7.130 y pendientes 7 en el mes, por parte de los
agentes de soporte técnico en sitio (para estos datos, se tuvo en cuenta el campo “Propietario”, por
eso hay un total de 7.137 casos).
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GESTION CASOS JUDIT AGENTES DE SOPORTE

8.000
7.130 7.137

7.000

6.000

7

Cerrado Pendiente Total

llustracion 29. Gestion casos JudIT agentes de soporte septiembre 2025

2.2.1.3. Gestion de agente especialista audiencias virtuales

Dentro de la gestion realizada por los agentes especialistas audiencias virtuales en el mes de
septiembre se toma desde la aplicacién JudIT, con un total de 401 actividades. Para estos datos, se
toma en cuenta la columna “Propietario”.

ACTIVIDADES AGENTES ESP. AUDIENCIAS VIRTUALES

Stephanie Polo Ochoa _ 111

Jenny Paola Ballesteros Clavijo

B 7
Edgardo Benavides Cortina _ 109
N 110

Diego Alexander Rodriguez Vargas

50 100 150 200 250 300 350 400 450

o

llustracion 30. Totales actividades agentes especialistas audiencias virtuales
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En la anterior ilustracidn, Totales actividades agentes especialistas audiencias virtuales, se
diferencia por agentes especialistas audiencias virtuales las actividades ejecutadas en el mes de

septiembre 2025.

CATEGORIAS TRABAJADAS POR ESP. AUDIENCIAS VIRTUALES

Apoyo En Agendamientos

Validacion De Registros

Recuperacion De Grabacion Teams
Busqueda de Grabacién

Modificacion Perfil Usuario

Gestion Audiencias Internacionales
Creacién O Modificacién Usuarios En Portal
Capacitacién

Informes De Agendamientos

Falla por Cargue de Grabacién

Inclusion en la agenda de la solicitud
Restablecimiento Contrasefias
Grabacion No Corresponde - Solicitud
Acompafiamientos Audiencias Virtuales
Soporte Técnico Y Consultas

Separacion de Grabaciones

Creacién Usuarios Portal

166

136

e 16
e 16
12
11
11
10
m. 5
o5
-4
m2
m2
2
1
11
11

40 60 80 100 120 140

llustracion 31. Categorias trabajadas por agentes especialistas audiencias virtuales

160 180

En la llustracidn anterior, Categorias trabajadas por agentes especialistas audiencias virtuales, se
relaciona por categoria. La actividad que mas han gestionado los especialistas audiencias virtuales
corresponde a Apoyo en agendamientos (166), seguido por Validacion de registros (136 casos).

A continuacidn, en la siguiente ilustracion, Gestion casos JudIT agentes especialistas audiencias
virtuales, se describe el volumen de casos solucionados y pendientes en el mes por parte de los
Agentes especialistas de audiencias.
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CASQOS JUDIT ESP. AUDIENCIAS VIRTUALES
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1

Cerrado Pendiente Total

llustracion 32. Gestion casos JudIT agentes especialistas audiencias Virtuales

2.2.1.4. Gestion de promocion del servicio

El equipo de Promocion de Servicio y Experiencia al Usuario realizé durante el mes de septiembre

de 2025 las siguientes actividades:

2.2.1.4.1. Capacitacion virtual personalizada

Se evidencia en la siguiente tabla, el consolidado de capacitaciones para el mes de septiembre 2025,
correspondientes a capacitaciones virtuales personalizadas realizadas con un total de 97.

Fecha de L, Total .
L Tema Capacitacion . Nombre del juzgado
capacitacion asistentes
J d 02 P i Municipal -
1/09/2025 Cierre de Agendamientos 3 uzgado .romlscuo un|IC|pa
Santander - San Vicente de Chucuri
J do 102 P | Municipal G tias -
1/09/2025 Microsoft Teams 2 uzgado 20c Fenal vunicipal Barantias
Cauca, Popayan
J do 79 P | Municipal G ti -
1/09/2025 Microsoft Teams 1 Hzga ,0 ena unicipal faarantias
Bogota D.C.
J do 03P | Circuito C imiento - L
1/09/2025 Cierre de Agendamientos 1 uzg? ° ) enattircurto Lonocimiento - 1a
Guajira, Riohacha
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Fecha de

capacitacion

Total

Tema Capacitacion )
asistentes

Nombre del juzgado

J d 03 P | Municipal Control
1/09/2025 Cierre de Agendamientos 3 uzga c,> . en? un|C|,pa ontro

Garantias - Antioquia - Medellin

Juzgado 117 Penal Municipal Conocimiento
3/09/2025 Portal de Grabaciones 1 uzg i unicip 'm!

- Bogota D.C.

J do 02 Familia Circuito - C -
3/09/2025 Cierre de Agendamientos 3 uzga ’o amifia treuito auca

Popayan

J do93P | Municipal C imiento -
3/09/2025 Microsoft Office 1 tzgario 53 Fenal Mlnicipal Lohodmiento

Bogota D.C.

J do93P | Municipal C imiento -
4/09/2025 Microsoft Teams 1 uzgado 55 Fenal viunicipal Lonocmien

Bogota D.C.

J do 13 P | Circuito C imiento -
4/09/2025 Microsoft Teams 1 uzgado ena 'II‘CUI o Conocimiento

Valle del Cauca, Cali

J doO1P I E ializado - Manizal
5/09/2025 Microsoft Teams 1 uzgado enal Especializado - Manizales,

Caldas

J do 40 P | Circuito C imiento -
8/09/2025 Cierre de Agendamientos 1 uzga ,0 ena 'lrcw © ~onocmiento

Bogota D.C., Bogota

J do 08 P | Circuito C imiento -
9/09/2025 Portal de Agendamientos 1 uzga 0, . ena. reuito Lonocimiento

Meta, Villavicencio

J do 07 P | Circuito C imiento -
9/09/2025 Microsoft Office 1 tzgaco O7 Fenal Lrctlfo Lonocimiento

Bogota D.C.

J do 03P i Municipal - Tolima,
9/09/2025 Cierre de Agendamientos 2 uzgado romiscuo Vilinicipa olima

Guamo
10/09/2025 Cierre de Agendamientos 1 Juzgado 02 Penal Circuito - Antioquia, Bello

J do02P i Municipal - Atlanti
10/09/2025 Cierre de Agendamientos 1 Uzgaco rormscuo unicipa antico

- Puerto Colombia

S t T l6gi 04  Tribunal
10/09/2025 Microsoft Teams 3 Opo,r,e . ecno oglc? . riouna

Administrativo - Boyaca, Tunja

J do 01 P i Familia Circuito -
10/09/2025 Cierre de Agendamientos 3 uzgado romiscuo a.ml 1a Mreuito

Santander, Barrancabermeja
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Fecha de
capacitacion

Tema Capacitacion

Total
asistentes

Nombre del juzgado

J do 04 P i Municipal - C g
10/09/2025 Cierre de Agendamientos 3 uzga 9 romiscuo Wiunicipa esar

Aguachica

J do 03 P | Circuito C imiento -
11/09/2025 Portal de Agendamientos 2 uzga. ° ena' Ireutto Lonocimiento

Cundinamarca, Girardot

J do 01 Laboral Circuito - Ri Id
11/09/2025 Cierre de Agendamientos 4 uzgado aboral tircuito Isaraida,

Dosquebradas

J do 67 P | Municipal G tias -
11/09/2025 Microsoft Teams 2 12gaco enat Viunicipal farantias

Bogota D.C.

Juzgado 01 Promiscuo Municipal - Bolivar,
11/09/2025 Cierre de Agendamientos 2 & P

San Juan Nepomuceno

J do01P i Circuito - Anti i
12/09/2025 Cierre de Agendamientos 3 uzgado romiscuo tircuito ntioquia,

Urrao

J do 01 P i Municipal - Met
12/09/2025 Cierre de Agendamientos 2 u?gal © romiscuo Wilnicipa e

Lejanias

J do 03 P | Circuito C imiento -
12/09/2025 Cierre de Agendamientos 1 uzga. ° ena' reuito Lonocimiento

Cundinamarca, Girardot

J do 02 P | Circuito Adol tes -
12/09/2025 Cierre de Agendamientos 2 uzgado . ehal Hireuito Adolescentes

Caldas, Manizales

J d 02 P i Municipal -
12/09/2025 Cierre de Agendamientos 1 uzga o. romiscuo thicipa

Antioquia, Caldas

J do 05 P | Circuito Adol tes -
12/09/2025 Cierre de Agendamientos 3 uzgaco ena . Ireuito- Adolescentes

Valle del Cauca, Cali

Juzgado 02  Promi Municipal -
12/09/2025 Cierre de Agendamientos 3 uzgado i romiscuo unicipa

Santander, Mdlaga

Juzgado 20 Penal Circuito Conocimiento -
12/09/2025 Cierre de Agendamientos 3 uzga o. ena, reutto tonocimiento

Antioquia, Medellin

Juzgado 02 Promi Municipal - Cauca,
12/09/2025 Cierre de Agendamientos 2 uzga © romiscto unicipa auca

Patia

Juzgado 02 Penal Municipal Garantias -
12/09/2025 Cierre de Agendamientos 1 uzgado ena 3 unicipal Larantias

Norte Santander, Cucuta
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Fecha de

capacitacion

Total

) Nombre del juzgado
asistentes

Tema Capacitacion

J do 01 P i Municipal - Met
15/09/2025 Cierre de Agendamientos 2 u?gal ° romiscuo Viunicipa €t

Lejanias

Juzgado 01 Promiscuo Municipal - Valle del
15/09/2025 Cierre de Agendamientos 3 uzg Iscu unicip

Cauca, Bugalagrande

Juzgado 09 Laboral Circuito - Atlanti
15/09/2025 Cierre de Agendamientos 1 uzgado . aboral tircutto antico,

Barranquilla

J d 10 Administrati - Bolivar,
16/09/2025 Cierre de Agendamientos 3 uzgado ministrativo olivar

Cartagena

Juzgado 09 Civil Municipal - Norte d
16/09/2025 Cierre de Agendamientos 2 uzgado , V! unicipa re de

Santander, Cucuta
17/09/2025 Cierre de Agendamientos Juzgado 15 Civil Circuito - Bogota D.C.

J do 06 Administrativo - Valle del C ,
17/09/2025 Cierre de Agendamientos CuaZ“ga ° ministrativo - vatle def t-auca
17/09/2025 Cierre de Agendamientos Juzgado 26 Laboral Circuito - Bogotda D.C.

J do 01 P i Familia Circuito -
17/09/2025 Portal de Grabaciones 7 uzga ,0 romiscuo Famifia tircuito

Boyaca, Sogamoso

Juzgado 07 Penal Municipal Mixto -
18/09/2025 Cierre de Agendamientos 2 uzgado ena un.|C|pa o

Santander, Barrancabermeja

Juzgado 26 Penal Municipal Conocimiento -
18/09/2025 Cierre de Agendamientos 1 uzga 0_ ena i unicipal Lonocimiento

Antioquia, Medellin

J do03P i Municipal - Valle del
18/09/2025 Cierre de Agendamientos 2 uzgado rormscuo unicipa atle de

Cuaca, Candelaria

J do0O1P i Municipal - Caldas,
18/09/2025 Completa Sistema de Audiencias 2 uzgac? romiscuo Municipa aldas

Norcasia

Juzgado 01 Promiscuo Municipal - Bolivar,
18/09/2025 Cierre de Agendamientos 2 uzgado . romiscuo vunicipa olvar

Santa Catalina

Juzgado 02 Penal Circuito - Santander,
18/09/2025 Cierre de Agendamientos 1 uzgado ehal Hreuito antander

Socorro

Juzgado 09 Familia Circuito - Atlantico,
19/09/2025 Cierre de Agendamientos 6 8 .

Barranquilla
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Fecha de

capacitacion

Total

) Nombre del juzgado
asistentes

Tema Capacitacion

J do 14 Administrativo Oral - Boli
19/09/2025 Cierre de Agendamientos 6 uzgado ministrativo Sra olvar,
Cartagena
J d 01 P i Municipal -
19/09/2025 Cierre de Agendamientos 1 uzga o' , romiscuo unicipa
Antioquia, Jardin
. . Juzgado 11  Administrativo Oral -
19/09/2025 C de Agend to 1
/09/ erre de Agendamientos Magdalena, Santa Marta
J do 03 P i Familia Circuito -
19/09/2025 Cierre de Agendamientos 6 uzlga .o romiscuo Familia tireutto
Atlantico, Soledad
J do 06 Familia Circuito - Valle del
19/09/2025 Cierre de Agendamientos 8 uzgado ] amilia tireuto atle ae
Cauca, Cali
J do 01 Laboral Circuito - Antioqui
19/09/2025 Cierre de Agendamientos 9 uzga o’ aboral tireutto ntioquia,
Apartadé
J d 02 P i Municipal -
19/09/2025 Cierre de Agendamientos 1 tzgaco romls.cuo unicipa
Santander, Puente Nacional
. . Juzgado 02 Promiscuo Familia Circuito -
19/09/2025 C de Agend t 4
/05/ \erre de Agendamientos Valle del Cauca, Guadalajara de Buga
J do 09 Laboral Circuito Atlantico,
19/09/2025 Cierre de Agendamientos 1 uzgado ) aborat Hreutto antico
Barranquilla
J do 63 Administrativo Seccion T -
22/09/2025 Cierre de Agendamientos 3 uzea ,o ministrativo seccion fercera
Bogota D.C.
22/09/2025 Cierre de Agendamientos 1 Juzgado 38 Familia Circuito - Bogotd D.C.
) do 01 P i Familia Circuito -
22/09/2025 Cierre de Agendamientos 3 uzgado romls'cuo amilia treuto
Valle del Cauca, Sevilla
Juzgado 34 Penal Municipal Control
22/09/2025 Cierre de Agendamientos 1 Hzga (,) e,na vhicipa ontro
Garantias - Bogota D.C.
J do 121 Penal Municipal C imient
22/09/2025 Portal de Grabaciones 1 uzgao, enal Viunicipal Lonocimiento
- Bogota D.C.
Juzgado 35 Penal Municipal C imiento -
22/09/2025 Cierre de Agendamientos 1 12gaco ena .un|C|pa onocimiento
Valle del Cauca, Cali
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Fecha de
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Juzgado 02 P | Circuito C imiento -
22/09/2025 Cierre de Agendamientos 2 uzgf ° . ehal Mrcuito Lonocimiento

Narifio, Ipiales
22/09/2025 Cierre de Agendamientos 3 Juzgado 04 Civil Circuito - Tolima, lbagué

Juzgado 01 Promiscuo Municipal - Caldas,
23/09/2025 Completa Sistema de Audiencias 2 uzg . tscu unicip

Norcasia

Juzgado 02 Penal  Municipal -
23/09/2025 Completa Sistema de Audiencias 3 uzgan ° 3 ena uhicipa

Cundinamarca, Chia

Juzgado 01 Promiscuo Municipal - Caldas,
23/09/2025 Cierre de Agendamientos 3 L.lzga O, romiscu unicipa aldas

Villamaria

Juzgado 01 Laboral Circuito - Antioquia,
23/09/2025 Microsoft Teams 9 vzgado UL taboral Hrcuito - Antioguia

Apartadé

Juzgado 05 Penal Circuito Especializado -
23/09/2025 Portal de Grabaciones 1 uzlga .o ena . Ireuito tspecializado

Atlantico, Barranquilla

Juzgado 10 Penal Municipal Conocimiento -
23/09/2025 Cierre de Agendamientos 3 uzgado e,na unicipal Lonocimiento

Cuaca, Popayan

Juzgado 701 Penal Municipal Control
24/09/2025 Microsoft Office 1 uzgado enat Municipal: Lontro

Garantias Ambulante - Bolivar, Cartagena

J do10P | Municipal C imiento -
24/09/2025 Cierre de Agendamientos 3 uzgado e,na unicipal Lonocimiento

Cuaca, Popayan

D ho 03 Sala Penal Tribunal Superior -
24/09/2025 Microsoft Office 2 espacho 1S >ala Fenal fribunat superior

Cundinamarca

Juzgado 02  Promi Municipal -
24/09/2025 Portal de Grabaciones 2 uzgado 'romlscuo UI‘TICIpa

Santander, San Vicente de Chucuri

Juzgado 01 Promi Municipal - Meta,
24/09/2025 Microsoft Office 2 uzgado romiscuo Municipal - Vieta

Lejanias

J do 701 Penal Municipal Ambulant
25/09/2025 Portal de Grabaciones 1 tzgaco ’ena ,un|C|pa mbulante

Control Garantias - Bolivar, Cartagena

J do 01 P i Municipal - Meta,
25/09/2025 Microsoft Office 1 uzgado romiscto Vilnicipal - vieta

Lejanias
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Fecha de

capacitacion

Tema Capacitacion

Total
asistentes

Nombre del juzgado

J do 03 P | Circuito C imiento -
25/09/2025 Cierre de Agendamientos 2 uzga. ° ena_ reutto Lonocimiento

Cundinamarca, Girardot

Juzgado 01 Penal Circuito Especializado -
26/09/2025 Portal de Grabaciones 1 uze . redt pecializ

Caldas, Manizales

J d 01 P i Municipal -
26/09/2025 Cierre de Agendamientos 2 uzgado . romiscuo uhicipa

Santander, Cerrito

J d 01 Civil Municipal - Meta,
26/09/2025 Cierre de Agendamientos 1 t{zga. © ) V! unictpa eta

Villavicencio

J do 02 P iscuo Circuito - S , S
26/09/2025 Cierre de Agendamientos 1 u%ga O_ lromlscu tredt ucre, san

Luis De Sincé

J doO5P | Municipal C imiento -
26/09/2025 Cierre de Agendamientos 3 uzgao’ ena' unicipal Lonocimiento

Caqueta, Florencia

J d 01 P i Municipal -
26/09/2025 Cierre de Agendamientos 2 uzgan ° ronlwlscuo uhicipa

Cundinamarca, Ubala

J do 01 P | Circuito C imient
26/09/2025 Cierre de Agendamientos 1 uzgado ena. reurto ) onocimiento

Adolescentes - Tolima, Ibagué

J do 01 P i Familia Circuito -
29/09/2025 Cierre de Agendamientos 2 uzga 0, romlécuo amiia treutto

Antioquia, Concordia

J do 02 Penal Municipal Control
29/09/2025 Cierre de Agendamientos 3 uzga c,> ena un|C|p:31 9n o

Garantias Adolescentes - Boyaca, Tunja

J do 03 P Aas C C tenci
29/09/2025 Cierre de Agendamientos 3 uzlgé ° e.que'nas ausa’s ompetencia

Multiple - Antioquia, Medellin

J do 02 Penal Circuito E jalizado -
29/09/2025 Cierre de Agendamientos 3 uzga ° lena Ireuito tspecializado

Tolima, Ibagué

Juzgado 02 Penal Circuito Extincion d
30/09/2025 Cierre de Agendamientos 1 uzge? .0 ehal rcurto xllnaon €

Dominio - Norte de Santander, Clcuta

J d 71 P | Municipal Control
30/09/2025 Cierre de Agendamientos 1 Hzga (,) e'na uhicipa ontro

Garantias - Bogota D.C.

Juzgado 99 Penal Municipal Conocimiento -
30/09/2025 Cierre de Agendamientos 2 8 R Icip !

Bogota D.C.
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Fecha de Total
., Tema Capacitacion ) Nombre del juzgado
capacitacion asistentes
J do 04 P | Circuito C imiento -
30/09/2025 Cierre de Agendamientos 1 uz,ga _o ena _IrCUI o ~onocimiento
Atlantico, Barranquilla
Juzgado 01 Promiscuo Familia Circuito -
30/09/2025 Cierre de Agendamientos 1 gado 1% Fro
Antioquia, Jerico

Tabla 16. Consolidado capacitaciones virtuales personalizadas

SEGUIMIENTO DIARIO DE CANTIDAD DE CAPACITACIONES
12

10

5

5
4
4 3 3
2
1l
0 10
e P PP

&SP PSP S P & & & P
» g’ @ & @ & 9 o o & 8" o aF & 4" oY & & & 9" o o
S R U i g e g R I IC R T i g P g

llustracion 33. Seguimiento diario de cantidad de capacitaciones
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SEGUIMIENTO DIARIO DE ASISTENCIA A CAPACITACIONES
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llustracion 34. Seguimiento diario de asistencia a capacitaciones

En cuanto a las asistencias a las 97 capacitaciones que se dictaron en el mes de septiembre,
asistieron un total de 220 personas, recalcando que todas tuvieron asistencia.

En la siguiente ilustracion, se puede apreciar la cantidad total de actividades (por subcategorias) que
realizd el equipo de Promocidn de Servicio durante el mes de septiembre de 2025, registradas en
JudIT:

CATEGORIAS JUDIT PROM. Y SERVICIOS
120

100
80
60
40

20

Capacitacion Total
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llustracion 35. Subcategorias Judit Promocion y Servicios

De las 97 actividades registradas en JudIT, todas corresponden a capacitaciones.

2.2.1.5. Gestidn de servicios Streaming

A continuacidn, se relaciona el consolidado de 237 servicios de Streaming y Videoconferencias
realizados en el periodo del 1 al 30 de septiembre de 2025:

Tipo Streaming Total

Streaming plano 165
Streaming con Edicion 45
Videoconferencias 25
Videoconferencia con Edicion 2

Tabla 17. Consolidado Streaming y videoconferencia
CONSOLIDADO DE STREAMING REALIZADOS
69,62%

18,99%

10,55%
0,84%
M Streaming plano m Streaming con Edicion
® Videoconferencias W Videoconferencia con Edicion

llustracion 36. Consolidado Streaming y videoconferencia realizados en el mes de septiembre

e Eventos realizados por tipo de grupo:

A continuacidn, se relaciona el nimero de eventos atendidos por cada grupo, para un total de 237
streaming y videoconferencias con apoyo técnico y equipos.

GRUPO Total

GRUPO 1 228
GRUPO 2 6
GRUPO 3 1
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€/b

GRUPO Total

GRUPO 4

0

GRUPO 5

2

Tabla 18. Cantidad de eventos atendidos por grupo

NUMERO DE EVENTOS ATENDIDOS POR

GRUPO

228

o

(]

Eventos atendidos
[+3]

w
o

EL 4 A

GRUPO 1 GRUPO 2 GRUPO 3

Zona

GRUPO 4 GRUPOS5

llustracion 37. Numero de eventos atendidos por grupo

e Agentes apoyo streaming

En la siguiente tabla, se puede observar la distribucién de los 629 casos realizados por los agentes
apoyo streaming entre el 1y el 30 de septiembre, registrados en JudIT:

Creado Por ‘ Cantidad
Alison Andrea Hurtado Martinez 120
Danna Sofia Chala Palacio 80
José Wilmar Granados 18
Laura Valentina Bermudez Restrepo 44
Mario Jose De Los Rios 367
Total general 629

Tabla 19. Cantidad de eventos atendidos por agente

De la tabla anterior se puede apreciar que los agentes Mario José de los Rios y Alison Andrea
Hurtado son las que mas actividades registraron en el mes de septiembre 2025. Los agentes
Laura Bermudez y José Granados son los que menos casos registran debido a que apoyan en
promedio 1 evento diario.

168

etb.com



INFORME DE GESTION MENSUAL- CODIGO: PL- PMO - 02

‘% i oW SEPTIEMBRE DE 2025
U Reptblica de Colombia e b

Version: 1
CT. INTERADMINISTRATIVO 073 DE 2025

Fecha Version: 2025-05-02

CASOS JUDIT APOYOS STREAMING

Total general - [N c20
Relacionamiento Archivo de Seguimiento Streaming _ 477

Capacitacion _ 123

Atencion Virtual o Presencial en Eventos I 16
Apoyo Presencial En Audiencia I 12

Confirmacién de Carga Final de Fvento en Portal de Grabaciones 1
0 100 200 300 400 500 600 700
llustracion 38. Categorias trabajadas por los Agentes Apoyo Streaming

En la ilustracidn anterior, se puede apreciar que, de las 629 actividades registradas, la que
mas predomina es la subcategoria “Relacionamiento archivo de seguimiento streaming”.
Este es el archivo que se lleva de control de todos los eventos que se realizan en el mes, el
cual es de suma importancia para alimentar el archivo de conciliacidon de los servicios por
demanda ; también hace referencia a la creacion en JudIT de todos los eventos por demanda.

e Intérpretes Lenguaje de Seias

En la siguiente tabla, se puede observar las labores realizadas (bitdcora) por los intérpretes
lenguaje de sefias entre el 1y el 30 de septiembre.

PERSONAL DE LENGUA
FECHA ACTIVIDAD NOMBRE EVENTO

DE SENAS

Mayerly Astrid Ronddn
2025-1006920 1/09/2025 Evento Dialogo Constitucional Barranquilla Mufioz

Nelson David Ruiz

Cumpleanios # 35 del Tribunal Superior de Mayerly Astrid Rondon
2025-1029775 | 1/09/2025 Evento P P Mufioz

Cundinamarca Centro Empresarial el CUBO . .
Nelson David Ruiz

Mayerly Astrid Ronddn
2025-1032691 1/09/2025 Evento Posesion Magistrado Diego Franco Mufioz

Nelson David Ruiz
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presentacion de dos publicaciones del BID

Mayerly Astrid Ronddn

2025-1028421 | 2/09/2025 Evento sobre las implicaciones para la gestion del|Mufioz
capital humano de la transformacién digital Nelson David Ruiz
Conversatorio Nacional de Garantia Efectiva de|Mayerly Astrid Rondon
2025-0959068 | 4/09/2025 Evento los Derechos de NNA orientado a Consejos|Mufioz
Seccionales de la Judicatura Nelson David Ruiz
Mayerly Astrid Ronddn
CONVERSATORIO NACIONAL DE TALENTO
2025-0959462 | 4/09/2025 Evento . Mufioz
HUMANO Cédigo SGA 2842 . .
Nelson David Ruiz
Mayerly Astrid Ronddn
2025-1045931 4/09/2025 Evento Conversatorios Regionales de Género Muhoz
Nelson David Ruiz
Mayerly Astrid Ronddn
2025-1045969 5/09/2025 Evento Conversatorios Regionales de Género Mufioz
Nelson David Ruiz
Conversatorio Nacional de Garantia Efectiva de|Mayerly Astrid Rondon
2025-0959077 5/09/2025 Evento los Derechos de NNA orientado a Consejos|Mufioz
Seccionales de la Judicatura Nelson David Ruiz
Seminario Regional en 1)Competencias de los . i
jueces de paz y reconsideracion ley 497 de Mavyerly Astrid Rondon
2025-0997416 | 5/09/2025 Evento | paz v recor Y 7 S oz
1999, 2) Toma de decisiones y 3)Elaboracion de . .
e . . Nelson David Ruiz
actas de conciliacion y sentencias en equidad.
Il Foro - Sensibilizacion en Violencia Basada en Mayerly Astrid Ronddn
2025-1053909 5/09/2025 Evento , . , Mufioz
Género en Comunidades Indigenas . .
Nelson David Ruiz
Mayerly Astrid Ronddn
CONVERSATORIO NACIONAL DE TALENTO
2025-0959487 5/09/2025 Evento L Mufioz
HUMANO Cddigo SGA 2842 . .
Nelson David Ruiz
Mayerly Astrid Ronddn
2025-1045984 8/09/2025 Evento Conversatorios Regionales de Género Mufoz
Nelson David Ruiz
Mayerly Astrid Ronddn
2025-0972276 8/09/2025 Evento Seminario Regional sobre la Convencién|pmufioz
Internacional sobre los Derechos de las|Nelson David Ruiz
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FECHA
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Personas con Discapacidad (CDPD) y la Ley
1996 de 2019”

Desafios juridicos y jurisprudenciales actuales:

Mayerly Astrid Ronddn

2025-1072476 | 8/09/2025 Evento responsabilidad y reparacion en casos delMufioz
ineficacia del traslado de pensionados Nelson David Ruiz
. . Mayerly Astrid Ronddn
C 5n de los 35 afios del Tribunal
2025-1033121 | 8/09/2025 Evento | Cermoracion de fos 5 anos ael 1ribunaly, o,
Superior del Distrito Judicial de Antioquia . .
Nelson David Ruiz
Mayerly Astrid Ronddn
2025-0947372 9/09/2025 Evento Lanzamiento Observatorio Ley 2080 Muhoz
Nelson David Ruiz
Mayerly Astrid Ronddn
2025-0674315 | 11/09/2025 Evento XX ENCUENTRO REGIONAL DE LA Mufioz
JURISDICCION ORDINARIA . .
Nelson David Ruiz
Taller validacion del Protocolo Material Mayerly Astrid Ronddn
2025-1004590 | 11/09/2025 Evento . » . Mufioz
Probatorio con Informacion Sensible . .
Nelson David Ruiz
M ly Astrid R 5
2025-0674362 | 12/09/2025 Evento XX ENCUENTRO REGIONAL DE LA Mi?\il’zy strid, Renden
JURISDICCION ORDINARIA . .
Nelson David Ruiz
Mayerly Astrid Ronddn
2025-0903803 | 12/09/2025 Evento Encuentro Nacional de la Jurisdiccion Penal Mufoz
Nelson David Ruiz
Seminario  Regional Conversatorio  para|Mayerly Astrid Ronddn
2025-1035550 | 15/09/2025 Evento financieros Pereira, hotel Movich, Cra. 13 #No|Mufioz
15-71 (salén por confirmar) Nelson David Ruiz
Seminario Regional Conversatorio para|Mayerly Astrid Rondon
2025-1035566 | 16/09/2025 Evento financieros Pereira, hotel Movich, Cra. 13 #No|Mufioz
15-71 (salén por confirmar) Nelson David Ruiz
Mayerly Astrid Ronddn
2025-1100584 | 16/09/2025 Evento Foro Regional Pueblo Bello Cesar Mufioz

Nelson David Ruiz
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Dialogo Coordinacién Administrativa Florencia

Mayerly Astrid Ronddn

2025-1026176 | 16/09/2025 Evento ] Mufioz
- Caqueta . .
Nelson David Ruiz
. . . Mayerly Astrid Ronddn
Conversatorio Nacional Sistema de
2025-0959099 | 18/09/2025 Evento o Mufioz
Responsabilidad Penal para Adolescentes . .
Nelson David Ruiz
. . o ... |Mayerly Astrid Ronddn
Conversatorio Regional de la Jurisdiccién Civil -
2025-1059138 | 19/09/2025 Evento Eamilia & Mufioz
Nelson David Ruiz
. . . Mayerly Astrid Ronddn
C t N I Sist d
2025-0959115 | 19/09/2025 Evento | O vooarorio - aciona istema A8\ 1ufioz
Responsabilidad Penal para Adolescentes . .
Nelson David Ruiz
Mayerly Astrid Ronddn
2025-1046019 | 22/09/2025 Evento Conversatorios Regionales de Género Mufoz
Nelson David Ruiz
Seminario Regional Plan Anticorrupcion Y|Mayerly Astrid Rondon
2025-0984346 | 22/09/2025 Evento Atencion al ciudadano de la Rama Judicial -|Mufioz
Acuerdo PCSJA24-12145 Nelson David Ruiz
concurso arquitectonico para las sedes de los|Mayerly Astrid Rondon
2025-1133401 | 23/09/2025 Evento Tribunales de Cundinamarca, Barranquilla y|Mufioz
Bucaramanga Nelson David Ruiz
L, . ., .. [Mayerly Astrid Ronddn
P Magistrada Sala de C Civil,
2025-1151826 | 25/09/2025 Evento | oooon Viagistrada sala de tasacion tHWiLyy roz
Agraria y Rural . .
Nelson David Ruiz
Conversatorio Extincion de Dominio-MEDELLIN Mayerly Astrid Rondon
2025-1101547 | 25/09/2025 Evento . i . Mufioz
hotel Intercontinental Medellin - Movich . .
Nelson David Ruiz
Mayerly Astrid Ronddn
2025-0885437 | 25/09/2025 Evento Conversatorio Nacional en Derecho de Familia |Mufioz
Nelson David Ruiz
Conversatorio Extincion de Dominio-MEDELLIN Mayerly Astrid Ronddn
2025-1101590 | 26/09/2025 Evento Mufioz

hotel Intercontinental Medellin - Movich

Nelson David Ruiz
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2025-0885492

26/09/2025

Evento

Conversatorio Nacional en Derecho de Familia

Mayerly Astrid Ronddn

Mufoz
Nelson David Ruiz

2025-1105681

29/09/2025

Evento

Audiencia Publica Autonomia Territorial

Mayerly Astrid Ronddn
Mufoz
Nelson David Ruiz

2025-1169403

29/09/2025

Evento

Encuentro Regional Justicia Abierta

Mayerly Astrid Ronddn
Muhoz
Nelson David Ruiz

2025-0778488

30/09/2025

Evento

Aniversario 174 afios Tribunal Superior de
Bogota

Mayerly Astrid Ronddn
Muhoz
Nelson David Ruiz

2025-1046001

30/09/2025

Evento

Conversatorios Regionales de Género

Mayerly Astrid Ronddn
Mufoz
Nelson David Ruiz

Tabla 20. Actividades Intérpretes de Sefias

2.2.1.6. Gestion especialista en plataforma nube de videoconferencia

2.2.1.6.1. Licenciamiento Teams Premium

Se han asignado licencias a los despachos de Teams Premium para llevar a cabo audiencias virtuales
en los juzgados. A continuacion, se detallan las licencias asignadas:

Concepto Cantidad Porcentaje
Licencias Asignadas 6.361 97,86%
Licencias Disponibles 139 2,14%
Total de Licencias 6.500 100%

Tabla 21. Licencias Teams Premium asignadas

Gestion de Licenciamiento Teams Premium

e Total de licencias adquiridas: 6.500
e Licencias asignadas: 6.361
e Licencias disponibles: 139
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Analisis

e Porcentaje de uso: 97,86%
e Disponibilidad restante: 2,14%

DISTRIBUCION LICENCIAS TEAMS PREMIUM

7.000

6.361
6.000
5.000
4.000
3.000
2.000
1.000
139
O N
Licencias Asignadas Licencias Disponibles
llustracion 39. Licenciamiento Teams Premium mes septiembre 2025.
2.2.1.6.2. Casos escalados a Microsoft

A continuacidn, se presenta un resumen de los escalamientos gestionados por el area de Microsoft
durante el mes de septiembre de 2025:

Indicador ‘ Cantidad Porcentaje Observacion

Casos escalados 12 100% Total de casos enviados a Microsoft durante el mes.
Casos abiertos . . .

. y 3 25% Abiertos y asignados (en proceso de resolucion).
asignados
Casos cerrados 9 75% Cerrado y solucionado.

Tabla 22. Escalamientos Microsoft septiembre 2025

Andlisis de Indicadores

1. Casos Escalados (100% - 12 casos):
o Representa la totalidad de los casos gestionados en el mes que fueron enviados a
Microsoft para su resolucion.
o Este valor establece la base para el calculo de los demds indicadores.

2. Casos Abiertos y Asignados (25% - 3 casos):
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o Un 25% de los casos escalados se encuentran actualmente abiertos (3 asignados -
en proceso de resolucién por un agente).

3. Casos Cerrados ( 75% - 9 casos):
o El75% de los casos escalados han sido cerrados y solucionados durante el periodo
analizado.
o Este indicador refleja una alta resolucion de casos.

CASOS ESCALADOS A MICROSOFT

14
12
12
10 9
8
6
4 3
2
25,00% 75,00% -
y ]
. i — [ ]

Abiertos y Asignados Cerrados Total

llustracion 40. Casos escalados a Microsoft mes septiembre 2025

Abiertos y

Asignados

Septiembre 2025 9 3 12
Tabla23. Casos escalados a Microsoft septiembre 2025

Total

Cerrado

2.2.1.6.3. Casos herramienta Judit despachos judiciales septiembre 2025

Este informe presenta un andlisis detallado de los tipos de casos resueltos en los despachos
judiciales durante el mes de septiembre de 2025 por la herramienta de JudIT. A continuacién, se
describe el volumen de casos gestionados y los resultados obtenidos.
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CASQOS JUDIT ESP. PLATAFORME NUBE

72

Cerrado Pendiente

Total

llustracion 41. Casos mes de septiembre 2025 herramienta JudIT

Indicador Cantidad Porcentaje

Total casos 72 100%
Casos Pendientes 27 37,50%
Casos cerrados 45 62,50%

120,00%

100,00%

80,00%

60,00%

40,00%

20,00%

0,00%

Tabla 24. Casos Judit Especialista en plataforma nube de videoconferencia septiembre 2025

2.2.1.7. Gestion de catalogacién

Los anexos del informe de catalogaciéon y archivos de actividades realizadas en el mes se encuentran
compartidos con el OneDrive compartido al grupo técnico de interventoria.

En septiembre de 2025, la operacién de catalogacion se desarrollé de manera integral con un equipo
consolidado de 5 asistentes de catalogacidon mas 1 asistente de continuidad. Se gestionaron un total
de 22.254 archivos, cumpliendo con la meta proyectada para el mes..

e Catalogados: 18.997 archivos (65.81% del total).
¢ No catalogables: 1.447 archivos (11.75% del total).
e Residuales: 1.810 archivos (22.44% del total).
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GESTION MENSUAL
1.810; 8%

1.447; 7% ‘g

- 18.997; 85%

m Catalogado = Nocatalogables = Residuales

llustracion 42. Total archivos gestionados entre el 01 y el 30 de septiembre del 2025

v" Se cumplié con la meta proyectada para el mes de septiembre, lo anterior demuestra un
excelente trabajo en equipo.

v" Desde el drea de soporte de grabaciones hemos recibido carpetas de casos para catalogar,
a los cuales se les ha dado prioridad en la gestién.

v’ Las estrategias de formacion, el fortalecimiento del plan de catalogacién y las actividades
proactivas implementadas fueron clave para mejorar la eficiencia y calidad del proceso.

2.2.1.7.1. Validacion de archivos entregados por catalogacion.

Se realizé una validacion sobre los archivos suministrados por el area de Catalogacion en el mes de
septiembre.

En donde se ubican y remiten 18881 links, 70 grabaciones inferior a 1 MB no suben por regla de
negocio y 46 grabaciones en las que se evalud la necesidad de trascodificar para recuperar cédec

compatibles con el portal de grabaciones.

Etiquetas Fila Cuenta de estado Porcentaje

Cargadas con Link 18881 99%
Inferioresa 1 MB 70 1%
Trascodificando 46 1%
Total General 18997 100%

Tabla 25. Validacion de cargues de catalogacion
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En relacién con los casos y los servicios prestados, se tiene toda la trazabilidad de estos, por lo que
se solicita consultar el ANEXO 33. AUDIENCIAS VIRTUALES -> 03. Anexos gestion de catalogacion.

2.2.2. Administracion y Soporte del Portal de Gestion de Grabaciones
2.2.2.1. Gestion portal

En la gestion de Grabaciones se recibieron un total de 795 requerimientos durante el mes de
septiembre de 2025. En la siguiente ilustracion se evidencia el histérico de casos creados vy
gestionados por la mesa de soporte grabaciones en el mencionado mes.

800
700
600
500
400
300
200
100

Ponderado Casos Septiembre

727

41 26
ay & =

Cerrado Ransomware Abierto

FTP

llustracion 43. Histérico de gestion septiembre

De los cuales se cerraron 727, 41 de tipo ransomware, abiertos 26 y 1 FTP en curso.

Para el seguimiento de cierre por agente contamos con el siguiente seguimiento

178

Gestidn x agente septiembre

Equipo N1 Maira Cardozo

Etiquetas de fila Cuenta de Solucionado Por
202

Equipo N1 David Carpeta

179

Equipo N1 Edwin Pefia

159

Ruby Vargas

98

etb.com



INFORME DE GESTION MENSUAL- CODIGO: PL- PMO - 02

CT. INTERADMINISTRATIVO 073 DE 2025

‘a m‘;’fp&mﬂam SEPTIEMBRE DE 2025
U Reptblica de Colombia Version: 1 e b

Fecha Version: 2025-05-02

Gestion x agente septiembre

Etiquetas de fila Cuenta de Solucionado Por
Fabian Preciado 47
David Zabala 20
Brayan Ahumada 11
Luis Murcia

Equipo N1 Andrea Sastoque

Otras areas

Total general 727

Tabla 26. Distribucion atencion de casos

Sumando un total de 727, cerrados directamente por el drea de soporte grabaciones, el restante
fue cerrado por areas a las cuales se realizé el escalamiento, como los coordinadores regionales o
especialista en nube.

Para el Backlog se recibié se encuentran abiertos Unicamente 224 casos abiertos identificados como
ransomware.

Backlog
Etiquetas de fila Cuenta de Subcategoria
Ransomware 224
Total general 224

Tabla 27. Backlog corte Agosto

Informes Técnicos septiembre
Etiquetas de fila Cuenta de Tipo de Informe
En Gestion

Sin documento

realizado 27
OFICIO 4
Sin documento 23

Total, general 29

Tabla 28. Distribucion informes técnicos

La gestion y desarrollo de los informes técnicos se ajusta a un tiempo de respuesta variable,
determinado por la complejidad inherente a cada caso. Dicha complejidad, junto con la urgencia, se
establece con base en el nimero de documentos adjuntos y el nivel de claridad requerido, aplicando
los siguientes niveles de prioridad:
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Urgente y prioritario: Casos designados como 'Tutela'.

Prioridad media-alta: Casos referenciados como 'Oficio - Derecho de peticién'.

Prioridad media: Casos que se presentan 'Sin documento'.

En la siguiente ilustracion se evidencia los casos por dia del mes de septiembre con un promedio de
37 casos diarios, es importante mencionar que en esta oportunidad los casos promedio aumentaron
respecto a meses anteriores (julio y agosto).

90
80
70
60
50
4
5
2
1

(== B = B o I e B o

Creados por dia

82

67

47 3 7 46 46
36
32 33 32 34 M 33
28 27 1 4 = 20
22 22 Ml 22 20
I I ] | I I I
01 02 03 04 05 08 09 10 11 12 15 16 17 18 19 22 23 24 25 26 29 30

septiembre

llustracion 44. Histérico de casos por dia mes de septiembre

Las diferentes subcategorias que nos proporciona la plataforma JudIT-lvanti respecto a los casos
abiertos (68) son las siguientes:
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Casos Abiertos Septiembre

Ransomware

Busqueda de Grabacion
Procesando &
Asignacion y/o modificacion perfil de usuario [ ]
Trasferencia FTP [t
Teams- Onedrive I 1
calitech W1

Informe Técnico [ I

llustracion 45. Estado por subcategoria — Judit-Casos abiertos

Del total de 68 para el mes de septiembre se evidencia como casuistica significativa 41 casos en
ransomware.

Remitirse a los anexos del documento integral ANEXO. AUDIENCIAS VIRTUALES donde se
encontraran los siguientes archivos:

Audiencias Virtuales, Videoconferencias y Streaming

e Anexo 1.1 Data audiencias 1_30Sep2025 01102025 623am

e Anexo 1.2 Data audiencias por especialidad 1_30Sep2025 01102025 623am
e Anexo 1.3 Data audiencias 1Sep_31Dic 2024 01102025 651am

e Anexo 1.4 Data Audiencias 1Ene_31Ago 2025 01102025 954am

e Anexo 2.1 Judit 1_30Sep2025 01102025 119pm

e Anexo 2.2 Data Judit 10ct2024_31Ago2025 01102025 635am

e Anexo 3.1 Promocion y Servicios Sept 2025

e Anexo 3.2 bitacora David Laiton septiembre 2025

e Anexo 3.3 bitacora Floralba Espinosa septiembre 2025

e Anexo 4.1 Streaming Septiembre

e Anexo 4.2 Interprete Sefas

e Anexo 5 Licenciamiento TEAMS Premium y casos Microsoft Sept 30 _2025

Gestion de Grabaciones

e Anexo 1.Judit 1_30Sep2025 01102025 119pm
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e Anexo 2. Backlog 073.
e Anexo 3. Ransomware Total

Gestion de Catalogacion

e Anexo. Bitdcora Individual Catalogacion Septiembre

e Anexo. Seguimiento Streaming Catalogacién Septiembre 2025

e Anexo. Bitacora Solicitudes Teams Catalogacién Septiembre 2025

e Anexo. CTO 073 de 2025 Informe mensual Septiembre- catalogacién

Para mds informacion de esta linea de servicio remitirse al siguiente link ANEXO 34. AUDIENCIAS
VIRTUALES

2.3 GESTION Y DESARROLLO DE SOFTWARE

2.3.1. Mantenimiento preventivo y correctivo, administracién, operacion y soporte especializado
a aplicaciones misionales y de apoyo

A continuacion, se relacionan los casos gestionados durante el periodo del mes de septiembre
(01/09/2025 al 30/09/2025) del contrato 073 de 2025. Estos pueden ser consultados en el ANEXO
3.APLICATIVOS PROCESALES / CASOS APLICATIVOS MISIONALES SEPTIEMBRE es de aclarar que
estos datos se encuentran bajo la gestidn de los especialistas de aplicativos procesales y bajo la
gobernanza al 100% de la Direccidn de la Unidad de Infraestructura de Software, a partir del informe
de octubre esta informacién serd complementada con la sabana de casos que se genera en Judit-
IVANTI, en cuanto a la tipificacion de estados, fechas de gestidon, documentacidon u otras
observaciones.

Remitirse a los anexos del documento integral ANEXO 3. APLICATIVOS PROCESALES donde se
encontraran los siguientes archivos:

o CASOS APLICATIVOS MISIONALES SEPTIEMBRE.

Los aplicativos procesales comprenden datos de: JUSTICIA XXI WEB, FIRMA ELECTRONICA Y
DEMANDA Y TUTELA EN LINEA.

Por parte del area de aplicativos misionales en la ejecucién del contrato 073 de 2025, en el periodo
del 01/09/2025 al 30/09/2025 se brindd soporte técnico a un total de 4,434 solicitudes en lo que
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comprende justicia siglo XXI 2561,, firma electrdnica con 390 casos y demanda y tutela en linea con

1483 casos.

TOTAL SOLICITUDES SEPTIEMBRE

Total I 4434
s.demanda G 1483
firma M 390
s.xxi I 2561
0 1000 2000 3000 4000 5000
S.XXi firma s.demanda Total
H Seriesl 2561 390 1483 4434

llustracion 46. Total solicitudes del mes

Para el area de aplicativos se consolida el histdrico donde se brindd soporte técnico a un total de
20.622 solicitudes.

sep-25
ago-25
jul-25
jun-25
may-25

Total
B s.demanda
M firma

W s.xxi
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Acumulado aplicativos misionales

————————

—

——

;

| m——

5000 10000 15000 20000
may-25 jun-25 jul-25 ago-25
3992 6828 11819 16188
1083 1477 3066 4354
329 631 1168 1701
2580 4720 7585 10133
Total ms.demanda Mfirma M s.xxi

llustracion 47. Acumulado de aplicativos misionales
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sep-25
20622
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2.3.1.1. Justicia XXl Web

ESTADO ABIERTO CERRADO TOTAL
INCIDENTE - - -
REQUERIMIENTO 19 2542 2561

TOTAL 19 2542 2561

Tabla 29.Gestion de servicios septiembre /Justicia XXI Web — Bdsico

En la tabla anterior, se evidencia que para Gestidn de Servicios — Justicia XXI Web durante el periodo
del mes de septiembre, se generaron 2561 casos de este aplicativo de los cuales el 100%
corresponden a requerimientos , ademas el 99,3% de los casos se encuentran en estado cerrado y
el 0.7% se encuentra abierto.

JUSTICIA S.XXI

Septiembre- Cerrado — 2542

Septiembre- Abierto ! 39

Agosto- Cerrado P 2394

Agosto- Abierto ' @1

Julio Cerrado -25 P 2822

Julio-Abierto-25 ' 33

Junio Cerrado -25 P 2012

Junio-Abierto - 25 ™, 108

Mayo-Cerrado - 25 # 2533

Mayo Abierto-25 ' 30
0 500 1000 1500 2000 2500 3000

B REQUERIMIENTO ®INCIDENTE

llustracion 48. Comparativo gestion del contrato /Justicia XXI Web — Bdsico

En la anterior ilustracion, se evidencia que para la gestién de servicios de justicia siglo XXI, durante
el periodo del contrato el promedio de incidentes por mes es de 18 y en cuanto a los requerimientos
el promedio es de 1251.4 por mes. De modo que se evidencia una disminucion de casos en el ultimo
mes. De igual forma el promedio de los casos abiertos por mes es de 21.1 y el promedio de casos
cerrados es de 1248.3 por mes.
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2.3.1.2. Firma electroénica

ESTADO DEMANDA ABIERTO CERRADO TOTAL
INCIDENTE 1 14 15
REQUERIMIENTO 3 372 375
TOTAL 4 386 390

Tabla 30. Gestion de Servicios septiembre/ Firma Electrénica

En la tabla anterior se evidencia el comparativo Gestidon de Servicios — firma electrénica en el
periodo del mes de septiembre, en el que se generaron 390 casos de este aplicativo, de los cuales
el 96% corresponde a requerimientos y el 4% corresponde a incidentes, de igual forma el 99% de

los casos se encuentran en estado cerrado y el 1% se encuentra abierto.

Firma Electrdnica

Septiembre- Cerrado P 372

Septiembre- Abierto ! 3

Agosto- Cerrado T — 355

Agosto- Abierto | 3

Julio Cerrado -25 # 519

Julio Abierto-25 ! §

Junio Cerrado -25 P — 240

Junio Abierto -25 | §

Mayo Cerrado -25 P 312

Mayo Abierto -25 = }

100 200 300 400
m REQUERIMIENTO m®INCIDENTE

500

llustracién 49. Comparativo gestién del contrato / firma electrénica

600

En la anterior ilustracion se evidencia que, para la gestion de servicios de Firma Electrdnica, durante
el periodo del contrato el promedio de incidentes por mes es de 28.1 y en cuanto a los
requerimientos el promedio por mes es de 181.1 De modo que se evidencia una disminucion de
casos en el ultimo mes. De igual forma el promedio de los casos abiertos es de 1.8 y el promedio de
casos cerrados es de 207.4 por mes.

85

etb.com



INFORME DE GESTION MENSUAL- CODIGO: PL- PMO - 02

% &m@ﬁiﬂwdmm SEPTIEMBRE DE 2025
U Reptblica de Colombia Version: 1 e b

CT. INTERADMINISTRATIVO 073 DE 2025
Fecha Version: 2025-05-02

2.3.1.3. Demanday tutela en linea

ESTADO FIRMA ABIERTO CERRADO TOTAL
INCIDENTE - - -
REQUERIMIENTO - 1483 1483
TOTAL - 1483 1483

Tabla 31. Gestion de Servicios septiembre/ Demanda y Tutela en Linea

En la tabla anterior se evidencia el comparativo Gestion de Servicios — Demanda y Tutela en Linea
en el periodo del mes de septiembre, en el que se generaron 1483 casos de este aplicativo, de los
cuales el 100% corresponde a requerimientos, de igual forma, el 100% de los casos se encuentra en
estado cerrado.

Demanda y Tutela en Linea

Septiembre_ Cerrado — 1483

Septiembre- Abierto  §

Agosto— Cerrado — 1286
Agosto- Abierto @

Julio Cerrado -25 — 1587
Julio Abierto -25 | 3

Junio Cerrado -25 e 391
Junio Abierto -25 | 3

Mayo Cerrado -25 _ 1081
Mayo Abierto -25 @

0 200 400 600 800 1000 1200 1400 1600 1800

B REQUERIMIENTO mINCIDENTE

llustracién 50. Comparativo gestion del contrato / Demanda y Tutela en Linea

En la anterior ilustracion se evidencia que, para la gestion de servicios de Demanda y Tutela en Linea,
durante el periodo del contrato el promedio de incidentes por mes es de 0 y en cuanto a los
requerimientos el promedio mensual es de 583.7 casos. De modo que se evidencia un aumento de
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casos en el ultimo mes. De igual forma el promedio de los casos abiertos es de 0.9y el promedio de
casos cerrados es de 582.8 por mes.

Para mas informacidn de esta linea de servicio remitirse al siguiente link ANEXO 3. APLICATIVOS
PROCESALES

2.3.1.4. Gestion Siglo XXI

Durante el periodo comprendido entre el 01/09/2025 al 30/09/2025, se crearon 787 casos los cuales
el detalle se encuentra en el ANEXO 19. SIGLO XXI \ DATA SIGLO XXI SEPTIEMBRE.

NOTA 1: Es necesario tener en cuenta que estos datos se encuentran bajo la gestion de los
especialistas de aplicativos procesales y bajo la gobernanza al 100% de la Direccidn de la Unidad de
Infraestructura de Software, a partir del informe de octubre estd informacion serd complementada
con la sabana de casos que se genera en Judit- IVANTI, en cuanto a la tipificacion de estados, fechas
de gestidn, documentacidn u otras observaciones.

Nota 2: De igual manera la herramienta es el tipificador suministrado por la entidad

En la siguiente ilustracidn, se evidencia que, en el transcurso del mes de septiembre, el medio de
solicitud por llamada telefénica representa 345 casos (43.8%), el medio de correo electrénico
representa 110 casos (14%), las solicitudes por medio de chat representan 83 casos (10.6%), las
solicitudes de forma presencial representan 53 casos (6.7%), la forma de autoservicio representa
195 casos (24.8%) y las solicitudes por Microsoft Teams representan 1 caso (0.1%)

Medio de Solicitud

900 787
800
700
600
0
300 195
200 110 83
100 >3 . 1

0 [ - [ |

o @ > Xe) X ) >
{o‘\\c é"bb QS‘O Q,«*O S ,\e?’& <8
\Q/é' \3'2’ Q&Q/ &O") 6\\,
< ) S
& v <&
& )

llustracion 51. Medio de solicitud en el transcurso del mes
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En la siguiente ilustracién, se evidencia que en el transcurso del mes de septiembre de 2025 el tipo
de caso referente a incidentes representa 419 casos con un 53% y los requerimientos representan
368 casos con un 47%.

Tipo de Caso

1000 787
800
600

419 368
400
0
INCIDENTE REQUERIMIENTO TOTAL

llustracion 52. Tipo de solicitud en el transcurso del mes

En la siguiente ilustracidn, se evidencia que para el mes de septiembre de 2025 los casos cerrados
representan 746 con un 95%, los casos abiertos 35 con un 4% y los cancelados 6 con un 1%.

Estado de Solicitud

900

800 746

700

600

500

400

300

200

100 6 35

0 R |

CERRADOS CANCELADO ABIERTOS TOTAL

787

llustracion 53. Estado de Solicitud en el transcurso del mes

Nota: Data obtenida de los incidentes y solicitudes del aplicativo IVANTI

Para mas informacion de esta linea de servicio remitirse al siguiente link ANEXO 19. SIGLO XXI
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2.3.1.5. Gestion software audiencias CICERO

Durante el periodo comprendido entre el 1/09/2025 al 30/09/2025, se crearon 2 casos, los cuales
en detalle se encuentra en el ANEXO 20. SOFTWARE DE AUDIENCIAS CICERO/ CASOS CICERO
SEPTIEMBRE.

NOTA: Es necesario tener en cuenta que estos datos se encuentran bajo la gestion de los especialistas
de aplicativos procesales y bajo la gobernanza al 100% de la Direccion de la Unidad de
Infraestructura de Software, a partir del informe de octubre estd informacidon serd complementada
con la sabana de casos que se genera en Judit- IVANTI, en cuanto a la tipificacion de estados, fechas
de gestion, documentacion u otras observaciones.

En la ilustracidn se evidencia que durante el mes de septiembre el 100% de las solicitudes fueron
por Email.

Medio de Solicitud

5
2 2
. ] ]
EMAIL TOTAL

llustracion 54. Medio de solicitud en el transcurso del mes

En la siguiente ilustracidn, se evidencia los tipos de caso referente al mes de septiembre, en donde
se observa, que en el transcurso del mes se presentaron 2 solicitudes.

Tipo de Caso
2 2
. .
REQUERIMIENTO TOTAL

llustracion 55.Tipos de casos en el transcurso del mes

En la siguiente ilustracion, se evidencia el comparativo de los estados de solicitud referente al mes
de septiembre, se presentaron 2 casos en estado abierto.
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Estado de Solicitud

3
2 2
2
1
0
ABIERTOS TOTAL

llustracion 56. Estado de Solicitud de los casos en el transcurso del mes

Nota: Data obtenida de los incidentes y solicitudes del aplicativo IVANTI

Para mas informacidn de esta linea de servicio remitirse al siguiente link ANEXO 20. SOFWARE DE
AUDIENCIAS CICERO

2.3.2 Portal Web

Actualmente la Rama Judicial cuenta con la mesa de portal web los cuales son administrados y bajo
el 100% de la gobernanza del CENDOJ, por lo tanto, la informacién que se reporta del periodo del
presente informe comprendido del 01/09/2025 al 30/09/2025 es suministrada por el CENDOJ,
motivo por el cual se adjuntan los soportes de la gestidn realizada por la Unidad de Transformacidn
Digital e Informatica- UTDI de la DEAJ en el (ANEXO 30. PORTAL WEB). Por lo anterior nos
permitimos remitir las actividades realizadas por el personal durante este periodo:

e Sitios para la sede electrdnica judicial

Es importante aludir que, en cada una de las actividades descritas anteriormente, se derivan
soportes tanto del Portal web de la Rama Judicial como de la Consulta Nacional Unificada de
Procesos.

Asi mismo es de aclarar que los reportes de las estadisticas o gestion que realizan cada una de las
personas de la linea de servicio del Portal web de la Rama Judicial y Consulta de procesos que se
muestran a continuacién, son la Unica data que se reporta por parte de esta linea de servicio.

e Reporte general soporte Pagina Web
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Recurso

Observaciones

Juan Diego Ordofiez Murillo

Realiza el Soporte a Pagina Web

Maria Cristina Limas Rodriguez

Realiza el Soporte a Pagina Web en el area de
Consulta de Procesos

Yeison Andres Cotes Perez

Realiza el Soporte a Pagina Web en el area de
Soporte Nivel Central se encuentra en etapa de
aprendizaje, no obstante se han realizado
actividades de apoyo rotativo en la atencién de
solicitudes recibidas en los buzones de correo
electrénico
soportepaginaweb@cendoj.ramajudicial.gov.co vy
soportecpnu@cendoj.ramajudicial.gov.co.

Julian David Lara Gonzalez

Realiza el Soporte a Pagina Web en el area de
Soporte Nivel Central se encuentra en etapa de
aprendizaje, no obstante se han realizado
actividades de apoyo rotativo en la atencién de
solicitudes recibidas en los buzones de correo
electrénico
soportepaginaweb@cendoj.ramajudicial.gov.co y
soportecpnu@cendoj.ramajudicial.gov.co.

Tabla 32. Gestion de recursos

$ ‘ Reporte de gestion Soporte Pagina Web - Soporte Consulta de Procesos
& Fecha de Actualizacién : 02/10/2025 07:38
Cantidad de Solicitudes Fecha de Creacion Fecha de Cierre Categoria Tipologia Medio de Recepcion Portal Aplicacién
1 8 8 6 01/09/2025 B 30092005 B osees 8 309205 B Todas
Cantidad de Cantidad por Categoria Cantidad de Selicitudes por Aplicacion Cantidad por Portal
Participantes en LR
Capacitaciones - ]
214 I
: .-
Gategoria ®Saporte Pagina Web ®Soporte Consulta Proce... # Capacitaciones i L
Cantidad por Medio de Recepcién Cantidad por Estado Cantidad de Solicitudes por Tipificacion
. = . 529
5
8 on I
2 I -1
& =
@ I
k] o -
£ s
s
cone Tacir Gerat ) )
Medio de Recepcién Estade Cantidad de Salicitudes.
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Reporte de gestién Soporte Pagina Web - Soporte Consulta de Procesos

Fecha de Actualizacién : 02/10/2025 07:38

Cantidad de Solicitudes Fecha de Creacién Fecha de Cierre Categoria Tipologia Medio de Recepcidn Portal
1 88 6 ovosnes © 0mRws © ovsRs B ses @ odss Todes odas Todas
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Participantes en e ey Ty T o .
g ministracion de Conteridos §o
SpacRacionay o e Consuita De Pracesos Nacional Unificads 752 3 o7
F i Otras Areas 284 2w 517
60 s [ i A
H Ley de Tamsparena s 2
@ Perspectiva de geners. 4 ..
g o Total 1885 -l
3 a
. £ o CansitaDe. Pubicciones Ram ke
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H 0 Nad
2 Cemaca Unfcads
&
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] 520.7% Soporte ¥ Administracion De Contenidos Portal Web De L Rama Aucicial 52
P 52 (957 Solicitudes Atendidas Para Saporta Consuita De Procesos Por Corme Electronics 7
i Recibido - No Aphca Gestion 263
Trasloce Por Competencis de Otra Unidad 215
Creacién De Usuarics 107
Nertas y Notificacionss: a
A Miers Merena... | 5 Ocultamiento - Datos Personsles 53
Ocultamiento de datos 8
Restablecimicnto de contrascis 7
545% Ertcres / Incisporabilidad - Portal Y Aplicacionss Conexas Reportades 2
0 00 1000 . Portal Rama 21
B i Cotegoria @Soparte Pagine . @Saports Cons.. @ Capociac o ™3

llustracion 57. Reporte general septiembre

e Gestion Juan Diego Ordofiez Murillo — Soporte pagina web

@ ‘ S

Reporte de gestion Soporte Pagina Web - Soporte Consulta de Procesos

Fecha de Actualizacion : 02/10/2025 07:38
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E il
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woises Aiexanerro_ || 22 Recibids - No Apiica Gestisn 159
Trasiado Por Competenci de Otra Unidad 109
2 Creacién De Usuarios 07
’ Ceultamiento - Datos Personales 53
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Reporte de gestion Soporte Pagina Web - Soporte Consulta de Procesos

Fecha de Actualizacion : 02/10/2025 07:38

e (CLNDO)

&

Cantidad de Solicitudes Fecha de Creacion Fecha de Cierre Categoria Tipologia Medio de Recepcion Portal Aplicacién
1 1 0 5 oanes ®  sqvenos 8 ovszes B wwnns @ Todas Todss Todas Todas Todas
Cantidad de Solicitudes Gestionadas por Resolutor T 09-2025 Total
Actualizacion Usuarios U ou
Ajuste de categoria - ol - etiqueta 6 6
Configuracién De Contenidos De Los Sitios Del Portal 2 2
Juan Diego Ordoiez Muritlo 1105 | Creacién Desitios 1 19
Creacién De Usuarios w07 107
Errores /Indisponiblidad - Portal Y Aplicaciones Conexas Reportados 2 2
Ocutamiento - Datos Personales 5 53
Portal Rama 9 9
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£ Soporte Y Administracién De Contenvdos Portal Web De La Roma Judicial | 525 525
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Total 1105 1105
sa b
Cantidad de Solicitudes

llustracion 58.Gestion Juan Diego Ordoiiez Murillo - Reporte general soporte pdgina web

e Gestidon Maria Cristina Limas Rodriguez — Soporte pagina web - Soporte Consulta de
procesos.
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2 Cantidad por Categoria Tipificacion Cantidad
H B85 Solcitude: Abendida: Para Soparie Cansults Ds Procesos Por Comso Elechibmic 375
[P Recibido - No Aplica Getion 123
Trainda For Competenc de Ctra Unidns 01
\ Alertasy Notificaciones. 54
Ceultamiente de datos. 36
Seguimients De Cases Esealados - Consults De Proceses. *®
Ana Mikena Moeno. 5 y sozr itucle ‘ansulta De Procesos -
— Soporte ¥ Administracien D Contenices Fortal Webs De Ln Fams Jucicial 3
Actuaizacion Usuarios 2
Configuracién cadenas de conecén 2
500 000 Panal Rama 2
Contidid de Solickudis Categoria @Soporte Pagina .. @Soporte Cons... @Capacitac Total 8734
s ‘ o Reporte de gestién Soporte Pagina Web - Soporte Consulta de Procesos
L s Fecha de Actualizacion : 02/10/2025 07:38
Canlidad de Solicitudes | [ Fecha de Creacion Fecha de Cierre Categoria Tipologia Medio de Recepcion Portal ‘Aplicacion
7 2 7 oumspmes ©  somenes © omeaes ®  0sexs B Todas Todas Todat

Cantidad de Solicitudes Gestionadas por Resolutor

Tipificacion 092025 Total

Actuaizacién Usuarios [ 2

Alertas y Notificaciones. | 54 54

Ancaimazacitn |1 1

Diego Ordodez Mo 105 | Configuracitn cadenas de conexién 22

Creacidn cadenas de conesion 1§

Ocuhtamiento de datos % 36

Portal Rama 2 2

Publicacianes Procesales 1

Maria Crstina imas Rodnguer L2l Recido - No Aplca Gestén | = =

§ Seguimiento De Csor Exclacos - Conult De Procescs | e s

£ it 2 - | s 8

H Sobcitudes | as s

& Soporte ¥ Administracion De Contenidos Portal Web De Ls Rama Judicial

3 Traslado Por Competencia de Otra Unidad 101101

H Total |
£
z

B
Cantidad de Solicitudes

llustracion 59. Gestion Maria Cristina Limas Rodriguez

e Gestion Yeison Andres Cotes Perez — Soporte pagina web - Soporte Nivel Central
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Reporte de gestién Soporte Pagina Web - Soporte Consulta de Procesos
Fecha de Actualizacién : 02/10/2025 07:38

® ?;""

Cantidad de Sclicitudes Fecha de Creacion Fecha de Clerre Categoria Tipolagia Media de Recepcion Portal Aplicacion
2 7 sz B s B o080 B 3RS B Todes Todae Todas Todas
Cantidad de Cantidad de Solicitudes Gestionadas por Resolutor Cantidad por Estado y Medio de Recepcion Aphcadon Cantidad Cantidad por Portal
Participantes en *
MedioRecepc... ®Corrzo 8 Tsisions r e
Capacitaciones Consulta De Procesos Nacional Unificada Fid
. Total Ed
g2
(En blan i rego roafe: 3
]
acr 3
x i e
H 3 @
i ceras
3 veson Anares Cotes .. f§ 27 Estade i
H Cantidad por Categoria Tipificacion Cantidad
2 G
2 Solicitudes Atendidas Para Soports Consults De Procesos Por Correa Electronico 12
= Alertas y Notificaciones. 9
Traslado Por Competenaia de Otra Unidad 5
Recibido - No Aplica Gestidn 1
Total 7
-
Cantidad de Solicitudes Categoria @Soporte Pag ®Soport °
$ | ¢ Reporte de gestion Soporte Pagina Web - Soporte Consulta de Procesos
u ! Fecha de Actualizacién : 02/10/2025 07:38
Cantidad de Solicitudes Fecha de Creacion Fecha de Cierre Categoria Tipologia Medio de Recepcion Portal Aplicacion
2 7 0092025 B 30/092025 © o025 B 3009205 € Todas
Cantidad de Solicitudes Gestionadas por Resolutor Tipieacon 092025 Total
Alertas y Nobcaciones 9 9
Recibido - No Aplica Gestién 1o
Solicitudes Atendidas Para Soporte Consulta De Procesos Por Correo Electrénico 12 12
ofiez N Traslado Por Competencia de Otra Unidad. 5 5
Totat a2

Cantidad de Solicitudes

llustracion 60. Gestion Yeison Andres Cotes Perez

Nota: Dentro de las actividades realizadas por Juan Pablo Garcia, se realizé depuracién de algunos
contenidos del Portal web de la Rama Judicial y continua con el escaneo de documentos y realizacion
de las tablas de retencion de documentos -TRD, del Portal web de la Rama Judicial.

Durante la gestion de esta linea, en el transcurso del contrato 073 de 2025 se ha brindado soporte
a un total de 11520 casos en temas como actualizacion de usuarios, alertas y notificaciones,
configuracion de contenidos de los sitios del portal, configuracién de la plantilla por especialidad,
entre otros.

|95
etb.com



INFORME DE GESTION MENSUAL- CODIGO: PL- PMO - 02

CT. INTERADMINISTRATIVO 073 DE 2025
Fecha Version: 2025-05-02

o Sapetice o SEPTIEMBRE DE 2025
Reptiblica de Colombia Version: 1 e b

ACUMULADO DEL CONTRATO PORTAL

WEB
15000 o
10000
5000 2861100 21701503 1886
0 . R Y
Poria web
m MAYD (2025) m JUMIO (2025) m JULID {2025)

m AGOSTO (2025) m SEPTIEMERE (2025) m TOTAL

llustracion 61. Acumulado del contrato portal web

Para mas informacidn de esta linea de servicio remitirse al siguiente link ANEXO 30. PORTAL WEB

2.4 GESTION DE PLATAFORMAS E INFRAESTRUCTURA

2.4.1 Soporte en Sitio

2.4.1.1 Técnicos en sitio N2 (soporte de segundo nivel)

Se cuentan con 277 personas de soporte en sitio seglin se muestra en la siguiente ilustracion, todos
distribuidos entre las diferentes Seccionales y sedes asignadas segun los requerimientos, la malla
de turnos de los técnicos en sitio describe la disponibilidad de las sedes con personal técnico y la
atencién reducida con disponibilidad de desplazamiento o soporte asistido segun la falla en las sedes
del Sistema Penal Acusatorio y la Sede de Paloquemao (Bogota — Cundinamarca) (Ver ANEXO 1.
MESA CENTRAL / MALLA DE TURNOS SOPORTE EN SITIO SEPTIEMBRE.XLSX).
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Tecnicos de Soporte en Sitio

140 131
120
100
80
60 49
40 30 28 27
20
0 (—
Tecnicode  Tecnico de Tecnico T.Apoyoa Tecnicode Tecnico de Apoyo al
Soporte Soporte Coordinador Redesy Salas de Scannere tecnico
Viajero / Cableado Audiencias  Impresoras coordinador
Flotante Uris Estructurado

llustracion 62.Técnicos soporte en sitio

2.4.1.2. Técnicos flotantes o viajeros (soporte de segundo nivel)

Se cuenta con 49 Técnicos Viajeros y/o flotantes distribuidos entre las diferentes Seccionales y en
los Municipios de los diferentes grupos para los desplazamientos y cubrimientos de los servicios
solicitados.

2.4.1.3. Técnicos por demanda (soporte de segundo nivel)

Se cuenta con un grupo de técnicos distribuidos a nivel nacional con la disponibilidad para
desplazarse entre varias instalaciones de la Rama Judicial que les sean asignada en el municipio o
conjunto de municipios asignados, este personal es contratado segun la demanda y volumetria de
casos que se genere durante el periodo y es personal ajeno a la Linea Base del Contrato, su gestion
es identificable dentro de ANEXO ReporteSabanaMaestra, Columna “Equipo” En el Grupo Resolutor
Soporte Viajeros.

e Actividades desarrolladas durante el mes soporte en sitio

2.4.1.4. Medio de solicitud
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A continuacidn, se relacionan los casos creados durante el periodo del informe del 1 de septiembre
del 2025 al 30 de septiembre del 2025, teniendo en cuenta el medio por el cual se recibid el reporte
del usuario.

ORIGEN

Total
41,671

ChatBot 14
Microsoft Teams [l 671

Presencial [ 4.185
WhatsApp  |— +.236
Teléfono | 7.630
Correo electronico... ] 11.102
Autoservicio | —— 13.533

llustracion 63.Medio de Ingreso de las Solicitudes

En la anterior ilustracidn, se visualizan las solicitudes que se generaron durante el periodo del 1 de
septiembre del 2025 al 30 de septiembre del 2025, segun el origen o el medio de contacto.

ESTADO DE LOS CASOS

m Incidentes m Solicitudes

Il s
I 05.508
| 984

B 4553

276
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llustracion 64. Tipos de Solicitudes Vs. Estado.

La anterior ilustracion muestra la relacién de incidentes y solicitudes globales, del periodo del 1 de
septiembre del 2025 al 30 de septiembre del 2025 de acuerdo con su estado.
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e

EQUIPOS
108

Soporte Audiencias Virtuales 2] 7578 7613
Nivel 1 SGOE 160 3647 807
Soperte Bogend Centre 2 2382 2398
Soparte Téerico Justicin 00 Web £ 1534 1954
Soparte Bogoti Pataco 15 1911 1028
TH - Novedades - Medelin 200 1148 1348
Soperte Cali s 1022 1.027
Soporre Viapeos 5 846 a1
TH - Novedsde - Begots 7 803 878
Soporte Medeliin [] 852 (]
Soporte Técrico Tutela en linea 844 844
Soporte Grabacionas Virtuales L] n7 788
Saparte Eaermnguills 2 739 7ad
Soparte Poprys z 673 75
Soporte Cucuta [ B4 85
Soporte Pasta 2 B3L 633
TH - Canificacionas - Medelin L] 561 630
Soparte Gastbn Streaming £25 &9
Soporte Avarcada TYRA-FIRMA-

TUT-DEM 7 607 Lol
Soparte Técrico Demands an lines 14 614
TH - Certificaciones - Bogota 202 403 608
Soporte Butaramanga 3 584 sa7
Gastidn Especiabzads Efincening ] 393 447
Saperte Manizales 5 a4 413
Saporte Villeacensic 4 398 anz
Soporte ML Siugj 132 263 a0
Farma Electrinica N1 ] m ars
Soparte Cartagena H 352 357
Soparte Turja 345 345
Aencen Suministros - Bogota 0 n 332
Mantenimiento Bogota 51 m 124

Masa co senvicia

La anterior ilustracién muestra la relacién de casos solucionados y abiertos del 1 de septiembre del
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llustracion 65.Casos gestionados y en proceso por equipo resolutor

2025 al 30 de septiembre del 2025, de acuerdo con el grupo resolutor.

Para el periodo del 1 de septiembre del 2025 al 30 de septiembre del 2025 dentro de los casos de
Mesa de Servicio se tienen 23.859 casos solucionados de 24.159 casos asignados a MDS (Tabla 34),

CIERRE DE CASOS MDS
EQUIPOS RESOLUTORES

5.398

INCIDENTE

[+a]
uw

= SOLUCIONADOS

REQUERIMIENTO

18.461

ABIERTOS

[}
<
o

llustracion 66. Cierre de casos MDS

teniendo para este periodo un porcentaje de solucién del 98,76%.

199

Total
24,159

Solucionados
23,859

n
98,76%

Backlog
300

ABIERTOS

sl g leissalsissis
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En la anterior ilustracién, se visualiza que de los 5.456 Incidentes generados se solucionaron 5.398
y quedaron abiertos 58. En Requerimientos, de los 18.703 generados, se solucionaron 18.461 y
guedaron abiertos 242.

2.4.1.5. Récord de casos creados por dia

CASOS CREADOS POR FECHA
2.831
2.182 1.879 1.594

2.513
2.064

1.827 1.624
1.

1.724
1.460

1.569
23

15
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llustracion 67.Casos por dia septiembre 2025

En la anterior ilustracion, se visualiza a diario la cantidad de casos que fueron creados en la
herramienta ITSM, para el periodo del 1 de septiembre del 2025 al 30 de septiembre del 2025, los
picos mas bajos hacen referencia a los fines de semana durante el corte incluyendo festivos, los dias
con mayor creacion de casos son los lunes y martes donde se presenta mayor demanda de
solicitudes.

2.4.1.6. Area de servicio

De acuerdo con la configuracién que se realizé en la herramienta de ITSM de Ivanti |la caracterizacion
de los casos estd compuesta por una estructura jerarquia de 4 niveles (Area de Servicio, Servicio,
Categoria y Subcategoria).
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CANTIDAD DE CASOS POR AREA DE
41.671

SERVICIO
25.796
9.147
6.403
P - -
Tl Audiencias Apoyo Atencidn al Tl Interno
Virtuales Administrativo Usuario

lustracion 68. Area de servicio

2.4.1.7. Top 10 de servicios

En la siguiente ilustracién podemos observar el ranking que recoge los 10 servicios que mayor
gestidn de casos tuvieron durante el periodo 1 de septiembre del 2025 al 30 de septiembre del 2025,
siendo el servicio de Configuracion de aplicacidén de la Entidad quien mayor gestidn de casos tuvo
con un total de 11.351.

TOP 10 CASOS POR SERVICIO

11351 419738
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llustracion 69.Top 10 de servicios

2.4.1.8. Top 10 de categorias

En la siguiente ilustracion podemos observar el ranking que recoge las 10 categorias que mayor
gestidn de casos tuvieron durante el periodo 1 de septiembre del 2025 al 30 de septiembre del 2025,
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siendo la categoria de Portal Agendamiento quien mayor gestiéon de casos tuvo con un total de
5.457.

TOP 10 CASOS POR CATEGORIAS

3.858
2813 2561
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llustracion 70.Top de categorias
2.4.1.9. Relacién de Backlog
2.4.1.9.1. Relacion de casos pendientes (Backlog)

BACKLOG POR FECHA

379

148 156 179

68 120 122

73 73 g3 72 78
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llustracion 71.Backlog por fecha de Creacién — corte septiembre 2025

En la anterior ilustracidn, se evidencian los casos agendados segun su fecha de creacidn, los cuales
corresponden al corte del informe del 1 de septiembre del 2025 al 30 de septiembre del 2025, se
cuenta con 2,234 casos que se encuentran en gestion por parte de las respectivas areas de

tecnologia, la Mesa de Servicios Central y a su vez dentro de la gestion diaria de los técnicos en sitio
a nivel nacional.

e Se priorizan los desplazamientos a los municipios para gestionar las solicitudes.
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e Serealizan auditorias internas de casos abiertos con mas de 15 dias de apertura.
e Serealizan auditorias de casos en estado En espera.
e Labores de gestidn de casos con técnicos coordinadores.

2.4.1.9.2. Historico de Backlog de casos

SEGUIMIENTO HISTORICO DEL BACKLOG

DICIEMBRE 2023 - AGOSTO 2025

3335

2291 2326
2164

1998
189
1689 1689
B 1525
1347 1378 150
1049 1087 L2
890 840 sl i
' 669 676
454 g
328 515 326 317 283 355 312
. 164 131

. & 8s 142 109 131 140 = i & - 5 l . . ‘

-— —_ =] — i — — — — -— — — [} i sl — | -

Dic5al31 ene24 feb-24 mar2d  abr24  may24  jun24 jul-24 ago24 sep-24 oct24 nov-24 dic-24 ene-25 feb-25 mar25  abr2s may-25 jun-25 jul-25 2go-25
2023

m ESTADO DEL BACKLOG AL CIERRE DEL MES = FSTADO ACTUAL DEL BACKLOG
llustracion 72.Histérico creados vs backlog

En la anterior ilustracion, se evidencian los casos creados por mes, y los casos que quedaron en
backlog en dicho periodo para todos los grupos resolutores. Los casos en backlog vienen siendo
gestionados por las diferentes areas resolutoras, con un porcentaje de reduccion consolidado a del
85,67%.

2.4.1.9.3. Evolucidn del Backlog por periodo.

Se muestra el comportamiento del Backlog por periodo y el % de reduccién del mismo periodo a
periodo, teniendo en cuenta el Backlog generado entre el 5 de diciembre del 2023 y el 31 de agosto
del 2025.
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ESTADO DEL BACKLOG AL ESTADO ACTUAL DEL

EECHE CIERRE DEL MES BACKLOG LEREDLCCION
Dic5al 312023 328 32 90%
ene-24 1049 85 92%
feb-24 1347 142 89%
mar-24 890 109 88%
abr-24 1328 164 88%
may-24 1087 131 88%
jun-24 840 140 83%
jul-24 1998 59 97%
ago-24 2291 64 97%
sep-24 2164 68 97%
oct-24 1394 75 95%
nov-24 936 70 93%
dic-24 454 78 83%
ene-25 753 215 71%
feb-25 1178 326 72%
mar-25 1891 317 83%
abr-25 1525 283 81%
may-25 1689 355 79%
jun-25 1689 312 82%
jul-25 3335 669 80%
ago-25 2326 676 71%
TOTAL 30492 4370 85,67%

Tabla 33. Seguimiento del Backlog

En la tabla anterior se muestra la comparativa del backlog reportado en cada periodo vs la cantidad
de casos en backlog de cada periodo que contindan abiertos para el corte de agosto 2025,
incluyendo todos los grupos resolutores.

2.4.1.9.4. Top 10 backlog por seccional

TOP 10 BACKLOG POR
SECCIONAL
Pereira &l 45
Villavicencioc & 46
Tunja bl 56
Barranquilla s 67
Cundinamarca [l 71
Cali i 79
Bucaramanga sl 79
Bogota Central |d 127
Medellin B d 573
Bogotd B d 750

llustracion 73.Top 10 de Seccionales con mds Backlog

En la anterior ilustracién, se evidencian el top 10 de las seccionales con mds casos en backlog,
durante el periodo del informe del 1 de septiembre del 2025 al 30 de septiembre del 2025, teniendo
en cuenta la fecha de creacidn de los casos dentro del mismo.

Por ultimo, se observa el Ranking de los 10 Equipos de soporte que a corte del 30 de Septiembre del
2025 conservan la mayor cantidad de casos abiertos.
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TOP 10 BACKLOG POR LINEA DE SERVICIO

Seguridad Informédtica |l 31
Infraestructura fisica |l 45
Almacén il 45
Tramites Administrativos [l 46
Gestidn Corporativay de Apoyo [l 54
Gestién Grabaciones [l 82
Mantenimiento S 204
Equipos de computo y periféricos | 356
Configuracion Aplicaciones Entidad | 473
Talento Humano  ——— 787

0 100 200 300 400 500 600 700 800 900

llustracion 74. Top 10 de Servicios en Backlog.

2.4.1.10. Incidentes y requerimientos

Casos categorizados segln su tipo (Incidentes o Requerimientos):

INCIDENTES & REQUERIMIENTOS
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142.234 370.353
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-25
llustracién 75.Historico de Incidentes y Requerimientos

En la anterior ilustracidn, se visualiza el histdrico de incidentes y requerimientos por periodo (corte),
para el contrato actual 073 del 2025.

2.4.1.11. Casos aplicacidn Siglo XXI (Cliente servidor)

En la categoria de Siglo XXl se encuentran creados 781 casos para el pedido del 1 de septiembre del
2025 al 30 de septiembre del 2025, de los cuales ya se encuentran solucionados 781 casos:
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A continuacioén, se relaciona el histdrico de casos de Siglo XXI que han quedado en backlog en cada

uno de sus cortes:

I

Incidente 414
Solicitud 367
Total 781

Tabla 34. Casos aplicativos siglo XXI

Enero 2024 3 Septiembre 2024 0 Mayo 2025
Febrero 2024 26 Octubre 2024 4 Junio 2025
Marzo 2024 7 Noviembre 2024 3 Julio 2025
Abril 2024 32 Diciembre 2024 0 Agosto 2025
Mayo 2024 6 Enero 2025 1 Septiembre 2025
Junio 2024 13 Febrero 2025 5 Octubre 2025
Julio 2024 16 Marzo 2025 3 Noviembre 2025
Agosto 2024 3 Abril 2025 3 Diciembre 2025

Tabla 35. Historico de casos que han quedado en backlog de Siglo XXI en cada uno de sus cortes

2.4.1.12. Encuesta de servicio a través de Judit

Para la verificacion de las encuestas se creé un informe en el médulo de reportes de Ivanti, para el
periodo del informe se tomaron las encuestas calificadas dentro del periodo 1 de septiembre del
2025 al 30 de septiembre del 2025 cuantificando Unicamente las preguntas correspondientes a los
casos de Mesa de Servicio para un total de 760 encuestas diligenciadas, las cuales corresponden a
227 de Incidentes y 533 de Requerimientos, el porcentaje de realizacién de encuestas es del
2% sobre el total de casos registrados, se adjunta el ANEXO 1. MESA CENTRAL /

ENCUESTAS_MDS_SEPTIEMBRE _2025.XLS.
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ENCUESTAS CONTESTADAS

760;2%

41671;98%

B CASOSENEL MES ~ M ENCUESTAS CONTESTADAS

llustracion 76. Encuestas respondidas

2.4.1.13. Relacion casos IMAC

En el mes de septiembre 2025, aplicaron 10 casos tipo IMAC, de los cuales 3 IMAC se finalizaron de
manera exitosa durante el periodo. 1 IMAC, tiene fecha de finalizacidn en meses posteriores a
agosto, los cuales hasta la fecha del corte se van ejecutando de acuerdo con el cronograma
planeado.

ESTADO IMAC SEPTIEMBRE 2025

2

20%
3 ‘
30%

m [MAC EN PROCESO ATIEMPO = IMAC FINALIZADOS ATIEMPO
= [IMAC PLANEADOS ATIEMPO

llustracion 77.Participacion IMAC por estado
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REQ - 464992
REQ - 483116
REQ - 471265
REQ - 475888
REQ - 477828
REQ - 478645
REQ - 481409
REQ - 491833
REQ - 493343
REQ - 489495

IMAC EN PROCESO A TIEMPO 5

IMAC FINALIZADOS A TIEMPO 3

IMAC PLANEADOS A TIEMPO 2
X

Tabla 36. Cantidad IMAC por estado

CERRADO
EJECUCION
CERRADO
CERRADO
EJECUCION
EJECUCION
EJECUCION
EJECUCION
PLANEACION
PLANEACION

FECHA FECHA
SECCIONAL TIPO IMAC PROGRAMADA PROGRAMADA ETAPAIMAC
INICIO IMAC FIN IMAC
Soporte Bogotd Centro Impresoras 08/09/2025  19/09/2025
Soporte Bucaramanga  Salas de Audiencia 22/09/2025  10/10/2025
Soporte Paloquemao Configuraciéon DA 17/09/2025  24/09/2025
Soporte Bogota Centro Software 17/09/2025  22/09/2025
Soporte Popayan Salas de Audiencia 18/09/2025  16/10/2025
Soporte Villavicencio Mitu Software 25/09/2025 06/10/2025
Soporte Paloquemao Impresoras 30/09/2025 25/10/2025
Soporte Bogota Centro Impresoras 08/09/2025  15/10/2025
Soporte Quibdd Software 7/10/2025 16/10/2025
Soporte Medellin Software 1/10/2025 9/11/2025

%

AVANCE

100%
28%
100%
100%
41%
43%
20%
20%
100%
100%

La tabla anterior, hace referencia a todos los IMAC que han sido creados y gestionados entre 1 de
septiembre del 2025 al 30 de septiembre del 2025, indicando su correspondiente avance a corte del

Tabla 37.Consolidado IMAC 2025.

30 de septiembre del 2025

2.4.1.14. Equipos resolutores en mesa de servicios.

En la Siguiente tabla se observan los grupos resolutores, creados en la gestidon de casos de la

herramienta Ivanti y que hacen parte de la gestién de la Mesa de servicios.
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Especialista antivirus

Soporte lbagué

Especialista de servidores

Soporte Manizales

Especialista directorio activo

Soporte Medellin

Especialista redes y cableado estructurado

Soporte Monteria

Mesa de servicio

Soporte Neiva

Soporte Armenia

Soporte Pasto

Soporte Barranquilla

Soporte Pereira

Soporte Bogota CAN

Soporte Popayan

Soporte Bogota Centro

Soporte Quibdd

Soporte Bogota DEAJ

Soporte Riohacha

Soporte Bogotd Palacio

Soporte San Andrés

Soporte Bogotd Paloquemao

Soporte Santa Marta

Soporte Bogota Tribunales

Soporte Sincelejo

Soporte Bucaramanga

Soporte Tunja

Soporte Cali

Soporte Valledupar

Soporte Cartagena

Soporte Viajeros

Soporte Clcuta

Soporte Villavicencio

Soporte Cundinamarca

UPS y AA

Soporte Florencia

Soporte Grabaciones virtuales

Soporte audiencias
Virtuales

Tabla 38. Equipos resolutores del grupo MDS

Para mas informacion de esta linea de servicio remitirse al siguiente link ANEXO 1. MESA DE
SERVICIO CENTRALIZADA

2.4.2. Gestion de Garantias de Equipos y Suministros Tecnoldgicos

Se relaciona en él informe el ANEXO 6. GARANTIAS en donde se encuentra cargado el seguimiento
diario de los casos de garantias y los siguientes archivos:
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® BACKLOG GARANTIAS SEPTIEMBRE
® GARANTIAS SEPTIEMBRE
® SINIESTROS SEPTIEMBRE
® BACKLOG SINIESTROS SEPTIEMBRE

2.4.2.1. Casos escalados al area de garantias

100 95
90
80
70
60
50
40
30 77
20

.

0

Cerrado Escalado al Proveedor

llustracion 78. Casos reportados

Durante el mes fueron escalados al drea de garantias 117 casos, de los cuales 22 fueron cerrados y
95 se mantienen abiertos.

ESTADO CANTIDAD | Porcentaje
ABIERTO 95 81%
CERRADO 22 19%
Total general 117

Tabla 39. Elementos reportados por garantia

2.4.2.2. Elementos escalados al area de garantias
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31
28 27
12
5 5 5 I
2
1 1
I - I - I -
Aire Board CPU Disco Duro Impresora Monitor Mouse Portatil Sala UPS
Acondicionado Audiciencia

llustracion 79. Total, Elementos reportados por garantia.

Durante el mes fueron escalados al area de garantias 117 casos, de los cuales 31 casos (27%)
reportados fueron Impresoras, 27 casos (23%) de Salas Audiencias y 28 casos (24%) reportados
fueron de CPU, estos 3 elementos fueron los que representaron una mayor cantidad de casos
escalados al area de garantias.

TIPO DE ELEMENTO CANTIDAD
Aire Acondicionado 5
Board 1
CPU 28
Disco Duro 5
Impresora 31
Monitor 1
Mouse 5
Portatil 12
Sala Audiciencia 27
UPS 2
Total general 117

Tabla 40. Elementos reportados por garantia

2.4.2.3. Casos reportados por Seccional/Coordinacion
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En lailustracidn anterior, se puede observar que las ciudades con mayores solicitudes de garantias
durante el mes son: Bucaramanga con 32 Casos (27%), Medellin con 11 casos (9%) y Bogotda con 17

casos (15%).
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llustracién 80. Casos escalados por Seccional/Coordinacién

SECCIONAL # CASOS

Barranquilla 1

Bogota 17

Bucaramanga 32

Cali

Cartagena

Clcuta

Florencia

Ibagué

2
5
3
Cundinamarca 7
2
1
5

Manizales

Medellin 11

Neiva

Pasto

Pereira

Popayan

Quibdé

Riohacha

Santa Marta

Sincelejo

S W N W R R

Tunja
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SECCIONAL # CASOS
Valledupar 9
Villavicencio 1
Total general 117

Tabla 41. Casos reportados por Seccional/Coordinacién

2.4.2.4. Casos por proveedor en el mes

29

25

6

1. o B 1
m H B B . B .

ACER ANS AVD COMWARE Disico ETB HP INGEAL
S.A

2

LENOVO

15

1

6 6
I I : .
| =
NEXCOM PROVEEDOR QUALITY  SISTETRONICS SUMIMAS  VENEPLAST
PYPSISTEM  SERVICES

llustracion 81. Casos escalados por proveedor

PROVEEDOR #CASOS
ACER 7
ANS 2
AVD 29
COMWARE S.A 3
DISICO 6
ETB 1
HP 25
INGEAL 1
LENOVO 2
NEXCOM 6
PROVEEDOR PYP SISTEM 6
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PROVEEDOR #CASOS
QUALITY SERVICES 11
SISTETRONICS 2
SUMIMAS 1
VENEPLAST 15
Total general 117

Tabla 42. Casos escalados por proveedor

2.4.2.5. Casos reportados como siniestros y sus estados en septiembre

Durante el mes se recibieron 4 casos con asociacion de siniestros.

SECCIONAL EN ESPERA
Medellin 1
Santa Marta 1
Villavicencio 2
Total general 4

Tabla 43. Casos gestionados de siniestros por seccional

2.4.2.6. Seguimiento Backlog Siniestros

En la siguiente tabla se relaciona la totalidad de casos de backlog por cada proveedor, asi como el
seguimiento realizado tanto a estos casos como a los recientemente escalados. De estos, se han
instalado 5 equipos de continuidad; para los demas no fue solicitado dicho equipo.

PROVEEDOR  CANT. OBSERVACION |
Bogota 6 En seguimiento con cada TC, si se obtuvo respuesta de Aseguradora
Bucaramanga 41 En seguimiento con cada TC, si se obtuvo respuesta de Aseguradora
Cali 28 En seguimiento con cada TC, si se obtuvo respuesta de Aseguradora
Cucuta 1 En seguimiento con cada TC, el equipo ya estd en almacén a la espera de envio de

la entidad al despacho para instalacion.
Cundinamarca 4 En seguimiento con cada TC, si se obtuvo respuesta de Aseguradora
Florencia 1 En seguimiento con cada TC, si se obtuvo respuesta de Aseguradora
Ibagué 1 En seguimiento con cada TC, si se obtuvo respuesta de Aseguradora
Manizales 3 En seguimiento con cada TC, si se obtuvo respuesta de Aseguradora
Medellin 17 En seguimiento con cada TC, si se obtuvo respuesta de Aseguradora
Neiva 1 En seguimiento con cada TC, si se obtuvo respuesta de Aseguradora
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PROVEEDOR  CANT. OBSERVACION |
Pasto 1 En seguimiento con cada TC, si se obtuvo respuesta de Aseguradora
Pereira 1 En seguimiento con cada TC, si se obtuvo respuesta de Aseguradora
Tunja 2 En seguimiento con cada TC, si se obtuvo respuesta de Aseguradora
Valledupar 1 En seguimiento con cada TC, si se obtuvo respuesta de Aseguradora
Villavicencio 3 En seguimiento con cada TC, si dio solucidon por parte de la aseguradora a 5 casos,
estan pendientes por documentacion y cierre en Judit.

Total general 110 ‘

Tabla 44. Seguimiento Backlog Siniestros

2.4.2.7. Seguimiento Backlog Garantias

En la siguiente tabla se relacionan la totalidad de casos de Backlog por cada Proveedor. Y el
seguimiento que se ha realizado tanto a los casos de backlog , como los casos recientemente
escalados a cada proveedor.

PROVEEDOR CANT. OBSERVACION
ACER En seguimiento, correo enviado, con copia a la entidad e interventoria, 23-09-2025 3:35
14 pm
ANS En seguimiento, correo enviado, con copia a la entidad e interventoria, 10-09-2025
25 02:10 pm
AVD 162 En seguimiento, sesidn con supervisidon de contrato e Ing. Seccionales
COMWARE S.A En seguimiento, correo enviado, con copia a la entidad e interventoria, 28-09-2025
18 03:12 pm
CREAR 10 En seguimiento, correo enviado, con copia a la entidad, 9-09-2025 04:16 pm
DELL En seguimiento, correo enviado, con copia a la entidad e interventoria, 23-09-2025 3:35
6 pm
DISICO 1 En seguimiento, sesidn con Ing. Seccionales
HP En seguimiento, correo enviado, con copia a la entidad e interventoria, 11-09-2025
2 01:04 pm
IMPORTSYSTEM 4 Este proveedor ya no suministra soporte y planear retirarse de América del sur
LD NETWORKS
S.A 1 En seguimiento
LEXMARK 1 En seguimiento
NEXCOM En seguimiento, correo enviado, con copia a la entidad e interventoria, 23-09-2025 3:35
10 pm
PROINTECH 97 Este proveedor ya no suministra soporte y planear retirarse de América del sur
QUALITY En seguimiento, correo enviado, con copia a la entidad e interventoria, 11-09-2025 5:09
SERVICES 2 pm
VENEPLAST 47 En seguimiento, correo enviado, con copia a la entidad, 9-09-2025 2:20 pm
Total general 400

Tabla 45. Gestion de Casos Backlog Garantias

2.4.2.8. Comportamiento del contrato
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Gestion diaria:

Durante el mes se han cerrado y solucionado 22 casos de gestion diaria, aun quedan abiertos un
total de 95 casos los cuales se encuentran gestionados y en espera de respuesta de proveedor, para
un total de 117 casos gestionados en el area de garantias en la gestidn diaria no se tienen casos de
equipo de continuidad.

Siniestros:

Durante el periodo evaluado se han gestionado un total de 4 casos de siniestros, derivados de la
actividad diaria relacionada con garantias, los cuales ya han sido escalados a la aseguradora
correspondiente y se encuentran a la espera de una respuesta formal.

Backlog:

En el backlog de garantias se tenian al comienzo del contrato 651 casos los cuales se han ido
solucionando 251 en compaiiia de los diferentes proveedores y coordinadores seccionales.
Continuando en gestién 400 Casos.

2.4.2.9. Actividades realizadas en la linea de servicio

Linea De Servicio Actividad Cantidad Horas Diarias / Actividad
Garantias Revision de casos escalados diariamente DATA GARANTIAS V38,1- JUDIT
Garantias Cierre de casos DATA ANS GARANTIAS- JUDIT
Garantias Reunidn con proveedores Reuniones por teams en el correo
Garantias Elaboracion de informe mensual Presentacién de informe mensual y quincenal
Garantias Medicién de los ANS DATA ANS GARANTIAS- Cumplimiento de los
ANS-JUDIT
Garantias . Escalamiento de casos, revision de correos
Revisidn de correos . . .
entidad interventoria
Garantias Envid de correos a los proveedores de casos Correo enviado semanalmente a los
pendientes diferentes proveedores

Tabla 46.Actividades realizadas en la linea de servicio

Para mas informacion de esta linea de servicio remitirse al siguiente link ANEXO 6. GESTION DE

GARANTIAS

2.4.3 Instalacion y Gestidn de Equipos de Continuidad

1116



https://etbcsj-my.sharepoint.com/:f:/r/personal/gerentemds_deaj_ramajudicial_gov_co/Documents/CONTRATO%20073%20de%202025/7.%20Informes%20Mensuales/2025/2025-09/V.3%20SUBSANACIONES/ANEXO%206.%20GESTION%20DE%20GARANTIAS?csf=1&web=1&e=OFcD0z
https://etbcsj-my.sharepoint.com/:f:/r/personal/gerentemds_deaj_ramajudicial_gov_co/Documents/CONTRATO%20073%20de%202025/7.%20Informes%20Mensuales/2025/2025-09/V.3%20SUBSANACIONES/ANEXO%206.%20GESTION%20DE%20GARANTIAS?csf=1&web=1&e=OFcD0z

INFORME DE GESTION MENSUAL- CODIGO: PL- PMO - 02

'% Ei‘,“n;‘;}.’;'gjui‘,:lmemud] SEPTIEMBRE DE 2025
U Reptblica de Colombia Version: 1 e b

CT. INTERADMINISTRATIVO 073 DE 2025

Fecha Version: 2025-05-02

2.4.3.1 Actividades desarrolladas durante el mes

1. Incidentes criticos en transportadora por zonas lejanas: se cumple con los envios y gestion
de tiempos, pero hay zonas de dificil acceso y quedamos a los tiempos en que la
transportadora pueda llegar a sitio (vias, orden publico, dificil acceso).

2. Histdrico de solicitudes remitidas y gestionadas.
Principales logros:

e Se ha logrado mantener la continuidad del servicio mediante la correcta instalacién vy
diagndstico de los equipos asignados en las sedes priorizadas.

e Se estructurd un proceso de atencidn técnica con soporte documental (diagndsticos, onsite
y registros fotograficos) que respalda cada gestion.

e Mejora significativa en los tiempos de respuesta y seguimiento a los incidentes reportados.

Desafios mas grandes:

e Uno de los retos mas significativos ha sido asegurar la recepcion de la documentacién de
manera correcta y oportuna, especialmente en lo relacionado con el diligenciamiento de
actas y anexos técnicos.

e Se han presentado demoras e inconvenientes logisticos ocasionados por las
transportadoras, afectando tanto la entrega como la recogida de equipos, lo cual impacta
directamente en los tiempos de instalacién y cierre de casos.

Recomendaciones clave:

e Fortalecer el componente documental con énfasis en causas técnicas y decisiones
adoptadas por cada caso.
e Ajustar metodologias de seguimiento preventivo para anticipar fallos en sedes criticas.

Situacidn actual de los equipos de continuidad:

Actualmente, se encuentran 341 equipos instalados como parte del proceso de continuidad del
servicio. Esta gestion corresponde y ha sido adoptada bajo el nuevo contrato No. 073 de 2025, el
cual dio continuidad al trabajo previamente desarrollado en el marco del contrato 151 de 2023.

Gestion de incidentes y problemas:

Cada incidente ha sido abordado con visita técnica (onsite) para diagndstico, generando acciones
correctivas segun el caso: limpieza, ajuste de componentes, reemplazo o recomendacion de baja
técnica. Los reportes se encuentran sistematizados y fueron compartidos con las areas
correspondientes para su seguimiento.

Gestion de riesgos:
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Los principales riesgos identificados incluyen:

e Operacionales: Fallas recurrentes por obsolescencia de equipos en sedes sin backup, riesgo
de afectacién en la continuidad del servicio.

e Logisticos: Falta de disponibilidad inmediata de repuestos criticos e inconvenientes que se
presentan por medio de las transportadoras y vias principales del pais.

Equipos de continuidad gestionados durante el contrato en el periodo reportado del 01/09/2025
al 30/09/2025.

Seccional Cancelado | Instalado  Total general

Bogota Central

Bogota D.C

Cundinamarca

Medellin

Pereira

Quibdé

Tunja

Valledupar

Total general

Tabla 47. Equipos de continuidad gestionados durante el contrato.

e Cancelado: Se encuentran 28 casos cancelados, 11 en Bogota Central, 1 en Bogota D.C, 4 en
Cundinamarca, 7 en Medellin, 4 en Quibdé y 1 en Tunja, al ser casos que se solicitaron por
error o se soluciond por el area de repuestos o por parte de la seccional, se deja observacion
en la herramienta.

e Instalado: Se encuentran 4 equipos instalados a conformidad, 2 en Bogotd Central, 1 en
Pereira y 1 en Valledupar quedando a conformidad del usuario.

Gestion realizada por seccional durante el periodo reportado del 01/09/2025 al 30/09/2025.
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llustracion 82. Gestion realizada por seccional durante el periodo reportado

Porcentaje de demanda de equipos durante el periodo reportado del 01/09/2025 al 30/09/2025.

Elemento Instalado

Portatil

Total general

Servidor

Ups

Total general

Tabla 48. Demanda de equipos gestionados

e Instalado: Actualmente, se cuenta con 4 equipos instalados, los cuales consisten en 1
portatil, 2 servidores y 1 UPS. Los equipos quedaron instalados a satisfaccién del usuario.

Para cada solicitud de equipo de continuidad, se realiza un ONSITE con el fin de efectuar el
diagndstico correspondiente. Esta informacidn es registrada y cargada en la herramienta de gestidn
JUDIT, lo que permite hacer seguimiento a cada caso y validar técnicamente si aplica o no la

asignacion del equipo de continuidad.

Adicionalmente, se esta fortaleciendo la redaccidon de los diagndsticos con el objetivo de dejar
claramente documentadas las causas que justifican cada solicitud, lo cual facilita la trazabilidad del

proceso y respalda las decisiones tomadas.
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llustracion 83. Porcentaje por demanda de equipos gestionados

e Relacién equipos minimos e instalados

CPU Y PORTATILES 410 460 118 342
IMPRESORAS 50 65 74 -9
SERVIDORES 10 10 4 6

upPs 10 10 13 -3
REGULADORES 10 13 0 13
EQUIPOS ACTIVOS 20 26 28 -2

SCANER 50 65 100 -35

SALAS DE AUDIENCIA PRESENCIAL 10 10 0 10
SALAS DE VIDEOCONFERENCIAS 10 10 0 10
AIRES ACONDICIONADOS 2 2 0 2

TOTAL 582 671 337

Tabla 49. Relacion equipos minimos e instalados

e CPU Y PORTATILES: Se tienen instalados 118 de los 410 establecidos en los minimos y los
460 en los maximos.
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e IMPRESORAS: Se tienen instaladas 74 de las 50 establecidas en los minimos y los 65 en los
maximos.

e SERVIDORES: Se tienen instalados 6 de los 10 establecidos en los minimos y los 10 en los
maximos.

® UPS: Se tienen instaladas 14 de las 10 establecidas en los minimos y los 10 en los maximos.

e REGULADORES: No se tiene instalado ningln regulador de los 10 establecidos en los
minimos.

e EQUIPOS ACTIVOS: Se tienen instalados 28 de los 20 establecidos en los minimos y los 26
en los maximos.

e SCANER: Se tienen instalados 100 de los 50 establecidos en los minimos y los 65 en los
maximos.

e SALAS DE AUDIENCIA PRESENCIAL: No se tiene instalada ninguna de las 10 establecidos en
los minimos.

e SALAS DE VIDEOCONFERENCIAS: No se tiene instalada ninguna de las 10 establecidos en
los minimos.

e AIRES ACONDICIONADOS: No se tiene instalado ninguno de los 2 establecidos en los
minimos.

Se aclara que aquellos equipos de continuidad que actualmente superan los maximos establecidos
estdn siendo objeto de evaluacion por parte de la entidad. Esto se debe a que, en contratos
anteriores, no se tenian definidos topes maximos para este tipo de equipos, lo que ha generado un
excedente que requiere revisidon y control.

Actualmente, se esta realizando el seguimiento correspondiente para identificar a qué area
pertenece cada uno de estos equipos excedentes y cdmo se puede brindar una solucién definitiva
para su recogida o reubicacidn, conforme a las directrices técnicas y contractuales vigentes.

Este proceso debe articularse también con el drea de repuestos, con el fin de establecer posibles
valores, medidas o acciones correctivas que permitan gestionar estos excedentes de forma
organizada.

Cabe resaltar que la mayoria de estos casos ya se encuentran en estado “cerrado”, con los repuestos
cancelados, situacidn que no puede ser revertida administrativamente, ya que el cierre fue
autorizado directamente por la entidad como parte de su decisién técnica final para el cierre del
contrato anterior.

Se estd realizando un trabajo articulado con las diferentes seccionales con el propdsito de actualizar
y dejar al dia el inventario de continuidad. En este sentido, las actas generales se encuentran
actualmente en proceso de elaboracién y validacion, teniendo previsto efectuar el cargue
correspondiente el dia viernes 10 de octubre.

e Actas firmadas por los ingenieros seccionales
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Se adjuntan todas las actas firmadas por los Ingenieros Seccionales organizadas por seccional debido
a que mes a mes se fueron actualizando hasta dejar un acta final, de igual manera, también se
encuentran cargadas en el SharePoint alcanzando la siguiente ruta:

CONTRATO 073 DE 2025 -> 7. INFORMES MENSUALES -> 2025-> ->2025-09 -> ANEXO 12. EQUIPOS
DE CONTINUIDAD-> ACTAS GENERALES -> 2025 -> SEP

Anexos

e DATA GENERAL EQUIPOS DE CONTINUIDAD

Para mas informacion de esta linea de servicio remitirse al siguiente link ANEXO 12. EQUIPOS DE
CONTINUIDAD

2.4.4 Administracion, Operacion y Soporte Especializado

2.4.4.1. Sistema antivirus

Durante el periodo, se realizé la atencidon de 34 casos dentro de la gestion de la plataforma de
antivirus a nivel nacional de los cuales 20 correspondieron a incidentes y 14 correspondieron a
solicitudes registradas en la herramienta lvanti asi:

Total casos antivirus

35
30
25
20
15
10

TOTAL CASOS INCIDENTES SOLICITUDES
ATENDIDOS

llustracion 84. Total casos antivirus

Dentro de los casos reportados, se presentaron 20 casos por posible malware en Pc, 6 casos por
configuracion de politicas, 5 casos por instalacion de antivirus en servidores, 2 casos por instalacidn
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de apache http proxy y 1 caso por solicitud de reportes. Se anexa el archivo denominado “4. Analisis

casos septiembre 2025.xIsx”.

Casos periodo

Solicitud de reportes ] 1

Instalacién y configuracién Apache antivirus [l 2

Descripcion

Se solicita consultar el ANEXO 21. ANTIVIRUS donde se detallan estos y se encuentran los siguientes

archivos:

ok wnNE

Para mas informacion de esta linea de servicio remitirse al siguiente link ANEXO 21. ANTIVIRUS

Server/Instalacién Antivirus [ 5

Configuracién Politicas [ ¢

PC/Posible Malware |G 2o

0

5

10 15
Cantidad

llustracion 85. Casos por categoria antivirus.

Listados para informe septiembre 2025.xlsx
Aplicaciones de ESET instaladas.xlsx
Objetos en cuarentena detallados septiembre 2025.xlsx
Analisis de casos septiembre 2025.xlsx
Exploraciones de los ultimos 30 dias.xIsx
Informe gestion antivirus 1 de septiembre 2025 a 30 de septiembre 2025

2.4.4.2. Equipos tecnoldgicos para el puesto de trabajo

A continuacion se incluye estadistica correspondiente a la administracion, operacidén y soporte de

elementos en el puesto de trabajo.
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EQUIPOS TECNOLOGICOS PARA EL PUESTO DE TRABAIJO

Total
6000 5136 7740
5000
4000 I
3000

1922
2000 -
1000 549
—— 74 59
0 [
Equipos de Impresora Scanner Telefonia Portatiles

escritorio
llustracion 86. Equipos tecnoldgicos para el puesto de trabajo

Durante el periodo de gestidn se atendieron 7,740 casos relacionados con Equipos tecnolégicos para
el puesto de trabajo, relacionados con los niveles 1y 2 de la mesa de servicios.

En relacién con la instalacién de software no autorizado por la entidad, se remite mensualmente al
personal técnico de la Mesa de servicios, el listado de software que la entidad emite desde la Unidad
de Seguridad Informdtica, con esto se verifica que se esté cumpliendo con la instalacion del
software.

Asi mismo se realizan mesas de trabajo con la Unidad de Seguridad informatica con el objetivo de
llevar el control de alertar reportadas por el gestor de Microsoft Defender, esta informacion, es
entregada desde la unidad de seguridad a los Ingenieros Seccionales para su control y seguimiento.

Para garantizar que la instalacién de software se realice Unicamente por personal idéneo, se
recomienda, que los usuarios no tengan acceso completo bajo ninglin concepto sobre la
modificacién, instalacidn, y modificacidon de software sobre los equipos de cdmputo.

De igual manera, en la linea de CMDB en la seccion 2.6.4.1.1.Actualizacion inventario fisico de
elementos tecnoldégicos a nivel nacional, se puede evidenciar en la llustracion 113. Elementos por
categoria, que durante el mes de septiembre fueron encontrados 248.636 elementos, la mayoria
de los elementos pertenecen a la categoria (equipos tecnoldgicos para puesto de trabajo) 221.886
elementos (89%) y (equipos de audio/video para salas de audiencia) 15904 elementos (6%).

Ademads esta administracion de equipos incluye la verificacion del debido licenciamiento del
software instalado, por ende, en la gestién del CMDB en la seccion 2.6.4.1.3. Descubrimientos del
agente IVANTI en el mes, se encuentra la informacion detallada.

2.4.4.3. Servidores, maquinas virtuales, sistemas operativos y software de capa media
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2.4.4.3.1. Gestion de incidentes y requerimientos

Durante el periodo de septiembre de 2025 del contrato 073 de 2025 se registraron 45 incidentes y
requerimientos en la herramienta de gestion JudIT (lvanti) relacionados con el drea de servidores.
Ver (ANEXO 15. SERVIDORES / 15.11 INCIDENTES Y REQUERIMIENTOS SERVIDORES) debido a
solicitudes de actualizaciones de sistema operativo necesarias en los equipos para las seccionales
Bogota y Bogota central que generd la apertura masiva de casos sobre la herramienta de gestion e
incidente por fallas en la red WAN y fallas de energia.

Remitirse a los anexos del documento integral ANEXO 15. SERVIDORES donde se encontrardn los
siguientes archivos:

e SERVIDORES EN CONSOLA.XLSX

e ANEXO. ACTUALIZACIONES SISTEMA OPERATIVO SERVIDORES CAN

e ANEXO. SOLICITUD DE AMPLIACION DE HORARIO PARA DESCARGAS WSUS
e ANEXO. PLANTILLA HARDENING UBUNTU 18.04

e ANEXO. DATA NOC SEPTIEMBRE

e ANEXO 15.1 DISPONIBILIDAD SERVIDORES.XLSX

e ANEXO 15.3. INVENTARIO DE SERVIDORES.XLSX

e ANEXO 15.4. ACTUALIZACIONES SERVIDORES VILLAVICENCIO.PST

e ANEXO 15.5. MIGRACION DE USUARIOS RF-303781-1-282654 Y RF-303778-1-282653.PST
e ANEXO 15.6. INSTALACION DE DISCOS 1TB CONSEJO DE ESTADO

e ANEXO 15.7. REPUESTOS SERVIDORES POR FALLA.

e ANEXO 15.9. ACTUALIZACIONES SERVIDORES CAN.

e ANEXO 15.11. INCIDENTES Y REQUERIMIENTOS SERVIDORES.XLSX

e ANEXO 15.12. BITACORA SERVIDORES SEPTIEMBRE.XLSX

e ANEXO 15. 14 INSTALACION DE DISCOS 1TB CONSEJO DE ESTADO

e ANEXO 15.15. INSTALACION DE DISCOS 1TB CONSEJO DE ESTADO.PST

e ANEXO 15.16 REPUESTOS SERVIDORES POR FALLA.PST

e ANEXO 15.17 REPUESTOS SERVIDORES AMPLIACIONES.PST

e ANEXO 15.18. ACTUALIZACIONES SERVIDORES CAN.PST

e ANEXO 15.19. ACTUALIZACION SERVIDORES CUCUTA.PST

e ANEXO 15.20 RV_ INVENTARIO SERVIDORES CICERO
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e INFORME GESTION MENSUAL SEPTIEMBRE

Para mas informacion de esta linea de servicio remitirse al siguiente link ANEXO 15. SERVIDORES

2.4.4.4. Servicios basicos de red

2.4.4.4.1 Servicios de directorio activo

En el presente informe se evidencia la gestion realizada durante el periodo comprendido del mes
de 01 de septiembre 2025 a 30 de septiembre 2025, en el proceso de apoyo a la Rama Judicial, en
donde se da a conocer el avance y seguimiento a los procesos asociados a Directorio Activo.

Remitirse a los anexos del documento integral ANEXO 16. DIRECTORIO ACTIVO donde se
encontraran los siguientes archivos:

e ANEXO 16. DIRECTORIO ACTIVO / RELACIONES DE CONFIANZA EN EL DOMINIO
RAMAJUDICIAL.LOCAL. (ver Tabla 1)

e ANEXO 16. DIRECTORIO ACTIVO / GUIA ACCESO REMOTO CON MFA.

e ANEXO 16. DIRECTORIO ACTIVO / GUIA CREACION DE USUARIOS EN ACTIVE DIRECTORY - DA.

e ANEXO 16. DIRECTORIO ACTIVO/ INFORME GESTION MENSUAL DE SEPTIEMBRE

Para mas informacion de esta linea de servicio remitirse al siguiente link ANEXO 16. DIRECTORIO
ACTIVO

2.4.4.4.2. Servicios de actualizacion de Microsoft Windows
Dentro de esta linea se relaciona la seccidon 2.4.4.3. Servidores, mdquinas virtuales, sistemas

operativos y software de capa media, donde se establecen los anexos pertinentes para la gestion.

2.4.4.4.3. Otros servicios asociados a la red
Dentro de esta linea se relaciona las secciones de 2.4.4.4.1 Servicios de directorio activo y 2.4.4.6.
Red LAN, WLAN y energia eléctrica regulada, donde se establecen los anexos pertinentes para la

gestion.
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2.4.4.5. Plataforma de respaldo del Datacenter de LA ENTIDAD

Debido al constante monitoreo de las copias de seguridad programadas en la solucion Networker,
se supervisan los tiempos de ejecucién de cada copia de seguridad programada, ademas de las
posibles fallas que puedan tener los mismos. De esta forma se logra optimizar la ejecucién de estas
copias de seguridad de acuerdo con los procesos asociados a los mismos.

Por lo cual, por parte de la Mesa de Servicio se garantiza el monitoreo 7X24 de las soluciones de
Respaldo con el que cuenta la Rama, generando de manera automatica en la herramienta de gestidn
de servicio, el registro de incidencias presentadas. De igual manera, con base en dicho monitoreo
se debe mantener una bitacora con el registro del estado de la plataforma, las acciones sobre la
misma y el uso de los espacios de almacenamiento, el detalle de este servicio puede ser consultado
en el ANEXO 14. DATADOMAIN NETWORKER.

INFORME GESTION MENSUAL SEPTIEMBRE 2025 DATADOMAIN
Reporte Diario CSJ septiembre 2025

Reporte Diario CSJ Networker virtual septiembre 2025

ANS Datadomain histérico general

PLAN MENSUAL DE CAPACIDAD NETWORKER 2025

Para mas informacion de esta linea de servicio remitirse al siguiente link ANEXO 14. DATADOMAIN
NETWORKER

2.4.4.6. Red LAN, WLAN y energia eléctrica regulada

En el presente informe y en el ANEXO 17. REDES se pueden visualizar las actividades desarrolladas
de acuerdo con los requerimientos contractuales descritos en el Anexo Técnico para la
administracién de la red de cableado durante el periodo reportado en el presente informe del
01/09/2025 al 30/09/2025.

Para mas informacion de esta linea de servicio remitirse al siguiente link ANEXO 17. REDES LAN

2.4.4.7. Datacenter

El siguiente informe busca dar a conocer las actividades de gestion y apoyo sobre el Datacenter
ubicado en la sede del CAN perteneciente al Consejo Superior de la Judicatura llevadas a cabo por
la Administracion del Centro de Datos, y actividades adicionales ejecutadas durante el periodo
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comprendido entre el 01 de septiembre al 30 de septiembre de 2025, cuyo alcance esta definido
por los siguientes puntos:

Administracion de plataforma VMware

Administracion de plataforma de almacenamiento
Administracion de plataforma UCS

Administracion de Redes de Datos y conexiones de Datacenter
Monitoreo de consumo de Datastores

Creacion de casos con proveedores pertenecientes al Datacenter
Labores de administracion del Datacenter.

La finalidad de reportar los anteriores puntos es poder llevar un control sobre el consumo de los
recursos, cambios efectuados en la infraestructura del Datacenter, atencién de los requerimientos
e incidentes que se presentan, estados de servidores virtuales disponibles, gestores que forman
parte dentro de la administracién del Datacenter y Actividades ejecutadas dentro del periodo
reportado.

Como parte de la administracién y el soporte brindado al Centro de Datos ubicado en el Edificio del
CAN para la infraestructura Hiperconvergente y todos los componentes adicionales que garantizan
la continuidad de los servicios prestados desde este Datacenter; todas las actividades que se
realizaron para el periodo reportado del 01/09/2025 al 30/09/2025 pueden ser consultados en el
ANEXO 13. DATACENTER CAN donde se encuentra el informe de gestidn integral de esta linea y los
archivos relacionados como anexos de la informacién:

1. SERVERS DC CAN.XLSX

2. BD ON SERVER DC CAN.XLSX

3. BITACORA DE SERVICIOS SEPTIEMBRE 2025.XLSX

4. INFORME GESTION MENSUAL SEPTIEMBRE 2025 DC CAN.

Para mas informacidn de esta linea de servicio remitirse al siguiente link ANEXO 13. DATACENTER
CAN

2.4.4.8. Seguridad perimetral

En el periodo del presente informe la seccién “3.4.4.9. Seguridad perimetral.” del Anexo_1-
AnexoTecnico del Contrato 073 de 2025, reporta la siguiente informacién:

e Bitacora de los casos atendidos durante el periodo SEPTIEMBRE 2025, el cual tiene
descripcidn de la fecha de apertura, fecha de gestion y fecha de cierre del caso
reportado por IFX, Descripcidn de la solicitud y quien reporta el caso.
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e Reporte del numero de casos atendidos en el periodo: 201 casos atendidos, donde el
mayor nlimero se encuentra en casos de VPN, seguido de SP.

GRAFICO CASOS GESTIONADOS SEPTIEMBRE 2025 TOTAL
201

= CLOUD
= CONECTIVIDAD
= CREDENCIALES
/¥6 PERMISOS

= REUNION
= SOLICITUD CREACION VPN
m SP

= VPN

m (en blanco)

40J

llustracion 87. Casos gestionados

e Histdrico donde estd el detalle de las cantidades de los requerimientos atendidos de
VPN en cada periodo de 2025.
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TOTAL SOLICITUDES CREADAS RAMA JUDICIAL VPN POR

MES 2025
400 374
350
300 251
250 208
200 188 173 173
132 136
150
102 Total
100
50
0
© © e D © X © © &
e @ X S Q S O o
Q’Q QQ:O @ ¥ @ S R vooo QQ/
2
llustracion 88. Total de solicitudes gestionadas por mes
e VPN Ciudad Septiembre- Insumo de las VPN atendidas en el periodo por Ciudad.
TOTAL VPN CREADAS POR CIUDAD MES SEPTIEMBRE
2025
250 230
200
150
100 83
H Total
50 23
6 6 2 1 7 1 4 3 1 4 1 1 1
. - 0.2 - 22 :
Y TP S S R S S RS O L@ L@ O
Y TS T F & @ & FF & ® & &
% & (}5 o ° & ] 3 N & & >
5° & N R v v
Q)ob <(\/o K\ 2

llustracion 89.Solicitudes de VPN por ciudad

Para mas informacién de esta linea de servicio remitirse al siguiente link ANEXO 35. SEGURIDAD
PERIMETRAL
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2.4.5. Centro de Operaciones de Red (NOC)

Inicio del corte: 01 de septiembre del 2025
Fin del corte: 30 de septiembre del 2025

1). EL CONTRATISTA debe contar con un Centro de Operaciones de Red — NOC integrado al Modelo
de Prestacién del Servicio y debe integrar la gestién de incidentes y gestidn de configuraciones con
Ivanti® Neurons for ITSM (JudIT) de LA RAMA JUDICIAL, segtn disefios y aval de LA INTERVENTORIA
o LA SUPERVISION, para el monitoreo de la plataforma activa de la red LAN y servidores al servicio
de LA RAMA JUDICIAL, el cual debe quedar implementado a mas tardar durante los primeros 15 dias
de la Etapa de Entrada. En todo momento el NOC debe trabajar de manera coordinada e integrada
con la Mesa de Servicios y las otras lineas de servicio contratadas, para garantizar la gestion
proactiva que redunde en el cumplimiento de los Acuerdos de Niveles de Servicio y la resiliencia de
los servicios de TI.

Se cuenta con un Centro de Monitoreo que opera con cobertura 7x24, donde se realiza la gestiéon
de eventos por parte del grupo de analistas NOC, el registro de los eventos se realiza en la
herramienta ITSM JUDIT.

*Nota 1 La verificacion de las evidencias fotograficas reposa en el informe nimero 1

*Nota 2 el cumplimento del organigrama estd registrado en el informe nimero 1 y no se tiene
ninguna actualizacion.

2). EL CONTRATISTA debe tener el monitoreo minimo de 527 servidores fisicos y/o maquinas
virtuales y 2183 equipos activos de red (LAN y/o WAN), de tal manera que LA RAMA JUDICIAL pueda
desde la mesa de servicios tener el monitoreo, incluido el sistema de alarma y creacidon automatica
de incidentes en la herramienta de gestidon de Servicios de Tl de LA ENTIDAD, esto ultimo de
conformidad con la optimizacién del filtrado de eventos avalado por LA INTERVENTORIA o LA
SUPERVISION. LA ENTIDAD si lo requiere podrd ampliar la cantidad de elementos a monitorear de
conformidad con lo establecido en la seccién 3.5.5 Ampliaciones a las lineas de servicio
contratadas.

Dando cumplimiento a esa obligacidn la herramienta E-Management se tiene configuraros los
siguientes elementos:

e Hasta el de 27 de agosto se tenian 1045 elementos LAN incluidos switch y AP, a nivel WAN
se tiene 1140 para un total de 2185 por las dos areas, luego de la solicitud de la entidad para
depurar 335 equipos, se anadieron 192 equipos LAN del departamento de Antioquia y 26
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de Tribunales de Bogota. LAN se tiene: equipos 958* elementos LAN incluidos switch y AP,
a nivel WAN se tiene 1140 para un total de 2098.
e Systems 524 y URLs 44, para un total de 568.

*Estamos a espera que se suban equipos de la ciudad de Bogota DEAJ tales como equipos LAN y
UPS, pendientes por confirmar por entidad.

Nota 3 el registro de los elementos listados se encuentra en el archivo “inventario septiembre”,
adjunto.

3). En el NOC, EL CONTRATISTA debera suministrar, instalar, configurar, poner en funcionamiento
y operar una solucién de monitoreo para la infraestructura y servicios de LA ENTIDAD que por lo
menos tenga la siguiente funcionalidad:

A. Supervisidn, monitorizacién y gestion de alarmas, correspondientes a la infraestructura Tl
de LA ENTIDAD vy las adicionales que sean asignadas: Logramos apreciar que la
herramienta se puede realizar la administracién de falla o eventos.

B. Visualizacién, monitoreo y control 24 x 365 de la salud, rendimiento y disponibilidad de los
servicios tecnoldgicos relacionados con los servidores fisicos, servidores virtuales, y equipos
activos de red de LA ENTIDAD.

C. Deteccidn, clasificacidn y categorizacidon de eventos, determinando el impacto generado al
Optimo funcionamiento de la infraestructura Tl monitoreada.

Con la verificacion del informe nimero 1 se realizd la confirmacion de las funcionalidades de la
herramienta de monitoreo a nivel de fallas o eventos, con lo anterior se da cumplimento a los
numeralesa. b.yc

D. Registro, solucién, escalamiento, documentacién, seguimiento y control sobre los
diferentes incidentes presentados, incluyendo la generacidn de estadisticas de estos.

Se realiza gestién de los eventos en la herramienta ITSM JUDIT, adicional en un formulario de
registro de eventos o bitacora de eventos en donde se registraran lo eventos con su respectivo
escalamiento y seguimiento, esta informacién se presenta en informes mensuales y quincenales.
(se adjunta el formato de la bitacora).
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SEVERIDAD

20 (1.44%)

Severidad
@ Critical

Warning

Informativo

1369 (98.42%)

llustracion 90. Gestion de Eventos

E. Prevencidn, control y acciones de remediacidén contra incidentes de caidas de energia

Para este numeral se mantiene la matriz de escalamiento “Matriz de escalamiento CSJ V2”
adjunta, las acciones de prevencidn y control realizadas por el NOC en el periodo se enfocaron
en:

e Continuamos a la espera de la aprobacién del procedimiento operativo estandar, luego
de compartir el documento con algunas correcciones realizadas por la entidad.

e Se recibid6 documento Formato para documentar URLs v3.1 de con objetivo de
actualizacion de la matriz de escalamiento de Aplicaciones URLs, luego de dos sesiones
resolvieron dudas y el dia 28 agosto se entregd el documento el cual esta se inicid labor
para organizar las URL dentro de la herramienta, generar correos automaticos y division
de las URL en dos grupos correspondientes entregado el 19 de septiembre

Nota: Se genera anexo del correo enviado con las evidencias de las labores realizadas.

F. Disposicién de herramientas que le permitan el monitoreo remoto en tiempo real de los
servidores fisicos, servidores virtuales y equipos activos de red de LA ENTIDAD

Se cuenta con la herramienta de monitoreo E-managment de Esolutions para monitoreo remoto
en tiempo real de los servidores fisicos, servidores virtuales y equipos activos de red de LA
ENTIDAD.

G. Escalamiento de incidentes a los terceros responsables de la infraestructura monitoreada.

Se cuenta con matriz de escalamiento de escalamiento de todas las aras involucradas segun
casos creados en la herramienta d Judit.
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H. Gestidn, seguimiento, actualizacién y solucién de los incidentes y requerimientos.

Para el cumplimiento de este numeral se genera sesidn con objetivo de documentar
procedimiento operativo estandar (SOP), por parte de la entidad se generaron recomendacion
que fueron atendidas generando una nueva version
Procedimiento_Operativo_Estandar_(SOP001) Version_1_1 para aprobacion.

I.  Actualizacién de la base de datos de conocimiento basado en los casos atendidos.

Desde el centro de monitoreo se cuenta con tablero en Bl a partir del cual se pueden identificar
tendencias a nivel de equipo y ciudades con mayor volumetria de eventos, adicional en el
informe mensual se realizar consolidacidn de esta informacién.

=) ) :
GESTION DE EVENTOS W) oo
[ s @ EVENTOS DIARIOS - TIPO DE EQUIPO
w205 B 9s0Rs E S 1391 Tipo de equipo @AD @Almacen.. @A @ Aplica: & ®intranét @Router @Servidorss @SQL @5W ®5w-AD B Sw N
. 79
( Esmoomooos | R i
DOWN 89 99 £4 59
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oup 48 47 49 47 2 43
uP 1302 ®DoW 40
3o 32 20 30
N J 25 27
TOP 3 CAUSA RAIZ MASIVO '|o I I II
Ventanas ... 1 = .
Falla Eléctrica Causa Raiz Masivo —_ - — e e e ==
L ®Falla Electrica en ... " N
Falla Eléctrica
7 Ubicacion @380gots @At 2 @Cundinamarca b Direccion IP po quip Eventos
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5
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reigere: I 27 2:’3‘
Mar s - ©
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. OLOMBIA Magdalena
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@ @ @ — Frosmaii o Brct Copraion & FenGbandesidhozs
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llustracion 91. Gestion de eventos

Se presentan los diferentes top de nodos afectados o ubicaciones
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TOP 5 NODOS MAS AFECTADOS

Direccion IP Tipo de equipo Eventos
A
172.26.12.1 Router g
172.16.255.1 Router 7
172.27.81.1 Router 7
172.25.183.1 Router 6
172.25.198.1 Router 6
172.27.136.65 Router 6
172.27.77.1 Router 6
. TOP 5 MASIVOS POR UBICACION

. S

llustracion 92. Top 5 Nodos mds afectados

En el tableo se identifican las dreas que tiene mayor cantidad de eventos registrados

143

(10.28%) Area

@ Networking WAN
@® Networking LAN

Systems

1166 Aplicaciones Url

(83.82%)

Iustracion 93. Areas

J.  Documentacion y actualizacion:

Documentacion y actualizacion: Inventario de equipos Administrados
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Se realiza la validacidon de la informacién entregada a Cirion identificando equipos
duplicados, equipos que no tiene respuesta de conectividad, equipos caidos y a
espera de la confirmacién para eliminar 202 nodos.

Nota: Se genera anexo del correo enviado con las evidencias de las labores
realizadas.

Diagramas con la arquitectura Idgica y fisica de cada servicio

Con la verificacion del informe nimero 1 se realizé la validacion de arquitecturas del
servicio de la herramienta de monitoreo a nivel de fallas o eventos, con lo anterior
se da cumplimento a este apartado.

Guias, Manuales, Procedimientos, Formatos

Dando cumplimiento al numeral se finalizdé la construcciéon del documento de
escalamiento para aplicaciones URLs con el documento “formato para documentar
URLs” y estamos a espera de la aprobacion del SOP del documento construido.

Matriz de Roles y Responsabilidades en general (Formato Ingresos _NOC _CSJ V1
2025)

Con la verificacion del informe nimero 1 se realizé la validacidn de arquitecturas
del servicio de la herramienta de monitoreo a nivel de fallas o eventos, con lo
anterior se da cumplimento a este apartado.

K. Adopcion de lineamientos y estandares de seguridad de la informacidon y adicionalmente,
los que defina LA ENTIDAD, relacionados con el monitoreo de los servidores fisicos, virtuales
y equipos activos de red.

e Setiene conexiones remotas por redes privadas virtuales a las redes locales
de la Rama Judicial las cuales son autorizadas por la Unidad de
transformacion digital e informatica mediante redes dedicadas para la
entidad.

e Se generar la segregacion de redes con el fin de independizar el tréfico de
la entidad.
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llustracion 94. Segregacion de redes

e La Herramienta de monitoreo tiene una copia de respaldo para prevenir
perdida de informacion.

e Se cuenta con autenticacidn segura al aplicativo de monitoreo y al equipo
PC donde se accede.

Especial monitoreo de la infraestructura intervenida en el momento de llevarse a cabo:
controles de cambios, ventanas de mantenimiento, actualizaciones, entre otros, con la
finalidad de medir el impacto de las modificaciones a la infraestructura en cuestion y a otros
elementos adyacente

Por parte del NOC se participa en 2 comités programados para los dias 20y 26 de septiembre
la evidencia se encuentra en el archivo de Comités de cambio.

. Andlisis de la causa raiz de los incidentes, con el fin de prevenir futuros inconvenientes con

las mismas causas, aplicando las recomendaciones producto del andlisis.

Desde el NOC se entrega el insumo de afectacion por equipos y sedes generando el TOP de
sedes y servicios con mayor afectacion.

etb.com



INFORME DE GESTION MENSUAL- CODIGO: PL- PMO - 02

%‘a Coneo SuperiordelaJu] SEPTIEMBRE DE 2025
u Reptblica de Colombia Version: 1 e b

CT. INTERADMINISTRATIVO 073 DE 2025

Fecha Version: 2025-05-02

TOP 3 CAUSA RAIZ MASIVD

Ventanas ... 1
Falla Eléctrica Causa Raiz Masivo
1 @Falla Electrica en ...
Falla Eléctrica
Falla Electrica en s... Ventanas de man...
7

EVENTOS TIPO EQUIPO

Switch . 122
Url I 29
I 27
| ’

llustracion 95. Afectacion de equipos

N. Construir un plan de mejora trimestral considerando los diferentes aspectos evidenciados
mediante las actividades del NOC y aplicarlo en todo lo concerniente a este centro de
operaciones.

Para el cumplimiento de este numeral se cuenta con un documento llamado “Plantilla
registro planes de accion V1” (documento Anexo) en donde se detallan los planes de accion
y su estado.

O. Ejecutar la practica de "Monitoreo y gestion de eventos" de conformidad con ITIL®.

Se cuenta con un rol de gestor de eventos de acuerdo con lineamientos internos de la ETB
donde se cuenta con un Lider de NOC, la estandarizacién de las buenas practicas se realiza
en conjunto con el gestor ITIL.

Se cuenta con practicas enmarcadas en las buenas practicas de ITIL como son
gestidn de monitoreo y gestidon de cambios. De la siguiente manera:

e (lasificacion vy priorizacion de eventos por criticidad de los
componentes.

e Procedimientos de escalamiento claros.

e Uso de herramientas de monitoreo para deteccién proactiva.
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e Participaciéon en cambios programados y aprobados mediante CAB

2.4.5.1 Actualizacidn del inventario fisico de elementos tecnoldgicos a nivel nacional.

Para el desarrollo y cumplimiento de este numeral se escald a la entidad solicitud de informacion al
proveedor Cirion de los equipos en las sedes, sin embargo, se anexaron 192 nodos LAN dentro de la
herramienta del departamento Antioquia y 26 de tribunales Bogota.

Para mas informacidn de esta linea de servicio remitirse al siguiente link ANEXO 10. CENTRO DE
OPERACIONES NOC

2.5. ADQUISICION DE OFERTAS DE SERVICIO POR DEMANDA (BOLSA DE SERVICIOS POR
DEMANDA)

2.5.1 Suministro de Repuestos

2.5.1.1. Gestion de repuestos operacion diaria

Durante el periodo comprendido entre el 1 y el 30 de septiembre de 2025, se presentaron ante la
Entidad diversos repuestos que se encontraban en espera de aprobacion. Estos casos fueron
escalados por prioridad, ya sea por las seccionales o por la misma Entidad, y se validaron conforme
a los criterios y prioridades previamente establecidos.

Como resultado de las sesiones realizadas durante los Comités de Repuestos en dicho periodo, se
aprobaron un total de 254 repuestos, distribuidos en 125 casos, con un valor total aprobado de
$106.104.736,22.

Estos repuestos contaban con los respectivos diagndsticos e informes técnicos, y fueron gestionados
con el fin de atender necesidades criticas y garantizar la continuidad operativa de los equipos en las
diferentes sedes.

A continuacién, se presenta el desglose detallado de la informacidn segun lo aprobado en cada
comité durante el mes de septiembre. (Ruta > ANEXO 7. GESTION DE REPUESTO > Anexo > Data
general repuestos aprobados)

e El 4 de septiembre del 2025 se llevd a cabo el comité de aprobacién de repuestos, donde
fueron aprobados 20 repuestos, con 20 casos para un valor total de $5.241.412,54

e El 11 de septiembre del 2025 se llevd a cabo el comité de aprobacién de repuestos, donde
fueron aprobados 82 repuestos, con 32 casos para un valor total de $44.429.813,06
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e El 18 de septiembre del 2025 se llevd a cabo el comité de aprobacién de repuestos, donde
fueron aprobados 66 repuestos, con 13 casos para un valor total de $21.813.719,19

e El 25 de septiembre del 2025 se llevd a cabo el comité de aprobacién de repuestos, donde
fueron aprobados 86 repuestos, con 60 casos para un valor total de $34.619.791,43

A continuacioén, se detalla el estado actual, a nivel financiero y logistico, de los repuestos que han
sido aprobados por la Entidad durante el periodo en revisién:

CANT. CANT.
ESTADO CASOS REPUESTOS VALOR TOTAL
CUMPLIDO E INGRESO DE ALMACEN EN
7 43 $14.859.903,02

PROCESO EN FIRMA
REPUESTO EN PROCESO DE COMPRA 60 88 $35.630.967,15
REPUESTO EN COMPRA/TRAMITE DE

. 1 1 28.039.221,61
IMPORTACION > > > 28.039 /o
REPUESTO INSTALADO EN CREACION DE
42 107 $27.499.149,14
CUMPLIDO
TRAMITE FACTURACION MES OCTUBRE 1 1 $75.495,14
TOTAL 125 254 $106.104.736,22

Tabla 50. Estado de repuestos aprobados

1. Cumplidos en proceso de firma: 43 repuestos por un valor de $ 14.859.903,02, los cuales
se encuentran en tramite de firma por parte de las seccionales, paso previo para su ingreso
oficial al almacén.

2. Repuesto en tramite de compra: Se encuentran en gestién 88 repuestos por un valor total
de $35.630.967,15 los cuales estan en tramite para su respectiva adquisicion.

3. Repuesto en compra-tramite de importacion: Actualmente se encuentran en gestion 15
repuestos por un valor total de $28.039.221,61. Estos repuestos ya estan en proceso de
compra; sin embargo, debido a que requieren tramite de importacién, su adquisicion puede
presentar demoras adicionales.

4. Repuesto instalado: Se encuentran en gestién 107 repuestos por un valor total de
$27.499.149,30 encuentran en tramite de generacién de cumplidos.

5. Tramite facturacién mes octubre: 1 repuesto con un valor de $75.495,14, hace referencia
a cumplidos que se enviaran para facturar dentro de ese corte. (Ver ANEXO. Data general
repuestos aprobados)

En la siguiente grafica se pueden observar la cantidad de repuestos que fueron aprobados por
seccional:
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llustracion 96. Repuestos aprobados por seccional

En la siguiente grafica se presenta el historial mensual de la cantidad de repuestos y los valores
aprobados en cada comité.

APROBACION DE REPUESTOS POR MES

$543.455.317,35

o
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S $ 106.104.736,22
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© 994 1467 8035 254 .
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B CANTI. REPUESTO = VALOR

llustracion 97.Histérico de repuestos aprobados mensual

De acuerdo con los repuestos aprobado durante el presenté periodo, se detalla a continuacién la
cantidad de repuestos que ya han sido instalados, asi como aquellos que aldn se encuentran
pendientes por instalar:
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CANT.

ESTADO CANT. CASOS REPUESTOS VALOR TOTAL
REPUESTOS INSTALADOS 50 151 $42.434.547,46
REPUESTOS PENDIENTES POR
INSTALAR 75 103 $63.670.188,76
TOTAL 125 254 $106.104.736,22

Tabla 51. Repuestos instalados y pendientes por instalar

% CASOS

REPUESTOS INSTALADOS 40,00%

B REPUESTOS PENDIENTES
POR INSTALAR H 60,00%

llustracion 98. % Repuestos instalados — Pendiente por instalar

2.5.1.2. Garantia de Repuestos

Durante el periodo correspondiente al presente informe, no se realizé ninguna gestidn de garantia,
dado que no se reportaron solicitudes de garantia relacionadas con los repuestos nuevos que fueron

aprobados.

Asimismo, desde el inicio del contrato hasta el mes de septiembre del presente afio, no se ha
gestionado ninguna garantia respecto a los repuestos nuevos que han sido aprobados durante la
ejecucién del contrato, ya que no se ha recibido ningln reporte de garantia asociado a los casos

aprobados.

2.5.1.3 Repuestos en espera de aprobacion

En el siguiente cuadro se presenta, por seccional, la cantidad de repuestos y casos que se encuentran
en estado de "espera de aprobacién" correspondientes al mes de septiembre del presente periodo.
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En total, hay 1.998 repuestos y 255 casos pendientes de aprobacién por parte de la Entidad, con un
valor de $ 460.271.075,21. (Ruta > ANEXO 7. GESTION DE REPUESTO > Anexo > Repuestos en
espera de aprobacion) En la hoja 2 correspondiente al mes de septiembre se detallan los repuestos

especificos que se encuentran en espera de aprobacién.

CANT. CANT.

SECCIONAL REPUESTOS CASOS VALOR TOTAL
Armenia 1 1 S 68.723,00
Barranquilla 18 543 S 5.497.679,91

Bogota 38 564 S 62.530.643,21
Bogota Central 19 21 S 61.598.394,90
Bucaramanga 1 1 S 92.740.171,73

Cali 7 7 S 6.127.718,44
Cartagena 1 1 S 16.513.735,95

Clcuta 3 3 S 1.492.184,83
Cundinamarca 30 166 S 33.043.554,73

Florencia 4 4 S 1.648.796,45

Ibagué 9 69 S 36.910.271,69

Manizales 2 2 S 173.230,22

Medellin 44 102 S 55.536.178,33

Neiva 4 23 S 695.339,32

Pereira 1 1 S 652.921,52

Popayan 6 6 $  2.133.850,00

Quibdo 13 246 S 20.973.843,03

Riohacha 3 58 S 20.541.101,18
Santa Marta 5 10 S 5.353.064,08

Sincelejo 23 59 S 9.390.927,14

Tunja 5 43 S 2.150.835,20
Valledupar 2 3 S 1.022.133,22
Villavicencio 16 65 S 23.475.777,13

TOTAL 255 1.998 $460.271.075,21

Tabla 52. Repuestos en espera de aprobacion por seccional

En la Hoja 1 (Ruta > ANEXO 7. GESTION DE REPUESTO > Anexo > Repuestos en espera de
aprobacion), se detalla el listado general de todos los casos abiertos que se encuentran en espera

de aprobacion de repuestos.

CANT.

SECCIONAL CANT. CASOS

REPUESTOS

Enero
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CANT.

SECCIONAL REPUESTOS CANT. CASOS VALOR TOTAL
Febrero 49 S 366.083.315,93
Marzo 68 514 S 260.031.541,14
Abril 59 123 S 279.657.383,98
Mayo 111 515 S 767.217.504,50
Junio 70 148 S 450.353.558,81
Julio 326 2447 S 4.248.746.921,13
Agosto 320 2055 S 1.026.913.899,80
Septiembre 1998 S 460.271.075,21

TOTAL 1.319 8.246 $8.046.396.423,50

Tabla 53. Repuestos en espera de aprobacion en general por seccional

Se ha trabajado de manera constante en cada comité de repuestos para gestionar el Backlog de los
casos en estado en espera de aprobacion, tomando en cuenta las necesidades especificas de cada
seccional. La gestidn se ha realizado de acuerdo con las prioridades y requerimiento, con el objetivo
de agilizar el proceso de aprobacién de repuestos y garantizar la eficiencia en la operacién.

2.5.1.4. Cotizaciones

Durante el periodo correspondiente a este informe, se gestionaron 16 cotizaciones, las cuales
fueron remitidas a la Entidad y a la interventoria. De estas, 2 cotizaciones fueron aprobadas, y los
repuestos correspondientes se incorporaron al catdlogo, lo que permitid su actualizacidn.

En la Hoja 2 (Ruta > ANEXO 7. GESTION DE REPUESTO > Anexo > Cotizacién de repuestos nuevos) se
detallan las cotizaciones enviadas, indicando cudles fueron aprobadas. Ademas, se relacionan los
casos que, durante este periodo, contaron con repuestos aprobados para su gestién de entrega e
instalacion, junto con el estado actual de cada uno.

En el siguiente cuadro se presenta el acumulado mensual de las cotizaciones gestionadas desde el
inicio del contrato hasta el mes de septiembre del presente periodo. Se detalla el nimero de
cotizaciones aprobadas, asi como aquellas que aun se encuentran en proceso de validacién por
parte de la interventoria. Hoja 1 (Ruta > ANEXO 7. GESTION DE REPUESTO > Anexo > Cotizacién de
repuestos nuevos)

1144

etb.com



INFORME DE GESTION MENSUAL-
SEPTIEMBRE DE 2025

Rama Judicial
Consejo Superior de la Judi

Repiiblica de Colombia

CT. INTERADMINISTRATIVO 073 DE 2025

CODIGO: PL- PMO - 02

Version: 1

€/b

Fecha Version: 2025-05-02

Mes Aprobada En validacion
Mayo 4 0
Junio 18 2
Julio 8 8
Agosto 1 16
Septiembre 2 14
TOTAL 33 40

Tabla 54. Acumulado de cotizaciones por mes

Cotizaciones enviadas por mes

18
14
-]
S
= 8 8
8 4
[] = — —
Mayo Junio Julio Agosto Septiembre
Mes
B Aprobada ® En validacién

llustracion 99. Cotizaciones enviadas por mes

2.5.1.5. Cumplimiento a obligaciones

Se relaciona los siguientes puntos de acuerdo con el Anexo 1 numeral contractual 3.5.3 Suministro
de repuesto

1. CATALOGO DE REPUESTOS: Entregar la ultima versién del Catalogo de repuestos (Este se
debera de encontrar en la Herramienta de Gestidn. Se hace entrega. (Ruta > ANEXO 7.

GESTION DE REPUESTO > Anexo > Catdlogo de repuestos).
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2. EQUIPOS NUEVOS: Entregar un reporte en formato Excel de todos los Combos PC, Equipos
de escritorio y/o Portatiles instalados dentro del contrato con la licencia de Windows y
Office, indicando la ubicacidn del elemento (Seccional, ciudad/ municipio y direccién o
despacho. (La entrega no se ha efectuado, ya que durante la ejecucion del contrato no se
ha autorizado la adquisicidon de nuevos equipos (portatiles o de escritorio).

3. MANTENIMIENTO PREVENTIVO: : Acorde a las definiciones impartidas por la entidad en la
etapa de transicidn durante la ejecucién del presente contrato no se tienen contempladas
ejecuciones de mantenimientos preventivos. Referenciado en el acta de transicion
contrato 073 2025 ActaFinalizacionEtapaDeEntrada VF.pdf

4. DATA DE REPUESTOS Entregar relacién (Data) de casos abiertos y cerrados CASOS
PENDIENTES POR APROBACION: Entregar la relacién de los casos abiertos en estado
"pendiente por aprobacién”. Se hace entrega (Ruta > ANEXO 7. GESTION DE REPUESTO >
Anexo > Repuestos en espera de aprobacién)

5. CASOS PENDIENTES POR COTIZACION: Entregar la relacién de los casos abiertos que no se
encuentran en catalogo y estan pendientes por cotizar. Se hace entrega (Ruta > ANEXO 7.
GESTION DE REPUESTO > Anexo > Repuestos pendientes por cotizacion)

6. REPUESTOS NUEVOS INCLUIDOS CON COTIZACIONES: Entregar la relacién de los elementos
nuevos incluidos dentro del catdlogo. Se hace entrega (Ruta > ANEXO 7. GESTION DE
REPUESTO > Anexo > Cotizacion de repuestos nuevos)

7. INFORME FINAL: Se hara entrega para el cierre del contrato.

Para mas informacion de esta linea de servicio remitirse al siguiente link ANEXO 7. GESTION DE
REPUESTOS

2.5.1.6 Proceso detallado de recoleccion de residuos

e Actividades desarrolladas durante el mes

En septiembre se llevd a cabo un levantamiento de informacidn con los técnicos coordinadores de
cada seccional, con el objetivo de identificar las baterias que aln estan pendientes por recolectar
en el marco de las actividades diarias. Esto con el fin de registrar la trazabilidad de dichos elementos
y avanzar en su adecuada disposicidn final, de igual manera, se adjunta el archivo Excel Cronograma
Recoleccién De Residuos el cual esta en constante cambio con las actividades realizadas dentro del
marco del contrato y sus respectivas observaciones.

Objetivos
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1.Recepcion de certificados: Tener a disposicion todos los certificados relacionados con las
recolecciones para elaborar los informes correspondientes de verificacidon de informacidn.

2.Solicitud de soportes: Garantizar que los soportes proporcionados por las seccionales, que
confirmen estar al dia o incluyan las novedades reportadas, estén correctamente cargados en el
repositorio.

e Recolecciones Pendientes

BATERIAS PENDIENTES JUNIO

80

2

Cundinamarca Tunja Valledupar

llustracion 100.Baterias pendientes por recoleccion junio

Para el mes de junio se tiene pendiente por recolectar 120 baterias, 38 en la seccional de
Cundinamarca, 80 en Tunja y 2 en Valledupar.
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BATERIAS PENDIENTES JULIO
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llustracion 101. Baterias pendientes por recoleccién julio

Para el mes de julio se tiene pendiente por recolectar 251 baterias, 6 en Barranquilla, 6 en Bogota
Central, 40 en Bogotd D.C, 6 en Bucaramanga, 74 en Cundinamarca, 74 en Medellin, 23 en Monteria
y 22 en Valledupar.

BATERIAS PENDIENTES AGOSTO
62
40

32 30

20

[— —
G&‘Q er@ 0"&.\\ ,b\(:b g \"b QQ‘ §<}0
L)
QPQO $\§" o\)“ 8

llustracion 102. Baterias pendientes por recoleccion agosto
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Para el mes de agosto se tiene pendiente por recolectar 190 baterias, 4 en Bogotd Centro, 32 en
Bucaramanga, 40 en Cali, 62 en Cundinamarca, 2 en Pereira, 20 en Valledupar y 30 en Villavicencio.

BATERIAS PENDIENTES SEPTIEMBRE
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llustracion 103.Baterias pendientes por recoleccion septiembre

Para el mes de septiembre se tiene pendiente por recolectar 338 baterias, 97 en Bogota Centro, 40
en Cali, 2 en Clcuta, 44 en Manizales, 8 en Neiva, 2 en Riohacha, 44 en Santa Marta, 2 en Tunja, 13
en Valledupar y 86 en Villavicencio.

ANEXOS

e Cronograma Recoleccién De Residuos.
¢ Novedades.
e Certificados.

Para mas informacién de esta linea de servicio remitirse al siguiente link ANEXO 27. RECOLECCION
DE RESIDUOS

2.5.2. Servicios por Demanda para Audiencias Virtuales
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Para el periodo del 1 al 30 de septiembre, se agendaron 150 eventos para ser atendidos por
demanda, de los cuales se cancelaron o aplazaron 34 y se realizaron 116. Cabe anotar que estos

datos aun no han sido conciliados, por lo tanto es lo estimado a la fecha.

SERVICIOS POR DEMANDA

180
160
140
120
100
80
60
40 20,61%

20

Cancelados y Aplazados Realizados

79,39%

165 120,00%
100,00%

80,00%

60,00%

40,00%

20,00%

0,00%
Total agendados

llustracion 104. Cantidad de Servicios por Demanda Agendados

2.5.2.1. Valores de los eventos conciliados

La conciliacién arrojé los siguientes valores para los servicios por demanda:

En la tabla anterior, Valores de los Eventos de Servicios por Demanda se pueden apreciar las
cantidades y los valores de los servicios por demanda agendados (realizados y cancelados o

Descripcion

No. de
Eventos

Eventos Cancelados y aplazados 34 55.600.016,84
Eventos Realizados 131 1.719.540.376,35
Total Eventos por Demanda 165 1.775.140.393,19

Tabla 55. Valores de los Eventos de Servicios por Demanda

aplazados) que han sido conciliados hasta la fecha para el mes de septiembre 2025.

En la siguiente tabla, se pueden apreciar los valores conciliados totales de los servicios por demanda,

arriendo de equipos y soporte técnico los fines de semana (IVA incluido):
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TIPO DE SERVICIO VALOR

Arrendamiento de Equipos
2.940.845,72

Servicios por Demanda 1.775.140.393,19

Retroactivo Amplificadores
14.370.747,10

Servicios de soporte técnico por
evento (fines de semana) 4.474.891,35

TOTAL 1.796.926.877,36

Tabla 56. Valores Totales Conciliados Servicios por Demanda

2.5.2.2. Elementos totales y conciliados

Nota: Los eventos de servicio por demanda, aln se encuentran en conciliacion para el mes de
septiembre 2025.

Para mas informacion de esta linea de servicio remitirse al siguiente link ANEXO 34. AUDIENCIAS
VIRTUALES

2.5.3. Ampliaciones a las Lineas de Servicios Contratadas

Para este item y segun se evidencia en el siguiente numeral se han adicionado los siguientes recursos
por demanda y que seran cargados a la bolsa de ampliaciones previa solicitud realizada por la
entidad.

Acorde al Acta de entendimiento N 1° se adiciond el servicio de horas experto y para el presente
periodo se ejecutaron las siguientes de servicio soporte al portal web.
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Area funcional Cantidad de horas  Valor horas antes de IVA
Horas Experto Portal WEB
Division de Infraestructura de 71 $ 8.754.899,24
Software
Horas Experto Portal WEB CENDOJ 177 $21.825.593,88
Total 248 $30.580.493,12
Valor Hora antes de IVA $ 123.308,44

llustracion 105. Horas Experto

Para mas informacion de esta linea de servicio remitirse al siguiente link ANEXO 36. BOLSA DE
AMPLIACIONES

2.5.3.1 Ampliacion de talento humano

En la siguiente tabla se relacionan los recursos por otros servicios profesionales de apoyo y asistente
de catalogacion aprobados durante el periodo. Los recursos relacionados por mes se encuentran en
la siguiente ubicacién: >CONTRATO 073 DE 2025 > 10. Recursos Humanos
>Por Demanda_Septiembre, correspondientes a las aprobaciones que ha venido dando la entidad
con antelacidn. Confirmando de esta manera que el recurso brindo sus servicios en el periodo de
este informe.

Valor Unitario

Cadigo Tipo de servicio Ciudad Fecha Inicio Cantidad Meses Oferta Total antes IVA Total con IVA
Mes Antes de IVA
LS06-0SP-AGMS-1661 [OTROS SERVICIOS PROFESIONALES | APOYO A GESTION DE MESA DE SERVICIOS BOGOTA 02/05/2025| $14,036,116.13 2 8 $224,577,858.08| $ 42,669,793.04 | $ 267,247,651.12
LS04-OSP-DBAO-1421 |OTROS SERVICIOS PROFESIONALES DBA ORACLE BOGOTA 02/05/2025 | $21,838,967.74 1 8 $174,711,741.92| $ 33,195,230.96 | $ 207,906,972.88
LS02-AV-GG-ADC-1105 GESTION DE GRABACIONES ASISTENTE DE CATALOGACION BARRANQUILLA | 10/06/2025 $4,992,670.97 1 3 $14,978,012.91| $ 2,845,822.45 [ $ 17,823,835.36
TECNICO DE APOYO A INFRAESTRUCTURA
LS04-STA-TAIS OTROS SERVICIOS PROFESIONALES DE SOFTWARE BOGOTA 22/09/2025| $ 9,266,451.61 1 3.3 $30,270,408.59| $ 5,751,377.63 [ $ 36,021,786.23
LS06-STE-TCT OTROS SERVICIOS PROFESIONALES | TECNICO DE CAPACITACION TECNOLOGICA BOGOTA 25/09/2025 | $ 10,320,529.03 1 3.2 $32,681,675.26 S 6,209,518.30 [ $ 38,891,193.56
TOTAL 4 $ 477,219,696.76 $567,891,439.15

Tabla 57. Ampliacién de talento humano

Para mas informacion de esta linea de servicio remitirse al siguiente link ANEXO 36. BOLSA DE
AMPLIACIONES

Nota: para el periodo del informe no se ejecutaron otras gestiones realizadas para Ampliaciones a
las lineas de servicio contratadas.

2.5.4. Servicios Complementarios de Arrendamiento
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En la siguiente tabla se reflejan los casos y equipos que se encuentran en calidad de arrendamiento,
como su fecha de instalacidn y su estado actual.

ELEMENTOS EN ARRENDAMIENTO

Cantidad Total
de Meses
(Aproximado)

Fecha de
Inicio

Numero de

Caso Estado

Fecha Actual

Elemento / Concepto

INC - 63939 | UPS 6 KVA - Continuidad | 22/03/2024 | 30/09/2025 17 Activo
INC - 93808 | UPS 15 KVA - Continuidad | 5/05/2024 |  30/09/2025 15 Activo
112'\132;2 UPS 30 KVA - Continuidad | 3/08/2024 |  30/09/2025 12 Activo
REQ - 96353 | UPS 30 KVA - Repuestos | 30/06/2024 |  30/09/2025 14 Activo
2= | UPS 30 KVA - Continuidad | 1/03/2025 |  30/09/2025 6 Activo
2R5§86;3 UPS 6 KVA - Continuidad | 25/02/2025 |  30/09/2025 6 Activo
2%%20'5 UPS 15 KVA - Continuidad | 23/02/2025 |  30/09/2025 6 Activo
ARRIENDO | 27 imgge;f;gsD“P/ D | 11/06/20205 | 30/09/2025 3 Activo
4F§E§1'2 imprggggigﬁ/ U 12/09/2025 |  30/09/2025 1 Activo
4R3§(§6'1 imprggg;@%gﬁ/ U 12/09/2025 |  30/09/2025 1 Activo
4§E(32'6 imprggg;@igz/ U 12/09/2025 |  30/09/2025 1 Activo
4F§§(34'7 imprggg;‘;igﬁ/ U 12/09/2025 |  30/09/2025 1 Activo
4R3§88}; imprggg;@%gﬁ/ o 12/09/2025 |  30/09/2025 1 Activo
4§E?2'2 imprggg;@igz/ U 12/09/2025 |  30/09/2025 1 Activo
4F§E,(34'2 imprggg;‘;igﬁ/ U 12/09/2025 |  30/09/2025 1 Activo
4R3(E)88'6 imprggg;‘;ssg,z/ U 12/09/2025 |  30/09/2025 1 Activo
4R3%?0'0 imprggg;@igﬁ/ H 12/09/2025 |  30/09/2025 1 Activo
4R3%?1'2 impfggg@gﬁ/ U 12/09/2025 |  30/09/2025 1 Activo
4R3(E)?1'6 imprggggssgﬁ/ U 12/09/2025 |  30/09/2025 1 Activo
4R3%?2'0 imprggg;@igﬁ/ H 12/09/2025 |  30/09/2025 1 Activo
4R3%?2'2 imprggg;ﬁigﬁ/ U 12/09/2025 |  30/09/2025 1 Activo
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ELEMENTOS EN ARRENDAMIENTO

Cantidad Total

Nu:(1:1ae ;g 9 Elemento / Concepto F‘;ﬁ?gi:e Fecha Actual de Meses Estado
(Aproximado)
REQ - impresoras HP / LJ ,
430129 E60175DN 12/09/2025 30/09/2025 1 Activo

Tabla 58. Elementos de arrendamiento

En el mes de septiembre, se suministraron 14 impresoras como se evidencia en la tabla anterior, las
cuales se suministraron el dia 12 de septiembre.

Las actas de recibo a satisfaccién de arrendamiento certifican que el servicio de arrendamiento fue
prestado en condiciones adecuadas, cumpliendo con los estdndares requeridos y garantizando la
satisfaccion del cliente durante el periodo relacionado.

Para cada arrendamiento se elaboraron y firmaron los respectivos soportes, los cuales constan de:

e Actade Instalacién: Documento que evidencia la correcta instalacidn y el inicio del servicio.
e Acta de Recibo a Satisfaccion: Documento que certifica que el arrendamiento fue recibido
a satisfaccidn, sin observaciones o pendientes por parte del cliente.

Nota: Se deja constancia de que las actas mencionadas estan siendo cargadas y almacenadas
correctamente en el repositorio correspondiente, garantizando la trazabilidad y el acceso a la
documentacion relacionada.

ANEXOS
e ACTAS DE INSTALACION.

Para mas informacién de esta linea de servicio remitirse al siguiente link ANEXO 32. RECIBO
SATISFACCION DE ARRENDAMIENTO

2.6. SOPORTE A LA GESTION DE SERVICIOS DE Ti

2.6.1. Practicas y Procesos - Gestion ITIL

En el presente informe, se detalla el progreso alcanzado en la implementacidon de las mejores
practicas de ITIL 4, conforme a los términos del contrato interadministrativo 073 de 2025. Este
reporte ofrece una visidon exhaustiva de los avances realizados hasta la fecha en la integracion de
dichas practicas, marcando asi el inicio de nuestra colaboracién y compromiso con el objetivo
establecido para el Consejo Superior de la Judicatura. En este contexto, la mesa de servicios para el
periodo del presente informe, soportd las siguientes practicas ITIL® de conformidad con las
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actividades y comunicaciones que requeridas por los flujos de valor formales e informales
implementados al servicio de la Rama Judicial:

e Lista de las practicas ITIL soportadas (operativas formal e informalmente en la Rama
Judicial) por el equipo de trabajo de la Mesa de Servicios que opera en la Rama Judicial.

PRACTICAS ANEXO 1- TECNICO GESTOR RESPONSABLE

3.6.1.2. Gestidn de solicitudes de servicio

Viviana Quintero

3.6.1.7. Gestidn de problemas

Viviana Quintero - Diana Cruz

3.6.1.3. Gestidn de incidentes

Viviana Quintero

3.6.1.1. Mesa de servicios

Daniel Donado

3.6.1.8. Habilitacion del cambio

Diana Cruz

3.6.1.5. Gestidn del catalogo de servicios

Andres Garcia - Diana Cruz - Daniel Donado

3.6.1.6. Gestidn de niveles de servicio

Osca Mojica - Daniel Donado - Diana Cruz - Miguel
Portela

3.6.1.10. Gestién de activos de Tl

Johanna Leal

3.6.1.12. Gestion de configuracion de

servicios Diana Cruz
Oscar Chisaca - Diana Cruz - Juan Carlos Ruiz - Luis
3.6.1.11. Monitoreoy gestion de eventos Mosquera

3.6.1.4. Gestion del conocimiento.

Daniel Donado

3.6.1.15. Gestidn del cambio organizacional

Maria Claudia Angarita

3.6.1.16. Mejora continua

Viviana Bedoya - Frederitch David Abella

3.6.1.13. Gestidn de la seguridad de la
informacion

Martin Vega - Juan Carlos Ruiz - Luis Mosquera -
Miguel Portela

3.6.1.14. Medicion e informes

Todos los lideres de Servicio

3.6.1.9. Gestion de liberaciones

Giovanni Ruiz - Diana Cruz - Miguel Portela

Tabla 59. Lista de las prdcticas por gestor responsable

A continuacién se resaltan los siguientes aspectos relevantes de las gestiones realizadas en el
periodo al respecto de rol de la Mesa de Servicios dentro de las practicas definidas y operativos en
la Rama Judicial:

2.6.1.1 Actividades desarrolladas durante el mes

A continuacidn, se detallan las siguientes actividades realizadas en el periodo:

e Se realizaron 3 reuniones de trabajo técnicas relacionadas con SGDI, SIUGJ y SGDE,
enfocadas en soporte, estructuracion y validacion operativa.

e Se gestionaron 4 Comités de Cambios ordinarios.

e Se gestionaron 2 Comités de Cambios extraordinarios.
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e Serealizaron 3 sesiones para la documentacién en el manejo de incidentes relacionados con
el centro de datos del Deaj.

e Serealizaron 2 sesiones con el equipo de Interventoria para socializar el seguimiento de los
compromisos basado en la Linea de servicio para la Gestidén de Tl

Lo anterior describe las actividades realizadas a lo largo de Septiembre de 2025, se ha avanzado
significativamente en varios frentes clave para fortalecer la operacién y la gestion del proyecto.
Desde la participacidén en reuniones relacionadas con ITSM hasta la inclusidn de directrices y la
asistencia en la creaciéon y/o actualizacion de nuevas guias, la revisién de los procesos ITIL, cada
actividad refleja un enfoque proactivo y estratégico para mejorar continuamente nuestros procesos
y alcanzar la excelencia operativa.

2.6.1.2. Comportamiento gestion de cambio TI

HISTORICO MENSUAL CAMBIOS PRESENTADOS AL CAB

Emergencia M Estandar M Normal

29
26
24 -
7' 8
2 66 aa , 5
1 1 2

enero febrero marzo abril mayo junio julio agosto septiembre

2025

llustracion 106. Historico mensual de cambios presentados al CAB

Para este mes de Septiembre se registrd un total de 26 cambios: 19 de tipo normal, 5 de emergencia
y 2 estandar.

De los 251 cambios registrados durante el 2025, el 73% corresponde a cambios normales, el 22% a
cambios de emergencia y el 6% a cambios estandar. Los cambios de emergencia deberian estar en
un maximo del 10% mensual de acuerdo con lo recomendado por la industria. Se continda validando
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los cambios que podrian catalogarse como estandar y reforzar la planificacion de los cambios
normales.

Nota: La anterior data incluye la informacién del afio 2025 del CTO 151 del 2023, mas la informacion

del CTO 073 del 2025.

1157

Estado actual de cambios

Cuenta de Change Type
TOTAL

FECHA

CAMBIOS
=12025 55 14 182
enere 16
febre ro 4 15
marzo 7 24
abril 8 29
mMayo 18 1 76
junio & & 16
julio 4 4 22
agosto 3 1 15
septie m bre 5 2 19
TOTALCAMBIOS | 55 14 182
Tabla 60. Estado actual de Cambios
Reversed Reversado; 4; Registrado; 2; 1%
Cancelled 7 ndiente de...
10 Negado; 1; 0%
4%

Cancelado; 5; 2%

Implementado;
15;6%

Aprobado; 36;

14% Cerrado; 96;38%
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llustracion 107. Participacion Estado de Cambios

Se evidencia que, de los 251 cambios registrados, el 5% (11) de los cambios se ha tenido que realizar
rollback debido a errores de funcionalidad durante la implementacion. EI 7% (15) han sido
cancelados antes de su implementacion y el 0% (1) de los cambios han sido negados por el CAB por
falta de cumplimiento de requisitos.

Nota: Esta data historica contiene la informacion del 2025, relacionada con el contrato anterior 151
del 2023 y el contrato actual 073 del 2025.

2.6.1.3. Estado versiones procedimientos gestiones ITIL

1 PROCEDIMIENTO MESA DE SERVICIOS

2 Aprobado
2 PROCEDIMIENTO DE GESTION DE CATALOGO DE SERVICIOS

1 Aprobado
3 PROCEDIMIENTO DE GESTION DE NIVELES DE SERVICIOS (ANS)

2 Aprobado
4 PROCEDIMIENTO DE INCIDENTES DE TI

9 Aprobado
4 PROCEDIMIENTO DE INCIDENTES MAYORES

5 Aprobado
5 PROCEDIMIENTO DE SOLICITUDES DE SERVICIOS (REQUERIMIENTOS)

9 Aprobado
6 PROCEDIMIENTO GESTION IMACS

4 Aprobado
7 PROCEDIMIENTO HABILITACION DEL CAMBIO

7 Aprobado
8 PROCEDIMIENTO DE BASE DE CONOCIMIENTO

2 Aprobado
g PROCEDIMIENTO DE PROBLEMAS

3 Aprobado
10 PROCEDIMIENTO DE MONITOREQ Y GESTION DE EVENTOS

1 Aprobado
11 PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO DE MANTENIMIENTOS

2 Aprobado
12 PROCEDIMIENTO DE GESTION DE ACTIVOS DE Tl Y CONFIG SERVICIO - CMDB

2 Aprobado
13 PROCEDIMIENTO DE GESTION DE LIBERACIONES

1 Aprobado
14 PROCEDIMIENTO GESTION DE SINIESTROS

1 Aprobado

Tabla 61. Listado de procedimientos ITIL aprobados

2.6.1.4. Nivel de madurez gestion ITIL
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PracticasITIL % Implementacion
Practica Mesa de Servicio 88%
Practica Gestion de Catalogo de servicios 92%
Practica Gestion de Niveles de Servicio 92%
Practica Gestion de Incidentes 97%
Practica Gestion de Solicitudes de servicio 97%
Practica Habilitacion del Cambios de TI 71%
Practica Base de Conocimiento (KB) 56%
Practica de problemas 38%
Practica de Monitoreo y Gestion de Eventos 54%
Practica Gestion de Activos de TI (Asset management) 83%
Practica Gestion de la Configuracion del Servicio (CMDB) 56%
Practica Gestion de Liberaciones 63%
Aseguramiento de la Calidad y Servicio al Cliente (PQRSF y Calidad) 20%

Tabla 62. Listado de prdcticas implementadas

Se recomienda al Consejo Superior de la Judicatura implementar gestores de procesos dentro de la
institucion, con la responsabilidad de garantizar el rendimiento y la mejora continua de cada
practica de manera individual. En particular, es crucial designar un gestor de cambios, dado que este
proceso estda ganando relevancia y exige un considerable tiempo de dedicacidn. Es importante
destacar que el equipo del contratista no puede asumir un rol dual en las actividades del CSJ, por lo
que solicitamos con urgencia la contratacidn de un gestor de cambios especializado desde el propio
CSJ. Esta persona debe ser experta en gestion de riesgos conforme a las normas I1SO 31000, I1SO
22301 y el marco de referencia ITIL 4, ya que es esencial asegurar la continuidad de los procesos
dentro del CSJ.

Por parte del equipo ETB se estd trabajando en evaluar y perfilar la persona que realizara el rol de
evaluador de las practicas ITIL. Actualmente se estd disefiando el documento con las
especificaciones, funciones y perfil requerido. Posterior de tener el documento serd socializado con
el equipo de interventoria.

IMPORTANTE: Este numeral o seccion del informe es una auto evaluacion realizada por ETB y no da
cumplimiento al requisito “Realizar la evaluacion del estado actual del nivel de capacidad de las
prdcticas discriminadas en las siguientes subsecciones de esta seccion y el nivel de madurez del
Sistema de Valor del Servicio de LA ENTIDAD, en idioma espafiol y entregar en idioma espafiol.”
establecido en la seccion “3.6.1. Operacion y soporte a la implementacion y mejora de las prdcticas
y estdndares de Gestion de TI.”. La realizacion de la evaluacion del estado actual del nivel de
capacidad de las prdcticas requerida, serd planificada y presentada metodolégicamente a la
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Supervision del Contrato dentro del contexto del Sistema de Valor del Servicio de LA ENTIDAD, para
que sea observada, ajustada y ejecutada previa aprobacion de lo planificado.

Remitirse a los anexos del documento integral CONTRATO 073 DE 2025 / ANEXO 28. ESPECIALIDAD
ITIL donde se encontrardn los siguientes archivos:

A Comités septiembre 2025.

B. Excel nivel de madurez Practicas ITIL
C. Matriz de Actividades del mes

D. Excel sabana de histdrico de cambios

Para mas informacion de esta linea de servicio remitirse al siguiente link ANEXO 28. GESTION ITIL

2.6.2. Operacién y Soporte a la Implementacion y Mejora de las Practicas y Estandares de Gestion
de T

A continuacidn se describe el uso que cada servicio le estd dando a las diferentes practicas durante
el mes de septiembre 2025:

2.6.2.1. Mesa de servicios

Durante el mes de septiembre no se generd alguna modificacién en los procedimientos, guias
operativas o formatos de esta practica.

1160



https://etbcsj-my.sharepoint.com/:f:/r/personal/gerentemds_deaj_ramajudicial_gov_co/Documents/CONTRATO%20073%20de%202025/7.%20Informes%20Mensuales/2025/2025-09/V.3%20SUBSANACIONES/ANEXO%2028.%20GESTION%20ITIL?csf=1&web=1&e=y5T9d0

INFORME DE GESTION MENSUAL- CODIGO: PL- PMO - 02

%‘a Coneo SuperiordelaJu] SEPTIEMBRE DE 2025
u Reptblica de Colombia Version: 1 e b

CT. INTERADMINISTRATIVO 073 DE 2025

Fecha Version: 2025-05-02

SERVICIOS MESA DE SERVICIOS

Durante el periodo reportado se gestionaron por los diferentes
canales de atencibn de la mesa de  servicios.
41,671 Casos registrados en la plataforma de gestidon Judit
y 4155 llamadas registradas en el IVR del Call Center de la Mesa de
MESA CENTRAL (2.1) SErVIClos.
En cuanto a los niveles N1y N2 de la mesa de servicios se atendieron
23,859 incidentes y requerimientos en la herramienta de gestién
JudIT (lvanti) . Ver (ANEXO 1. Anexo Tecnico Gestién de la
infraestructura/ soporte en sitio- Mesa de servicios)

Durante el periodo reportado se recibieron un total de 270
solicitudes, discriminadas de acuerdo al tipo de usuario (ciudadano
y/o funcionario) y al canal utilizado (llamadas o correos). Para mas
detalle ver 2.1.2.1 ilustracién 9 "resumen de solicitudes septiembre-
2025"

ATENCION AL CIUDADANO
(numeral 2.1.2)

Se gestionaron 34 casos a través de la herramienta JudiT de los
ANTIVIRUS (2.4.4.1) cuales 20 corresponden a Incidentes y 14 a Solicitudes. Ver numeral
2 de informe de gestion mensual de antivirus.

Este documento tiene como objetivo presentar las actividades
realizadas durante el mes de septiembre de 2025 (periodo del
01/09/2025 a 30/09/2025) relacionadas con la administracién de
servidores, detallando los resultados mensuales de cada una de las
SERVIDORES (2.4.4.3) acciones ejecutadas y evidenciando el cumplimiento de las
obligaciones contractuales establecidas en los numerales “3.4.4.4
Servidores” y “3.3.4.4.4 Administracion y operacion de los servicios
de actualizacion de Microsoft Windows” del Anexo 1 - Anexo
Técnico del contrato 073 de 2025.

Se gestionaron 72 casos en Judit en donde fueron atendidas en su
totalidad

Ante la mesa de ayuda los usuarios abrieron los 28 casos. los cuales
estan 100 % solucionados

DIRECTORIO ACTIVO (2.4.4.4.1)

REDES LAN, WLAN (2.4.4.6)

A través de la herramienta de mesa de ayuda, se gestionaron 15
Solicitudes.

CAMBIOS Creacién de 26 cambios

DATACENTER CAN (2.4.4.7)
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SERVICIOS MESA DE SERVICIOS

"Se reciben y gestionan las PQRSF radicadas por los funcionarios, en
caso de ser necesario escalando el caso a la linea correspondiente,
realizando seguimiento de su solucién y brindando respuesta de
estas al funcionario. Estas se relacionan en los documentos “DATA

MEJORA CONTINUAPQRS =1 |\ re cral PQRSF” y “Reporte PQRS V2.

(2.6.2.16.1)

De otro lado, se realiza auditoria de calidad a la mesa de ayuda, asi
mismo se realiza seguimiento a la encuesta del Call Center y a la
encuesta de JudIT."

Tabla 63. Prdcticas Mesa de Servicios

2.6.2.2. Gestion de solicitudes de servicio

Durante el mes de septiembre no se generd alguna modificacién en los procedimientos, guias
operativas o formatos de esta practica.

SERVICIOS | SOLICITUDES

Se atendieron en total 18,703 solicitudes, de los cuales fueron

HIESA CERTIRAL (.0 solucionados el 99,56%.

En el mes de septiembre a través de las lineas de atencion telefénica
ATENCION AL CIUDADANO | se recibieron 82 solicitudes, y por correo electrénico se recibieron 188

(numeral 2.1.2) solicitudes. Para mas detalle ver 2.1.2.1 ilustracion 9 "Resumen
solicitudes septiembre-2025"

Para Soporte a Microsoft Office 365 y aplicaciones complementarias
se recibieron un total de 14818casos atendidos en un 97.07%, de los
cuales para categoria detallado en las categorias de gestion del
servidor y gestion mesa de ayuda. Ver numeral 2.1.3

CORREO (2.1.3)

Para audiencias virtuales se atendieron un total de 8336 casos de los

AIPIEREAS TR TS (2.2 cuales se atendio el 99,58% de las solicitudes.

Se gestiono un total de 4419 requerimientos, equivalentes al 99.7%,
APLICATIVOS MISIONALES relacionados con la gestidn de justicia siglo XXI , firma electrénica y

(2.3.1) demanda y tutela en linea. EI 0.5% se encuentran en estado abierto, y
el 99.5% se encuentra en estado cerrado.
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SERVICIOS

GESTION SIGLO XXI (2.3.1.5)

SOLICITUDES

Se gestiono un total de 368 solicitudes, equivalentes al 47%,
relacionados con llamadas telefdnicas, correo electrénico, chat, forma
presencial, autoservicio y Microsoft Teams.

De las 368 solicitudes en el mes, 341 (92.6%) son casos cerrados, 26
(7.1%) son abiertos y 1 (0.3%) cancelados.

GESTION SOFTWARE
AUDIENCIAS CICERO (2.3.1.6)

Se gestiono durante el periodo un total de 2 requerimientos,
equivalentes al 100% de los casos, relacionados con email, los cuales
se encuentran en estado abierto.

PORTAL WEB (2.3.2)

Se gestiono durante el periodo un total de 1886 solicitudes,
equivalentes al 100%, relacionadas con correo 1893 y 3 teléfono; el
total de los casos se encuentra cerrado

ANTIVIRUS (2.4.4.1)

Se gestionaron 14 solicitudes de las cuales 6 corresponden a
configuracion de politicas, 5 a instalacién de antivirus en servidores, 2
a instalacién y configuracién de apache http proxy y 1 a solicitud de
reportes. Ver numeral 2 de informe de gestion mensual de antivirus.

SERVIDORES (2.4.4.3)

Fueron creados 40 casos

DIRECTORIO ACTIVO (2.4.4.4.1)

Se gestionaron 471 requerimientos el cual fueron atendidos en
totalidad via correo

REDES LAN, WLAN (2.4.4.6)

23 Solicitudes relacionadas con temas de redes LAN las 23 solicitudes
estan solucionadas

DATACENTER CAN (2.4.4.7)

15 solicitudes correspondientes a Virtualizacién, Hardware,

documentacion sobre Datacenter, y asesoria técnica.

SERVICIOS COMPLEMENTARIOS
DE ARRENDAMIENTO (2.5.4)

Durante el mes de Septiembre se siguieron vigentes todas las
solicitudes de arriendo reportadas en el informe, adicional, se
suministraron 14 impresoras desde el dia 12/09/2025 las cuales
entraron en calidad de arriendo y siguen activas.

Tabla 64. Prdcticas Gestion de Solicitudes de Servicio

2.6.2.3. Gestion de incidentes

Durante el mes de septiembre no se generé alguna modificacién en los procedimientos, guias
operativas o formatos de esta practica.
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SERVICIOS INCIDENTES

Se atendieron en total 5,456 casos tipificados como incidentes en la

IS EERT AL (2.0 herramienta de gestion JudIT. de los cuales se solucionaron el 98,94%

De los incidentes presentados el mayor numero fue para la tipologia

CORREO (2.1.3) Phishing con 235casos seguido de Spam con 53 casos atendidos al 100%.

Ver numeral 2.1.3

Se gestiono un total de 15 incidentes, equivalentes a 0.3%, relacionados

APLICATIVOS MISIONALES | con la gestién de justicia siglo XXI, firma electrénica y demanda y tutela
(2.3.1) en linea. El 7% se encuentra en estado abierto y el 93% se encuentran

en estado cerrado

Se gestiono un total de 419 incidentes, equivalentes al 53%,
relacionados con llamadas telefénicas, correo electrénico, chat, forma
. ial ici Mi f T .
GESTION SIGLO XX (2.3.1.5) presencial, autoservicio y icrosoft eams
De los 419 incidentes en el mes, 405 (97%) son casos cerrados, 9 (2%)
son abiertos y 5 (1%) cancelados.

Se gestionaron 20 incidentes los cuales corresponden a analisis por
ANTIVIRUS (2.4.4.1) posible malware en cliente Pc. Ver numeral 2 de informe de gestidn
mensual de antivirus.

SERVIDORES (2.4.4.3) Fueron creados 5 casos

DIRECTORIO ACTIVO Se atendieron 258 solicitudes por incidente el cual fueron atendidas via
(2.4.4.4.2) correo

REDES LAN, WLAN (2.4.4.6) 5 Incidentes relacionadas con temas de redes LAN los 5 Incidentes

estan solucionadOs
Tabla 65. Prdcticas Gestion de Incidentes

2.6.2.4. Gestion de conocimiento

Durante el mes de septiembre no se generé alguna modificacién en los procedimientos, guias
operativas o formatos de esta practica.

SERVICIOS CONOCIMIENTO
ATENCION AL CIUDADANO | Las solicitudes a través de las lineas de atencion telefénica y los correos
(numeral 2.1.2) electréonicos se desarrollan siguiendo un protocolo establecido de
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SERVICIOS CONOCIMIENTO
respuesta, estas se clasifican de acuerdo con las diferentes categorias
determinadas en JudIT.

Los correos electrénicos y llamadas recibidas se clasifican dependiendo
CORREO (2.1.3) del tipo de incidente o requerimiento del usuario y es asignado al
especialista correspondiente para su gestion.

REDES LAN, WLAN (2.4.4.6) Se utilizo I,os'documentos On site para el cierre de los casos segun las
buenas practicas de ITIL

SENIIO) 12 O EO]ES o) Se entrega informe con detalle de eventos y tendencias

NOC (2.4.5)
MEJORA CONTINUA PQRS La atencién de los furTcionarios por mefjio dela Iinga telefdnica s'e realiza
(2.6.2.16.1) de acuerdo con los lineamientos y guiones de calidad establecido en el

documento “PROTOCOLO MESA DE AYUDA VERSION 3”

Tabla 66. Prdacticas Gestion de Conocimiento

2.6.2.5. Gestion de catalogo de servicios

Durante el mes de septiembre no se generé alguna modificacién en los procedimientos, guias
operativas o formatos de esta practica.

SERVICIOS CATALOGO DE SERVICIO

Se acompanio a la Oficina de Sistemas de Comisién Nacional de Disciplina

NIETSENIA ey Judicial en la actualizacién del Certificado SSL del Servidor Relatoria - Web

La linea de servicio de atencidn al ciudadano brinda orientacidn frente al
uso y manejo del portal web de la Rama Judicial, se da asesoria en consulta
de procesos, Directorio Judicial, Regnal, Samai, Tutela en linea, Demanda
ATENCION AL CIUDADANO | en linea, Lineas de soporte, Talento humano, Asesorias Juridicas,

(numeral 2.1.2) Jurisprudencia, Consejo Superior de la Judicatura, Comisidn Nacional de
Disciplina Judicial, Jurisprudencia, Demandas, Desarchive, Deposito
judicial, SIUGJ, Sistemas de transicion, etc. Para mas detalle ver 2.1.2 y ver
2.1.2.1 del informe mensual de septiembre de 2025.

Se han realizado las configuraciones de nuevas redes LAN y WLAN en los
Palacios de Justicia y sedes de la Rama Judicial a nivel nacional, haciendo

REDES LAN, WLAN . . .
que las redes queden funcionando con los mas altos estandares que

A garanticen su funcionamiento y seguridad para que los funcionarios
puedan realizar sus labores misionales de la mejor forma.
DATACENTER CAN
(2.4.4.7) Tl / Datacenter
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SERVICIOS CATALOGO DE SERVICIO

PLATAFORMA DE
RESPALDO DEL
DATACENTER
(DATADOMAIN) (2.4.4.5)

IT / Datacenter

GESTION ITIL (2.6.1)

Apoyo para dar mejoras al catalogo de SGDE y SIUGJ, basado al plan de
trabajo .

HERRAMIENTAS DE
GESTION (2.6.3)

2. Creacion / Ajuste de categorias aplicaciones Publicaciones Procesales —
Justicia Web 21 (Actualizacién de grupos resolutores), CPNU (Categorias)

Tabla 67. Prdcticas Gestion de Catdlogo de Servicios

2.6.2.6. Gestion de niveles de servicio

Durante el mes de septiembre no se generd alguna modificaciéon en los procedimientos, guias
operativas o formatos de esta practica.

SERVICIOS GESTION DE NIVELES DE SERVICIO

MESA CENTRAL (2.1)

La distribucidn y atencidn de solicitudes e incidentes estd contemplada para
los niveles 1y 2 de la mesa de servicios. Para el periodo del 1 de septiembre
del 2025 al 30 de septiembre del 2025 dentro de los casos de Mesa de
Servicio se tienen 23.859 casos solucionados de 24.159 casos asignados a
MDS (Tabla 34), teniendo para este periodo un porcentaje de solucion del
98,76%. Por ende para este periodo no hubo ANS.

ATENCION AL CIUDADANO
(numeral 2.1.2)

Se maneja el ANS 23. solucién de casos en el mes (mesas especializadas).
Para el mes de septiembre el cumplimiento del contrato fue del 100%.
Para ver mas detalle puede consultar el anexo de IND _GRAFICAS 01
AL 30 DE SEPTIEMBRE 2025 ATENCIONALCIUDADANO . xlsx,
en este se encuentra el ANS_SEPTIEMBRE2025.

REDES LAN, WLAN
(2.4.4.6)

Se manejan Nivel 1 el Tecnico de mesa de servicio, Nivel 2 Tecnico de Redes
y Cableado un Nivel 3 Especialistas de Redes, Conectividad y Seguridad

Tabla 68. Prdcticas Gestion de Niveles de Servicio

2.6.2.7. Gestion de problemas
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Durante el mes de septiembre no se generé alguna modificacién en los procedimientos, guias
operativas o formatos de esta prdctica. Adicionalmente, esta prdctica, aunque estd documentada,
no se cuenta con un gestor de problemas de Tl que permita gestionar el procedimiento. Sin
embargo, los eventos masivos de alto impacto se estadn trabajando con el procedimiento de gestion

de incidentes mayores.

SERVICIOS GESTION DE PROBLEMAS

ATENCION AL CIUDADANO
(numeral 2.1.2)

Para el periodo reportado al realizar el plan de choque del factor critico
quedaron reportadas un total de 0 llamadas que no se pudieron
gestionar. Para mas detalle ver 2.1.2.3 ilustracion 0 llamadas perdidas,
rechazadas, y/o no contestadas contrato 073-2025. Ver tabla 5.
Resumen plan de choque llamadas perdidas, rechazadas y/o no
contestadas agosto del 2025. Ver Tabla 6. Resumen motivos factor
critico llamadas perdidas, rechazadas y/o no contestadas septiembre
2025.

SERVIDORES (2.4.4.3)

Creados desde herramienta Judith atendidos como incidentes

DIRECTORIO ACTIVO
(2.4.4.41)

N/A

REDES LAN, WLAN (2.4.4.6)

La Gestion de Problemas se maneja mediante Judit

DATACENTER CAN (2.4.4.7)

La Gestion de Problemas se realiza a través de la herramienta de IVANTI.

Tabla 69. Prdcticas Gestion de Problemas

2.6.2.8. Habilitacion del cambio

Durante el mes de septiembre se socializé a la UTDI los ajustes en el procedimiento, flujogramay
formato RFC de esta practica. Esta pendiente pasar la documentacién a formato. Se va a continuar
con el siguiente paquete de mejoras al procedimiento.

Esta practica requiere contar por parte de la entidad con un gestor de cambios de Tl dedicado a
tiempo completo para gestionar de manera completa las actividades de gestidon, seguimiento,
medicion, evaluacién analisis y mejora continua.

SERVICIOS HABILITACION DEL CAMBIO

REDES LAN, WLAN (2.4.4.6)

Se acompaid el Cambio para realizar Implementacion del puerto SNMP
en la UPS de la DEAJ

CENTRO DE OPERACIONES
DE NOC (2.4.5)

Se asistié a 7 comités de cambios programados con el fin de identificar
posibles afectaciones al servicio

CAMBIOS

Socializar 26 cambios en el comité
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2.6.2.9. Gestion de liberaciones

Esta prdctica estd un primer nivel de documentacién, sin embargo requiere de un gestor de
liberaciones dedicado a tiempo completo para gestionar de manera completa las actividades de
gestién, seguimiento, medicidn, evaluacidn analisis y mejora continua. Se esta validando con el
administrador de JudIT la mejor alternativa de habilitar esta practica en la plataforma.

SERVICIOS GESTION DE LIBERACIONES
REDES LAN, WLAN (2.4.4.6) | Se hace la liberacién del Switch de la Sede Bolsa
. Se socializa disefio de gestidon basado en las mejores practicas ITIL para
GESTION ITIL (2.6.1) SGDE y SIUG)

Tabla 71. Practica Gestion de Liberaciones

2.6.2.10. Gestion de activos de TI

Durante el mes de septiembre no se generé alguna modificacién en los procedimientos, guias
operativas o formatos de esta practica.

SERVICIOS GESTION DE ACTIVOS DE TI

Se remite la informacién de actualizacion de casos IMAC para la
MIESS EERITRAL 2t actualizacién de la CMDB, para un total de 11,281.

REDES LAN, WLAN (2.4.4.6) | Se realiza Inventario agregando los 2 Nuevos Switch de la Sede Bolsa

CENTRO DE OPERACIONES Se generala actuallz.auo.n dela }.:)I.ataforma de monitoreo agrega.ndo 192
nodos LAN de Antioquia y adicionando 27 nodos LAN de tribunales
DE NOC (2.4.5) Bogota

Tabla 72. Prdctica Gestion de Activos de TI

2.6.2.11. Monitoreo y gestion de eventos

Esta practica esta documentada en alto nivel y se configuré en JudIT. Se continda validando las
actividades que se realizan en el NOC para ver los procedimientos operativos estandar que se
pueden documentar. También hay un plan para integrarlo con la préctica de gestion de incidentes.

SERVICIOS MONITOREO Y GESTION DE EVENTOS

Se valida error en la configuracién de las réplicas en controlador de
DIRECTORIO ACTIVO dominio seccional Barranquilla.

244.4.1 . . . . . .
( ) Los directorios de seccional Pereira se sincronizaron con los

controladores de bosque en nivel central.
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SERVICIOS MONITOREO Y GESTION DE EVENTOS

REDES LAN, WLAN (2.4.4.6) f:drealiza con la ayuda del NOC el monitoreo de los Equipos activos de

A través de la gestion del NOC, se realiza el monitoreo de los servidores

DA I (P or) y servicios en el Datacenter CAN.

En sesion con el equipo NOC, se socializa umbrales definidos para
generar incidentes criticos
Tabla 73. Practicas Monitoreo y Gestion de Eventos

GESTION ITIL (2.6.1)

2.6.2.12 Gestidn de configuracion de servicios

Durante el mes de septiembre no se generd alguna modificaciéon en los procedimientos, guias
operativas o formatos de esta practica. Adicionalmente no se integraron en JudIT nuevos servicios.
Por ende para este periodo no hubo configuracién de servicios.

SERVICIOS GESTION DE CONFIGURACION DE SERVICIOS

No hubo configuracion

Tabla 74. Prdctica Gestion de Configuracion de Servicios

2.6.2.13. Gestion de la seguridad de la informacion

Estd practica actualmente no estd documentada. Sin embargo, se relacionan las actividades que
estan relacionadas con esta gestidon. Se debe validar con el area de seguridad de la informacion y
ciberseguridad de la entidad, los procedimientos y documentacién que ya tienen para poderla
homologar a esta practica, para lo cual se validara en conjunto con la gerencia del proyecto de mesa
de servicios Tl CSJ, la forma de poder abordar esta practica de la mejor manera.
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SERVICIOS GESTION DE LA SEGURIDAD DE LA INFORMACION

MESA CENTRAL (2.1) Se realiza despliegue de politicas de acceso a IA remitidas por la unidad
’ de seguridad informatica.

A nivel de vulnerabilidades, desde la plataforma antivirus se han venido
detectando alertas por el exploit DoublePulsar, el cual es identificado
por el médulo de firewall del antivirus. Este exploit intenta aprovechar
una vulnerabilidad en el protocolo SMBv1, presente en sistemas
operativos obsoletos o, en su defecto, habilitado en sistemas operativos
vigentes.

La informacién detallada sobre este exploit se encuentra en el boletin
oficial de seguridad MS17-010 de Microsoft. Para mitigar estas alertas,
es necesario resolver la vulnerabilidad instalando las actualizaciones de
seguridad que habilitan el protocolo SMBv3 vy, adicionalmente,
ANTIVIRUS (2.4.4.1) deshabilitar el protocolo SMBv1 vulnerable.

Por parte de la Entidad, se ha venido adelantando un proceso de
renovacion tecnoldgica para reemplazar los equipos obsoletos. Sin
embargo, aun existe una cantidad considerable de equipos con sistemas
operativos desactualizados, tales como Windows Server 2003, Windows
Server 2008, Windows 7 y Windows 8, los cuales no permiten la
instalacion de parches de seguridad vigentes.

En el informe de gestion mensual, en el numeral 3.10, se incluye el
reporte de alertas de detecciones de firewall, donde se encuentran las
cifras de alertas por el exploit DoublePulsar.

Se realizaron Revisiones con el Area de Seguridad de La informacién
donde se informd que informo que en el equipo de redes LAN del CSJ no
tiene el Sistema Afectado: Cisco Secure Firewall ASA Software ni el Cisco
Secure Firewall FTD.

REDES LAN, WLAN (2.4.4.6)

Desde la gestion de la Infraestructura del Datacenter CAN, se mantienen
DATACENTER CAN (2.4.4.7) | actualizadas a las Ultimas versiones las plataformas correspondientes a

la Hiperconvergencia Cisco, y la Virtualizacion sobre VMWare.
Tabla 75. Prdcticas Gestion de la Seguridad de la Informacion

2.6.2.14. Medicion e informes

Esta practica no estd documentada. Sin embargo, todos los servicios generaron los correspondientes
informes quincenales y mensuales con base a la estructura de informes definida y compartida con
LA ENTIDAD.
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SERVICIOS MEDICION E INFORMES

MESA CENTRAL (2.1)

Se presentaron los informes, estadisticas y resultados de la gestidn de
atencién de casos atendidos por la Mesa de servicios Central

ATENCION AL
CIUDADANO (numeral
2.1.2)

Septiembre_2025_Informe_gestidn_mensual_
linea_atencidnalciudadano Ind_graficas_01 al 30 de
septiembre_atencionalciudadano Historico_y_data_ivanti_01 al 30 de
septiembre_atencionalciudadano
Bitdcora_septiembre2025_seguimiento_factor
critico_llamadas_atencionalciudadano. PPT_
septiembre2025_servicio_atencion_al_ciudadano Para mas detalle
consultar ANEXO 5. ATENCION AL CIUDADANO, donde se encuentran
los archivos.

AUDIENCIAS VIRTUALES
(2.2)

Se entrega informe correspondiente a la gestion de audiencias
virtuales para el mes de septiembre con sus respectivos anexos.

ANTIVIRUS (2.4.4.1)

Se elabora y entrega informe de gestidon mensual de antivirus con los
anexos correspondientes.

Se elaboray envia informe para la supervisién del contrato 244 de 2022
con el proveedor 12 Sistemas y Seguridad.

SERVIDORES (2.4.4.3)

Entrega de informe mensual dia 03/10/2025

DIRECTORIO ACTIVO
(2.4.4.4.1)

Acompafnamiento e implementacion politica, correccién falla equipos
ACER.

Depuracién de 400 usuarios y 33 maquinas en dominio ramajudicial
por migracion subdominio NVA (seccional Neiva).

Se realiza la correccidn y adecuacién de la politica correspondiente al
agente Ivanti para TCI.

Apoyo a SGDE con solucion de autenticacidon en seccional Armenia.

REDES LAN, WLAN

Se realizan los informes con informacion y estadisticas reales de la

(DATADOMAIN) (2.4.4.5)

(2.4.4.6) herramienta ITSM Judit
DATACENTER CAN El informe vy las mediciones correspondientes, se entregan
(2.4.4.7) mensualmente seglin fecha indicada. (Métricas de consumo, de
rendimiento, de disponibilidad y de gestidn de solicitudes).
PLATAFORMA DE
RESPALDO DEL Se realiza entrega de informe mensual del comportamiento de Ila
DATACENTER plataforma en el mes
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SERVICIOS MEDICION E INFORMES

CENTRO DE Se entrega informes correspondientes al mes de agosto en donde se
OPERACIONES DE NOC | detallan la cantidad de casos atendidos y las tendencias de los eventos
(2.4.5) identificados.
RECOLECCION DE La medicidon de la gestidn se realiza a partir de los informes mensuales
RESIDUOS (2.5.1.4) presentados sobre la recoleccion de residuos.
SERVICIOS

La medicidon de la gestidn se realiza a partir de los informes mensuales

COMPLEMENTARIOS DE
presentados.

ARRENDAMIENTO (2.5.4)

Generacion de los informes de gestion mensuales y quincenales del

GESTION ITIL (2.6.1) mes de Septiembre

Generacion de los informes de gestion mensuales y quincenales del

CAMBIOS mes de Septiembre

MEJORA CONTINUA

PQRS (2.6.2.16.1) Generacién del respectivo informe de gestion mensual.

Tabla 76. Practica Medicion de Informes

2.6.2.15. Gestion del cambio organizacional

Esta prdctica actualmente no esta documentada. Se debe validar si se incluye dentro de las practicas
a documentar durante este contrato, teniendo en cuenta las prioridades de la entidad.

SERVICIOS ‘ GESTION DEL CAMBIO ORGANIZACIONAL
MESA CENTRAL (2.1) Se participo en los comités de aprobacién del cambio CAB.

Se acompafié el Cambio para realizar Implementacién del puerto
SNMP en la UPS de la DEAJ

REDES LAN, WLAN (2.4.4.6)

La implementacion o fortalecimiento de un sistema formal de
seguimiento y control de la gestion mediante informes mensuales
relacionados con la recoleccién de residuos.

RECOLECCION DE RESIDUOS
(2.5.1.4)

SERVICIOS COMPLEMENTARIOS | Optimizar el proceso de arrendamientos en las sedes, asegurando
DE ARRENDAMIENTO (2.5.4) | Mavor eficiencia operativa, reduccion de costos y mejor control del
inventario y consumibles.

Solicitar a la gerencia, aprobacion de las mejoras socializadas en

IO Pz, Mayo, del proceso de Cambios

Se recibe la aprobacion de la parrilla de contenido correspondiente
al siguiente mes (OCTUBRE 2025) de acuerdo con el flujo de trabajo
establecido y se envian las infografias relacionadas.

COMUNICACIONES Y
PUBLICIDAD (2.6.5)
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Comunicaciones V9.

‘ Se esta trabajando en la actualizacién de la Guia Operativa de

Tabla 77. Practicas Gestion del Cambio Organizacional

2.6.2.16. Mejora continua

Durante el mes de septiembre no se generd alguna modificacién en los procedimientos, guias
operativas o formatos de esta practica.

SERVICIOS

MEJORA CONTINUA

MEJORA CONTINUA
(% DE EJECUCION EN EL

MEJORA CONTINUA
(ESTADO)

MESA CENTRAL (2.1)

Se desplego el plan de
Onboarding del
segundo semestre
donde se realiza el
reentrenamiento del
personal de la mesa
de servicios en
aspectos técnicos con
relacion a la servicios

transversales de la
mesa de servicios
(Garantias,
continuidad,
Repuestos)

PERIODO)

50%

Este plan de reentrenamiento

de ejecuta de manera
semestral abordando en total
7 Précticas de la mesa de

servicios (Continuidad,
Repuestos, Garantias,
Practicas ITIL, G PQRS vy

Proceso de Mesa de ayuda).
las cuales cada una se aborda
en dos sesiones virtuales,
hasta la fecha se han
ejecutado 7 de estas sesiones,
y cuyo cronograma estd
proyectado hasta el mes de
noviembre

ATENCION AL
CIUDADANO
(numeral 2.1.2)

La linea de servicio de
atencién al ciudadano
diariamente procura
atender todas |las
solicitudes con
eficiencia y agilidad,
brindando un servicio
de calidad frente a
cada caso que
presenta el usuario, y
en constante mejora
continua.

El avancey el estado de la
implementacién de las
acciones de mejora en la
linea de servicios de
atencién al usuario y/o
ciudadano se encuentra
al 100%, alcanzando
plenamente las metas
establecidas.

La mejora mas significativa
corresponde a la optimizacién
en la atencion de las llamadas,
identificada como un factor
critico del proceso, graciasala

implementacion de un
sistema de backlog vy
devolucién  de  llamadas

perdidas, lo que ha permitido
garantizar un servicio mas
oportuno, continuo y
eficiente para los ciudadanos
y usuarios.
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SERVICIOS

MEJORA CONTINUA

MEJORA CONTINUA

(% DE EJECUCION EN EL

MEJORA CONTINUA
(ESTADO)

CORREO (2.1.3)

El servicio de Soporte
a Microsoft Office 365

y aplicaciones
complementarias
trabaja diariamente

por la atencién de los
casos en el menor
tiempo posible de
acuerdo al tipo de
solicitud con el fin de

brindar el mejor
servicio a los usuarios
de correo.

PERIODO)

"Durante el periodo
evaluado, el servicio de
Soporte a  Microsoft
Office 365 y aplicaciones
complementarias

gestiond 14.818 casos, lo
que representa un
incremento del 23,2% en

comparacion con los
12.025 casos del mes
anterior. A pesar del

aumento en la demanda,
se mantuvo un alto nivel
de eficiencia con wun
97,04% de cumplimiento,
frente al 97,43%
alcanzado en el periodo
anterior.

Este resultado evidencia
la capacidad sostenida
del equipo para atender
un mayor volumen de
solicitudes sin afectar
significativamente la
calidad del servicio. La
gestiéon oportuna y la
correcta clasificacion de

incidentes contindan
siendo factores clave,
especialmente en

tipologias criticas como
Phishing y Spam, que
mantienen niveles de
atencion del 100%."

Se atendieron 2.793 casos
mas, lo que representa un
incremento del 23,23% en el
volumen de atencidn. Si bien
el porcentaje de cumplimento
fue del 97.07% se mantiene
un alto indice de
cumplimiento en la atencién
de los casos manteniéndose
de forma recurrente de forma
mensual como se ha
observado en cada uno de los
informes presentados.
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MEJORA CONTINUA MEJORA CONTINUA

(ESTADO)

SERVICIOS MEJORA CONTINUA (% DE EJECUCION EN EL
PERIODO)

Se contindan presentando
alertas por ataque de
envenenamiento ARP
asociadas también a alertas
por direcciones Ip duplicadas.
En todos los casos, el médulo
de firewall del antivirus logra
bloquear la alerta, sin

embargo, no se ha

identificado la causa real de

Se presenta una estas alertas. Se presenté una
reduccién en las reducciéon del 5.39% en
alertas por ataque de comparacion con el periodo

P . d Ataque de p. . P
envenenamiento . anterior, sin embargo, se
envenenamiento ARP: .

ARP. Reduccion en un 5.39% continlan presentando un
ANTIVIRUS (2.4.4.1) 2771 gran ndmero de alertas. En
En cuanto a las alertas cuanto a las alertas por

DpublePulsar: Aumento

por exploit Double o exploit  DoublePulsar, se
Pulsar, se presentd un en un 0.41% presentd un leve aumento del
leve aumento en las 0.41% con respecto al periodo
alertas. anterior. La presencia de
Sistemas Operativos
obsoletos que no permiten la
mitigacién de la

vulnerabilidad en el protocolo
SMBV1, ha llevado a una
ralentizacion y posible
estancamiento en el avance
gue se venia teniendo en
cuanto a la mitigacién de
dicho exploit.

Se ajusta GPO fondo
de pantalla en
Seccional

DIRECTORIO ACTIvO | Barranauilla.

1 9 1 0, E 7 -
(2.4.4.4.1) 00% 00% Esporadica

Integracion de
interoperabilidad con
Directorio Activo,
consultas LDAP vy
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MEJORA CONTINUA MEJORA CONTINUA

(ESTADO)

SERVICIOS MEJORA CONTINUA (% DE EJECUCION EN EL
PERIODO)

certificados.

Configuracion de
Intune para Nivel
Central.

Se acompafié el
Cambio para realizar
Implementacién del | 100% 100%, Estado Esporadico.
puerto SNMP en la
UPS de la DEA)

REDES LAN, WLAN
(2.4.4.6)

Recomendacién 1: Estado
100% - Se realiza la
renovacién de los contratos

Dentro de las .
. de soporte para los Switch

. recomendaciones 1
En el informe de . Core. - Esporadica

L, mencionadas en el
gestion mensual, informe. se menciona el (Actualmente Anual).
sobre el Item 3. se orcent;'e de eiecucién Recomendacién 2: Estado 0%
DATACENTER CAN | realizan (F:I)e Jcada ) una | No se ha viabilizado la obra
(2.4.4.7) recomendaciones respectivamente: "| civil, debido al proyecto de
correspondientes a la Rec%mendacién' 1: renovacion del Datacenter
gestion  sobre el ., | CAN. - Esporadica.
(100%). - Recomendacion .
Datacenter CAN. .. | Recomendacién 3: Estado 0%
2: (0%). - Recomendacidn L
3: (0%) - No se ha viabilizado la obra
’ ) civil, debido al proyecto de
renovaciéon del Datacenter
CAN. - Esporadica.

Se estd realizando la
En el informe de|actualizacién a la ultima

PLATAFORMA DE gestidn mensual, | versién de la plataforma
sobre el Iltem 3. se|Networker y del SAM . o
RESPALDO DEL . . Se realiza actualizacion de la
realizan DataDomain 6300, a
DATACENTER recomendaciones través del proveedor STP plataforma Networker y del
(DATADOMAIN) . P SAM DataDomain 6300.
correspondientes a la|y Dell. El proceso se
(2.4.4.5) .,
gestién  sobre los|desarrolla en dos fases,
respaldos de las cuales ya se ha
ejecutado el 50%.
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MEJORA CONTINUA MEJORA CONTINUA

(ESTADO)

SERVICIOS MEJORA CONTINUA (% DE EJECUCION EN EL
PERIODO)

Se generan planes
de accion se realiza

seguimiento Los porcentajes de . . L
. L Los porcentajes de ejecucion
mensual con la|ejecucidn se encuentran
CENTRO DE Interventoria del | anexos en el documento: se encuentran anexos en el
OPERACIONES DE . . . " | documento: Plantilla registro
contrato con elfinde | Plantilla registro planes .
NOC (2.4.5) . o . planes de accién V1 del mes
identificar retrasos o | de accién V1 del mes de .
. . de septiembre.
posibles septiembre.
oportunidades de
mejora.

La incorporacion de
un mecanismo regular
de medicion
mediante  informes
RECOLECCION DE | mensuales, lo que
RESIDUOS (2.5.1.4) | permite un
seguimiento mas
constante y ordenado
de la recoleccion de
residuos.

El proceso de
arrendamiento puede

SERVICIOS fortalecerse mediante
COMPLEMENTARIOS La ejecucion es mensual y

equeias acciones de .
DE peq 80% todo estd dentro del proceso

ARRENDAMIENTO | Melora continua que de mejora continua
(2.5.4) permitan optimizar la

gestidny el servicio en
las sedes.
La CMDB se actualiza
periddicamente con la
informacién
. La cmdb es una base de
correspondiente a los La cmdb es una base de datos
. datos fluctuante por lo
nuevos iMac . fluctuante por lo cual , que
. .| cual, que diariamente se | ,. .
solicitados, con el fin diariamente se encuentra en
encuentra en N
de mantener un ., actualizacion constante
. . actualizaciéon constante
registro actualizado y
preciso de los activos
tecnoldgicos.

La ejecucidon es mensual y
80% todo esta dentro del proceso
de mejora continua

CMDB (2.6.3)
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SERVICIOS

MEJORA CONTINUA

MEJORA CONTINUA

(% DE EJECUCION EN EL

MEJORA CONTINUA
(ESTADO)

COMUNICACIONES

Se da el avance de la
Estrategia de
Comunicaciones Y
Publicidad con Ila

PERIODO)

Apenas se aprueba la parrilla
de contenido del mes
OCTUBRE (mes siguiente de
acuerdo con el flujo de
trabajo) y se comparten las

Y PUBLICIDAD aprobacion de la|60% piezas correspondientes pero
(2.6.5) parrilla de contenido a la finalizacion del mes; aun
correspondiente  al no se han aprobado para que
mes de OCTUBRE de el 2 de octubre (jueves) se
2025. comparta.
Ejecucidn Mensual.
De acuerdo con los
hallazgos
encontrados en las
auditorias de calidad,
se realiza el
respectivo feedback a
los analistas de la
mesa de ayuda, se
establece un . o
compromiso para no Se realizaron capacitaciones
reincidit  en  estas al personal de Mesa respecto
afectaciones  y  se a las .haP!hdades bIan(?as,
realiza el respectivo comunicacién asertiva,
MEJORA CONTINUA seguimiento de | 100% resolucion de conflictos e
PQRS (2.6.2.16.1) control en  nuevas inteligencia emocional. Asi

auditorias. En caso de
ser necesario con el
apoyo del
coordinador de Ia
mesa de ayuda se
realizan
socializaciones,
capacitaciones y/o
actividades de
refuerzo en procesos
y/o habilidades
blandas.

mismo se realizé la primera
sesion del Onboarding de
induccidn o reinduccién sobre
equipos de Continuidad.
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2.6.2.16.1. Aseguramiento de la calidad y servicio al cliente (PQRS)
2.6.2.16.1.1. Cantidad de llamadas auditadas durante el mes
En el presente informe se relacionan todas las llamadas auditadas durante el periodo del 01 de

septiembre de 2025 al 30 de septiembre de 2025 por la Defensoria del Usuario y Aseguramiento
de Calidad.

AUDITORIA CSJ
01 DE SEPTIEMBRE DE 2025 AL 30 DE SEPTIEMBRE DE 2025
Total llamadas contestadas 4155
Llamadas para auditar (3%) 125
Total llamadas auditadas 126
% De llamadas auditadas 3,03%
% De cumplimiento 101%

Tabla 79. Total de auditorias realizadas

Para realizar el proceso de auditoria de llamadas, se debe ingresar a la herramienta de Wolkvox
Manager, en donde se puede visualizar la cantidad de llamadas ingresadas y contestadas
diariamente. Adicionalmente, en la misma herramienta se puede escuchar en linea la grabacién de
la llamada vy, si es necesario, se puede descargar de manera local. Ademas, la herramienta permite
visualizar los comentarios que deja el agente, el skill por el que ingresoé la llamada, la duracidn de la
llamada, el nimero desde el cual se comunicé el usuario y si la Ilamada fue finalizada por el usuario
o por el agente.

Esta informacion se encuentra en el documento adjunto con nombre “Auditoria de llamadas CSJ
Septiembre”.

W wolkvox

Operacién favella q, [ ] a e =Y

yeapdata-csj Reporteria y Grabaci

Data monitor

MONITOR IS BUZON ENCUESTA INTERACCIONES CHATS
2023-12-05 ~ 2025-05-01 ID Agente - % BUSCAR EXPLORAR B
ID_CALL AGENT SKILL DATE COD_ACT COD_ACT2 TYPE CA

llustracion 108. Herramienta Wolkvox Manager

2.6.2.16.1.2. Capacitaciones de induccidn y reinduccion
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De acuerdo con la obligacién contractual del anexo técnico, donde se indica que se debe realizar
capacitacion (o reinduccion) a todo el personal cada semestre, se manifiesta que para el segundo
semestre del afio se llevé a cabo durante los meses de septiembre y octubre de 2025 de acuerdo
con el siguiente cronograma.

Septiembre Octubre
Tema de capacitacion Aquien va dirigida Responsable Hora Semana 1 Semana 2 Semana 3 Semana 4 Semana 5 Semana 6
15| 16| 17| 18| 19| 22| 23| 24| 25| 26| 29| 30| 1| 2| 3| 6| 7| 8| 9| 10| 14| 15[ 16| 17| 20| 21| 22| 23| 24
Continuidad Técnicos Mesa de servicios | Carlos Luna 1 ;fgg -
P & i . 15:30 -
Continuidad Técnicos Mesa de servicios Carlos Luna 1630
fent . Nathaly Guarizoy/o  |15:30 -
Repuestos Técnicos Mesa de servicios Carlos Luna 16:30
i . Nathaly Guarnizo y/o  (15:30 -
Repuestos Técnicos Mesa de servicios Carlos Luna 16:30
o fent . 15:30 -
Garantias Técnicos Mesa de servicios Johana Leal 16:30
" i . 15:30 -
Garantias Técnicos Mesa de servicios | Johana Leal 16:30
it de :30 -
Buenas practicas ITIL Ager‘ 245 "E,sa N e ITIL Diana Cruz 15v30
servicio y técnicos 16:30
t d 30 -
Buenas practicas ITIL ﬁqer! ?s me'sa N e Especialista ITIL Diana Cruz 15_30
servicio y técnicos 16:30
Informacién general de |Agentes mesa de R H Andrea Rodriguez y 16:30 -
RRHH servicio y técnicos BCUrsos HUMANos yalentina Alfonso 16:30
Informacién general de (Agentes mesa de R H Andrea Rodriguez y 15:30 -
RRHH servicio y técnicos ecursos HUMANos 1y zientina Alfonso 16:30
Tiaer ae candaq y
. Agentes mesa de Mesa especializada |defensoria del usuario (15:30 -
Gestién PORSF servicio ytécnicos  |PQRSF Frederich David Avella |16:30
Bitraecamoaay
.. Agentes mesa de Mesa especializada |defensoria del usuario [15:30 -
PQRSF ’ i
Gestion PARS servicio ytécnicos  [PQRSF Frederich David Avelia |16:30
o
Procesos mesa de Agentes mesa de Mesa d d Analista Mesa de 14:30 -
ayuda servicio sa de ayuda Ayuda Eduardo Mejia  [15:30
Procesos mesa de Agentes mesa de Mesa d d Analista Mesa de 15:30 -
ayuda servicio sa de ayuda Ayuda Eduardo Mejia  [16:30

Tabla 80. Cronograma de capacitaciones segundo semestre 2025

Para el corte del 30 de septiembre, se realizaron las capacitaciones por parte de las lineas de Equipos
de continuidad y Repuestos, se adjunta la lista de asistencia y actividad evaluativa realizada, con
nombre “Capacitaciones Onboarding”.

e Acciones de mejora y capacitaciones brindadas

El Defensor del Usuario se encarga de atender y gestionar de forma amable y efectiva los conflictos
que puedan surgir en el transcurso del cumplimiento de los servicios prestados por la Mesa de
Servicios a los usuarios de la Rama Judicial, vigilando el cumplimiento de las obligaciones
contractuales para, de esta manera, garantizar asi la satisfaccion del usuario final.

De manera semanal, de acuerdo con los hallazgos encontrados en las auditorias de calidad a las
llamadas de los agentes, se lleva a cabo un proceso de feedback donde se reproduce la llamaday el
agente la escucha en compaiiia del lider de calidad. Se valida si comprende cual es la afectacion, se
explica el impacto de este tipo de afectaciones y se establecen pautas para no reincidir con la
afectacién; se realiza un compromiso por parte del agente y se le explica que va a estar en
seguimiento. Se adjunta “Seguimiento retroalimentacion Septiembre”.
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Asi mismo, con la colaboraciéon de la Lider de la mesa de ayuda, se realiza socializacidn al equipo de
trabajo sobre el correcto diligenciamiento y validacion de datos, con el fin de reforzar el
cumplimiento de lineamientos internos, mejorar la calidad del servicio y fortalecer la operacién
diaria.

En relacidn a los casos, se tiene toda la trazabilidad de los mismos, por lo que se solicita consultar el
ANEXO 23. ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD Y SERVICIO AL CLIENTE donde se detallan estos y se
encuentran los siguientes archivos:

e GUIA OPERATIVA PQRSF VERSION 4

e PROTOCOLO MESA DE AYUDA VERSION 3

e Auditoria de llamadas CSJ Septiembre

e Seguimiento retroalimentacidn Septiembre

e DATA INTEGRAL PQRSF SEPTIEMBRE

e Reporte PQRS V2

e Reporte Encuestas de Satisfaccion JudIT Septiembre

e Reporte Encuestas de Satisfaccion Call Center Septiembre
¢ Informe de gestion mensual Septiembre

A continuacidn, se relacionan los casos que fueron reportados a PQRSF, a los cuales se le realizé el
seguimiento durante el periodo del 01/09/2025 al 30/09/2025:

2.6.2.16.2.3. PQRS Ingresadas durante el mes

Se adjunta “DATA INTEGRAL PQRSF SEPTIEMBRE” y “Reporte PQRSF V2”, donde se puede evidenciar
el total de las PQRSF ingresadas en el mes. Las mismas asociadas a su respectiva linea de servicio y
categoria.

. - Cantidad
Linea de Servicio de PQRSF Alcance
Especialista soporte correo y office 365 24
Nivel 1 SGDE 12
Repuestos 9
TH - Certificaciones - Bogota 9
] Mesa Global

Garantias 9 .

— centralizada de
Soporte N1 Siugj 5 servicios (87 casos)
Conectividad 3
Lideres Mesa De Servicio 3
Soporte Medellin 3
Soporte Viajeros 2
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Linea de Servicio

Cantidad

de PQRSF Alcance

Soporte Bogota Centro

Soporte Bogota DEAJ

Firma Electrénica N1

Soporte Bogota CAN

Usuarios Efinomina

Soporte Gestion Streaming

Soporte Grabaciones Virtuales

TH - Novedades - Bogota

TH - Novedades - Descuentos - Bogota

TH - Novedades - Medellin

TH - Certificaciones - Medellin

TH - Bienestar - Bogota

Mantenimiento Medellin

TH - Cesantias - Bogota

Almacén Suministros - Bogota

Portal administrativo

Almacén Medellin

(64 casos)

TH - Bienestar - Medellin

Mantenimiento Bogota

TH - Cesantias - Cundinamarca

TH - Novedades - Quibdé

Almacén Quibdé

Mantenimiento Quibdé

RIR|RLRRIRIR[RINW[W|O |0 O

Total PQRSF

151 151

Tabla 81. Cantidad de PQRS ingresadas en el mes

Categoria |Incidente | Requerimiento | Caso Externo | Total general
Felicitacion 0 0 24 24
Peticion 7 28 54 89
Queja 12 11 6 29
Reclamo 1 2 6 9
g:‘;ﬁ;l 20 41 90 151

Tabla 82. PQRSF por categorias
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Las 24 felicitaciones que ingresaron durante el mes van dirigidas al area de Especialista soporte
correo y office 365, a la colaboradora Consuelo Puerto, por su buen servicio y resolucion.

2.6.2.16.2.4. PQRS Abiertas

Se indica que, a la fecha del 30 de septiembre de 2025, se tienen PQRSF abiertas 5 PQRS, las cuales
se encuentras dentro de los tiempos de ley de 15 dias habiles.

, Abierto/ En Total
Categoria . Cerrado
seguimiento general
Incidente 1 19 20
Requerimiento 1 40 41
Caso Externo 3 87 90
Total general 5 149 151

Tabla 83. PQRSF abiertas y cerradas

2.6.2.16.2.5. PQRSF Cerradas en el mes

A continuacidn, se relacionan todas las PQRSF cerradas durante este periodo

Categoria Cerradas en el mes
Incidente 19
Requerimiento 40
Caso Externo 87
Total general 146

Tabla 84. PQRSF cerradas en el mes

En relacidn con los casos mencionados, se tiene toda la trazabilidad de los mismos, por lo que se
solicita consultar el ANEXO 23. ASEGURAMIENTO DE CALIDAD Y SERVICIO AL CLIENTE donde se
detallan estos y se encuentran los siguientes archivos:

e DATA INTEGRAL PQRSF SEPTIEMBRE
e Reporte PQRS V2
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Para mas informacion de esta linea de servicio remitirse al siguiente link ANEXO 23.
ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD Y SERVICIO AL CLIENTE

2.6.3. Administracidn, Operacion y Soporte a Herramientas de Gestion de Servicios y Operaciones

deTIl

2.6.3.1. Actividades desarrolladas herramienta de gestion (IVANTI)

A continuacidn, se detallan las siguientes actividades realizadas en el periodo:

1. Ejecucidon cambios 487 - 488 - 498
2. Creacidn / Ajuste de categorias aplicaciones Publicaciones Procesales — Justicia Web 21

(Actualizacion de grup

os resolutores), CPNU (Categorias)

3. Configuracién catdlogos administrativos de Armenia

Monteria-Manizales-Santa Martha
5. Capacitacion de Ivanti a los Ingenieros Claudia Santamaria, Helio Salazar y Camilo Alejo

Ajuste a arriendos AV

2.6.3.2. Comportamiento del contrato herramienta de gestion IVANTI

OBLIGACIONES SEGUN EL
ANEXO TECNICO

Revisiéon de usuarios DA para servicios administrativos — Armenia-Riohacha-Valledupar-

LABORES EJECUTADAS

El servicio de Mesa de Servicio
incluye la administracion y
operacion para el uso
irrestricto de la herramienta
de gestidn de Mesa de Servicio
de propiedad de la Entidad,
tanto para el servicio de la
Mesa de Servicio como de los
ingenieros y técnicos de la
Rama Judicial.

Creacion de Nuevos servicios,
portal web de la rama judicial,
portal de pruebas - rama judicial,
portal histdrico, publicaciones
procesales, portal de pruebas -
publicaciones procesales,
comisidn nacional de disciplina

judicial, eventos, sistema de
informacion, Puesta en
produccién servicios
administrativos Quibdod y

Pereira, Configuracién catdlogos
administrativos de Monteria,
Riohacha, Popayan, Valledupar.

Configuracion
administrativos

Riohacha-Valledupar-Monteria-

Manizales-Santa Marta

servicios
Armenia-

|184

Tabla 85. Comportamiento del contrato Ivanti
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Seguln el cuadro anterior, se muestra el avance que se ha tenido respecto a la administracion y
configuracién de la herramienta ITSM del CSJ. Se continla apoyando y configurando, nuevos
servicios. En esta ocasién se continua con la configuracion de Creacién de Nuevos servicios
administrativos Armenia-Riohacha-Valledupar-Monteria-Manizales-Santa Marta.

2.6.3.3. Informacion adicional

e Se estd llevando a cabo la actualizacion de la herramienta bajo los cambios 487 - 488 - 498

e Se cambio la RDS a base de datos administrada y ademads se esta trabajando para clonar el
ambiente productivo y alli realizar las pruebas de migracion a la nueva version.

e Aun se tienen fallas de actualizacién en EPM ya que no estan funcionando las consolas
remotas.

2.6.3.4. Incidencias IVANTI

ANEXOS
N/A

Para mas informacion de esta linea de servicio remitirse al siguiente link ANEXO 9. HERRAMIENTA
DE GESTION

2.6.4 Gestion de CMDB

2.6.4.1. Administracidn, gestidn y soporte de computadores y sus periféricos, tablets, impresoras,
escaneres, plotters y equipos de audio y video

El Contratista serd responsable de la administracién de los elementos en el puesto de usuario final,
a saber: computadores personales y portatiles, tablets, impresoras, escaneres y plotters.

e Se envia data actualizada con los equipos registrados en la CMDB. En comparacion con el
mes anterior, se evidencid un incremento de 816 equipos: en agosto se reportaron 247.820
equipos y en septiembre 248.636

e Se estd actualizando toda la informacién de los equipos tales como tablets, escaneres,
impresoras, etc., con el fin de saber a qué usuario pertenece cada uno de estos elementos,
la ubicacidn y la seccional, logrando un avance en cada actualizacion.
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e Se esta diligenciando un formato estandar en colaboracién con los técnicos coordinadores
para asegurar que todos los equipos nuevos que ingresen a las seccionales sean
debidamente registrados en una hoja de calculo Excel designada. Esta informacién serd
proporcionada tanto al drea de garantias como al CMDB, con el fin de garantizar una
actualizacién constante de la CMDB.

En virtud de lo anterior, el Contratista debera mantener permanentemente actualizada la Base de
Datos de Configuracién (CMDB), esta base de datos deberd tener unos atributos minimos como,
datos generales, datos de ubicacién y el estado del ciclo de vida de todos los elementos tecnoldgicos
de la Rama Judicial, y como minimo los consignados en el item 2.1 elementos objeto de
mantenimiento preventivo y correctivo. En esta base de datos, se podra consultar la hoja de vida de
cada uno de los equipos, en donde debera reposar la informacién relacionada con todos los casos
de soporte para los equipos, ademas podra ser usada como insumo para la realizacidon de los
mantenimientos preventivos y correctivos. El proveedor debe administrar y mantener actualizado
el total del inventario tecnolégico de la Entidad, con las altas y bajas de todos los activos,
terminacion de garantias, etc., para lo cual deberd gestionar efectivamente la CMDB, al igual que
actualizar y mantener siempre al dia todos los estados de los Cl (Elementos de Configuracidn) que
requiere ser controlado.

e Se estd llevando a cabo el formato para la hoja de vida de los equipos donde quedaran
registradas todas las intervenciones, que se realicen en este, mantenimientos, garantias,

repuestos instalados, etc. Esto lo esta validando el administrador de la herramienta.

Adjunto evidencia del control que se estd llevando de los equipos donde incluye el usuario,
equipos, si tiene o no garantia, edad del equipo, etc.
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& NUEVO: GUARDAR REGISTRAR ASIGNAR PROPIETARIO FINANCIERO c # + MAS .

I Activo - Equipo - C12001-J071102

RESUMEN DEL ACTIVO

Names | c12001-j071102 ®
Nimero de serie < | 52070043
Categoria | Equipos tecnoldgicos para puesto de trabajo ?‘
DETALLES UBICACION DESCUBRIMIENTO EVENTO (0) INCIDENTE (0) PROBLEMA (0) CAMBIO (0) VERSION GARANTIAS (0) CONTINUIDAD (0) CAMBIAR BLOQUEO (0)
Tipo de Activo | Computadores De Escritorio Usuario asignado | Caroliz Zabala Paladinez >
Fabricante Asignado  Hewlett Packard > Cédula | 264223422
Marca  HP Cargo | Sustanciador
Referencia | HP ProOne 600 G6 22 Allin-One PC Sistema operativo | Microsoft Windows 10 Professional Edition, 6..
Modelo asignado PROONE 600 Placa Inventario ETB
Condicion | Usado: muy buena e Is In Change Control

Tipo de Propietario
Placa equipo CS] | 12-112679

Fecha de creacién 28/05/23 20:27

CAMBIAR VENTANA (0)

Estado

Fecha de compra

Edad del activo (mes)

Warrantyy

Fecha de inicio de la garantia
Caducidad de la garantia

Fecha del ultimo mantenimiento
Placa del ultimo mantenimiento
¢Equipo esta en arriendo?

ZEquipo esta operativo?

llustracion 109. Visualizacion hoja de vida en herramienta IVANTI 1.

€ NUEVO: [GUARDAR REGISTRAR

102

102 ) ‘m
. S I

nolbgicos para puesto de trabajo

NENTO || EVENTO(0) | INCIDENTE(0) =~ PROBLEMA (D) = CAMBIC (0)
res De Escritorio Usuario asignado
kard > Cédula

cargo
600 GG 22 All-in-One PC sistema operativo
0 Placa Inventario ETB

bueno -7 Is in Change Control

VERSION

ASIGNAR PROPIETARIO FINANCIERG

GARANTIAS () CONTINUIDAD (0)

Caroliz Zabala Paladinez
264223422
Sustanclador

Microsoft Windows 10 Professional Edition, 6.

CAMBIAR BLOQUED (0)

CAMBIAR VENTANA (0)

Estado
Fecha de compra

Edad del activa (mes)

Warrantyy

Fecha de inicio de la garantia
Caducidad de la garantia

Fecha del ultimo mantenimiento
Placa del ultimo mantenimiento
£Equipo estd en arriende?

Equipo esta aperativo?

SOFTWARE INSTALADO

RELACIONES  RED

Activo
23/05/22
20

En garantia
23/05/22

22/05/25

SOFTWARE INSTALADO

Activo
23/05/22
20

En garantia

23/05/22

22/05/25

o 4 VY mis.

ARCHIVOS * |6

-,

=]

llustracion 110. Visualizacion hoja de vida en herramienta IVANTI 2.

La administracion de los equipos de cémputo incluye el verificar si el software instalado esta

debidamente licenciado. En caso contrario, debera reportarlo a la Unidad de Informatica.

e Adjunto las evidencias que muestran los softwares instalados en cada uno de los equipos.
En caso de presentarse fallas o dafos relacionados con el software, se procedera a

reportarlo al area de informatica para su adecuada validacién y solucidn.
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@ Activo - Equipo - €12001-J071102

RESUMEN DEL ACTIVO

Names | 12001071102

Numero de serie* | gcn2070043

Categoria | gquipos tecnolégicos para puesto de trabajo

T B

DETALLES | UBICACION | DESCUBRIMIENTO | EVENTO(0)  INCIDENTE() =~ PROBLEMA(O) = CAMBIO(0) = VERSION

Nombre Fabricante Equipo NUmero deve...  Edicion
Fabricante: (Ninguna) (135)

[ Fabricante: Adobe (1)

[#] Fabricante: Google LLC (1)

[ Fabricante: Lifesize (1)

[#] Fabricante: Microsoft Corparation (3)

[] Fabricante: Opera Software (1)

[#lFabricante: Rapid?, Inc. (1)

[# Fabricante: Unknown (1)

GARANTIAS (0)  CONTINUIDAD (0) ~ CAMBIAR BLOQUED () CAMBIARVENTANA (0)  SOFTWARE INSTALADC|

DSMinstala... Instaladael  Frecuenciade.. Duracion Fechadetl.. Tipode soft...

llustracion 111. Visualizacion de softwares instalados por equipo.

La administracién de los equipos de computo incluye también monitorear el correcto
funcionamiento y configuracion de las aplicaciones de la entidad y prestar el soporte que se requiera
o escalar al proveedor del software segun sea el caso.

Se evidencia que la CMDB cuenta con un monitoreo constante del sistema operativo y

aplicaciones utilizadas por el usuario final, correo electrénico, etc., para el correcto
funcionamiento del equipo y que el usuario pueda realizar sus labores diarias sin atrasos o

repercusiones.

De igual manera, incluye el monitoreo de la correcta ejecucién del sistema operativo y las
aplicaciones de usuario final, suite ofimatica, cliente de correo electrénico, navegadores web,
conexiodn fisica y Idgica a la red y pertenencia al grupo trabajo, dominio local o al directorio activo,

segln corresponda.

La Configuracion de la Base de Datos de Gestion (CMDB) estd experimentando una

actualizacién manual por parte del administrador de la herramienta IVANTI y el gestor de
garantias. Este proceso incluye la actualizacién diaria de todos los campos obligatorios,
como la informacién sobre las garantias de los equipos y la antigliedad de los mismos.
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€ NUEVO: GUARDAR REGISTRAR ASIGNAR PROPIETARIO FINANCIERO o A4 Y mas -

DETALLES ~ UBICACION  DESCUBRIMIENTO ~ EVENTO (0) = INCIDENTE(D) =~ PROBLEMA{D) = CAMBIO(0) VERSIGN  GARANTIAS(0) =~ CONTINUIDAD (0)  CAMBIARBLOQUED (0) = CAMBIARVENTANA (0) = SOFTWARE INSTALADC

Nombre Fabricante Equipo Namero de ve... Edicion DSM instala.. Instaladael  Frecuenciade.. Duracién Fecha de dl...

[3] Fabricante: (Ninguno) (135
[#] Fabricante: Adobe (1)
[=] Fabricante: Google LLC (1)

Google Chrame Google LLE €120014071102 120.0,6099,225 No

[=] Fabricante: Lifesize (1)

Lifesize Lifesize €12001-071102 3.013 Mo

B te: Microsoft Corporation (3)

Microsoft Edge Microsoft Corparation  C12001-071102 12002210133 No

Microsoft OneDrive Microsoft Corparation  €12001-071102 23.246.1127.0. No

WebView2 Runtime de Microso..  Microsoft Corparation  €120014071102 120.0.2210.133 No

te: Opera Software (1)

106.0.4998.41 €12001-j071102 106.0.4998.41 No

[#] Fabricante: Rapid?, Inc. (1)
[ Fabricante: Unknown (1)

a

Tamafio de pagina 1000

llustracion 112. Software instalado por equipo.

2.6.4.1.1. Actualizacién inventario fisico de elementos tecnolégicos a nivel nacional.

a). El contratista cruzara esta informacion con las bases de datos disponibles para obtener
informacidn adicional, tal como fecha de ingreso, entre otras. Los resultados seran utilizados por el
contratista para la actualizacion y depuracién de la CMDB en la herramienta de gestion.

2.6.4.1.2. Actualizacién inventario fisico de elementos tecnolégicos a nivel nacional.

EL CONTRATISTA debe realizar las gestiones necesarias para mantener actualizado el inventario de
elementos tecnoldgicos con el que cuenta la entidad, no se realizaran nuevos inventarios fisicos a
nivel nacional. Las actualizaciones corresponden a actualizaciones o cambios realizados a los datos
de los elementos inventariados, nuevas instalaciones, movimientos y cambios. La forma en que se
obtuvo la CMDB a cargar en IVANTI fue la siguiente:

Se ha adquirido una base de (Cl) que estaba siendo gestionada en el contrato 132 del 2023.
Utilizando esta base, se ha llevado a cabo una actualizacion con el agente de IVANTI en equipos que
aun no se han actualizado y eliminando equipos duplicados Base de Datos de Gestion (CMDB).

Seguido de un proceso implica la actualizacidn individual de cada equipo de escritorio para evitar la
presencia de Cl duplicados. En casos de duplicados, se ha conservado un unico Cl, actualizando de
manera exhaustiva toda la informacién pertinente, como las fechas de inicio y fin de garantia, asi
como la fecha de compra del equipo para determinar su antigliedad. De esta manera, se ha logrado
actualizar la CMDB en el marco del contrato 151 del 2023 y contrato 073 de 2025.

Adicional a esto, la CMDB se actualiza con base en las bases de datos de los nuevos elementos
adquiridos por la entidad. Una vez el proveedor suministra la informacién correspondiente —como
el tipo de activo, referencia, nimero de serie y demds caracteristicas— estos datos son cargados a
la CMDB.
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€/b

(Ver Anexo. CMDB. SEPTIEMBRE) la cual es la base final.

¢ Elementos por categoria

221886
15904
1094 3794 334
[ |
Aires Equipos activos Equipos de audio Equipos Servidores y
Acondicionados de red [ video para tecnolégicos para recursos
audiencias puesto de compartidos
trabajo

llustracion 113. Elementos por categoria.

Durante el mes fueron encontrados 248.636 elementos, la mayoria de los elementos pertenecen a
la categoria (equipos tecnoldgicos para puesto de trabajo) 221.886 elementos (89%) y (equipos de

audio/video para salas de audiencia) 15904 elementos (6%).

5624
I
Ups, reguladores,
rectificadores y
red regulada

CATEGORIA TOTAL
Aires Acondicionados 1094
Equipos activos de red 3794
Equipos de audio / video para audiencias 15904
Equipos tecnoldgicos para puesto de trabajo 221886
Servidores y recursos compartidos 334
Ups, reguladores, rectificadores y red regulada 5624
TOTAL 248.636
Tabla 86. Elementos por categoria.
e Avance érdenes de compra, servicios y contratos en cmdb
CATEGORIA TOTAL
ORDENES DE COMPRA 15
SERVICIOS 29
CONTRATOS 19

1190

etb.com



INFORME DE GESTION MENSUAL- CODIGO: PL- PMO - 02

% ol prypaor PR SEPTIEMBRE DE 2025

Reptiblica de Colombia Version: 1
CT. INTERADMINISTRATIVO 073 DE 2025

Fecha Version: 2025-05-02

TOTAL 63

Tabla 87. OC, Servicios y Contratos

e Elementos por sub-categoria (tipo activo)

TIPO DE ELEMENTO TOTAL
Access Point 47
Aire Acondicionado 1091
Altavoces 2158
Amplificadores 1389
Audifonos 80
Banco de Baterias UPS 25
Bandeja 3
Base refrigerante para portatil 258
Cédmara 2341
Computadores De Escritorio 101419
Conmutador 3
Convertidor de Fibra Optica 10
Diadema 308
Disco duro 12
Dispositivos moviles 1
Domos Moviles 545
Enrutador 1
Equipo virtual 353
Escaner 17418
Expansor Extensor Audio De Micréfonos 19
Fax 6
Firewall 13
Impresoras 29483
Matriz SW Video 193
Micréfono 8195
Micréfono Inaldmbrico 167
Mixer 165
Modem 51
Monitor 12239
Mouse 25357
Multitoma 24
Otros Dispositivos Periféricos 12
Parlantes 1035
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TIPO DE ELEMENTO TOTAL
Patch Panel 2
Portatiles 2263
Proyector 12
Rack 508
Receptor Bluetooth 21
Receptor Wifi 1
Red 8
Regulador 1085
Router 220
Sala de Audiencias 66
Servidor 81
Servidores De CoOmputo Fisicos 3
Sistema De Conferencias Digitales 1
Smart TV 92
Soporte de Piso Mdvil 1
Switch 3340
Tablets 4
Teclado 27246
Teléfono 221
Televisor 522
Unidad DVD 255
Unidades centrales de conferencia, cableadas o inaldmbricas 1673
Ups 5060
Ventilador 3
VideoBeam 1
Videoconferencia 1
Workstations 1525

TOTAL 248.636

1192
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Top 10 de elementos por sub-categoria (tipo activo)
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101419

29483 27246 35357
17418
12239 3105 coc0
. 3340 2341
- | — —
Computadores  Impresoras Teclado Mouse Escaner Monitor Microfono Ups Switch Camara

De Escritorio

llustracion 114. Top 10 de elementos por sub-categoria (tipo activo)

Durante el periodo hay un total de 248.636 elementos en la CMDB, en la grafica presentada se
muestra el top 10 con los tipos de elementos con mayor cantidad de Cl, en la CMDB la mayoria de
los elementos pertenecen a la subcategoria (computadores de escritorio) 101.419 elementos (41%)
e (impresoras) 29.483 elementos (10%).

e Estadistica de campos vacios en la cmdb

29414 9432 7871 28119 28119 10716 17305 46165
11,8% 3,8% 3,2% 11,3% 11,3% 4,3% 7,0% 18,6%

Tabla 89. Estadistica de campos vacios en la CMDB 1.

144084 143 137533 225455 239303 239278
57,9% 0,1% 55,3% 90,7% 96,2% 96,2%

Tabla 90. Estadistica de campos vacios en la CMDB 2.

Durante el periodo, hay un total de 248.636 elementos, debido a que la CMDB recopila Cl de lo
transcurrido del contrato, no en el periodo reportado, tal como se estd indicando en la frase
descrita. De estos elementos en la informacion de la CMDB se puede observar que las columnas que
se encuentran en un porcentaje alto de campos vacios son las columnas (Garantia, inicio de garantia
y fin de garantia), los campos mds completos de la CMDB son las columnas (Estado, Sede y modelo).

e Avance en campos vacios mes a mes

[193
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"Garantia", “Inicio de Garantia ", “fin de garantia "se mantuvo frente al mes anterior. Por otro lado,
se detecté un incremento en los campos vacios en las columnas “Marca”, “Referencia”, “Modelo”,
“Seccional”, “Municipio”, “Sede”, “Despacho", "Placa Equipo CSJ", "Placa de Inventario de ETB" ,
"Fecha de compra".

Rama Judicial
1 CnnsejI:Su;Liordela]udi SEPTIEMBRE DE 2025
Reptiblica de Colombia Version: 1 e
CT. INTERADMINISTRATIVO 073 DE 2025
Fecha Versién: 2025-05-02
Mes Marca Referencia Modelo Seccional Municipio Sede  Despacho Placa Equipo CS) Placa Inventario ETB Estado Fecha De Compra Garantia Inicio Garantia Fin Garantia
CAMPOS VACIOSACTUALES 29414 9432 7871 28119 28119 10716 17305 46165 144084 143 137533 225455 239303 239278
%SEPTIEMBRE2025 8% 3% 3% 113%  113%  43%  70% 18,6% 57,9% 0,1% 55,3% 90,7% 9,2% 96,2%
%AGOSTO2025 5% 35%  29% 110%  1,0%  40%  67% 18,3% 57,8% 0,1% 55,2% 90,7% 9,2% 96,2%
%IULI02025 0%  31%  26% 108% 108%  37%  64% 18,1% 57,6% 0,0% 55,1% 90,7% 96,3% 96,3%
%IUNID2025 105% 7%  22% 104% 104% 33%  60% 17,8% 57,5% 0,0% 54,9% 90,7% 96,3% 96,3%
%MAY02025 84% 1% 1% 94%  94%  21%  49% 16,9% 57,2% 0,0% 54,3% 96,5% 88,0% 96,5%
llustracion 115. Avance de campos

En cuanto a la informacion registrada en la CMDB, se observé que la columna de: “Estado”,

La razon principal del aumento de campos vacios en la CMDB se debe a los descubrimientos

realizados por el agente IVANTI en los equipos ya que, al encontrarlos, los agrega a la CMDB con

campos vacios. Actualmente, se estan implementando acciones para reducir la cantidad de campos
vacios mediante la actualizaciéon masiva de los elementos aprobados por parte de interventoria en
los inventarios. Ademas, se han actualizado parcialmente algunos equipos instalados en los IMACs.
Se continuara trabajando mes a mes en estas actualizaciones para completar la actualizacion de la
CMDB y minimizar los campos vacios.

2.6.4.1.3. Descubrimientos del agente IVANTI en el mes

1600
1400
1200
1000
800
600
400
200

845

Computadores De Escritorio

Total general

845

llustracion 116. Elementos descubiertos en el mes.

Durante el mes de septiembre, fueron descubiertos 845 elementos, estos corresponden al tipo de
activo Computador de escritorio (100%).
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o Descubrimientos del agente IVANTI mes a mes contrato 073

35000
33879

28311
5568
1787 1040 990 906 45 .
[ | — — — —

may-25 jun-25 jul-25 ago-25 sep-25 TOTAL CONTRATO TOTAL CONTRATOS TOTAL TOTAL LICENCIAS
073 PASADOS DESCUBRIMIENTOS

llustracion 117.Descubrimientos del agente IVANTI en el mes

Durante el mes de septiembre, fueron descubiertos 845 elementos, en contratos pasados se
descubrieron un total de 28311 elementos, para un total de descubrimiento de 33.879 elementos
en total.

El total de licencias adquiridas por la entidad es de 35.000. Tras realizar una depuracién en el sistema
de EPM debido a equipos no reportados, la cantidad de licencias utilizadas hasta la fecha es de
33.879, lo que deja una disponibilidad de 1.121 licencias.

CANTIDAD DE LICENIAS INSTALADAS 33.879 LICENCIAS
PROMEDIO DE DESCUBRIMIENTOS POR MES 1000 LICENCIAS
QUEDAN 1.121 LICENCIAS POR INSTALAR 1 MESE APROX.

Tabla 91. Cantidad de Licencias

e Licenciamiento contrato 073

Alo largo del contrato se solicitd informacidon referente a los licenciamientos de las plataformas que
se tienen en la entidad, obteniendo los siguientes resultados:

Licenciamiento Windows: Esta data se puede exportar desde EPM y tiene la siguiente visualizacion
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Licencias de Windows

31.067

NO 1.996
S|

NO 1.998
Sl 31.065
Total general 33.063

Tabla 92. Licenciamiento windows

Antivirus ESET Protect: Se adquirieron un total de 41000 licencias en el contrato 244 del 2022.
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llustracion 118. Licencias
SECCIONAL LICENCIAS
BOGOTA 8244
ARMENIA 592
BARRANQUILLA 1668
CUNDINAMARCA'Y AMAZONAS 1623
BUCARAMANGA 1918
CALI 3144
CARTAGENA 1250
CUCUTA 1318
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SECCIONAL LICENCIAS

FLORENCIA 428
IBAGUE 1119
MANIZALES 1181
MEDELLIN 4605
MONTERIA 591
NEIVA 946
PASTO 1076
PEREIRA 888
POPAYAN 838
QUIBDO 229
RIOHACHA 315
SANTA MARTA 666
SINCELEJO 561
TUNJA 1523
VALLEDUPAR 584
VILLAVICENCIO 1117
DISPOSITIVOS ACTIVADOS FUERA DE LA RED DE

LA RAMA JUDICIAL 487
EQUIPOS FUERA DE LOS GRUPOS 2395

TOTAL 39.306

Tabla 93. Licencias por seccional

De las 41000 licencias que se adquirieron en el contrato 244 del 2022 se han utilizado hasta la fecha
un total de 39.306 el cual corresponde al 95,87% del total de licencias, cabe resaltar que estas
licencias son suministradas para los equipos y servidores de la entidad.

2.6.4.1.4. Actualizacion de CMDB con IMAC por seccionales

800
631 567
600 426
400
0 |
Pereira Sincelejo

B CANTIDAD PROYECTADA B ELEMENTOS CARGADOS EN LA CMDB

llustracion 119. Actualizacion de CMDB con IMAC por seccionales.
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La cantidad de elementos a impactar en los IMAC es de 1.198 en el periodo de septiembre, el cual
una vez se concluya en su totalidad de ejecucién se procedera con el cargue, ya que se debe a la
demora en el despliegue del agente en las diferentes seccionales y se debe realizar un nuevo cargue
y actualizacion de IMAC en la CMDB.

Pereira 631 87
Sincelejo 567 426
TOTAL GENERAL 1.198

Tabla 94. Avance de actualizacion de IMAC en la CMDB por seccional

2.6.4.1.5. Novedades

Es importante considerar que, en el caso de los equipos de cémputo, no se produce una
actualizacién automatica. Esto se debe a que se ha observado que, al descifrar el equipo mediante
la herramienta de gestidn IVANTI, se crea una entrada en la misma herramienta. Sin embargo, dado
gue en un principio se cred manualmente, esto genera duplicidades. En consecuencia, es necesario
esperar a que el agente detecte el equipo para llevar a cabo la verificacion y la actualizacion de
forma manual. Ademas, se esta llevando a cabo una revisién en la linea base de la CMDB para
asegurarse de que, al instalar un repuesto, se realice la actualizacidon correspondiente en lo que
respecta a las caracteristicas del equipo.

Durante el proceso de cargue masivo de los inventarios aprobados, se detecté una novedad
asociada al campo serial del Cl, el cual es la llave principal para identificarlo en la CMDB; la novedad
consiste en que este campo es obligatorio y no puede ir vacio, asi como tampoco puede ser un dato
repetido; en la data de los inventarios este campo traia esta particularidad, puesto que en sitio estos
no son visibles, no lo trae o simplemente no es claro cual es el serial, por lo que para el corte del
presente informe se encuentra en marcha un plan de choque que permita realizar una identificacion
Unica del Cl, asociandola a la placa de inventario del CSJ o a la placa de inventario de ETB, de tal
forma que con ello se pueda realizar un cargue masivo.

2.6.4.1.6. Acciones de Mejora:

e Acciones que se han realizado para mejorar el diseiio de la CMDB y la disponibilidad de la
informacion de configuracion relevante sobre los productos y servicios de la UTDI

En el marco de las acciones de mejora del catalogo de servicios y en alineacidn con las buenas
practicas de gestion de la configuracién, se han implementado mdédulos alternos dentro de la
misma CMDB con el fin de centralizar y consolidar la informacidn relacionada con el ciclo de
vida de los activos. Estas acciones incluyen funcionalidades especificas para registrar y gestionar
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eventos como mantenimientos, garantias y bajas, lo cual permite una trazabilidad completa de
los elementos de configuracion.

Cabe resaltar que estas mejoras se aplican de manera continua, con actualizaciones mensuales
gue responden a las necesidades operativas y estratégicas de la entidad. Esta iniciativa no solo
busca optimizar el disefio estructural de la CMDB, sino también garantizar la disponibilidad,
actualidad y confiabilidad de la informacién sobre los productos y servicios administrados por
la UTDL.

Con estas acciones, se fortalece la calidad de los datos, se facilita la toma de decisiones
informadas y se asegura un mayor alineamiento entre los servicios ofrecidos y la infraestructura
tecnoldgica que los soporta.

e Acciones que se han realizado para verificar la precision y confiabilidad de los datos
disponibles en la CMDB

Para garantizar la precision y confiabilidad de los datos contenidos en la CMDB, se han
implementado procesos de validacidon cruzada con otras fuentes clave de informacion. En
particular, se realizan cruces periddicos entre los registros de equipos de computo y el aplicativo
EPM, lo que permite identificar inconsistencias y mantener actualizada la base de datos de
configuracion.

Adicionalmente, y conforme a las recomendaciones del fabricante, se ha mantenido un proceso
de depuracidn de aquellos equipos que, al no contar con licenciamiento activo dentro del EPM,
deben dejar de reportarse en la CMDB para evitar datos obsoletos o irrelevantes.

También se integran los reportes de inventario y los mantenimientos ejecutados, de modo que
la informacién en la CMDB refleje de forma precisa el estado real de los activos. Todo este
proceso se lleva a cabo directamente en la herramienta correspondiente, asegurando la
trazabilidad y confiabilidad de los datos registrados.

e Meétricas e indicadores de desempeio que se tienen para determinar el uso de la CMDB
por las diferentes practicas ITSM y en la toma de decisiones y presentacion de informes
para la toma de decisiones.

Para evaluar el uso y el desempefio de la CMDB dentro de las diferentes practicas ITSM, se han
desarrollado tableros de control que permiten visualizar informacidn clave como el estado de
las licencias en el aplicativo EPM, los contratos asociados, y el uso detallado de la CMDB segun
el tipo de activo.

Estos tableros facilitan el monitoreo continuo y brindan soporte a la toma de decisiones
estratégicas en materia de configuracidn y gestién de activos. Ademas, se genera informacion
personalizada a través de informes especificos solicitados por cada seccional, permitiendo
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atender sus necesidades particulares y asegurar la trazabilidad de los elementos de
configuracion en su contexto operativo.

Estas métricas no solo respaldan la gestion técnica, sino gue también fortalecen la transparencia
y la capacidad de respuesta ante auditorias y requerimientos internos.

e Acciones que se realizaron para determinar las mejoras del enfoque o plan actual de la
gestion de configuracidon de servicios

Para determinar mejoras en el enfoque actual de la gestion de configuracion de servicios, se ha
fortalecido la integracion entre los distintos mdédulos operativos y la CMDB, asegurando que
toda la informacidn relevante fluya desde la solicitud inicial hasta el registro final en la base de
configuracion.

Cada vez que se reporta una baja, siniestro, mantenimiento o cualquier evento relacionado al
ciclo de vida de un activo, dicha accién se registra mediante médulos especificos que alimentan
automdticamente la CMDB. Esta trazabilidad permite mantener la informacién actualizada,
precisa y alineada con la realidad operativa.

Es importante resaltar que todo este proceso nace directamente desde los servicios gestionados
bajo el marco ITIL, especialmente a través de las solicitudes de servicio, desde donde se
desprenden las acciones que impactan la configuracion.

Gracias a esta estructura, se han podido identificar mejoras continuas en el modelo de gestion,
tales como la optimizacién del flujo de datos, la eliminacidon de duplicidades y una mayor
visibilidad para la toma de decisiones.

Anexo
e CMDB SEPTIEMBRE
e DESCUBRIMIENTOS SEPTIEMBRE
e IMAC SEPTIEMBRE
e OC-CONTRATOS-SERVICIOS
e REPORTE LICENCIAS ANTIVIRUS

e ESPACIOS VACIOS %EN CMDB

Para mas informacion de esta linea de servicio remitirse al siguiente link ANEXO 18. CMDB
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2.6.4.2. Equipos de baja
Durante el mes de septiembre, se realizaron sugerencias de equipos para dar de baja en diversas

seccionales a nivel nacional. En este sentido, se presenta la siguiente tabla con datos actualizados
desde el 01 hasta el 30 de septiembre del 2025: (VER ANEXO 31. EQUIPOS DE BAJAS / BAJAS-

SEPTIEMBRE).
SECCIONAL CASOS |

VALLEDUPAR 1
VILLAVICENCIO 3
QuIBDO 1
NEIVA 1

oraL | 6 |

Tabla 95. Sugerencias de Bajas, septiembre- IVANTI

En la siguiente ilustracién se pueden apreciar que las seccionales con sugerencias de bajas son
Valledupar, Villavicencio, Quibdd y Neiva, asi como también, se presentan las actas organizadas por
mes y seccional y a su vez se encuentran cargadas en el SharePoint alcanzando la siguiente ruta:
CONTRATO 073 DE 2025- > 7. INFORMES MENSUALES -> 2025 -> 2025-09 -> INICIAL -> ANEXO 31.
EQUIPOS DE BAJA.

1 1 1
NEIVA QUIBDO VALLEDUPAR VILLAVICENCIO
llustracion 120. Sugerencia de Bajas por Seccional

e Elementos recomendados para dar de baja

Los elementos recomendados para dar de baja durante el periodo de agosto fueron: Aire
Acondicionado, Todo en uno y UPS.
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1;16% 1;16%

4; 67%

AIRE ACONDICIONADO UPS TODO EN UNO

llustracion 121. Porcentaje de elementos recomendados para dar de baja

e Sugerencias de impresoras para dar de baja

Teniendo en cuenta que se han venido relacionando varios casos de impresoras OKl y KYOSERA y
gue se venian evidenciando en el backlog de garantias, donde el proveedor ya no estd atendiendo
estos casos que hasta la fecha suman un total de (101 casos) y estd en un proceso de recoleccién de
estos elementos, se debe considerar que el proveedor Prosystems planea retirarse de América del
Sur y tenia estos equipos en un contrato de comodato, se llevard a cabo la recoleccién de las
impresoras actualmente en las diversas seccionales como parte de las garantias acordadas. Sin
embargo, debido a la informacién proporcionada, no se prevé una solucién futura para estos
dispositivos, por lo tanto, se sugiere dar de baja estos elementos por obsolescencia. A continuacion,
se presenta una tabla que muestra la cantidad de impresoras de estas marcas en cada seccional:
(Ver Anexo. Impresoras OKI-PROSISTEM-PROINTECH).

NOTA: Este informe general se envio el dia 29 de enero del 2024, donde se le comunicé a la Entidad
e interventoria.

e Actividades realizadas en la linea de servicio

Linea de
. ACTIVIDAD Gestion / Actividad

Servicio
Baias Gestion y documentacién en Herramienta | Actualizacién DATA BAJAS- JUDIT

: JudiT

. L, . . . Envié de correos (informes técnicos de bajas,
Bajas Gestidn y tramite de sugerencia de bajas . ..

formato de diagndstico)
Tabla 96. Actividades realizadas en la linea de servicio

[202

etb.com



INFORME DE GESTION MENSUAL- CODIGO: PL- PMO - 02
Rama Judicial

”% Consefo Superior de la Jud SEPTIEMBRE DE 2025
U Reptblica de Colombia Version: 1 e b

CT. INTERADMINISTRATIVO 073 DE 2025

Fecha Version: 2025-05-02

Para mds informacion de esta linea de servicio remitirse al siguiente link ANEXO 31. EQUIPOS DE
BAJA

2.6.5. Comunicaciones y Publicidad

Se realizé la entrega durante el periodo reportado la Estrategia de Comunicaciones y Publicidad
correspondiente al periodo contractual, con desarrollo especifico durante el mes de SEPTIEMBRE
2025 (ANEXO 24. GESTION DE COMUNICACIONES)

2.6.5.1. Gestion del cambio

Durante el mes de SEPTIEMBRE de 2025, una vez formalizado el nuevo contrato (073 de 2025) se
realizo la gestion de dos (2) actividades:

e Seguimiento a la aprobacion documentos linea de Comunicaciones y Publicidad:
Durante el mes de septiembre de 2025, se recibié el aprobado correspondiente a la parrilla
(ahora de OCTUBRE 2025) que marca el inicio de la propuesta de la Estrategia de
Comunicaciones y Publicidad para el presente contrato.

e Creacion de las piezas graficas (infografias de ofimatica / seguridad de la informacion/

JudiT)
Conforme se did la aprobacidn de la parrilla de contenido para el mes de OCTUBRE de 2025;
se crearon las piezas graficas relacionadas (infografias de ofimatica y seguridad de la
informacidn). A la fecha (30 de septiembre) estas piezas contindan en pendiente por
aprobar para poder ser socializadas durante el mes de octubre.

Se adjuntan pruebas de la gestidn:
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RE: Parrilla de contenidos OCTUBRE 2025

) o “ “ 5>
@ Rafael Londofio Caranton <rlondonc@deaj.ramajudicial.gov.co> @ J:Raspovicr | 3+ Respondetatodos Recrvior | |

Para @ Maria Claudia Angarita Pulido; ' Helio Rigoberto Salazar Correa; ' Claudia Patricia Santamaria Rueda

CC . gerente mds

tiembre de 2025, Vence el viernes, 26 de septiembre de 2025

stra este mensaje, haga dlic aqui para verlo en un explorador web.

roda en que se
<csantamar@deaj.ramajudicial gov.co> a
Cc: gerente mds <gerer deaj.ramajudicial.gov.co>
Asunto: Parrilla de contenidos OCTUBRE 2025
Buenas tardes a todos, espero estén bien.
Les comparto la parrilla de contenidos correspondiente al mes de OCTUBRE 2025.
Se retomaron:
« 3temas que estaban propuestos en la parrilla de contenidos de FEBRERO 2025 (la cual se aprobd antes de la finalizacién del contrato 151 de 2023) por parte de Entidad e
Interventoria.
« 1temasolicitado para incluir en estas piezas graficas por parte del equipo de Soporte Antivirus.
+ 1tema de ofimatica.
Los temas que se retomaron de FEBRERO 2025, se proponen con la intencién de dar movilidad a eso que quedd propuesto y a disposicion de la Entidad para ser compartido a los
usuarios finales. Ya de esos 3 temas hay infografias (las cuales también quedaron aprobada antes de la finalizacién del contrato 151 de 2023)
Quedo atenta a sus comentarios para proceder a realizar las piezas gréficas y poder mandarles todo para coordinar la socializacién.
llustracion 122.Correo envié Parrilla de contenido
RE: Parrilla de contenidos OCTUBRE 2025
Rafael Londofio Caranton <rlondonc@deaj.ramajudicial. gov.co> @ | 3 Responder | € Responder atodos Reenviar | | il
Para @ Maria Claudia Angarita Pulido;  Helio Rigoberto Salazar Correa;  Claudia Patricia Santamaria Rueda viernes
CC  gerente mds
(i) Seguimiento. Comienza el viemes, 26 de septiembre de 2025. Vence el viernes, 26 de septiembre de 2025.
Respondia a este mensaje el 26/9/2025 18:26,
i hay problemas con el modo en que se muestra este mensaje; haga clic aqui para verlo en un wieb,
a

Buenas tardes, se aprueba la parrilla propuesta.
Atentamente,

Rafael Londofio Caranton.
Unidad de Transformacién Digital e Informatica - Servicios Tecnologicos

A Rama Judicial
Consejo Superior de la Judicatura

u Repiiblica de Colombia

llustracion 123. Correo aprobacion Parrilla de Contenido
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RE: Parrilla de contenidos OCTUBRE 2025

‘ . , . Respond %) Responder a tod —> Reenvi
Y Maria Claudia Angarita Pulido | @ D B | 6 Repmilemndes eenviar ﬁ
Bea” Pz Rafael Londofio Caranton; (' Helio Rigoberto Salazar Correa; viernes 26/9/2025 18:27

Claudia Patricia Santamaria Rueda
CC . gerente mds

@ Seguimiento. Comienza el martes, 30 de septiembre de 2025. Vence el martes, 30 de septiembre de 2025.
Este mensaje es la respuesta a una conversacion con seguimiento. Haga clic aqui para buscar todos los mensajes relacionados o para abrir el mensaje marcado original.

|=—

I " Infografia 1-100,jpg - Infografia 2-100,jpg - 2. Infografia 3-100,jpg
| 4 MB « 1TMB . 1TMB

Infografia 4-100 jpg < Infografia 5-100 jpg

1 MB . 3MB

Buenas tardes a todos.

- r

Les comparto las infografias correspondientes a la parrilla del mes de octubre para su revision y aprobacién.
Quedo atenta a sus comentarios.

Saludos,

llustracion 124. Envio aprobacién piezas grdficas

El material relacionado a este informe y al ANEXO 24. GESTION DE PUBLICIDAD es el siguiente:

e Soportes fotograficos (pantallazos correo) gestion del mes.

Para mas informacion de esta linea de servicio remitirse al siguiente link ANEXO 24. GESTION DE
COMUNICACIONES Y PUBLICIDAD

3. TALENTO HUMANO BASE REQUERIDO

Este informe tiene como propdsito dejar evidencia del histérico de gestién desde la Linea de
Recursos humanos referente al contrato 073 de 2025, el cual inicié el 2 de mayo de 2025. La linea
base del personal correspondiente es de 434 colaboradores.

Durante el periodo comprendido entre el 01/09/2025 al 30/09/2025, se presentaron ausentismos
los cuales se relacionan en la siguiente tabla:
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AUSENTISMO CANTIDAD

RETIROS 7

INCAPACIDADES 4

LICENCIA 5
TOTAL 16

Tabla 97. Histérico ausentismo

De conformidad con lo anterior la linea base tuvo un incremento teniendo en cuenta la inclusion de
la linea de audiencias virtuales y de esta manera unificando la linea del personal.

Retiros

En el periodo comprendido del 1 al 30 de septiembre, se presentaron (7) Siete retiros, los cuales se
cubrieron de manera adecuada con el personal adicional a la linea base. Las notificaciones se han
realizado a la Entidad contratante, indicando las personas y fechas de los cubrimientos respectivos.

De los retiros presentados, corresponden a (5) renuncias voluntarias, y (2) terminaciones de
contrato, de lo anterior se anexan los respectivos soportes de los retiros.

Incapacidades

Durante el periodo mencionado, se reportd (4) cuatro incapacidades, asegurando asi la continuidad
en la operacion.

Licencias

Durante el periodo mencionado, se reportaron (5) licencias, de las cuales (1) una licencia de luto,
(3) tres permisos y (1) unas vacaciones, donde se brindé el cubrimiento de esta ausencia con
personal de apoyo.

En el ANEXO 8. RECURSOS HUMANGOS, se encuentran los documentos relacionados a continuacion
como soporte de lo mencionado:

e Anexo pago de seguridad social del mes de SEPTIEMBRE.

e CARPETA SOPORTES INCAPACIDADES: En esta carpeta se relacionan las incapacidades
obtenidas por el personal contratado.

e CARPTETA SOPORTES RETIROS: En esta carpeta se relacionan los retiros reportados por el
personal contratado.

e CARPTETA SOPORTES LICENCIAS: En esta carpeta se relacionan los retiros reportados por el
personal contratado.

e Registro Ausentismos Septiembre 2025
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Para mds informacion de esta linea de servicio remitirse al siguiente link ANEXO 8. RECURSOS
HUMANOS

4. CONFIGURACION DE LA LINEA BASE Y ACUERDOS DE NIVELES DE SERVICIO (ANS)

Para este item, nos encontramos en validaciones conjuntas con la entidad y hasta tanto no se
finalice, no es viable realizar el calculo de los ANS 11y 12.

Los demds ANS han sido cargados en el repositorio del proyecto, con sus correspondientes fuentes
de datos y nuestro calculo acorde a los resultados obtenido en el archivo
CALCULO_ANS_Septiembre_2025_CONTRATO 073 2025. Link ANEXO 26. ANS

5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Todas las cifras que se muestran en el informe, se extraen de la data generada por medio de la
herramienta Judit, cuya sabana para el presente periodo se encuentra alojada en el ANEXO.9
Herramientas de Gestidn, en el siguiente link Data Ivanti Para Validacién ANS Septiembre

2025.msg

5.1. ESPECIALISTA ITIL

e Se recomienda al Consejo Superior de la Judicatura implementar gestores de procesos
dentro de la institucion, con la responsabilidad de garantizar el rendimiento y la mejora
continua de cada practica de manera individual. En particular, es crucial designar un gestor
de cambios, dado que este proceso esta ganando relevancia y exige un considerable tiempo
de dedicacién. Es importante destacar que el equipo del contratista no puede asumir un rol
dual en las actividades del CSJ, por lo que solicitamos con urgencia la contratacién de un
gestor de cambios especializado desde el propio CSJ. Esta persona debe ser experta en
gestién de riesgos conforme a las normas ISO 31000, I1SO 22301 y el marco de referencia
ITIL 4, ya que es esencial asegurar la continuidad de los procesos dentro del CSJ.

5.2. DATADOMAIN

e Parael mes de septiembre 2025, se mantuvo los respaldos asegurados exitosamente sobre
la Plataforma de NetWorker
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5.2.1. Recomendaciones

El dia 9 de marzo de 2025, Julieth Quevedo de STP envia por correo electrdnico el informe
de la renovacién de contratos vy licencias para la plataforma Networker, SAM datadomain
6300 y servidor fisico poweredge R630 a la entidad.

flgnorar x D‘ @, g R',’;m- Apicom 3 Ajete P s - l r ‘ rj; pm
Iﬂ‘

[ Comreo electrdni... ¥ Listo 5
% Coneo no deseado - Eliminar Archivo hwmr (i Responder yeli. ¥ Crear nusvo = W:ﬁ@m MIUHMMIMM TMI\!I

ledu Pasos rigidos [ Maver

[ Seleccionar =

Julieth Quevedo <julieth.queve: consultores.com>
. INFORME CONTRATOS DE SOPORTE 2025 CSJ-STP

INFORME CONTRATOS DE SOPORTE EQUIPOS DELL CSI-DELLpd!
W) 2mB

Buenas Tardes Ingenieros,

Por medio de la presente nos permitimos adjuntar el informe de las contratos de soporte adquiridos par ustedes, en este encontrardn la informacién de los equipos revisados y los welcome kit de las licencias,

atentas a cualquier i
Feliz Dia
Julieth Quevedo Alfonso

EJECUTIVO COMERCIAL

email juliath quevedoglistpconsultores com
Gel +57-313 856 0478

\ aliali
Stp cisco
CONSULTORES o -

llustracion 125. Renovacion de contratos y licencias

5.3. DATACENTER CAN

1208

e En funcidn a todas las actividades ejecutadas durante el periodo de septiembre 2025,

comprendido entre el 01 de septiembre de 2025 al 31 de septiembre de 2025, es
importante resaltar algunas consideraciones aun pendientes por canalizar para dar
solucidn a diferentes aspectos alin sin resolver en la sede del CAN. En términos generales
se requiere que el personal del CSJ encargado de la administracion del Datacenter CAN,
optimice el uso de recursos de memoria RAM dentro de los servidores virtuales sobre la
solucidon de hiperconvergencia implementada para el Datacenter, ya que como se
evidencio en el informe la memoria RAM para el clister de produccién esta bastante
reducida en disponibilidad de recursos, por lo que se hace necesario politicas de
depuracion, y el control e incrementos de recursos en nuevas implementaciones.

e Se debe mantener las diferentes plataformas tecnolégicas contenidas en el Datacenter

CAN, con las licencias y contratos de soportes vigentes, esto dado que son equipos y
tecnologias de mision criticas y cualquier falla sobre los mismos puede representar un

etb.com



b\ oo g o SEPTIEMBRE DE 2025
U Reptiblica de Colombia Version: 1 e
CT. INTERADMINISTRATIVO 073 DE 2025

INFORME DE GESTION MENSUAL- CODIGO: PL- PMO - 02

Fecha Version: 2025-05-02

gran riesgo, si no se tienen estos contratos y licencias renovados. Renovacién del
contrato de soporte de los Switch Core del Datacenter CAN, realizada.

e Esimportante que se canalice la correccion del aterramiento en el cuarto telematico del
piso 6 del Datacenter CAN a fin de evitar dafios futuros con los equipos que alli residen
por fluctuaciones de energia. (Por tramitar)

e Se hace necesario realizar obra civil en el Datacenter Piso 6, con el fin de direccionar el
desaglie del aire acondicionado de precisién VERTIV a la bajante de aguas lluvias proxima
al Datacenter. (Por Tramitar).

5.4. ANTIVIRUS

e -Se continlan presentando alertas por ataque de envenenamiento ARP asociadas también
a alertas por direcciones Ip duplicadas. En todos los casos, el mddulo de firewall del antivirus
logra bloquear la alerta, sin embargo, no se ha identificado la causa real de estas alertas. Se
presentd una reduccion del 5.39% en comparacion con el periodo anterior, sin embargo, se
contindan presentando un gran numero de alertas. En cuanto a las alertas por exploit
DoublePulsar, se presentd un leve aumento del 0.41% con respecto al periodo anterior. La
presencia de Sistemas Operativos obsoletos que no permiten la mitigacion de la
vulnerabilidad en el protocolo SMBV1, ha llevado a una ralentizacién y posible
estancamiento en el avance que se venia teniendo en cuanto a la mitigaciéon de dicho
exploit.

e Esimportante que, por parte de la Entidad, se considere establecer y ejecutar una politica
en cuanto el uso de Sistemas Operativos obsoletos tales como Windows Server 2003, 2008
y 2012 para servidores y Windows xp, 7, y Windows 10 versiones inferiores a la 22H2 para
clientes Pc. El uso de Sistemas Operativos vigentes garantiza el soporte por parte del
fabricante y la disponibilidad de las actualizaciones de seguridad correspondientes.

5.5. REDES

5.5.1 Conclusiones y Recomendaciones LAN Activa

A nivel de la red LAN recomendamos hacer cambio del cableado 5y 5e por 6 Ay de los Switch de la
marca 3COM en las sedes que pertenecen a la rama Judicial ya que son obsoletos, esta marca tuvo
disolucién el 12 de abril de 2010, por tanto, dejé de existir hace 15 afos y ya no tienen soporte para
actualizar y tampoco representacion de partes para repuestos en caso de algun dafio de estos
equipos, este cambio se recomienda especialmente en las cortes del Palacio de Justicia de Bogota.

LAN
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® Se recomienda instalar balanceadores se sugiere la marca F5 ya que es la mejor en el
mercado.

e Se recomienda que el CSJ realice la compra de nuevos Switch Core y Switch de Acceso lo
anterior nace de la necesidad de dar conexion a los nuevos puntos de red de los nuevos
cableados.

® Se recomienda una Solucién SDLAN AIRWAVE de HPE ya que la mayoria de Switch son de
esta marca.

e Se recomienda la implementacién de aceleradores de ancho de banda, soluciones como
EXINDA, o RIVERBED a nivel de la RED LAN.

WLAN

® Se recomienda realizar periddicamente el cambio de los drivers de los equipos portatiles
gue ingresan a las redes inalambricas para que naveguen mas rapidamente.

® Se recomienda la implementacidon de aceleradores de ancho de banda, soluciones como
EXINDA, o RIVERBED a nivel de la RED WLAN.

5.5.2. Conclusiones y Recomendaciones LAN Pasiva

LAN

e Se recomienda hacer cambio de los Backbone UTP que existen en los edificios de la rama
por Backbone de fibra dptica OM3 u OM4 para mejorar la velocidad de las troncales entre
los pisos de los edificios de la rama judicial, la entidad ha tomado la recomendacidn y estan
realizando los cambios de la fibra éptica en los edificios propios.

® Se recomienda que los nuevos puntos de red del cableado estructurado de la red LAN se
hagan en cable UTP Categoria 6 A, la entidad ha tomado la recomendacion y estan
realizando los cambios del cable UTP a Categoria 6 A en los edificios propios.

e Se recomienda que el CSJ tenga personal de redes en todos los palacios de Justicia donde
actualmente no tiene personal de redes por ejemplo Palacio de Justicia de Florencia,
Barrancabermeja y en palacios de Justicia de gran tamafio como los Palacios de Justicia de
Bogot4d, Cali, Medellin, Bucaramanga, Santa Marta, Clcuta, se agregue un técnico de redes
y cableado adicional.

WLAN
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® Se recomienda la actualizacion de la Infraestructura WIFI por Redes WIFI empresariales
100% administrables en la nube de ser posible CISCO para dar red WIFI unificada a la rama
Judicial, la entidad ha tomado la recomendacién y estdn adquiriendo una solucién con
controladora en la Nube, con APS de la marca ARUBA HPE y con licencias de ARUBA Central.

e La red “WIFI gratis Para la gente” es administrada por el operador Cirion debe ser
implementada por el operador en todos los edificios de la Rama judicial para que los
usuarios se conecten a esta red y no soliciten accesos a la red de la rama.

5.6 SERVIDORES

5.6.1. Conclusiones

® Las 90 alertas asociadas a servidores que generd el NOC son, 78 alertas por recursos presentadas
durante el mes de septiembre 2025, en donde se evidencia desconexion por ping o ICMP de red
WAN por proveedor externo.12 alertas son por equipos servidores en proceso de actualizacidn de
bases de datos o consultas que generan que sobrepase el umbral de alertas de monitoreo servidores
desde el NOC como en el ANEXO 15.1 DISPONIBILIDAD SERVIDORES.

e Se atendieron un total de 45 incidentes y requerimientos relacionados con el area de servidores.
Los ANEXOS 15.5. RE-MIGRACION de Usuarios RF-303781-1-282654 y RF-303778-1-282653, ANEXO
15. 14. MIGRACION DE USUARIOS RF-303781-1-282654 Y RF-303778-1-282653.PST referentes a
casos anteriores.

e En cuanto a casos de repuestos, no se evidenciaron casos en fase de cierre de facturacién, los
casos en Solicitud Bodega siguen igual al mes anterior, mientras los cambios en Aprobacidn
Repuesto siguen igual al mes anterior y cotizacidon no presentaron cambio y Repuesto aprobado y
en transito no presentaron cambios al mes anterior como los ANEXO 15.16. Repuestos Servidores
por falla, ANEXO 15.17. Repuestos Servidores Ampliaciones.

® Para este mes se tienen 530 servidores con antivirus. 24 en la version 7.0, sobre el septiembre no
se tiene gestion o los recursos son insuficientes para realizar la actualizacion.

e Se realiza mantenimiento mensual al servicio WSUS y mantenimiento a la base de datos del
servidor central. Los equipos reportados a la consola con mas de 30 dias sin contactar al servidor
fueron eliminados. Se sigue monitoreando los 1000 equipos con respecto al periodo anterior, estos
son por cambios de nombres, dafio de equipos y apagados de equipos en las diferentes seccionales.
Se sigue realizando esta labor utilizando como ejemplo los siguientes ANEXO 15.4 Actualizacién
servidores Villavicencio, 15.19 Re-Actualizacion Servidores Cucuta.
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® Se actualizan IPs, servidores virtualizados, reemplazados y nuevos servidores descubiertos en el
ANEXO 15.3 Inventario de Servidores.

5.6.2. Recomendaciones

® Serecomienda que el servicio de WSUS no se detenga ni se desinstale.

e Esimportante mantener el directorio activo, organizado y depurado, puesto que en varias
seccionales no se organizan los equipos en OU y no es posible vincular un objeto de directiva
de grupo a un contenedor genérico de Active Directory, por lo que esos equipos quedan por
fuera de la politica de WSUS y no toman actualizaciones.

® Se recomienda no intervenir los servidores WSUS, estos cuentan con reglas de aprobacion
automatica y al intervenirlos de manera manual se puede impactar el espacio en disco o

aprobar actualizaciones innecesarias.

e Continuar con la aplicacidn de actualizaciones de seguridad, promoviendo el reinicio de los
equipos por parte de los usuarios.

e Serecomienda actualizar los servidores con SO operativos obsoletos como Windows server
2003 y Windows server 2008, estos son vulnerables a ataques de seguridad, virus, etc.

e Actualizar la version del antivirus en servidores sobre los que no se tiene gestidn.

® Se recomienda no bajar o des promover los servidores de dominio. Por esta razén no se
ejecutan las politicas de dominio referente a servicios de WSUS.
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Rama Judicial
Consejo Superior de la Judicatura

DIRECCION EJECUTIVA DE ADMINISTRACION JUDICIAL

Republica de Colombia

INFORME DE SUPERVISION TECNICA, ADMINISTRATIVA, FINANCIERA, CONTABLE Y JURIDICA

A. INFORMACION GENERAL

Contratista -
Fecha de Presentacion del informe Periodo del Informe - Entregable No. , . Pago No. M
Razén social NIT E—
i ULTIMO PAGO — |
2026/03/03 1 al 30 de noviembre de 2025 EMPRESA DE TELECOMUNICACIONES DE BOGOTA SA ESP 899.999.115-8 25 ’7 NO
Nombres Supervisores
Sup. Técnica INTERVENTORIA CONSORCIO EN LINEA
Objeto contractual Contratar los servicios de mesa de servicios, administracion, operacion, soporte, mantenimiento y la gestion de los servicios tecnolégicos de la Rama Judicial a nivel nacional, incluyendo la adquisicion de ofertas de servicio por demanda.
Sup. AFJC INTERVENTIRIA CONSORCIO EN LINEA
L . - s . o 31/12/2028
CONTRATO / CONVENIO No. Interno No. SECOP o TEVC (Si aplica) Tipo Valor Inicial del Contrato Pédliza No. 400063823 Vigencia poéliza: 30/04/2029
CONTRATO 073 DE 2025 CO1.PCCNTR.7832273 CONTRATACION DIRECTA $61.718.991.983,82 Aseguradora NACIONAL DE SEGUROS S.A. Fecha aprobacion 122/?052//22%2256
Fecha de suscripcion 30 de abril de 2025 Fecha de terminacion (inicialmente pactada) 31 de diciembre de 2025
Fecha de inicio 2 de mayo de 2025 Fecha final (incluidas prérrogas, si aplica) 30 de abril de 2026
B. MODIFICACIONES
Comentarios / Observaciones
. Modificacion No. Valor Desde Hasta Tiempo . . .
Tipo (Conssctiivo) No. SECOP o TVEC Fecha Siaplica) (AAAA-MM-DD) (AAAA-MM-DD) (Broshmosssyidlas) (Registrar #RP, #QDP y Unidad EJecutora, en caso de
adiciones o reducciones)
ApICION 1 CO1.CTRMOD.21427233 26/12/2025 $ 30.522.268.170,00 2026/01/01 2026/04/30 120 Adicion RP No. 35326 del 05/02/2026
PRORROGA 1 CO1.CTRMOD.21427233 26/12/2025 $ 0,00 2026/01/01 2026/04/30 120 Prérroga por 4 meses, es decir hasta el 30/04/2026
0
Total adiciones $ 30.522.268.170,00
C. INFORMACION FINANCIERA
. . CDP _ . Registro Presupuestal
Unidad Ejecutora No. Fecha Rubro(s) (Posicion catalogo del gasto) Valor CDP No. RP Valor RP Total Pagos Realizados con el RP Liberaciones Saldo Por Utilizar RP
C-2701-0800-40-20111A-2701060-02 ADQUIS. DE BYS -
SERVICIOS DE INFORMACION IMPLEMENTADOS -
200 - CONSEJO SUPERIOR DE LA JUDICATURA 7125 2025-02-19 FORTALECIMIENTO DE LOS SERVICIOS DIGITALES Y $61.718.991.983,82 5525 $61.718.991.983,82 $ 44.003.606.470,77 $0,00 $ 17.715.385.513,05
DE TECNOLOGIA PARA LA TRANSFORMACION
DIGITAL DE LA RAMA JUDICIAL NIVEL NACIONAL
C-2701-0800-40-20111A-2701060-02
ADQUIS. DE BYS - SERVICIOS DE INFORMACION
IMPLEMENTADOS - FORTALECIMIENTO DE LOS
200 - CONSEJO SUPERIOR DE LA JUDICATURA 17126 2026-02-05 SERVICIOS DIGITALES Y DE TEGNOLOGIA PARA LA $30.522.268.170,00 35326 $ 30.522.268.170,00 $0,00 $0,00 $ 30.522.268.170,00
TRANSFORMACION DIGITAL DE LA RAMA JUDICIAL
NIVEL NACIONAL
Total $ 92.241.260.153,82 $ 44.003.606.470,77 $0,00 $ 48.237.653.683,05
Valor inicial del contrato $61.718.991.983,82
Valor Adiciones o Reucciones $ 30.522.268.170,00 Saldo por pagar a la fecha $ 48.237.653.683
Valor total (Incluidas adiciones) $92.241.260.153,82
Total pagado a la fecha (incluido anticipo) $ 44.003.606.470,77 Valor anticipo (Si aplica) 0% $
I. PAGOS REALIZADOS SIIF NACION Il. AMORTIZACION ANTICIPO (si aplica)
RP Sub-Unidad Fecha del Pago No. Orden de Pago (SIIF) Valor Orden de Pago SIIF Factura No. - Cuenta de Cobro Porcentaje Valor Pagado Soporte/Actividad Fecha Valor
5525 27-01-02-000 21-ago-25 312072725 $ 3.887.828.877,97 FC 001000255405 4,21%
5525 27-01-02-000 21-ago-25 312072725 $ 889.375.701,98 FC 001000240678 0,96%
5525 27-01-02-000 10-sep-25 337244625 $ 3.967.650.403,05 FC 001000256370 4,30%
5525 27-01-02-000 10-sep-25 337244625 $934.473.837,08 FC 001000256366 1,01%
5525 27-01-02-000 23-oct-25 406120825 $ 466.471.520,29 FC 001000272311 0,51%
5525 27-01-02-000 23-oct-25 406128125 $10.491.845,31 FC 001000270891 0,01%
5525 27-01-02-000 23-oct-25 406181825 $ 897.038.391,43 FC 001000272246 0,97%
5525 27-01-02-000 23-oct-25 406181825 $4.094.449.815,98 FC 001000272250 4,44%
5525 27-01-02-000 5-nov-25 426164925 $917.549.958,19 FC 001000272323 0,99%
5525 27-01-02-000 7-nov-25 435628725 $ 51.986.460,82 FC 001000272264 0,06%
5525 27-01-02-000 7-nov-25 435628725 $ 37.230.385,60 FC 001000272291 0,04%
5525 27-01-02-000 7-nov-25 435628725 $ 67.926.982,13 FC 001000272296 0,07%
5525 27-01-02-000 19-dic-25 505891125 $1.796.926.877,36 FC 001000288104 1,95%
5525 27-01-02-000 19-dic-25 505891125 $4.269.450.690,23 FC 001000302285 4,63%
5525 27-01-02-000 19-dic-25 505891125 $1.001.472.501,19 FC 001000303890 1,09%
5525 27-01-02-000 19-dic-25 505891125 $ 893.729.551,50 FC 001000303889 0,97%
5525 27-01-02-000 12-dic-25 505894325 $ 14.436.645,46 FC 001000302284 0,02%
5525 27-01-02-000 12-dic-25 531712625 $4.237.847.936,90 FC001000272295 4,59%
5525 27-01-02-000 12-dic-25 531712625 $1.099.919.209,31 FC 001000288103 1,19%
5525 27-01-02-000 19-dic-25 508382325 $4.407.712.645,04 FC 001000303891 4,78%
5525 27-01-02-000 22-dic-25 511397025 $1.116.037.097,00 FC 001000303982 1,21%
5525 27-01-02-000 19-ene-26 3013026 $ 32.685.262,84 FC 001000288133 0,04%
5525 27-01-02-000 19-ene-26 3013026 $ 15.985.183,09 FC 001000288140 0,02%
5525 27-01-02-000 19-ene-26 3013026 $28.129.188,42 FC 001000304056 0,03%
5525 27-01-02-000 19-ene-26 3013026 $110.227.728,43 FC 001000304089 0,12%
5525 27-01-02-000 19-ene-26 3014226 $176.243.919,77 FC 001000319431 0,19%
5525 27-01-02-000 19-ene-26 3014226 $ 270.962.416,91 FC 001000319470 0,29%
5525 27-01-02-000 19-ene-26 3014226 $ 225.015.231,57 FC 001000319508 0,24%
5525 27-01-02-000 19-ene-26 2995826 $ 18.900.516,28 FC 001000288135 0,02%
5525 27-01-02-000 19-ene-26 2995826 $ 12.978.265,52 FC 001000303816 0,01%
5525 27-01-02-000 16-ene-26 29827726 $1.003.320.912,19 FC 001000334981 1,09%
5525 27-01-02-000 16-ene-26 29830526 $4.281.397.531,91 FC 001000320071 4,64%
5525 27-01-02-000 16-ene-26 29833226 $ 1.353.941.194,52 FC 001000334972 1,47%
5525 27-01-02-000 16-ene-26 29835826 $ 27.364.637,80 FC 001000335048 0,03%
5525 27-01-02-000 19-ene-26 38179626 $1.023.732.850,84 FC001000335910 1,11%
5525 27-01-02-000 19-ene-26 38179626 $ 335.216.922,34 FC 001000335949 0,36%
5525 27-01-02-000 19-ene-26 38190426 $17.707.893,52 FC001000335916 0,02%
5525 27-01-02-000 19-ene-26 38190426 $9.789.481,00 FC 001000351089 0,01%
Total pagos SIIF $ 44.003.606.470,77 Total Porcentaje Ejecucion Financiera 47,70% Total amortizado $ - 0,0%

Para el caso de convenios interadministrativos y otros relacionados, se deberan anexar todos los soportes adicionales solicitados por el supervisor y/o interventor.
(Facturas, comprobantes de pago de rendimientos, de acuerdo con el formato establecido)

D. CUMPLIMIENTO DE LAS OBLIGACIONES DURANTE EL PERIODO REPORTADO

Obligaciones contractuales Obligacion Especifica Actividades realizadas para el cumpllmlento.de Ia§ obligaciones Factura No./Cuenta de Cobro No. Valor factura - Valor a Cobrar RP a afectar Sub-unidad Ejecutora| % Ejecucion Fisica a la fecha
(Soportes, entregables, productos, evidencias, etc.)
1. Cumplir con el objeto del Contrato dentro de
los parametros establecidos en los estudios 1. Administrar, operar y soportar las herramientas de gestién de servicios y de operaciones de TI,
previos, los anexos y la oferta presentada, conforme con los anexos técnicos del proceso de contratacion, que permita realizar el registro y|Durante el periodo se dio cumplimiento por parte del contratista con la
documentos que forman parte integral del gestionar todos los casos de atencién solicitados, generar estadisticas que permitan la medicion|administracion, operacion y soporte de la herramienta de gestion y las{Documento "INFORME DE GESTION
contrato. detallada de los niveles de servicio y demanda de servicios, brindando los servicios y recursos|herramientas de operacion de Tl. Numerales: MENSUAL" del Periodo Reportado: (01/11/2025
necesarios para su adecuado funcionamiento y correcta articulacion de la Mesa de Servicios con|2.2 AUDIENCIAS VIRTUALES, VIDEOCONFERENCIA, STREAMING Y|a 30/11/2025)y sus anexos.
las demas lineas de servicios contratadas. Lo anterior procurando consolidar la herramienta de|PORTAL D!E GRABACIONES A NIVEL NACIONAL,
gestion de servicios de TI, como el punto principal de atencion de solicitudes y requerimientos y|2.4 GESTION DE PLATAFORMAS E INFRAESTRUCTURA
demas practicas gestion que soporta la misma
2. Firmar conjuntamente con el supervisor o
interventor el acta de inicio.
2. Proveer, soportar, monitorear y administrar la infraestructura, servicios y recursos de un centro de
operaciones para el personal de la linea de servicios de Mesa de Servicios basado en un centro de . . - .
. L . . . Durante el periodo se dio cumplimiento por parte del contratista en lo
contacto (Contact Center) que cumpla con estandares y normatividad de la industria teniendo como . L . ) . " .
b | isit isitos de | lacic | cliente. lid trad | client relacionado a la administracion, soporte y monitoreo del centro de operaciones|Documento INFORME DE GESTION
ase los requisitos (requisitos de la relacién con el cliente, li erazgo”cen rado en el clien ’e, de la entidad. Segin numerales: 2.6. SOPORTE A LA GESTION DE|MENSUAL" del Periodo Reportado: (01/11/2025
recursos humanos, procesos operacionales, infraestructura para la prestacion del servicio y relacion SERVICIOS DE TI 2 30/11/2025) y sus anexos
con la organizacion cliente) del estandar ISO 18295-1:2017 o el que lo sustituya, a través del que y ’
se realice la atencion centralizada de la Mesa de Servicios de la Rama Judicial a los servidores
judiciales de todos los municipios del pais durante la ejecucion del contrato conforme con los
anexos técnicos del proceso de contratacion.
3. Garantizar durante la ejecucion el
cumplimiento del objeto del Contrato y atender |3. Proveer, soportar, monitorear y administrar la infraestructura de servidores y de red interna de la|Durante el periodo se dio cumplimiento por parte del contratista en lo " .
. . . ] . o - . . Documento INFORME DE GESTION
los reclamos, cuando se presenten fallas Rama Judicial, a través de un centro de operaciones de red (NOC), que cumpla con estandares y|relacionado a la administracion, soporte y monitoreo del centro de operaciones i .
. . . . . : . . . . . MENSUAL" del Periodo Reportado: (01/11/2025
imputables al contratista. normatividad de la industria, y dotarlo de la infraestructura, servicios y recursos para su adecuado|de la entidad, Segun numerales: 2.4.5. Centro de Operaciones de Red (NOC).
. . : . : C . o a 30/11/2025) y sus anexos.
funcionamiento y correcta integracion y articulacion con las lineas de servicio contratadas y el
Modelo de Prestacion de Servicios, conforme con los anexos técnicos del proceso de contratacion.
4. Participar activamente en los planes de
mejoramiento de la Entidad, que coordina la 4P t it dministrar la inf truct . d tro d
Unidad de Transformacién Digital e . Proveer, soportar, monitorear y administrar |a infraestructura, servicios y recursos de un centro de . . - . Documento "INFORME DE GESTION
- : . operaciones, para todo el personal que no tenga puesto asignado en las sedes de la RAMA|Durante el periodo se dio cumplimiento por parte del contratista en lo i . .
Informatica, en lo relacionado con el objeto y , e - : - . . o ., . ; MENSUAL" del Periodo Reportado: (01/11/2025
alcance contractual. JUDICIAL y que no pertenecen ala linea de servicios de Mesa de Servicios ni al servicio del NOC;|relacionado a la administracion, soporte y monitoreo del centro de operaciones a 30/11/2025) y sus anexos
desde dicho centro de operaciones se prestaran de forma centralizada los servicios, conforme con|de la entidad, numerales 2.4.5. Centro de Operaciones de Red (NOC). ’
los anexos técnicos del proceso de seleccion CD-032 de 2025
5. Informar oportunamente sobre cualquier
irregularidad que advierta en el desarrollo del . . L . .
5. Brindar y gestionar los canales de comunicacion, medios de contacto y demas aspectos " .
Contrato. . . - . . . . . . . Documento INFORME DE GESTION
establecidos respecto de la informacion y la tecnologia requeridos para atender a través de ellos a|Durante el periodo se dio cumplimiento por parte del contratista en lo i . .
S o . . - . . ; " Co MENSUAL" del Periodo Reportado: (01/11/2025
los usuarios internos y externos de la Rama Judicial a nivel nacional para la solicitud de atencién y|relacionado a la disposicion de 2.1.1.2. Canales de comunicacién, 2.6.5.
- . . o s a 30/11/2025) y sus anexos.
reporte de sus requerimientos, asi como de los incidentes y problemas que se les presenten|Comunicaciones y Publicidad
durante la operacion de la infraestructura y servicios tecnoldgicos de la Rama Judicial.
6. Obrar con lealtad y buena fe en las distintas
etapas contractuales evitando dilaciones tanto Durante el periodo se dio cumplimiento por parte del contratista en la atencién de
en el cumplimiento de los requisitos de 6. Recibir las llamadas, mensajes y brindar la atencidon requerida por la totalidad de los usuarios de|las solicitudes de los usuarios de la Rama Judicial , numerales 2.1 Mesa de|Documento "INFORME DE GESTION
ejecucion como en el desarrollo del Contrato. (la Rama Judicial a nivel nacional que ellos realicen a través de los canales de comunicacion|Servicios ,2.1.3. Soporte a Aplicaciones Misionales y de Apoyo, 2.1.4. Soporte a|MENSUAL" del Periodo Reportado: (01/11/2025
establecidos para tal fin y agotando las alternativas de solucién de primer nivel antes de proceder|Microsoft Office 365 y Aplicaciones Complementarias,2.1.5. Soporte para laja 30/11/2025) y sus anexos.
con el escalamiento que sea pertinente Conectividad de Red, 2.1.6. Soporte a Otros Servicios, Productos Y Recursos
Relacionados con la Informacién y la Tecnologia
7. Designar y mantener a su costa durante
todo el contrato el personal idéneo con el . . . . . .
nocimient Henci al rect 7. Realizar los escalamientos y gestiones necesarias, al segundo nivel de soporte o superiores y a
conoci |.e o.y'expe iencia para acc? ectay lotros proveedores de servicios tecnoldgicos de la Rama Judicial o la instancia adecuada de . . . . C Documento "INFORME DE GESTION
normal ejecucion del contrato, garantizando L ., .. . . . Durante el periodo se dio cumplimiento por parte del contratista en la atencién de i . )
L . atencion y resolucién de solicitudes de servicio, incidentes, problemas y demas registros de s : L MENSUAL" del Periodo Reportado: (01/11/2025
que sea idoneo y cuente con el conocimiento o - . o . . , las solicitudes de los usuarios de la Rama Judicial , numerales 2.4.1 Soporte en
. - L practicas de gestion de servicios de Tl habilitadas. Lo anterior relacionado con las tecnologias y la|..,. - o . a 30/11/2025) y sus anexos.
para la ejecucion de las obligaciones ; . . . \ X . Sitio, 2.4.1.1 Técnicos en sitio N2 (soporte de segundo nivel)
) . informacién e independientemente de los grupos o equipos de trabajo de la Rama Judicial u otros
contractuales durante toda la vigencia del :
proveedores que los atiendan y los resuelvan.
contrato, conforme a los anexos del contrato.
8. Acatar las instrucciones del supervisor o
interventor siempre y cuando las mismas 8. Desplegar el personal requerido por la entidad, en las ubicaciones especificadas, garantizando Durante el periodo se conto con 430 personas de la Linea Base validadas. para Documento "INFORME DE GESTION
estén relacionadas con el objeto del contrato y |que cumpla minimamente con los perfiles requeridos, ademas de que tengan todos los period person . a8, P\ - NSUAL” del Periodo Reportado: (01/11/2025
- o X : . . L, las cuales se inicio el proceso de verificacidon de requisitos de conformidad con
no generen costos adicionales para el conocimientos, competencias y elementos necesarios para la adecuada ejecucion de la atencién a . « a 30/11/2025) y sus anexos.
: . . - . lo establecido en el “Anexo_4-TalentoHumano_v1.2.xlsx
contratista y suministrar la informacion que le  |la Rama Judicial.
sea solicitada para verificar el correcto y
9. Garantizar actividades de promocion de la . . . .
Durante el periodo se realizé el monitoreo permanente de la infraestructura para i
salud y prevencion de riesgos sobre la salud P e nroreo p . Uré Parai 5 - umento "INFORME DE GESTION
. o . , ; . . . . |la Deteccion, clasificacion y categorizacién de eventos, determinando el impacto i .
fisica y psicolégica, incluidas, pero no 9. Buscar las causas raiz que afectan la infraestructura y servicios tecnolégicos de la Rama Judicial, R . : . . MENSUAL" del Periodo Reportado: (01/11/2025
limitad i | I arantizando en todos los casos, el funcionamiento del servicio mediante soluciones alternativas generado al 6ptimo funcionamiento de la infraestructura Tl monitoreada. 2.4.5. a 30/11/2025) y sus anexos
imitadas a pausas activas para e pers.o’na g ,elfu u © |Centro de Operaciones de Red (NOC) ysu .
que labora en sus instalaciones, dotacién
elementos puesto de trabajo externos o
10. Garantizar que el recurso humano
asignado a la prestacién de los servicios Durante el periodo se dio cumplimiento por parte del contratista en la atencién de
cumpla con las normas y politicas de 10. Resolver los incidentes, solicitudes de servicio o problemas registrados, brindando el(las solicitudes, incidentes registrados segun el servicios en los numerales 2.1. Documento "INFORME DE GESTION
seguridad establecidas por la Rama Judicial ~|[seguimiento a los mismos desde su registro hasta su resolucion y cierre, absteniéndose de reportar MESA DE SERVICIOS 2.2 AUDIENCIAS VIRTUALES, MENSUAL" del Periodo Reportado: (01/11/2025
para el mantenimiento de la seguridad interna |la resolucion de un caso si éste no ha sido efectivamente resuelto, o el cumplimiento de una|VIDEOCONFERENCIA, STREAMING Y PORTAL DE GRABACIONES A NIVEL 2 30/11/2025) y sus anexosp )
de los despachos judiciales. Asi mismo, con |actividad si esta no ha sido efectivamente realizada y cumplida o terminada conforme a lo requerido NACIONAL,, 2.3 GESTION Y DESARROLLO DE SOFTWARE y )
la observancia del programa de salud por la Entidad. 2.4 GESTION DE PLATAFORMAS E INFRAESTRUCTURA
ocupacional y de seguridad industrial, el cual
esta 3 disnonsicidn de lons contratistas en 15
11. Cumplir con el ordenamiento juridico
colombiano, especialmente con (i) el Estatuto ) o o )
General de la Contratacidn de la 11. Dar las soluciones que respondan como minimo, al incidente reportado, siempre que se ]
Administracién Publica (ii) las normas de garantice que la misma tenga unas condiciones técnicas aceptables y que no hay probabilidad|Durante el periodo se dio cumplimiento a la obligacion con las gestiones|Documento "INFORME DE GESTION
caracter laboral, prestacional y de seguridad y significativa de que el incidente se repita para el usuario o subconjunto de la infraestructura o|realizadas en el marco de los numerales 2.4.1 Soporte en Sitio, 2.4.4.1. Sistema|MENSUAL" del Periodo Reportado: (01/11/2025
salud en el trab;ajo cumpliendo ademas con las solucion ’tecnolégica atendidos. En caso de que la soluciérl sea transitoria y .deba solucionarsg lajantivirus , 2'4.'4'3' Servidores, maquinas virtuales, sistemas c?perativos y software|a 30/11/2025) y sus anexos.
obligaciones del Sistema Integral de Salud, causa raiz, la ‘misma debe .r,eportarse como un caso derivado a ser atendido por el contratista|de capa media, 2.4.4.7. Datacenter, 2.4.5. Centro de Operaciones de Red (NOC)
riesgos laborales, pensiones y aportes mediante la practica de Gestion de Problemas.
parafiscales y presentar los documentos que
12. Garantizar la calidad de los bienes y
servicios objeto del contrato y responder por |12, Proponer a la Entidad estrategias de atencion en los periodos en los cuales la calidad del Documento  "INFORME DE  GESTION
ello de conformidad con lo estipulado porel |[servicio se pueda ver afectada por el crecimiento repentino de la demanda o por eventos|Durante el periodo, se dio cumplimiento a la obligacién con las gestiones| MENSUAL" del Periodo Reportado: (01/11/2025
numeral 4 del Articulo 5 de la Ley 80 de 1993. |inusitados, implementando dichas estrategias previa aprobacion de la interventoria o supervision y|realizadas en el marco del numeral 2.6.5. Comunicaciones y Publicidad a30/11/2025) y sus anexos.
la Entidad.
13. Asumir y pagar todos los gastos que se 135 ], ) dministrar [a inf ructura LAN v eléctri ada do la R Judicial Documento "INFORME DE GESTION
ocasionen en relacion con la ejecucion del on & Ou%?loir’ergg‘gig;ezgyIism%ns;ifiw igsmdr:r?tsrorugetirzlcance}:’ edgclgcl\jéigudae Ze?vi?iosamzeuuflg Durante el periodo se dio cumplimiento a la obligacion con las gestiones|MENSUAL" del Periodo Reportado: (01/11/2025
Contrato, incluyendo el pago de todos los qt . P y seg realizadas en el marco del numeral 5.5. REDES a30/11/2025) y sus anexos.
impuestos que le sean aplicables. necesidad de la entidad.
14. CONFIDENCIALIDAD: Todo el personal
del contratista mantendra la debida o ] . o . . . L . . .
confidencialidad de la informacion que llegue a 14. Administrar, operar, mgr,ut.orear y spportar Ias' plataformgs e. infraestructura tecnolog.|ca .gn Dur:ante el periodo se dio cumplimiento a la obllgac'u')n con las gestiones Documentc: INEORME DE ‘ GESTION
conocer durante la ejecucion del Contrato, asi generall (cornputadores,l perlferlcgs, servidores, equipos de auc_illoZ video y control.p?rta la realizacion reallzlafjas le’n el r’.n'arco del numerales 2.6.4 Gestién de. ’QMDB,2.6.4.1 MENSUAL" del Periodo Reportado: (01/11/2025
como también garantizara la proteccion de de a!.ldllenmas p.resenmales.o wrtualgs, etc.) en .aquellos edlflcps de los mun|C|p'|os. dentro del Admlnlstramon, gestlon y soporte dg computadgres .y sus perlfe.rlcos, tablets,|a 30/11/2025) y sus anexos.
datos y la informacion entregada por la Entidad Cubrimiento Nacional requerido y segun las necesidades de la entidad y los anexos técnicos. impresoras, escaneres, plotters y equipos de audio y vide, 5.6 Servidores,
y SUS usuarios.
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15. Las demas actividades relacionadas con el
objeto del contrato que sean acordadas con la

Unidad de Transformacioén Digital e
Informatica.

15. Soportar y monitorear la adecuada configuracion, funcionamiento y uso de los equipos y
periféricos fisicos, del sistema operativo, del software ofimatico y demas de usuario final por parte
de los distintos usuarios, incluyendo su instalacion, configuracion, reinstalacion y afinamiento, asi
como también la administracién e instalacion de las licencias relacionadas.

Durante el periodo se dio cumplimiento a la obligacion con las gestiones
realizadas en el marco del numerales 2.6.4 Gestion de CMDB

2.6.4.1. Administracion, gestidon y soporte de computadores y sus periféricos,
tablets, impresoras, escaneres, plotters y equipos de audio y video

Documento "INFORME DE GESTION
MENSUAL" del Periodo Reportado: (01/11/2025
a 30/11/2025) y sus anexos.

16. Soportar y monitorear la adecuada configuracion, funcionamiento de los aplicativos misionales y
de apoyo al servicio de la Rama Judicial, incluidos, pero no limitados al conjunto de aplicaciones y
sistemas de informacidn que integran SIUGJ (gestidon de procesos, gestiéon documental, reparto,
depdsitos judiciales, notificaciones judiciales), sistema de grabacion de audiencias virtuales y
presenciales, agente de cargue de grabaciones, agendamiento, o aquellos que los extiendan o
sustituyan, asi como aquellos con los que llegare a contar la Rama Judicial, asi mismo y entre tanto
la Entidad consigue la fusién el conjunto de aplicaciones de justicia XXI (demanda electrénica,
tutela en linea, firma Electrénica, registro de emplazados, etc.); incluyendo su instalacion,
configuracion, reinstalacion y afinamiento.

Durante el periodo se dio cumplimiento a la obligacion con las gestiones
realizadas en el marco del numerales 2.2 AUDIENCIAS VIRTUALES,
VIDEOCONFERENCIA, STREAMING Y PORTAL DE GRABACIONES

Documento "INFORME DE GESTION
MENSUAL" del Periodo Reportado: (01/11/2025
a 30/11/2025) y sus anexos.

17. Administrar, operar y soportar la adecuada configuracién, funcionamiento y uso de los equipos y
aplicativos y entregar los servicios requeridos para la realizacién y grabaciéon de audiencias o
eventos presenciales, o videoconferencias administrativas o judiciales (audiencias virtuales), y en
particular, brindar el soporte a las conexiones, pruebas preliminares y realizacién de la audiencias,
eventos o videoconferencia

Durante el periodo se dio cumplimiento a la obligacion con las gestiones
realizadas en el marco del numerales 2.2 AUDIENCIAS VIRTUALES,
VIDEOCONFERENCIA, STREAMING Y PORTAL DE GRABACIONES

Documento "INFORME DE GESTION
MENSUAL" del Periodo Reportado: (01/11/2025
a 30/11/2025) y sus anexos.

18. Administrar, operar y soportar la adecuada configuracion, funcionamiento y uso de los servicios
de directorio y de red de la Rama Judicial, tales como Directorio Activo, DHCP, DNS, WINS, entre
otros.

Durante el periodo se dio cumplimiento a la obligacion con las gestiones
realizadas en el marco del numeral 2.4.4.4.1 Servicios de directorio activo y sus
anexos.

Documento "INFORME DE GESTION
MENSUAL" del Periodo Reportado: (01/11/2025
a 30/11/2025) y sus anexos.

19. Administrar, operar y soportar la adecuada configuracion, funcionamiento y uso de los servicios
de actualizacion de Windows —-WSUS (Windows Server Update Services) para servidores y
equipos de usuario final, de tal manera que la ejecucion de dichos servicios no

sature la red WAN, el internet centralizado o las demas conexiones de la Rama Judicial.

Durante el periodo se dio cumplimiento a la obligacion con las gestiones
realizadas en el marco del numerales 2.4.4.4. Servicios basicos de red y
2.4.4.4.1 Servicios de directorio activo y 2.4.4.6. Red LAN, WLAN y energia
eléctrica regulada.

Documento "INFORME DE GESTION
MENSUAL" del Periodo Reportado: (01/11/2025
a 30/11/2025) y sus anexos.

20. Administrar, operar y soportar el sistema antivirus con que cuenta la Entidad, incluyendo su
instalacion, configuracion, reinstalacion, afinamiento y la administracion e instalacion de las licencias
relacionadas en los endpoints (usuarios finales) y su administraciéon e integracion al resto de la
seguridad informatica y de la informacién, asi como al resto de la Mesa de Servicios y de la gestion
tecnolégica de la Entidad.

Durante el periodo se dio cumplimiento a la obligacion con las gestiones
realizadas en el marco del numeral 2.4.4.1. Sistema antivirus.

Documento "INFORME DE GESTION
MENSUAL" del Periodo Reportado: (01/11/2025
a 30/11/2025) y sus anexos.

21. Soportar y operar permanente la Gestion de la seguridad de la informacion de la Entidad,
proponiendo los controles, planes y medidas para el cumplimiento de la normatividad interna y
externa y apoyando la implementacion de estos, de conformidad con los demas aspectos
relacionados en el Anexo 1 denominado “Anexo Técnico” del Proceso de Seleccion CD-032-2025

Durante el periodo se dio cumplimiento a la obligacion con las gestiones
realizadas 2.4.4.8. Seguridad perimetral y su anexo

Documento "INFORME DE GESTION
MENSUAL" del Periodo Reportado: (01/11/2025
a 30/11/2025) y sus anexos.

22. Administrar, operar y soportar las plataformas e infraestructura, recursos y servicios de
Datacenter, aportando las practicas y recursos para la correcta gestion de los riesgos de su
operacion, su adecuado funcionamiento y su correcta articulacién con las lineas de servicio
contratadas y a los servicios tecnolégicos de la Rama Judicial.

Durante el periodo se dio cumplimiento a la obligacion con las gestiones
realizadas en el marco de los numerales , 2.4.4.7. Datacenter, 2.4.5. Centro de
Operaciones de Red (NOC)

Documento "INFORME DE GESTION
MENSUAL" del Periodo Reportado: (01/11/2025
a 30/11/2025) y sus anexos.

23. Administrar, operar y soportar la plataforma Microsoft Office 365 vy aplicaciones
complementarias, garantizando primordialmente los servicios de correo electronico, Teams,
SharePoint, OneDrive, sin detrimento de los demas servicios prestados por Office 365 y su
correcta articulaciéon con las lineas de servicio contratadas y a los servicios

tecnolégicos de la Rama Judicial.

Durante el periodo se dio cumplimiento a la obligacion con las gestiones
realizadas en el marco del numeral 2.1.4. Soporte a Microsoft Office 365 y
Aplicaciones Complementarias.

Documento "INFORME DE GESTION
MENSUAL" del Periodo Reportado: (01/11/2025
a 30/11/2025) y sus anexos.

24. Soportar, operar y conforme a lo requerido por la Entidad, realizar mantenimientos preventivos
ylo correctivos y/o la administracion de aplicaciones misionales y de apoyo o de sus componentes.

Durante el periodo se dio cumplimiento a la obligacion con las gestiones
realizadas en el marco del numeral 2.3.1. Mantenimiento preventivo y correctivo,
administracion, operacion y soporte especializado a aplicaciones misionales y de
apoyo ; 2.6.4.1. Administracién, gestion y soporte de computadores y sus
periféricos, tablets, impresoras, escaneres, plotters y equipos de audio y video;
5.3. DATACENTER CAN

Para este periodo, la Interventoria asistid a reuniones de empalme tanto con la
Entidad como con el Contratista desde 22 hasta el 31 de agosto de 2025.

Documento "INFORME DE GESTION
MENSUAL" del Periodo Reportado: (01/11/2025
a 30/11/2025) y sus anexos.

25. Ejecutar los servicios derivados de la linea de servicio de “Adquisicion de ofertas de servicio
por demanda (Bolsa de servicios por demanda)’, de conformidad con las aprobaciones por parte
de la entidad a través de la interventoria o la supervisién, a nivel nacional de acuerdo con lo
estipulado en el Anexo 1 denominado “Anexo Técnico” del proceso de contratacién requerido por
la Entidad, de acuerdo con los protocolos y a la periodicidad establecida

Durante el periodo se dio cumplimiento a la obligacion con las gestiones
realizadas en el marco del numeral 2.5. ADQUISICION DE OFERTAS DE
SERVICIO POR DEMANDA (BOLSA DE SERVICIOS POR DEMANDA

Documento "INFORME DE GESTION
MENSUAL" del Periodo Reportado: (01/11/2025
a 30/11/2025) y sus anexos.

Acta de conciliacién de servicios por demanda,
contrato 073-2025.

Actas comités de repuestos semanales.

26. Ejecutar los mantenimientos preventivos de los elementos tecnolégicos de conformidad con la
aprobacién por parte de la entidad a través de la interventoria o la supervision, de la ejecucion
gradual e incremental del Plan de Mantenimientos Preventivos a nivel nacional, de acuerdo con lo
estipulado en el Anexo 1 denominado “Anexo Técnico” del proceso de contratacién requerido por
la Entidad, de acuerdo con los protocolos y a la periodicidad establecida.

Durante el periodo se dio cumplimiento a la obligacion con las gestiones
realizadas en el marco del numeral 2.6.4.1.1. Actualizacidn inventario fisico de
elementos tecnoldgicos a nivel nacional.

Mantenimiento preventivo

no aplica

27. Apoyar la administracion y documentacion del direccionamiento privado de la red corporativa de
la Rama Judicial a Nivel Nacional

Durante el periodo se dio cumplimiento a la obligacion con las gestiones
realizadas en el marco del numerales 2.4.4.4. Servicios basicos de red y
24441 Servicios de directorio activo y 2.4.4.6. Red LAN, WLAN y energia
eléctrica regulada

Para este periodo, la Interventoria asistiéo a reuniones de empalme tanto con la
Entidad como con el Contratista desde 22 hasta el 31 de agosto de 2025.

Documento "INFORME DE GESTION
MENSUAL" del Periodo Reportado: (01/11/2025
a 30/11/2025) y sus anexos.

28. Ejecutar el mantenimiento correctivo de los elementos tecnoldgicos de la Rama Judicial en los
municipios cubiertos de acuerdo con lo requerido por la Entidad usando los repuestos aprobados
por la Entidad, segun lo establecido en los Anexos del proceso de seleccién CD-032-205 y de
acuerdo con los protocolos que se establezcan durante la ejecucién del contrato

Durante el periodo se dio cumplimiento a la obligacion con las gestiones
realizadas en el marco del numeral 2.5.1 Suministro de Repuestos.

Documento "INFORME DE GESTION
MENSUAL" del Periodo Reportado: (01/11/2025
a 30/11/2025) y sus anexos.

Acta de conciliacion de servicios por demanda,
contrato 073-2025.

Actas comités de repuestos semanales.

29. Proveer en los sitios en que se ejecute el mantenimiento correctivo, los repuestos, partes o
equipos que requieran la solucion de cada caso, usando la bolsa de repuestos por demanda
definida en los anexos técnicos del proceso de contratacion

Durante el periodo se dio cumplimiento a la obligacion con las gestiones
realizadas en el marco del numeral 2.5.1 Suministro de Repuestos

Documento "INFORME DE GESTION
MENSUAL" del Periodo Reportado: (01/10/2025
a 31/10/2025) y sus anexos.

Acta de conciliacién de servicios por demanda,
contrato 073-2025.

Actas comités de repuestos semanales.

30. Instalar los equipos de continuidad necesarios para la restauracién del servicio afectado,
cuando la entidad lo requiera.

Durante el periodo se realizaron las gestiones relacionadas en el numeral 2.5 .4.
Servicios Complementarios de Arrendamiento

Documento "INFORME DE GESTION
MENSUAL" del Periodo 01/11/2025 a
30/11/2025) y sus anexos.

Acta de conciliacion de servicios por demanda,
contrato 073-2025.

Actas comités de repuestos semanales.

31. Generar los informes mensuales y aquellos que solicite la supervision o el interventor del
contrato, en particular los relacionados con las solicitudes realizadas, los requerimientos no
atendidos, los casos creados, su clasificacién en incidentes, solicitudes de servicio o problemas, y
su permanencia en tiempo en cada uno de los distintos actores del ciclo de vida de la gestién de
cada caso, con especial énfasis en los acumulados de incumplimiento de los acuerdos de niveles
de servicio establecidos para el contratista. Todo con el propdésito de proponer y ejecutar acciones
de mejora que permitan la optimizacién de recursos y la mejora de la percepcion de calidad del
servicio.

Durante el periodo se presenté "INFORME DE GESTION MENSUAL" del
Periodo Reportado: (01/11/2025 a 30/11/2025) y sus anexos.

Documento "INFORME DE GESTION
MENSUAL" del Periodo Reportado: 01/11/2025
a 30/11/2025) y sus anexos.

Acta de conciliacién de servicios por demanda,
contrato 073-2025.

Actas comités de repuestos semanales.

32. Generar los informes mensuales y aquellos que solicite la supervision o el interventor del
servicio de provision de repuestos, en particular los relacionados con las solicitudes de repuestos
abiertas, no aprobadas, aprobadas, los estados de las solicitudes aprobadas y la permanencia en
tiempo en cada uno de los distintos actores del ciclo de vida de la gestion de repuestos, con
especial énfasis en los acumulados de incumplimiento de los acuerdos de niveles de servicio
establecidos para el contratista.

Durante el periodo se presentdé "INFORME DE GESTION MENSUAL" del
Periodo Reportado: (01/11/2025 a 30/11/2025) y sus anexos.

Documento "INFORME DE GESTION
MENSUAL" del Periodo Reportado: (01/11/2025
a 30/11/2025) y sus anexos.

33. Mantener bitacoras fisicas o digitales con las acciones llevadas a cabo en la infraestructura
administrada compartida de la Rama Judicial con capacidad de afectar masivamente la operacion:
servicios, servidores, redes LAN (componentes activos y pasivos), entre otros.

Durante el periodo se realizaron las gestiones relacionadas en el numerales
2.1.2.3. Factores criticos,2.2.1.2. Gestion de soporte técnico (Bitacora de
soporte),2.4.4.5. Plataforma de respaldo del Datacenter

Documento "INFORME DE GESTION
MENSUAL" del Periodo Reportado: (01/11/2025
a 30/11/2025) y sus anexos.

34. Generar los demas informes establecidos en los Anexos Técnicos del proceso de contratacion,
o aquellos informes por demanda relacionados con los servicios contratados, o los conceptos
técnicos, juridicos,administrativos, ambientales y financieros de temas relacionados con la gestion
tecnolégica de la Entidad.

Durante el periodo se presenté "INFORME DE GESTION MENSUAL" del
Periodo Reportado: (01/11/2025 a 30/11/2025) y sus anexos.

Documento "INFORME DE GESTION
MENSUAL" del Periodo Reportado: (01/11/2025
a 30/11/2025) y sus anexos.

35. Controlar y monitorear los casos que se escalan a terceros y los mantenimientos preventivos a
cargo de ellos, en calidad de responsables contractuales de la gestién de los casos escalados o
del mantenimiento preventivo de los elementos tecnoldgicos, bien sea como parte de la ejecucion
de contratos vigentes o del soporte post venta de contratos finalizados y que deban prestar
servicios a la Entidad.

Durante el periodo se realizaron las gestiones relacionadas en el numeral 2.4.2.6.
Seguimiento Backlog Garantias

Documento "INFORME DE GESTION
MENSUAL" del Periodo Reportado: (01/11/2025
a 30/11/2025) y sus anexos.

36. Apoyar a la Entidad en la divulgacién tecnoldgica, uso y apropiacién o cultura digital, a nivel
nacional de novedades de interés y de utilidades para el mejoramiento del uso de la tecnologia en
el trabajo, asi como de prevencion de los riesgos que trae consigo el uso de la tecnologia

Durante el periodo no se realizaron actividades de avance respecto de esta
obligacién

no aplica

37. Disponer y mantener enlaces de comunicacion de datos MPLS que conecten sus centros de
operacion (Mesa de Servicios, NOC y para el resto del personal asignado al contrato que debe
estar en instalaciones del contratista) con la Red de Datos de la Rama Judicial, garantizando

la disponibilidad, capacidad y seguridad suficiente en estos canales para la adecuada lealizacion de
las telecomunicaciones internas entre los centros de operacion del contratista y entre estos y la
Rama Judicial a nivel nacional.

Durante el periodo se dio cumplimiento a la obligacion con las gestiones
realizadas en el marco del numerales 2.4.4.4. Servicios basicos de red y
2.4.4.41 Servicios de directorio activo y 2.4.4.6. Red LAN, WLAN y energia
eléctrica regulada, 2.4.5. Centro de Operaciones de Red (NOC)

Documento "INFORME DE GESTION
MENSUAL" del Periodo Reportado: (01/11/2025
a 30/11/2025) y sus anexos.

38. Aplicar los descuentos a los precios de los servicios en las facturas entregadas a la Entidad en
el caso que los servicios prestados no hayan cumplido con lo establecido en los Acuerdos de
Niveles de Servicio establecidos en los documentos del proceso de seleccion CD-032-2025; a
menos que la Entidad decida explicitamente lo contrario y lo informe por escrito, estos descuentos
pasaran a formar parte de las diferentes bolsas por demanda del contrato

Se realizd6 mesa de trabajo donde se conciliaron los ANS del periodo objeto de
medicién.

Documento "INFORME DE GESTION
MENSUAL" del Periodo Reportado: (01/11/2025
a 30/11/2025) y sus anexos.

Acta de conciliacion de ANS.

39. Proponer planes para la continuidad de la plataforma administrada, alistar los elementos
recursos y servicios necesarios para su ejecucion, y ejecutarlos cuando sea necesario para
garantizar la continuidad del servicio a la Entidad.

Durante el periodo se relacioné la entrega del listado de equipos de
continuidad. ANEXO 12. EQUIPOS DE CONTINUIDAD

Documento "INFORME DE GESTION
MENSUAL" del Periodo Reportado: (01/11/2025
a 30/11/2025) y sus anexos.

40. Disponer y prestar todos los demas servicios necesarios para el cumplimiento de lo previsto en
el proceso de contratacion, sus documentos Anexos y la oferta a la Entidad.

En la ejecucion de los servicios prestados en el periodo se dispusieron los
elementos y servicios complementarios necesarios para el cumpliento.

Documento "INFORME DE GESTION
MENSUAL" del Periodo Reportado: (01/11/2025
a 30/11/2025) y sus anexos.

41. Realizar todas las actividades y entregables o productos esperados en las etapas de la
ejecucién contractual (transicién de entrada, operacién y transicion de salida), garantizando el mejor
desempefio posible en la etapa de transicién de entrada con especial atencién a lo que
corresponda a la continuidad de los servicios prestados por el contratista saliente y al cumplimiento
del backlog (casos acumulados del contratista saliente) que informe el supervisor o el interventor
del contrato, de conformidad con lo sefalado en los anexos técnicos del proceso de contratacion
los cuales hacen parte integral del contrato.

Durante el periodo de dio cumplimiento a los entregables y actividades definidas
para la etapa de transicién de entrada y operacion, se identifican las gestiones
realizadas en el documento "INFORME DE GESTION MENSUAL" del Periodo
Reportado:(01/11/2025 a 30/11/2025) y sus anexos.

Documento "INFORME DE GESTION
MENSUAL" del Periodo Reportado: (01/11/2025
a 30/11/2025) y sus anexos.

42. Gestionar las garantias de equipos, ante los proveedores o fabricantes, segun sea el caso,
dejando constancia en los informes mensuales e informando al supervisor o interventor de las
gestiones realizadas.

Durante el periodo se realizaron las gestiones relacionadas en el numeral 2.4.2.6.
Seguimiento Backlog Garantias

Documento "INFORME DE GESTION
MENSUAL" del Periodo Reportado: (01/11/2025
a 30/11/2025) y sus anexos.

43. Ejecutar todas las actividades del contrato a través de personal idéneo y con la formacion
propia requerida para el desarrollo de las mismas, segun sea el caso, atendiendo la normatividad
que sea aplicable, en especial en aquellos casos especificos como los relacionados con redes y
equipos eléctricos, entre otros.

Durante el periodo se realizaron las gestiones relacionadas en el numeral
3.Talento humano base requerido, se realizé la revision, validacion de los perfiles

Documento "INFORME DE GESTION
MENSUAL" del Periodo Reportado: (01/11/2025
a 30/11/2025) y sus anexos.
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44. Realizar el diagnoéstico técnico de los equipos y servicios tecnolégicos que presenten alguna
falla, documentarlo y presentar al supervisor o interventor el respectivo informe, con el propdsito de
determinar la viabilidad de la intervencion que requiera cada equipo y en los casos que aplique,
sugerir la posibilidad de asignar equipos de contingencia, lo cual debe ser validado y aprobado por
el supervisor o interventor del contrato

Como parte de la Operacion, en la herramienta de gestion se registraron las
novedades respecto de los equipos que presentan falla, y los equipos de
continuidad requeridos fueron suministrados. Numeral 2.4.3 Instalacion y Gestion
de Equipos de Continuidad

Documento "INFORME DE GESTION
MENSUAL" del Periodo Reportado: (01/11/2025
a 30/11/2025) y sus anexos.

45. Apoyar el control de licencias de software utilizando las herramientas de gestion con las que
cuenta la Entidad, en los casos que aplique.

Durante el periodo se dio cumplimiento a la obligacion con las gestiones
realizadas en el marco de los numerales 2.4.1 Soporte en Sitio, 2.4.4.1. Sistema
antivirus , 2.4.4.3. Servidores, maquinas virtuales, sistemas operativos y software
de capa media, 2.4.4.7. Datacenter, 2.4.5. Centro de Operaciones de Red (NOC)

Documento "INFORME DE GESTION
MENSUAL" del Periodo Reportado: (01/11/2025
a 30/11/2025) y sus anexos.

46. Actualizar los catalogos relacionados con la linea de servicios de “Adquisicién de ofertas de
servicio por demanda (Bolsa de servicios por demanda)”, cuando el supervisor o el interventor lo
requiera, previa necesidad de actualizacion, lo cual debe estar debidamente justificado

y acordado

Durante el periodo se dio cumplimiento a la obligacion con las gestiones
realizadas en el marco del numeral 2.5. ADQUISICION DE OFERTAS DE
SERVICIO POR DEMANDA (BOLSA DE SERVICIOS POR DEMANDA

Documento "INFORME DE GESTION
MENSUAL" del Periodo Reportado: (01/11/2025
a 30/11/2025) y sus anexos.

47. Presentar dentro de los cinco (5) dias calendario siguientes a un hecho de fuerza mayor o caso
fortuito debidamente comunicado y soportado para conocimiento del supervisor o el interventor, un
Plan de Contingencia con su respectivo cronograma para prestar el servicio que no se logro
ejecutar por dichas razones.

Durante el periodo no se presentaron situaciones que requirieran un plan de
contingencia

no aplica

48. Presentar un plan y cronogramas aplicables a la ejecucién global del contrato de acuerdo con
los términos establecidos en las obligaciones y los anexos técnicos del estudio previo que forman
parte integral del contrato.

Durante la etapa de entrada se entregaron los cronogramas y planes definidos
para la fase de transicion de entrada

https://etbcsj.sharepoint.com/:f:/r/sites/UnidadTra
nsformacinDigital962-
DireccindeServiciosTecnolgicos/Documentos %2
Ocompartidos/3.%20Direcci%C3%B3n%20de%
20Servicios%20Tecnol%C3%B3gicos/Documen
t05%20e%20informaci%C3%B3n/Integracion%2
OServicios/Contrato MdS_2025/Supervisi%C3%
B3n/06%20Etapas/06.1%20Entrada/Entregables
?csf=1&web=1&e=0YuHzh

49. Ejecutar todas las demas actividades y obligaciones expresadas en los anexos técnicos del
proceso de seleccion CD-032-2025 que son parte integral del contrato y que son propias de la
naturaleza de las lineas de servicio contratadas con cubrimiento a nivel nacional.

Durante el periodo se revisaron y validaron a traves del acta de finalizacién de la
etapa de entrada y el informe de gestién del mes de noviembre, el cumplimiento
de las actividades

Documento "INFORME DE GESTION
MENSUAL" del Periodo Reportado: (01/11/2025
a 30/11/2025) y sus anexos.

50. Establecer la politica de conflicto de interés e impedimentos respecto del personal que directa
o indirectamente prestara los servicios, la cual debe ser acordada con la Entidad dentro del primer
mes de ejecucion del contrato y revisada y aprobada por el supervisor o interventor del contrato.
Por solicitud de la Entidad, la misma podra ser revisada y modificada en cualquier momento.

Durante el periodo el contratista remitié el certificado de confidencialidad y
conflicto de intereses

https://etbcsj-
my.sharepoint.com/:b:/r/personal/gerentemds de

aj_ramajudicial_gov_co/Documents/CONTRATO
%20073%20de%202025/1.%20Transici%C3%B
3n/Presentaci%C3%B3n%20Inicio%20de%20Pr
oyecto/Certificaci%C3%B3n%20de%20Confide
ncialidad%20y%20conflicto%20de%20intereses
%20ETB%20CT0%20073-

2025 2.pdf?csf=1&web=1&e=VNj45C

51. De acuerdo con lo definido en el Anexo 1 — Anexo técnico, dentro de la etapa de transicién de
entrada, se debe presentar el Modelo de Prestacion de Servicios. Dicho modelo sera objeto de
revision para promover mejora y optimizaciones que busquen mejora en la calidad del servicio

Durante la etapa de entrada fue entregado el Modelo de Prestacion de servicios

Documento "INFORME DE GESTION
MENSUAL" del Periodo Reportado: (01/11/2025
a 30/11/2025) y sus anexos.

52. Implementar a través de los diferentes medios de comunicacién que

correspondan la correcta difusién a los funcionarios y servidores de la entidad respecto de los
canales de comunicacion, funcionamiento y

beneficios de la mesa de servicio.

Durante el periodo el contratista entregé la Estrategia de Comunicaciones y
Publicidad 073 de 2025

Documento "INFORME DE GESTION
MENSUAL" del Periodo Reportado: (01/11/2025
a 30/11/2025) y sus anexos.

53. Atender los requerimientos realizados por el supervisor del contrato en los tiempos
establecidos en los Acuerdos de Niveles de Servicio (ANS).

Durante el periodo se realizaron las validaciones conjuntas con el contratista para
generar la revision frente al cumplimiento de los ANS, segun el anexo 26 ANS de
la entrega del mes de agosto.

Documento "INFORME DE GESTION
MENSUAL" del Periodo Reportado: (01/11/2025
a 30/11/2025) y sus anexos.

54. Garantizar el servicio objeto del contrato, en los plazos establecido para cada servicio en su
propuesta, en demas documentos del contrato y en los Acuerdos de Niveles de Servicio (ANS)

Durante el periodo se dio cumplimiento a los entregable de la etapa de entrada y
fue garantizada la prestacion del servicio

Documento "INFORME DE GESTION
MENSUAL" del Periodo Reportado: (01/11/2025
a 30/11/2025) y sus anexos.

OBLIGACIONES AMBIENTALES:
1. Disponer correctamente los residuos tecnolégicos y/o peligrosos generados por las actividades
establecidas en el Contrato.

Durante el periodo se dio cumplimiento al levantamiento de informacién de los
elemento de recoleccion segiin ANEXO 27. RECOLECCION DE RESIDUOS.

Para este periodo, la Interventoria asistié a reuniones de empalme tanto con la
Entidad como con el Contratista desde 22 hasta el 31 de agosto de 2025

Documento "INFORME DE GESTION
MENSUAL" del Periodo Reportado: (01/11/2025
a 30/11/2025) y sus anexos.

2. Acordar con los ingenieros a nivel nacional, cuando se deba realizar el proceso de recoleccion
de los residuos tecnolégicos que surjan durante el contrato. Se debera coordinar con los ingenieros
a nivel nacional a cuales elementos se le realizara la devolucién al almacén.

Durante el periodo no se realizaron actividades de avance respecto de esta
obligacién

Documento "INFORME DE GESTION
MENSUAL" del Periodo Reportado: (01/11/2025
a 30/11/2025) y sus anexos.

3. Realizar el procedimiento de recoleccion de los residuos tecnoldgicos

Durante el periodo se dio cumplimiento con el entregable de la etapa de entrada
con la Guia Operativa de Recoleccién de residuos

Documento "INFORME DE GESTION
MENSUAL" del Periodo Reportado: (01/11/2025
a 30/11/2025) y sus anexos.

4. Presentar el Plan Integral de Residuos.

Durante el periodo no se realizaron actividades de avance respecto de esta
obligacién

Documento "INFORME DE GESTION
MENSUAL" del Periodo Reportado: (01/11/2025
a 30/11/2025) y sus anexos.

5. Contar dentro del plan o programa de gestién integral de residuos con el manejo de los residuos
peligrosos que derivan de la actividad objeto del contrato (Baterias de UPS, entre otros).

Durante el periodo se dio cumplimiento al levantamiento de informacion de los
elemento de recoleccion segin ANEXO 27. RECOLECCION DE RESIDUOS.

Documento "INFORME DE GESTION
MENSUAL" del Periodo Reportado: (01/11/2025
a 30/11/2025) y sus anexos.

6. Cuando se realice cambios y disposicion final de baterias de UPS o algun otro componente
electrénico, debe:

a) Llevar una bitacora o registro de los residuos generados durante la prestacién del servicio y
hacer la respectiva entrega de los certificados de disposicion final de los residuos relacionados.

b) Garantizar que el transportador y el gestor externo de residuos peligrosos cuente con las
licencias y permisos ambientales pertinentes, para la recoleccion, almacenamiento y la disposicién
de los residuos peligrosos.

c) Adoptar e implementar el Plan de Gestion Ambiental de la Rama Judicial, durante la ejecucion del
contrato en las instalaciones de la Rama

Durante el periodo no se realizaron actividades de avance respecto de esta
obligacion

Documento "INFORME DE GESTION
MENSUAL" del Periodo Reportado: (01/11/2025
a 30/11/2025) y sus anexos.

7.Entregar en los casos que aplique, los certificados de disposicion final de aquellos residuos de
los que sea responsable y que se generaron con ocasién de las actividades y de los cuales la
Entidad no es responsable

Durante el periodo se dio cumplimiento al levantamiento de informacion de los
elemento de recoleccién segun Numeral 2.5.1.6 Proceso detallado de
recoleccién de residuos

Documento "INFORME DE GESTION
MENSUAL" del Periodo Reportado: (01/11/2025
a 30/11/2025) y sus anexos.

8. Comprometerse mediante una carta suscrita por el representante legal a la adopcion e
implementaciéon del Plan de Gestion Ambiental de la Rama Judicial, durante la ejecucién del
contrato en las instalaciones de la Rama. Asi mismo, garantizar por escrito el almacenamiento y
disposicion segura del gas refrigerante instalado en concordancia con las exigencias

técnicas de la Oficina de Ozono del Ministerio de Ambiente.

Durante el periodo no se realizaron actividades de avance respecto de esta
obligacién

no aplica

E. CONCEPTO DE LA SUPERVISION TECNICA, ADMINISTRATIVA, FINANCIERA, CONTABLE Y JURIDICA

¢El contrato se esta ejecutando
normalmente?

sia

NCH

¢El contrato presenta retraso?

NO

¢La prestacion del objeto contratado cumple con las especificaciones y |
obligaciones pactadas?

NOR

I. Resumen ejecucién del contrato:

Il. Resumen asuntos pendientes del contratista:

La ejecucién del Contrato N.° 073 de 2025 avanza conforme al cronograma establecido, evidenciando cumplimiento en las actividades técnicas, operativas y financieras previstas. Durante el periodo reportado, se garantizé la continuidad de los servicios tecnoldgicos de la Rama

Judicial y el cumplimiento de los Acuerdos de Niveles de Servicio (ANS).

El concepto de supervision técnica, administrativa, financiera, contable y juridica emitido por la Interventoria se fundamenta en la verificacion integral de la documentacion contractual, incluyendo la revision de parafiscales, soportes financieros, ejecucion presupuestal y

cumplimiento de las obligaciones contractuales.

En términos generales, la ejecucién del contrato refleja una gestion eficiente y transparente, con trazabilidad en los procesos y consistencia entre los resultados operativos y financieros reportados.

NA

lll. Matriz de Riesgo (Seguimiento Mensua3

¢ Se configuré algun riesgo contemplado en la matriz?

S| o

NO B

DESCRIPCION SEGUIMIENTO A MATRIZ DE RIESGO (S). NA

IV Validacion de Pagos de Salarios, Aportes Parafiscales y Seguridad Social

Certificacion de Parafiscales o
Declaraciéon Juramentada (Si Aplica)

Fecha Certificacion o Declaraciéon Juramentada

Fecha certificado antecedentes Revisor
Fiscal (Si aplica)

Certificado antecedentes
Revisor Fiscal (Si aplica)

o
Mes de la Planilla de Pago Seguridad
Social (Si aplica)

m
Nombre de quien expide certificado y/o
declaracion juramentada (Si aplica

a
No. de la Planilla de Pago
Seguridad Social (Si aplica)

¢Validacion de la Planilla del Pago de Seguridad Social? (Si aplica)

Se anexa certificacion.

6-feb-26

Sl 5/12/2025

Juan Antonio Colina Pimienta FEBRERO

44680099

44781337 S

¢El contrato tiene Personal de trabajo?

S| o

¢ Cantidad del Personal de trabajo del
Contrato?

Observacion: na

V. Obligaciones Ambientales en la ejecucion del contrato:

¢El contratista debe
allegar obligaciones |SI &
ambientales?

NO =

Detallar obligaciones Ambientales establecidas contractualmente

Obligaciones Ambientales Pendientes

VI. Cumplimiento Obligaciones Contractuales y Autorizacion de Pago:

Con base en el concepto técnico suscrito por el supervisor técnico INTERVENTORIA CONSORCIO EN LINEA , CERTIFICA que el contratista EMPRESA DE TELECOMUNICACIONES DE BOGOTA SA ESP con NIT 899.999.115-8 cumpli6 con las obligaciones pactadas en el contrato Numero del SECOP CO1.PCCNTR.7832273 (Contrato Interno No.073 de 2025) en lo técnico, administrativo, financiero, contable y juridico, cumpliendo a cabalidad con las

obligaciones pactadas en la Clausula Séptima del contrato, por lo cual se autoriza el pago

UNIDAD RP AFECTAR FACTURA VALOR
27-01-02-000 5525 FC 001000351396 $ 251.368.125,78
TOTAL A PAGAR $ 251.368.125,78

F. SUSCRIPCION DEL INFORME

Supervisor /\ P
(0D
Nombre JOSE MANUEL MORENO Fi \ 2 \ >
irma \
S
Cargo DIRECTOR INTERVENTORIA CONSORCIO EN LINEA
R Nombre : YILVER RAMIREZ - Nombre: CLAUDIA ESPERANZA CUBILLOS MUNOZ F7A
Elaboro: . ) . . . Reviso: ZAP
Cargo: Especialista Financiero y Lider de Facturacion Cargo: Gerente de proyecto 77
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