SUPERINTENDENCIA FINANCIERA
VIGILADO DE COLOMBIA

na ::
NACIONAL
DEL AHORRO

PARA JOHANNA ALEJANDRA SANCHEZ MUNOZ
1.3.2. Gerencia Contratacion ( E)

03-2303-202603140005536

03-2303-202603140005536

MEMORANDO

DE 1.13. Vicepresidencia De Tecnologia Y Transformacion Digital

ASUNTO Remisidon Informes de Supervision y pago Factura(s) y Soportes — Cto 052-2025

FECHA 14/03/2026 11:47:22 a. m.

Cordial saludo,

En cumplimiento de las funciones de vigilancia administrativa, técnica, financiera, contable y

juridica previstas en el Anexo 2 — Reglas para la supervisién contractual del Manual de

Contratacion, versiéon 5, remitimos la siguiente relacion de documentos correspondiente al

Contrato 052 de 2025, con el fin de que se proceda a su archivo en el expediente contractual

electrdénico correspondiente.

ITEM # Informe # Factura # Documento de Total,
Original Pago (Orden de Pago) imagenes
1 08 - Kioskos INN76 5300155978 95
2 08 - Lan INN72 5300155975 146
3 08 — Mesa INN74 5300155976 135
4 08- Opi INN75 5300155977 111
5 08-Plantas Eléctricas INN71 5300155974 107
6 08-Sistema de Turnos INN73 5300155979 112
7 08-Total Voice INN70 5300155973 97

Cordialmente,

Dianx \eanoC’

DIANA PATRICIA GALEANO CAMACHO

Profesional - VTTD

Anexos: Lo enunciado
Sede principal

Cra. 65 No. 11 - 83 Puente Aranda, Bogota - Colombia

Télefono: 601 307 7070
Linea gratuita: 01 8000 52 7070
Linea de legalizacién: 01 8000 12 3362

Punto de atencién principal - Correspondencia

Calle 12 No. 65- 11

Puente Aranda, Bogota - Colombia
Lunes a viernes de 8:00 a.m. a 4:00 p.m
Sabados de 8:00 a.m. a 12:00 p.m

Portal web: www. fna.gov.co

Facebook: www.facebook.com/FNAColombia
Twitter: @FNAahorro
contactenos@fna.gov.co

@)
SC7006 -1

GSOGD-FO-005 V7



INFORME DE SEGUIMIENTO Y DE EVALUACION CONTRACTUAL Cédigo: GLC-CONT-FO-016
fna .
DEL AHORRO PROCESO CONTRATACION Version: 1
8 c FECHA
INFORME No FACTURA No  INN74 19 2 2026
No. DE ACEPTACION: 1000060006 dd mm aaaa

1. GENERALIDADES DEL CONTRATO

CONTRATO CIM No 52 DE 2025 TIPO DE CONTRATO PRESTACION DE SERVICIOS

(Namero de Contrato) (Afio desuscripcién) (Prestacion de servicios, interventoria, consultoria, Convenio)

ORDENADOR DEL GASTO SANDRA MILENA BURGOS BELTRAN SECRETARIA GENERAL

(Nombre del ordenador del Gasto) (Cargo del ordenador del Gasto)

UNION TEMPORAL INNOVACION FNA 2025 (COMWARE S.A. 20% - SERVICIOS DE
CONTRATISTA INGENIERIA APLICADA DE COLOMBIA SAS - SERVIALCO SAS 30% - TSG THE IT EXPERTS
SAS-TSGIT SAS 20% - TIGLOBAL SAS 30%)

(Escriba el nombre o razon social del contratista)

TIPO DE INTERVENTORIA Y/O SUPERVISION: INDIVIDUAL COLEGIADA [ |
INTERVENTOR Y/O SUPERVISOR EUCARDO ALFREDO TELLEZ
ARIZA
(Escriba nombre del supervisor o interventor del contrato) (Escriba nombre del supervisor o interventor del contrato)
APOYO SUPERVISION EDILMA PEREZ MADRONERO

(Nombre de la persona delegada para apoyar la supervision del contrato) (Nombre de la persona delegada para apoyar la supervision del contrato)

OBJETO DEL CONTRATO

CONTRATAR LA PRESTACION DE SERVICIOS PARA LA GESTION, MODERNIZACION, ADMINISTRACION, ACTUALIZACION
Y SOPORTE DE LOS COMPONENTES TECNOLOGICOS, NECESARIOS PARA RESPALDAR LA OPERACION DEL FONDO
NACIONAL DEL AHORRO S.A.

LINEA DE SERVICIO: Mesa de Servicio

DEPENDENCIA EJECUCION CONTRATO GERENCIA DE INFRAESTRUCTURA Y OPERACIONES TI
(Indique el nombre de la dependencia responsable del contrato)

PLAZO DE EJECUCION DEL CONTRATO 12 MEﬁES ___ _—
FECHA DE INICIACION DEL CONTRATO 23 DE ABRIL 2025

(Dia) (Mes) (Afio)
FECHA DE TERMINACION DEL CONTRATO 22 DE ABRIL . 2026

©a) Wes) )
REGISTRO PRESUPUESTAL No. 5400001997-2025
VALOR DEL CONTRATO

VALOR INICIAL LINEA: OCHO MIL QUINIENTOS UN MILLONES CIENTO TREINTA Y DOS MIL SEISCIENTOS CUATRO PESOS M/CTE $8.501.132.604,00
incluido IVA y demas impuestos, tasas y contribuciones a las que haya lugar.

(Indique en este espacio el valor del contrato en letras)




PRORROGAS ADICIONES SUSPENSIONES
No. PLAZO No. VALOR RP No DESDE HASTA
1 1
2 2
3 3
2. INFORMACION DE EJECUCION PRESUPUESTAL
DESCRIPCION VALOR PORCENTAJE
Valor Inicial del Contrato $ 8.501.132.604 100,00%
Adicion $ - 0,00%
VALOR TOTAL DEL CONTRATO $ 8.501.132.604 100,00%
Valor ejecutado antes del presente pago $ 4.958.994.019 58,33%
Valor del pago aprobado con el presente informe $ 708.427.717 8,33%

VALOR TOTAL EJECUTADO $ 5.667.421.736 66,67%

Porcentaje de ejecucion presupuestal programado a la fecha 66,67%

DIFERENCIA EN LA EJECUCION PRESUPUESTAL DEL CONTRATO 0,00%

OBSERVACIONES

Pago 8 : Servicio de Mesa de soporte Técnico. Durante el periodo 23 de Noviembre 2025 al 22 de Diciembre de 2025

(En caso de presentarse diferencias en la ejecucion presupuestal del contrato, indique brevemente la justificacion de las mismas)

3. DESCRIPCION ACTIVIDADES
Porcentaje de ejecucion de actividades proyectado a la fecha 67,00%
Porcentaje de ejecucion de actividades realizado a la fecha 67,00%
DIFERENCIA EN LA EJECUCION DE ACTIVIDADES DEL CONTRATO 0,0%

*Nota: Esta informacion es diligenciada unicamente para Desarrollos o mantenimientos de Aplicaciones Tecnolégicas

*La fase de ejecucién corresponde a desarrollo de Software de
propiedad del FNA si[__ ] No

*Si corresponde a Software del FNA marque la fase correspondiente Investigaciénz] Desarrollo D

OBSERVACIONES

(En caso de presentarse diferencias en el porcentaje de ejecucion de actividades del contrato, indique brevemente la justificacion de las mismas)

4. CONCEPTO SUPERVISOR O INTERVENTOR

De conformidad con la verificacion realizada por el equipo de apoyo a la supervision de la prestacion de los servicios por parte del
contratista UT INNOVACION, correspondiente al periodo comprendido entre el 23 de noviembre y el 22 de diciembre de 2025, se
recomienda adelantar el procedimiento para el tramite de pago.

Dicha verificacién incluye los servicios recurrentes y la operacién mensual del contrato. Se concluye que el proveedor ha cumplido
con los requisitos establecidos para el reconocimiento del pago, conforme a la preliquidacién presentada, por un valor total de
setecientos ocho millones cuatrocientos veintisiete mil setecientos diecisiete pesos ($708.427.717). Por lo tanto, se recomienda
efectuar el procedimiento correspondiente para realizar la cancelacién del valor mencionado.




5. EVALUACION CONTRATISTA (Escala de 0- 5)

EVALUACION PARCIAL

Cumplimiento del contrato 4
Plazos 4
Aspectos administrativos 4

6. CERTIFICACION PARA PAGO

EL SUSCRITO GERENTE DE INFRAESTRUCTURA Y OPERACIONES TI, EN SU CONDICION DE SUPERVISOR DEL
CONTRATO No. 052 DE 2025.
CERTIFICA:

Que U.T. INNOVACION FNA 2025, identificada con NIT. No 901.937.317-1 entreg6 un informe de las actividades
desarrolladas durante el periodo en mencion. Dando de esta manera cumplimiento a las obligaciones contenidas en el
Contrato No 052 de fecha 14 de abril de 2025.

ANEXOS PRESENTE INFORME

ANEXO No FOLIOS DESCRIPCION

Certificado UT
Certificado COMWARE
Certificado SERVIALCO

Certificado TIGLOBAL

Certificado TSG

]
|'U
il

Certifiicado pago Seguridad Social

nY
M

Actas Acta ANS

Informe de supervision

Informes = Informe de gestion del proveedor

Prefactura UT
Certificacion Bancaria UT
RUT Comware
RUT Servialco
RUT TI Global
RUT TSG
OTROS PDF RUT UT
Autorizacién Resolucion Numeracién Dian UT
Circular 042-2012 UT
Antecedentes-CC-TP Contador y Revisor Fiscal
Conformacion UT

b < B
nY
il

Para constancia de lo anterior, se firma el presente informe bajo la responsabilidad expresa de los que intervienen en el mismo en
Bogota D.C., a los

DIECINUEVE 19 dias del mes de FEBRERO de 2026
(dia en letras) (dia en numeros) T (mesenlewas) (AR )
Firmado digitalmente g
EUCARDO ALFREDG) por EUCARDO ALFREDO > [/
(Firma) TELLEZ ARIZA TELLEZ ARIZA [
ALFREDO TELLEZ ARIZA %DILMA PEREZ MADRONERO

Gerente de Infraestructura y Operaciones Tl

Supervisor Apoyo a la Supervision




Reg.prelim.por NTUIRAN Contab.por MRINCONZ

N° doc. 5100000300 Sociedad 1000 Ejercicio 2026
Fe.docum. 19.02.2026 Fecha contab. 19.02.2026 Periodo 02
Calc.impuestos [/]

Referen. 74

Moneda doc. COP

Txt.cab.doc. 02-2303-202602200239492

311004112931 |UNION TEMPORAL INNOV Wo 668,303,324-
86|2511950101 |CXP PROVED EM/RF Wo 708,427,717
50(2519050901 | SERVICIOS 4% 19,050,157~
502519053801 |RTE IVA TARIFA GENER 16,966,546-

50(2519054406 [ SERVICIOS 302 BOGOTA 4,107,690~




UNION TEMPORAL INNOVACION
FNA 2025

NIT 901.937.317-1

/7

UT INNOVACION FNA 2025 7 CR 14 76 25 OF 204

Tel: (601) 7217338
Bogota - Colombia
info@utinnovafna.com

Senores FONDO NACIONAL DEL AHORRO SA
NIT 899.999.284-4 Teléfono
Direccion CL126511 Ciudad
item Descripcion

Servicio de Mesa de soporte Técnico, Contrato No.052-2025,
1 periodo 23 de noviembre de 2025 a 22 de diciembre de

2025 - 1000060006

Total items: 1

Valor en Letras:

(601) 3810150 - Ext. 000
Bogotd - Colombia

Cantidad

1.00

Setecientos ocho millones cuatrocientos veintisiete mil setecientos diecisiete pesos m/cte

Forma de pago:
Crédito

Medio de pago:
Otro - Crédito - Cuota No. 001 vence el 2026-02-25 por

Observaciones:
Favor consignar Cta Cte Davivienda No. 0550473400148556
Participacién de la UT Innovacién FNA 2025
SERVIALCO SAS 30%
TIGLOBAL SAS 30%
COMWARE SA 20%
TSG THE IT EXPERTS SAS 20%

$

708,427,717.00

Vr. Unitario

595,317,409.24

Factura electrénica de venta

No. INN 74

Fecha y hora Factura

Generacion
Expedicion

Vencimiento

Valor
Impto.Cargo

113,110,307.76

Total Bruto
IVA 19%

Total a Pagar

19/02/2026, 17:07
19/02/2026, 17:11

25/02/2026
Impto.
Vr. Total Rete.
708,427,717.00 0 %

595,317,409.24
113,110,307.76

708,427,717.00

A esta factura de venta aplican las normas relativas a la letra de cambio (articulo 5 Ley 1231 de 2008). Con esta el Comprador declara haber recibido real y
materialmente las mercancias o prestacidén de servicios descritos en este titulo - Valor. NUmero Autorizaciéon Electrénica 18764093350181 aprobado en
20250520 prefijo INN desde el nimero 1 al 500 Vigencia: 24 Meses
Responsable de IVA - Actividad Econémica 6202 Actividades de consultoria informética y actividades de administracién de instalaciones informéticas Tarifa
CUFE: ab4222db50668d3348felle64b8al9d47c12b25f3ea2c0e6b00ea948023ed016b1c3900a3954eec4bblafc8fa32de8aa

Fabricante Software y Proveedor tecnoldgico: Sigo SAS - Nit 230.042.145-8. Mombre Software: Siigo Nube. Firma electrénica: ver en el XML
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ELSUSCRITOREVISORFISCALDE
COMWARE S.A.NIT: 860.045.379-1

CERTIFICA:

1. La Administracion de la Compainia es responsable por la correcta preparacion de los registros
contables, los cuales se deben realizar con fundamento en el marco técnico normativo
aplicable en Colombia en materia de informacion contable y financiera. Igualmente, es
responsable de la correcta liquidacion y pago oportuno de los aportes de seguridad social y
parafiscales.

2. Alafecha se encuentra en curso mi examen sobre los estados financieros de la compaiia por
el afio que terminard el 31 de diciembre de 2025.

3. De acuerdo con los registros contables, los soportes de pago y demas documentos soporte
suministrados por COMWARE S.A., la compaiia da cumplimiento al pago de salarios,
prestaciones sociales y ha realizado el pago por concepto de aportes al Sistema de Seguridad
en salud, riesgos laborales y pensiones, asi como los aportes a las Cajas de Compensacion
Familiar, Instituto Colombiano de Bienestar Familiar y Servicio Nacional de Aprendizaje
correspondiente a los seis (6) Gltimos meses, dando cumplimiento a la Ley 100 de 1993,
teniendo en cuenta los plazos establecidos en el Decreto 1990 de 2016 y sus modificatorios.

4. Para efectos de la expedicion de la presente certificacion he obtenido la informacion que he
considerado necesaria y he realizado los siguientes procedimientos:

e Verificacion del pago de las planillas PILA que se relacionan a continuacion, de acuerdo con
las fechas establecidas por el Decreto 1990 de 2016 y sus modificatorios:

No. de Planilla Fecha de Pago
9488816859 16/07/2025
9490038614 21/08/2025
9491496311 17/09/2025
9493019179 21/10/2025
9494489653 19/11/2025
9495967081 10/12/2025
9498127110 20/01/2026

gerardo.prada@rubiosamaca.com.co

315 3553224
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5. De igual manera certifico que a partir del 1ro de septiembre de 2013, la compaiiia realiza la
autorretencion del impuesto sobre la renta para la equidad-CREE presentada en los plazos
establecidos, lo anterior fue modificado y reemplazado por la autorretencion especial de renta
bajo la Ley 1819 de diciembre de 2016.

6. Sin perjuicio de las limitaciones establecidas por las normas legales y contables para el
ejercicio de la Revisoria Fiscal, el alcance de mi trabajo en lo que se refiere a lo certificado
se limita Gnicamente al cruce de informacion contable contra los soportes de pago de las
planillas PILA que me ha suministrado la compaiiia.

Esta certificacion se expide para dar cumplimiento con lo ordenado en el Articulo 50 de la Ley
789 de diciembre de 2.002, y Art. 1° de la Ley 828 de 2003 y no podra ser utilizado para otros

fines.

Dada en Bogota, D.C., a los diez (10) dias del mes de febrero de dos mil veintiséis (2026).

Atentamente,

C:5>\ﬂ e

GERARDO PRADA MIRANDA
Revisor Fiscal

TP 30.593-T

CERC-0004-26

gerardo.prada@rubiosamaca.com.co

315 3553224



3? S=RVIALCO SAS

NIT 860.502.347 - 5

EL SUSCRITO REVISOR FISCAL DE
SERVICIOS DE INGENIERIA APLICADA DE COLOMBIA SAS- SERVIALCO SAS
NIT. 860.502.347-5

CERTIFICA:

Que SERVICIOS DE INGENIERIA APLICADA DE COLOMBIA SAS - SERVIALCO SAS
identificada bajo Nit. 860.502.347-5 , da estricto cumplimiento con el pago de salarios,
prestaciones sociales y las obligaciones con los sistemas de salud, riesgos laborales,
pensiones y aportes a las Cajas de Compensacién Familiar, Instituto Colombiano de
Bienestar Familiar y Servicio Nacional de Aprendizaje - SENA, dando cumplimiento con
la ley 1607 de Diciembre 26 de 2012, y Decreto 0862 de Julio 26 de 2013, y en la fecha
se encuentra a paz y salvo por dichos conceptos, incluyendo los ultimos seis (6) meses,
teniendo en cuenta los plazos establecidos en el Decreto 1670 de 2007.

Esta certificacion se expide para dar cumplimiento con lo ordenado en el Articulo 50 de
la Ley 789 de diciembre 27 de 2.002, Art. 1° de la Ley 828 de 2003.

Dada en Bogota a los cinco (05) dias de febrero del afio dos mil veintiséis (2026)

Atentamente,

Csvee e \p

GIZETTE MOSQUERA MOSQUERA
Revisor Fiscal

TP No. 191359-T

C.C 1.144.153.310

Calle 99 No. 7A - 77 Of. 501 Bogotd D.C / Teléfono (601) 7217338 / +57 3162843420

info@servialco.com / www.servialco.com

SGS



mailto:info@servialco.com
http://www.servialco.com/

Tl

EL SUSCRITO REVISOR FISCAL
DE Tl GLOBAL S.A.S.
NIT: 901.039.004-7

CERTIFICA:

Que la sociedad TI GLOBAL S.A.S., identificada con NIT 901.039.004-7, ha
cumplido durante los ultimos seis (6) meses calendario, en forma oportuna y
completa con los aportes y demas obligaciones legales que les corresponden
respecto del Sistema de Seguridad Social Integral y Aportes a las Cajas de
Compensacién Familiar que incluye los pagos al ICBF y al SENA, cuando a ello ha
habido lugar; y por lo tanto a la fecha no se encuentra en mora por ninguno de estos

conceptos.

La actual certificacion se expide el dia cinco (05) del mes de febrero
del afno 2026 en cumplimiento al articulo 50 de la Ley 789 de 2002 y la
Ley 828 de 2003.

Atentamente, / .
Vi

/ S I T

) s /_/ i (f

_'," __f:«-f,;"/ //':;_ér,;-,/ -

/A e
JULIO ALEJANDRO ARANDA BUITRAGO
/ T.P. 136178-T
CC. 80.217.219

@ Calie 284134 Oficina 5098 (Bogota D.C.) {C) (57) 3103209242 - (57) 3204542485 [\ info@tigiobal.com.co @D www tiglobal com co
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EL SUSCRITO REVISOR FISCAL DE LA SOCIEDAD TSG THE
IT EXPERTS S.A.S NIT 900.994.724-3

CERTIFICAN

Yo, WILLIAM MARTINEZ CHAPARRO identificado con cédula de ciudadania No.
80.757.484, y con Tarjeta Profesional No. 140135-T de la Junta Central de
Contadores, en mi condicién de Revisor Fiscal de TSG THE IT EXPERTS S.A.S.
identificada con NIT. 900.994.724-3, luego de examinar los estados financieros de
la empresa de acuerdo con las normas de auditoria generalmente aceptadas en

Colombia, certifico que,

La empresa contrata el personal de manera directa con todas sus prestaciones,
dando cumplimiento con la normatividad actual, pagando oportunamente los
salarios y pagos laborales relacionados con el personal y a la fecha se encuentra al

dia con todas las obligaciones laborales.

En los udltimos seis (6) meses ha realizo el pago de los aportes al sistema de
seguridad social y parafiscales exigidos por la ley y se encuentra al diay a pazy

salvo por todo concepto relacionado con dichos aportes.

Lo anterior en cumplimiento de lo dispuesto en el articulo 50 de la Ley 789 de 2002
y el articulo 23 de la Ley 1150 de 2007

Dada en Bogota D.C., a los 5 dias del mes de febrero 2026.

s

MARTINEZ CHAPARRO

WIL
Revisor Fiscal

T.P. 140135-T

[Direccion] Carrera 15 # 93a-62 - Ofc. 602 [Teléfono] +57 316 258 00 02

[Correo] info@tsg.net.co [Web] www.tsg.net.co Somos Crecimiento Integral




UT INNOVACION FNA 2025

BogotaD.C. 05 defebrero de 2026

Sefnores
FONDO NACIONALDEL AHORRO S.A.
Ciudad

Asunto: CERTIFICACION DE NO PAGO DE APORTES AL SGSS Y PARAFISCALES
- UNION TEMPORAL INNOVACION FNA 2025

Estimados sefiores,

En mi condicion de Representante Legal de la UNION TEMPORAL
INNOVACION FNA 2025 me permito informar que actualmente no contamos con
empleados contratados directamente, razén por la cual no estamos obligados a liquidar y
pagar planillas de seguridad social, por tanto, no se presenta certificacion de aportes al
Sistema General de Seguridad Social SGSS y parafiscales a hombre de la UT.

En consecuencia, dado que la empresa SERVICIOS DE INGENIERIA APLICADA DE
COLOMBIA SAS - SERVIALCO SAS, segun el acuerdo de Unidn Temporal tiene una
participacion del 30% en la UT y es la encargada de liderar, administrar y dirigir el proyecto, se
adjunta la certificacién de pago de aportes al SGSS vy parafiscales realizado por este integrante
de la Unién Temporal Innovacion FNA 2025.

Se expide a los cinco (05) dias del mes de febrero de 2026.

Cordialmente,

A L

NEVARDO CONTRERAS FONSECA
Representante Principal

UT. INNOVACION FNA 2025




FORMATO ACTA DE REUNION

Caodigo
GE-GP-FO-001

FONDO
fna NACIONAL
DEL AHORRO

GESTION DE PROCESOS Y CALIDAD

Version: 1

o | MDS_ActaANSPeriodo8_1 Presentacion y evaluacion de ANS, octavo
Acta N Tema: . , " .
6 periodo de la linea de servicio mesa de servicio.
Fecha: 02/02/2026 Ubicacion: | Fondo Nacional del Ahorro S.A -2 piso
Hora | )30 p.m. Horafin: | 04:00 p.m.
inicio:
Presentar y revisar los acuerdos de niveles de servicio (ANS) del contrato 052-2025
Objetivo para el periodo No. 08 correspondiente del 23 de noviembre 2025 y el 22 de
diciembre 2025.

PARTICIPANTES CONVOCADOS A LA REUNION

Nombre completo Dependencia Cargo ¢Asistio?

GERENCIA DE Profesional 4. A

Edilma Pérez Madrofiero INFRAESTRUCTURA Y | Z ese":viziér; poyo a Si
OPERACIONES TI up

Oscar Diaz Rodriguez ZJOTZSWNOVACION FNA Gerente de Proyecto Si
UT INNOVACION FNA i .

Daniel Moreno Avellaneda Coordinador Mesa de Si
2025 Servicio
UT INNOVACION FNA | Lj i6 .

Raul Armando Diaz Garzon lee_r Qe gestion de Si
2025 servicios Tl

] . i i UT INNOVACION FNA . ) .
David Stiven Garcia Rojas 2025 Apoyo Administrativo Si

1. TEMAS TRATADOS

e Evaluacioén y seguimiento de los Acuerdos de Niveles de Servicios (ANS), mesa de servicio.

2. RESUMEN DE LOS ACUERDOS

En atencion al contrato 052-2025, cuyo objeto es: “Contratar la prestacion de servicios de gestion,
modernizacion, administracion, actualizacién y soporte de los componentes tecnoldgicos, necesarios
para respaldar dar soporte a la operacion del Fondo Nacional del Ahorro S.A.” y que dentro del alcance
del objeto se encuentra incluido la linea de Mesa de servicio con sus respectivas obligaciones
contractuales.

Cabe resaltar que el contrato No. 052-2025, con acta de inicio del 23 de abril de 2025, a partir del 3
de junio de 2025, la supervisién fue asumida por el ingeniero Alfredo Téllez Ariza, actual Gerente de
Infraestructura y Operaciones Tl. Y el apoyo a la supervisién en la linea de Mesa de Servicio fue
asignado a la ingeniera Edilma Pérez Madrofiero, conforme a lo establecido mediante memorando
interno del Fondo Nacional del Ahorro S.A.

Se presenta el informe de gestidon y los ANS correspondientes al octavo periodo, comprendido entre
el 23 de noviembre y el 22 de diciembre de 2025. La presentacion fue realizada por el proveedor, a
cargo del coordinador ingeniero Daniel Moreno Avellaneda.
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FORMATO ACTA DE REUNION

Caodigo
GE-GP-FO-001

GESTION DE PROCESOS Y CALIDAD

Version: 1

Para este periodo se detallan los ANS, establecidos para el cumplimiento del servicio prestado por la
linea Mesa de Servicio, para el octavo periodo.

. L, L Promedio de Tiempo 710:59:00 15 Minutos <
Tiempo de atencidn telefénica de . )
. Medio de Operacion = TMO <17
Tiempo todas las llamadas contestadas por . R
. . . (Suma de Tiempos de Minutos :
Medio de los analistas de la Mesa de Servicio. -, . <15
1 -, . . Conversacion telefénica i 0:07:09 Descuento =
Operacion Es una métrica clave que indica el ) Minutos
(TMO) tiempo promedio que un agente en minutos/Total de (2%"VFM)
pop 4 8 Llamadas atendidas en el T™MO >17
tarda en resolver una lamada. . .
periodo) 5967 Minutos
(5%*VFM)
5704
Porcentaje Velocidad de 93% < VRL< 95
Velocidad de Rapidez con la cual los agentes de | Respuesta de la Llamada % : Descuento =
5 Respuesta de mesa de servicios contestan las = (Total de Llamadas > 95% 95,59 (2%*VFM)
la Llamada llamadas una vez ingresan al contestadas antes de 15 =0 ’ VLR <93% :
(VRL) sistema Seg / Total de Llamadas Descuento =
Contestadas) *100 5967 (5%*VFM)
| g 88
Porcentaje Llamadas
! 5% <VA<7%:
Llamadas abandonadas por los Abandonadas =
. . - Descuento =
Nivel de analistas de la Mesa de servicios en | (Llamadas abandonadas (2%*VEM)
3 Abandono un tiempo determinado. Se toman superiores a 15 <5% 1,43 :77 .
(VA) los datos de la planta telefénica del | Segundos/ Total Nimero 0
FNA de llamadas entrantes) * Descuento =
: 0
100 5%*VFM
6166
Porcentaje de
Satisfaccion = (Cantidad 21
de respuestas satisfechas
/Total de respuestas)
*100
Nivel d Satisfaccion =R t
o | ettt e | e casn
4 K solicitudes solucionadas en primer v > 85% 100 Descuento=
del Usuario X . Bueno
nivel por la mesa de servicio o, (2%*VFM)
(NSU) Nota: No se aplicara una 21
encuesta a toda la
poblacién, sino a una
muestra representativa,
calculada con base a una
formula estadistica.




FORMATO ACTA DE REUNION

Caodigo
GE-GP-FO-001

FONDO
n a NACIONAL
DEL AHORRO

GESTION DE PROCESOS Y CALIDAD

Version: 1

Escalamiento | Tickets correctamente escalados al

de tickets (ET) siguiente nivel

(Numero de tickets
correctamente escalados
5 / Numero total de tickets
escalados por cualquier

canal) *100

9131

>95%

9144

92% < ET<
95% Descuento
= (2%*VFM)
ET<92%
Descuento =
(5%*VFM)

99,86

Tabla 1: Acuerdo de Nivel de servicio (ANS)

Siendo las 4:00 p.m. se da por terminada la reunién de evaluacion de los niveles de servicio ANS de

la mesa de servicios del octavo periodo.

La ingeniera Edilma Pérez Madrofiero indica realizar el seguimiento continuo a los ANS, para
establecer la correcta atencién y medicion de los tiempos de atencion de los casos escalados de

incidencias y abandono de primer nivel.

. COMPROMISOS PACTADOS

DESCRIPCION

RESPONSABLE (s)

FECHA PROPUESTA PARA
LA EJECUCION DEL
COMPROMISO

Mantener y cumplir los Acuerdos de Nivel de Servicio (ANS)

UT INNOVACION FNA 2025

Durante la ejecucion del

establecidos, con el objetivo de asegurar la calidad, contrato
continuidad y eficiencia de los servicios brindados.

Dar continuidad al seguimiento del proceso de validacion del UT INNOVACION FNA 2025 30/12/2025
catalogo para la nueva herramienta.

Realizar la validacion de los errores conocidos para la base UT INNOVACION FNA 2025 30/12/2025

de conocimiento.

APROBO

APROBO

e

Edilma Pérez Madrofiero

Cargo: Profesional 4

Dependencia: Gerencia de Infraestructura Y Operaciones TI
- Apoyo a la supervision

FIRMA
Oscar Diaz Rodriguez
Cargo: Gerente de Proyecto

Dependencia: UT INNOVACION FNA 2025

ELABORO

Dawid Stiven Garcio Rojas
FIRMA
David Stiven Garcia Rojas
Cargo: Apoyo Administrativo
Dependencia: UT INNOVACION FNA 2025
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INFORME CTO 052-2025

PERIODO:
na 23 de noviembre al 22 de diciembre de 2025

1. INTRODUCCION

El presente informe relaciona las actividades desarrolladas por el Contratista UT
INNOVACION 2025, en cumplimiento del Contrato No. 052 de 2025 cuyo objeto es: “Bajo
la linea de servicio con objeto: Prestacion del Servicio de Soporte de primer nivel
telefénico y remoto para los servicios ofrecidos en el catalogo de la Vicepresidencia de
Tecnologia y Transformacién Digital, a través de la Mesa de Servicios”, para el periodo
comprendido entre el 23 de noviembre y el 22 de diciembre de 2025.

2. OBJETIVOS DEL INFORME

Presentar el informe de seguimiento a las actividades ejecutadas en el marco del apoyo
a la supervision del Contrato No. 052—-2025, especificamente en lo relacionado con la
linea de Mesa de Servicio, con el fin de Informar sobre el estado y avance general del
inicio y ejecucion de la linea de servicio:

« Informar sobre el estado actual y el avance general del contrato durante el periodo
evaluado.

o Revisar el informe entregado por el contratista, asi como las actividades
desarrolladas en el marco del contrato.

o Verificar el cumplimiento de los compromisos establecidos en el contrato y sus
respectivos anexos.

o Expedir constancia de cumplimiento para soportar los pagos del periodo reportado

3. RESUMEN CONTRATO

Contrato No. 052-2025

Valor del Contrato $ 8.501.132.604 valor incluido lva
Plazo 12

Fecha Inicio 23 de abril de 2025

Fecha Finalizacion 22 de abril de 2026
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INFORME CTO 052-2025

fna

PERIODO:
23 de noviembre al 22 de diciembre de 2025

Niveles de
Servicio

Durante el periodo evaluado no se presento aplicacion de Niveles de Servicio

Especificaciones
técnicas

Durante el periodo el Contratista efectuo las siguientes actividades:

v" Revision y andlisis de forma estructurada del desempefio mensual de la mesa de
servicio, mediante el analisis de indicadores clave (KPI/ANS), volumen de
atencion, causas recurrentes de incidentes, eventos excepcionales y acciones
correctivas implementadas. Este informe facilita la supervision contractual,
respalda la toma de decisiones estratégicas y promueve la mejora continua del
servicio.

Gestion solicitudes

Gestion telefénica.

Gestion de Correo

Gestion de Incidentes

Gestion de requerimientos

Gestion de Conocimiento

Gestion de Calidad

Logros Generales Mesa de servicio

Gestion del Recurso humano asignado a la linea de servicio.
Seguimiento a los (Niveles de Servicio) y riesgos del contrato.
Ejecucion financiera

Analisis de riesgo y recomendaciones

Porcentaje y avance de cronograma de actividades
Seguimiento y evaluacion a la documentacion y entregables.

AN N N NN Y Y N U U N N NN

Condiciones
técnicas del
equipo o
proveedor

De acuerdo con el Anexo No. 3.1 Organigrama Personal Minimo Requerido, y a las
especificaciones Técnicas del Capitulo 5. Equipo de trabajo. Se presto apoyo con 26
recursos asignados a la linea de mesa de servicio.

Otras
consideraciones
técnicas

Durante el periodo no se presentaron novedades al respecto.

Cronograma

AVANCE ACTIVIDADES DEL CONTRATO
Duracién del contrato (operacion) 12 meses

Periodo de ejecucion 8 de 12

Porcentaje de ejecucion de actividades realizado

0,
a la fecha 67%

SGC

Sistema de Gestion de Calidad (SGC)

Reporte de novedades: Durante el periodo, el contratista no presenté ninguna
novedad.

Cumplimiento de directrices: No se registraron omisiones de directrices que impliquen
la aplicacion de niveles de servicio.

Conclusioén:

Durante el periodo el Contratista NO presenté novedades respecto al Sistema de
Gestion de la Calidad del Fondo Nacional del Ahorro S.A.

Riesgos

Realizar seguimiento a los riesgos identificados, los controles e indicadores
establecidos y los nuevos riesgos identificados o materializados en el periodo.
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INFORME CTO 052-2025

PERIODO:
na 23 de noviembre al 22 de diciembre de 2025

Otras No se ha efectuado ninguna Modificacion, adicién o prérroga.
consideraciones
administrativas

Pdlizas Se validan las pélizas del contrato 052 2025, por el momento no se requiere ajustes
a la pdliza.

4. INFORME DE AVANCE

El contratista UT INNOVACION ejecuté las actividades establecidas en el Contrato No.
052-2025, prestando soporte de primer nivel telefénico y remoto para los servicios del
catalogo de la Vicepresidencia de Tecnologia y Transformacién Digital. Ademas, gestioné
los requerimientos asociados y conto con el personal técnico requerido para la operacion.

Durante el periodo, se desarrollaron las siguientes actividades contractuales:

» Medios de Recepcidén de las Solicitudes en el periodo.

Durante el periodo evaluado se registraron 10060, interacciones a través de los
canales oficiales de atencion: linea telefénica (ext. 6828) y correo electronico
(mesadeservicio@fna.gov.co). A continuacion, se presenta la distribucion
detallada por canal:

Notificado Por

= Telephone = E-mail

lustracién Canales de Comunicacion
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INFORME CTO 052-2025

PERIODO:
na 23 de noviembre al 22 de diciembre de 2025

Analisis del resultado Medios de Recepcién:

v Para el corte se registraron, 10060, interacciones, distribuidos asi: 6078
solicitudes con un 60% fueron recibidas a través de la linea telefonica,
consolidandose como el canal mas utilizado.

v Ingresaron 3982 solicitudes que corresponden a 40%, por medio
del buzon de correo electrénico.

Esta distribucion evidencia una mayor preferencia por el canal telefénico como
medio de contacto con la Mesa de Servicios.

. Estado de Recepcion de solicitudes efectuado en primer Nivel por Mesa
de Servicio.

12000

751

10000
8000
6000

4000

.95'

Total Interacciones Cerradas Pendientes Por Cierre

2000

lustraciéon Estado Solicitudes (SD)

Analisis del resultado

Durante el periodo reportado se registraron 10060 solicitudes, de las cuales se
atendieron y cerraron 9751, alcanzando un cumplimiento del 97%. Permanecen
309 solicitudes pendientes (3%), clasificadas asi:

v" De las 309 interacciones pendientes, 266 estan en estado distribuido.

v' Dentro de estas, 73 corresponden al flujo de Gestién Humana, lo que
representa el 27% del total de pendientes.
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INFORME CTO 052-2025

PERIODO:
na 23 de noviembre al 22 de diciembre de 2025

Estas solicitudes no requieren intervencion de la Mesa de Servicios, pero
comparten un flujo que se refleja hasta el cierre del ciclo de vida.

Las solicitudes restantes estan asignadas a otros grupos solucionadores, y se
encuentran en proceso de Confirmacién de datos, Validacion de pruebas y
confirmacion de solucion por parte del funcionario. Estas gestiones estan siendo
adelantadas por equipos distintos a la Mesa de Servicios.

» Porcentaje de estado de solucion en primer por la Mesa de Servicio.

Interacciones (SD) Registradas

12000

10000
9 i }0

8000
6000
2000 9144

2000

Total Interacciones Registradas Por Mesa de

Total Interacciones Registradas En el Periodo o
Servicios
W Series2 100% 91%

M Series1 10060 9144

llustracion 3 Porcentaje Interacciones Abiertas Mesa de Servicios
Analisis del resultado:

Durante el periodo reportado se registraron 10060 solicitudes (SD), de las cuales
se cerraron 9144, alcanzando un nivel de cumplimiento del 91%. Detalle de los
casos cerrados:

De las 10.060 solicitudes (SD) registradas en la herramienta de gestion Service
Manager, la Mesa de Servicios cre6 9.144 casos, lo que representa el 91% del
total. Las 885 solicitudes restantes (9%) fueron generadas directamente por
usuarios lideres y la Gerencia de Gestion Humana a través del Service Portal.
Nota: Adicionalmente, se registraron 30 casos de prueba creados por la
administradora de la herramienta Service Manager.
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A INFORME CTO 052-2025

PERIODO:
na 23 de noviembre al 22 de diciembre de 2025

Porcentaje de tasa de resolucion en primer nivel

12000
10000
8000
6000
4000 A%
2000 4429
0
Total Casos Cerrados Total Interacciones Cerradas Por Mesa  Total Casos Cerrados Segundo Nivel
de Servicios B Series1 W Series2

llustracion 1 Porcentaje Tasa de Resolucién Mesa de Servicios (SD)

Analisis: En el corte se cerraron 9751 casos, de los cuales los analistas de la
mesa de servicios solucionaron 5322, con un promedio de atencidén en primer
nivel del 55%. Los restantes casos 4429 correspondientes al 45%, fueron
documentados y cerrados por otros grupos solucionadores diferentes a la mesa
de servicios.

=  Gestion Atencion Canal Telefénico.

A continuacion, se presenta la medicidon de los principales indicadores del
servicio de telefonia:

1 Total, de Llamadas Entrantes 6166
2 Total, Llamadas Contestadas 5967
3 Marcadas como abandono por planta telefénica (1 y 4 Contact Disposition) 199
4 Total, Llamadas abandonadas antes de 15 segundos 111
5 Total, Llamadas abandonadas superiores a 15 segundos 88
6 | Total, de Llamadas contestadas antes de 15 Segundos 5704
7 | Velocidad de Respuesta de la Llamada (VRL) Nivel Requerido (>95%) 96%
8 Nivel de abandono (VA) Nivel Requerido (<= 5%) 1,43%
9 Tiempo Promedio de Llamada (<= 15 Minutos) 0:07:09
10 | Total, Llamadas Salientes 1075
11 | Llamadas Totales (Entrantes+ Salientes) 7241

Tabla Resultados Gestion Telefdnica.
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INFORME CTO 052-2025

A :
fna PERIODO:

23 de noviembre al 22 de diciembre de 2025

Analisis:

Durante el periodo analizado se registraron 6.166 llamadas entrantes y 1.075
llamadas salientes, para un total de 7.241 llamadas gestionadas a través de la
planta telefénica. De este total, 199 llamadas fueron clasificadas como
abandonadas.

El Nivel de Abandono de Llamadas (VA) y la Velocidad de Respuesta de la
Llamada (VRL) se vieron impactados por la ocurrencia de seis (7) incidentes
mayores y por un despliegue de COBIS en el modulo de Cesantias, los cuales
generaron incrementos significativos en el volumen de llamadas y en los niveles
de encolamiento. Estas situaciones, de origen externo y ajenas a la operacion
regular de la Mesa de Servicios, ocasionaron un desbordamiento temporal de la
capacidad instalada, afectando los indicadores de atencion. A continuacion, se
presenta el detalle correspondiente.

A continuacion, se relaciona el detalle correspondiente:

1|1M167291 PROBLEMAS EN UN APLICATIVO BIOMETRIA 24/11/2025 | GTII-BIOMETRIA 26
2 | IM167364 SOLICITUD DE REVISION CAMBIO DE CONTRASENA - 26/11/2025 | GTIO-IAM 20
VERIFY
3 | IM167447 PROBLEMAS EN UN APLICATIVO WORK MANAGER 1/12/2025 | GSI-GESTION DOCUMENTAL 25
4 | IM167504 PROBLEMA EN UN APLICATIVO BIOMETRIA 3/12/2025 | GTII-BIOMETRIA 69
5| WI- 223318 CORRECTIVO IM167098-5D1309791-NOVEDAD BUZON FABRICA COBIS
COBIS CESANTIAS
6 | IM167573 PROBLEMAS EN UN APLICATIVO CRM Y ATENCION AL 5/12/2025 | GTI-WINDOWS 5
CLIENTE
7 | IM167772 AFECTACION CONEXION VPN 17/12/2025 | GTI-INFRAESTRUCTURA DE 15
SEGURIDAD

= Estado de solicitudes que ingresan por correo.

3348 1377 144 5

4875
69% 28% 3% 0%
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INFORME CTO 052-2025

PERIODO:
na 23 de noviembre al 22 de diciembre de 2025

Analisis:

El analisis de los correos electronicos recibidos en el buzdn
mesadeservicio@fna.gov.co evidencia el siguiente comportamiento durante el
periodo evaluado:

Durante el periodo evaluado ingresaron 4.875 correos al buzdn
mesadeservicio@fna.gov.co. De este total, 3.349 (69%) se convirtieron en
interacciones (SD) en Service Manager, es decir, solicitudes efectivamente
gestionadas por la Mesa (resueltas en primer nivel o escaladas a un grupo
solucionador). Este indicador refleja una alta capacidad de conversion del canal
correo en casos trazables, fortaleciendo el control y seguimiento de la demanda.

Adicionalmente, 1.377 correos (28%) fueron clasificados como casos existentes,
lo que evidencia un volumen relevante de comunicaciones asociadas a
solicitudes ya creadas (seguimiento, ampliacién de informacion o trazabilidad
del caso). Este comportamiento es consistente con lo observado en informes
previos, donde los “casos existentes” representan una porcion significativa del
flujo de correo y constituyen un componente natural del ciclo de atencién y
seguimiento.

Finalmente, 144 correos (3%) se categorizaron como no registrados,
correspondientes principalmente a conversaciones entre especialistas que no
requieren intervencion de la Mesa; adicionalmente, 5 correos fueron asociados
a incidentes mayores. Mantener este porcentaje en niveles bajos favorece la
eficiencia del canal, al reducir ruido operativo y concentrar el esfuerzo en
solicitudes gestionables.
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INFORME CTO 052-2025

PERIODO:
na 23 de noviembre al 22 de diciembre de 2025

e Top 10 de Usuarios con mayor consumo de correo.

Mesa de Servicios GSE 252 Contratista - Mesa GSE

Operador Centro de Computo 198 Contratista - Cobiscorp

Ricardo Martinez Alfonso 137 Contratista - AND

Adalberto Naranjo 126 Contratista - UT Innovacion

Fabiola Geneth Gomez Nifio 119 Contratista - AND

Gestion Accesos 118 Gestion Accesos

Ibo Luis Cerra Escobar 113 Contratista - Comware

Fabian Leonardo Marin Nieto 106 Usuario Lider - Gerencia Puntos de Atencidn

Brayan Estiven Vargas Roa 73 Usuario Lider - Gerencia Administrativa

Jairo Alonso Cristancho 72 Gerencia de Arquitectura e Ingenieria de Software
Analisis:

Durante el periodo evaluado, el mayor consumo del servicio de correo fue del operador
centro de computo proveedor Mesa de Servicios GSE a pesar de gestionar por la
herramienta de gestiébn de servicios (SM) estan copiando a la mesa de servicios,
principalmente por: enrolamiento de biométricos, entrega de testigos y estados de una
herramienta de gestion paralela a SM, , el grupo Gestion de accesos representa un alto
volumen por el flujo de vigencias y restablecimientos de usuarios de SAP.

Adicionalmente, se observa un alto consumo por parte de lideres funcionales y
fabricas, quienes requieren gestiones tecnolégicas especificas como desbloqueos,
asignacion de permisos y validaciones. Estas solicitudes se coordinan directamente
con operadores y fabricas del area de T, lo que evidencia la necesidad de fortalecer la
formalizacién de servicios y optimizar los canales de atencion.
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INFORME CTO 052-2025

PERIODO:
na 23 de noviembre al 22 de diciembre de 2025

=  Gestion de incidentes

Analisis Incidentes

93%
600
500
400
300 540
200
7%
100 o,
37
0
Total general Closed Pendientes por Cierre

lustracion Estado Incidentes en segundo nivel.
Anadlisis:

Durante el periodo evaluado se registraron 577 incidentes asignados a los grupos de
soporte de segundo nivel. De estos, 540 fueron solucionados, alcanzando un nivel de
cierre del 93%, mientras que 37 incidentes (7%) permanecen pendientes, actualmente
en proceso de gestion y validacion por parte de los grupos solucionadores para su cierre
definitivo.

» Estados incidentes pendientes por cierre.

Incidentes Pendientes Por Cierre

20
15
10 14
a ' L/

Pending Customer Categorize Suspended Work In Progress

[ %3]
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INFORME CTO 052-2025

PERIODO:
na 23 de noviembre al 22 de diciembre de 2025

Anadlisis:
Se presenta el detalle de los incidentes pendientes de cierre, evidenciando que 18 se
encuentran en estado pendiente, 14 en estado categorizado, 4 en Suspendido y 1 en
progreso.

» Estados de incidentes por grupo resolutores

El volumen de incidentes del periodo evaluado evidencia una alta concentracion de
solicitudes en un numero reducido de categorias: el 80% de los casos se agrupa en diez
(10) tipos de requerimientos, lo que permite identificar los grupos solucionadores con
mayor recurrencia operativa y potenciales oportunidades de mejora.

Problemas en un aplicativo /Programa 161
Problema de red en equipo de CoOmputo 80
Errores funcionales CRM 63
Falla de red en kiosco 51
Equipo de coOmputo no enciende 32
Inconsistencias en tramite especifico 25
Caida parcial servicio de internet Puntos de atencidén 15
Falla en conexidén de impresora en el equipo de coOmputo 15
Fallas con elementos externos 13
Falla punto de red datos 13
Analisis:

Dentro del grupo principal de incidentes, la categoria “Problemas en un
aplicativo/programa” concentra la mayor participacion, con 161 casos (27,9%),
evidenciando que mas de una cuarta parte de los incidentes se asocia a fallas en el
software institucional. Le sigue “Problema de red en equipo de computo”, con 80 casos
(13,86%), alcanzando un acumulado del 41,76%, lo que refleja un impacto significativo
de fallas de conectividad y desemperio en los puestos de trabajo.
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A INFORME CTO 052-2025

PERIODO:
na 23 de noviembre al 22 de diciembre de 2025

Tipo de Solicitud de Incidente

180 161 90,00%
. 81,05980,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%
0,00%

Porcentaje BB Cantidad  ===Porcentaje Acumulado

Los incidentes se concentran catalogados principalmente por fallas funcionales y de
software, siendo GTIOI-Soporte en Sitio y GTII-CRM los grupos con mayor carga
operativa. Se recomienda priorizar el seguimiento y cierre de los incidentes asociados a
CRM para reducir la acumulacion de casos y garantizar la continuidad operativa.

= Comparativo incidentes periodo anterior (23 de noviembre al 22 de
diciembre).

Comparativo Periodo Anterior

635
700

600
500
400
300
200
100

Total general Closed Pendientes por Cierre

M 23 de Octubre a 22 de Noviembre 23 de Noviembre a 22 de Diciembre

lustracion Comparativo incidentes vs periodo anterior
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INFORME CTO 052-2025

PERIODO:
na 23 de noviembre al 22 de diciembre de 2025

Analisis:

En comparacion con el periodo inmediatamente anterior, se registra una disminucion
del 12% en los incidentes escalados a grupos de segundo nivel, equivalente a 78 casos
menos. Si bien el porcentaje de cierre se mantiene alto y estable (>95%), el incremento
en la proporcién de casos pendientes (>3%) evidencia un mayor backlog operativo en
los grupos solucionadores frente al periodo previo.

El analisis de las causas de la disminucién en algunos grupos evidencia una reduccion
en las solicitudes asociadas a la verificacién de pantallas de turno en linea (MSTSC)
en el grupo GTIOI-Sistema de Turnos, lo que explica la caida significativa en la
asignacion de incidentes. Adicionalmente, durante el ultimo periodo no se registraron
escalamientos hacia grupos como GTII-Telefonia Virtual y GTll-Telefonia IP, lo que
contribuyé a la disminucién general de las asignaciones.

Esta segmentacion permite identificar el avance en la gestion y facilita el seguimiento
especifico de cada caso para su resolucion oportuna.

e Comparativo Periodo Anterior por Grupos

1 |GTIOI-SOPORTE EN SITIO 278 | GTIOI-SOPORTE EN SITIO 295
2 | GTII-KIOSCOS 79 | GTII-CRM 63
3 |GTI-CRM 70 | GTII-KIOSCOS 54
4 | GSI-FABRICA APLICACION COBIS 48 | GSI-FABRICA APLICACION COBIS 46
5 | GTIOI-SISTEMA DE TURNOS 35 | GTII-WAN 20

lustracion Comparativo incidentes vs periodo anterior
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INFORME CTO 052-2025

PERIODO:
na 23 de noviembre al 22 de diciembre de 2025

El analisis de las causas de la disminucion en algunos grupos muestra una reduccion
en las solicitudes asociadas a la verificacién de pantallas de turno en linea (MSTSC)
en el grupo GTIOI-Sistema de Turnos, lo que explica la caida significativa en la
asignacion de incidentes. Adicionalmente, durante el ultimo periodo no se registraron
escalamientos hacia los grupos GTII-Telefonia Virtual y GTII-Telefonia [P,
contribuyendo a la reduccién general de las asignaciones.

= Gestion de requerimientos.

Estado Peticiones 23 de noviembre al 22 de diciembre del 2025

100% 96%

3500
3000
2500

2000 3165
1500
1000 4%
500 145
0
Total general Closed Pendiente cierre

lustracion Porcentaje de peticiones
Analisis:

Durante el periodo reportado se registraron 3.310 peticiones asignadas a los grupos de
soporte de segundo nivel. De estas, 3.165 fueron atendidas y cerradas, lo que
representa un nivel de cumplimiento del 96%. Las 145 peticiones restantes permanecen
activas, equivalentes al 4% del total gestionado en el corte.
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» Detalle requerimientos pendientes:

Peticiones pendientes por cierre

41%
60
o
50 28/6
23%

40 .
30 40
20 33
10 12

0

In Progress Pending Customer Suspended Open

lustracion Peticiones pendientes por cierre

Analisis:

De las 145 peticiones pendientes de cierre, el 41% se encuentra en estado In Progress,
el 28% en Pending Customer, el 23% en Suspended y el 8% en Open, lo que evidencia
una mayor concentracion del backlog en procesos en curso y dependientes de gestion
O respuesta.

Estos porcentajes reflejan la situacion actual frente a los grupos solucionadores y
permiten priorizar acciones para agilizar el cierre.

Seguimiento al backlog de los Grupos Resolutores

Pagina 16 de 29



N INFORME CTO 052-2025

PERIODO:
na 23 de noviembre al 22 de diciembre de 2025

Comparativo peticiones corte anterior

100% 97%
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3% 4%
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0
Total, Casos Casos Cerrados Casos pendientes cierre
M 23 de octubre al 22 de noviembre 23 de noviembre al 22 de diciembre

lustracion 11 Comparativo requerimientos corte anterior
Analisis:

Al comparar los periodos del 23 de noviembre al 22 de diciembre y del 23 de diciembre
al 22 de enero, se observa que el volumen total de casos se mantuvo practicamente
estable (-0,5%). No obstante, se evidencian variaciones relevantes en la composicion
de la demanda: se registra una disminucién significativa en los requerimientos de
Gestién de Plataforma y Tl para Puestos de Trabajo, mientras que Transferencia
Segura de Informacion presenta un incremento considerable. De igual forma, Centro
de Datos y Gestion Documental muestran crecimientos moderados. Este
comportamiento refleja un cambio en el perfil de la demanda que requiere ajustes en la
priorizacion y asignacion de capacidades operativas.

El volumen total de casos se mantuvo estable (-0,5%); sin embargo, se evidencia un
cambio relevante en la demanda, con una fuerte reduccion en Gestién de Plataforma 'y
Puestos de Trabajo, y un incremento significativo en Transferencia Segura de
Informacién, asi como aumentos moderados en Centro de Datos y Gestidn
Documental.

= Comparativo por grupo:
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Solicitud de la peticion
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Analisis:

Entre el 23 de octubre y el 22 de noviembre se gestionaron 3.955 casos, de los cuales
3.849 fueron cerrados, alcanzando un 97% de cierre, con 106 casos abiertos (3%). En
el periodo siguiente, comprendido entre el 23 de noviembre y el 22 de diciembre, el
volumen descendio a 3.310 casos, con 3.165 cerrados (96%) y 145 abiertos (4%).

La comparacion entre ambos periodos evidencia una disminucion del 16% en el
volumen total de casos y una reduccién de 1,7 puntos porcentuales en el nivel de cierre,
lo que refleja un leve deterioro operativo y un incremento proporcional de casos
pendientes.

Este comportamiento estuvo principalmente asociado a cinco subcategorias con alta
incidencia operativa:

GTIOI-Soporte en Sitio: Los casos aumentaron de 300 a 320, incrementando su
participacion del 8% al 10%, impulsados por desbloqueos de BitLocker,
configuracion de impresoras y gestion de periféricos, lo que evidencia una
demanda sostenida de soporte en campo.

GTIl-Windows: Se presenté una disminucion de 303 a 226 casos, lo que sugiere
una normalizacion de requerimientos criticos; sin embargo, la reduccién en el
porcentaje de cierre indica mayor acumulacién de solicitudes pendientes.
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e GTIOI-Accesos: Los casos descendieron de 288 a 199, alineados con la
reduccion de solicitudes VPN (-40%) y ajustes en listas de distribucion,
reflejando una estabilizacidn posterior a picos operativos.

o GSI-Gestion Documental: Se registrd una disminucién del 10%, pasando de 234
a 211 casos, asociada a la normalizacion de reasignaciones de flujos,
inactivaciones y ajustes de roles, aunque el volumen sigue siendo relevante.

e GTII-Operadores Centro de Computo: Los casos aumentaron levemente de 199
a 205, consistente con la ejecucién programada de procesos batch, acorde con
el calendario operativo.

En conclusion, aunque el volumen total de solicitudes disminuyo en el segundo periodo,
la reduccién en el porcentaje de cierre y el aumento proporcional de casos pendientes
evidencian la necesidad de reforzar los procesos de cierre y la coordinacién entre
equipos, con el fin de evitar acumulacion y retrasos en la resolucién.

=  Gestion de conocimiento

Para este periodo el gestor de conocimiento realizo analisis, almacenamiento y
publicacién de la informacién igualmente el retiro del conocimiento que ya no se utiliza
0 se encuentra desactualizado.

Actividades ejecutadas durante el periodo:

Documentos Retirados 1 0 5
Documentos Creados y Publicados 11 6 3
Documentos Actualizados 2 3 4
Documentos en proceso 3 3 9

Se realizaron las siguientes acciones en el marco de la gestion de documentos por
servicio del portafolio:

Durante el periodo comprendido entre el 23 de diciembre de 2025 y el 22 de enero de
2026, se gestionaron 21 documentos en el marco de la gestion de conocimiento TI. En
este lapso, se retiraron 5 documentos, como parte del proceso de depuracion y
actualizacion de la base de conocimiento.

Se evidencia una disminucién del 50% en los documentos creados y publicados frente
al periodo anterior, atribuible principalmente a la existencia de documentos pendientes
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de aprobacion provenientes del ciclo previo. En contraste, los documentos actualizados
aumentaron en un 25%, impulsados por solicitudes de actualizacién asociadas al
proveedor de impresion, reflejando un enfoque en la vigencia y calidad del contenido
existente.

Asimismo, los documentos en proceso registraron un incremento del 67%, debido a la
documentacion de nuevos contenidos que actualmente se encuentran en revision,
validacion y aprobacion por parte del FNA. Estos documentos abarcan procedimientos
y guias criticas relacionadas con gestion de correos, aplicaciones de seguridad,
procesos de induccion, gestion de solicitudes SIPE y manejo de errores y advertencias
en CRM, lo que demuestra una ampliacion del alcance funcional de la base de
conocimiento.

Capacitaciones y Socializacién

Se han gestionado jornadas de socializacidn y capacitacion a los analistas de la Mesa
de Servicio, fortaleciendo sus competencias técnicas y asegurando el uso efectivo del
conocimiento documentado durante la atencion de los casos.

Durante el periodo se realizaron jornadas de socializacion y capacitacion a los analistas
de la mesa de servicio, orientadas a fortalecer la capacidad de atencioén y resolucion
efectiva. Las capacitaciones incluyeron documentacion de SharePoint—OneDrive,
instalacion de Biometric Desktop, gestién de solicitudes SIPE y manejo de errores
frecuentes en CRM, contribuyendo a la estandarizacién del conocimiento y a la mejora
del soporte operativo.

Actividades en Curso

Actualmente, se encuentran en proceso de validacion y revisidn por parte del FNA
varios documentos clave para su posterior publicacidn en la base de conocimiento,
relacionados principalmente con procedimientos operativos, gestion de accesos,
procesos CRM y manejo de errores recurrentes.

Recomendaciones Ejecutivas

Si bien la base de conocimiento se encuentra activa dentro de la herramienta de gestion
de casos (Service Manager) y se han adelantado procesos de retiro, actualizacion y
publicacién documental, aun no es accesible para los funcionarios, lo que limita su
impacto en la reduccion de la demanda de soporte.
Se recomienda automatizar y habilitar el acceso a la base de conocimiento para los
usuarios, permitiendo la consulta directa de guias y soluciones a problemas
recurrentes, con el fin de fomentar la autogestion, reducir solicitudes repetitivas y
mejorar la experiencia del usuario.

Adicionalmente, se identifica la necesidad de estandarizar los nombres de los servicios
del portafolio, actualmente inconsistentes en formato y denominacién, lo que genera
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confusién y duplicidad. Finalmente, se recomienda fortalecer el modelo de
corresponsabilidad, contando con el apoyo de cada servicio para mantener la base de
conocimiento actualizada, relevante y alineada con la operacion de la mesa de
servicios.

Implementacién con la nueva Herramienta de Gestion:

Se inicié la implementacion e integracion de la nueva herramienta de Gestion de
Servicios, en respuesta a la obsolescencia tecnoldgica y la version desactualizada de
la plataforma actual. La soluciéon vigente limita la eficiencia operativa, presenta
restricciones en la automatizacion de procesos y dificulta su integracién con otros
sistemas institucionales. La adopcion de la nueva herramienta permitira modernizar la
operacion, mejorar los tiempos de respuesta y habilitar una gestién mas integrada, agil
y eficiente de los servicios.

En sintesis, la Gestibn de Conocimiento reduce el riesgo operativo de la
implementacion, acelera la adopcion de la nueva herramienta y transforma el arranque
del servicio en un proceso controlado y sostenible, con impacto directo en la eficiencia
de la Mesa de Servicio, la reduccién del backlog y la satisfacciéon del usuario.

e Gestion de calidad

. Cambio en los procedimientos, Manuales
. Necesidad de documentar errores,
. Informacién de nuevos servicios

Analisis Calidad:

Durante el periodo evaluado, el gestor de monitoreo y calidad ejecuté actividades
orientadas a asegurar el cumplimiento de los lineamientos operativos, fortalecer la
calidad del servicio y promover la mejora continua en la Mesa de Servicio.

Se realizaron auditorias y monitoreos de calidad conforme al Instructivo de Gestion
Telefonica y Correo de Primer Nivel (GT-GSI-IT-005), evaluando un total de 298
llamadas y 252 correos electrénicos gestionados por los analistas. Estas revisiones
permitieron validar la correcta aplicacion de los protocolos de atencion y la adecuada
documentacion de los tickets, incluyendo criterios de redaccion, ortografia y claridad.
Los resultados y analisis detallados se encuentran documentados en los anexos del
informe.

Como resultado del monitoreo, se elaboraron informes de evaluacion del desempeno
en calidad del servicio, acompafnados de procesos formales de retroalimentacion
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individual a los analistas, con el fin de reforzar buenas practicas y cerrar brechas
identificadas en la atencion.

Adicionalmente, se disenaron, implementaron y realizaron seguimientos a planes de
mejora continua, orientados a fortalecer las competencias del equipo y asegurar el
cumplimiento de los protocolos institucionales. Durante este corte se mantuvo el
seguimiento a dos planes de accién activos de periodos anteriores, enfocados en la
mejora de la redaccion y ortografia, asi como en el protocolo de despedida. Asimismo,
se identifico la necesidad de implementar un nuevo plan de accion y capacitacion
relacionado con la correcta categorizacion de los servicios de telefonia IP y virtual,
debido a oportunidades de mejora detectadas en el proceso de escalamiento.

Como complemento, se desarrollaron clinicas de diagnéstico para identificar fortalezas
y oportunidades en la aplicacién del protocolo de atencion y en la gestion de correos,
permitiendo orientar acciones preventivas y correctivas de manera focalizada.

En el marco del aseguramiento de la experiencia del usuario, se realizé el seguimiento
a la encuesta de satisfaccion, analizando la informacion registrada en la herramienta
de gestion (Service Manager), con el fin de cerrar el ciclo de mejora continua sobre la
percepcion del servicio prestado.

Finalmente, se efectué la documentacién y analisis de los casos devueltos por los
grupos solucionadores, se brindé apoyo a la revision de documentos de la Gestion de
Conocimiento, y se continud con la ejecuciéon del Plan de Mejora para la Gestion de
Correos, orientado a estandarizar la clasificacién, mejorar el seguimiento y optimizar la
eficiencia en la gestidon de la correspondencia.

Monitoreo De Llamadas.

A continuacioén, se presenta una muestra de llamadas recibidas durante este periodo,
con un total de (298) llamadas monitoreadas de la totalidad de los analistas. Asimismo,
se evaluaron los casos registrados y atendidos por los analistas de la Mesa de
servicios, conforme a los criterios de medicion establecidos por la gestién de monitoreo
y calidad.
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1 | Andrés Felipe Solano Molina 0 14 40% 60% 100%
2 Angie Ginneth Gutiérrez Rios 3 16 39% 60% 99%
3 Cristian Julidan Rojas Ramirez o} 17 40% 60% 100%
4 Duvan Felipe Garzon Conde 2 15 40% 60% 100%
5 Duver Harvey Gutiérrez Hurtado o} 7 39% 60% 99%
6 Edgar Alirio Nieto Arzayus 1 17 40% 56% 96%
7 Edinson Fernando Madrigal Tique o} 15 40% 60% 100%
8 Fabian Esteban Garcia Espitia 3 16 38% 48% 86%
9 Brayam Alexander Claros Gallego 3 7 38% 45% 83%
10 | Federico Sanchez Paez o] 17 40% 58% 98%
11 | Gerson Yair Acevedo Rodriguez 0 - 10 40% 60% 100%
12 | Gineth Alejandra Sidnchez Rodriguez o 15 40% 60% 100%
13 | Gloria Marcela Maluendas Pardo 0 40% 60% 100%
14 | Jessica Andrea Daza Carvajal 1 39% 60% 99%
15 | Jimmy Orlando Sierra Méndez 3 15 38% 60% 98%
16 | Johanna Patricia Rodriguez Moya 0 16 40% 60% 100%
17 | Julian Andrés Real Arboleda 3 18 39% 60% 99%
18 | mauricio Almanzar Bonilla 2 16 40% 60% 100%
19 | Natalia Valbuena Vanegas 1 17 40% 60% 100%
20 | Sebastian David Munoz Aragon 2 19 40% 60% 100%
21 | Sebastian Ortiz Riveros 1 18 40% 60% 100%
| ReswtadoTotar | 25 [ 28 ] 3% | ss% | os% |
Analisis:

se presenta la grafica que consolida el desempenfio individual de los analistas en la
gestion de monitoreo de llamadas. De acuerdo con la tabla de resultados, se evidencia
un nivel de cumplimiento del 98% en la gestién de los servicios telefonicos. No
obstante, en la muestra evaluada se identificaron 25 hallazgos clasificados como
errores criticos, principalmente asociados a:

« Uso incorrecto de la herramienta de gestion Service Manager, relacionado con
errores en la categorizacién y generacion de casos.

« Inconsistencias en la aplicacion del guion de despedida y en la forma de cierre
de la llamada.

Monitoreo de Correos

En cuanto a la gestion de correos, se evalué una muestra de 308 solicitudes recibidas
a través del buzén de la Mesa de Servicio. La distribucion del monitoreo considerd 20
correos por analista que recibio retroalimentacién en el corte anterior y 10 correos para
aquellos analistas sin observaciones previas, permitiendo un seguimiento focalizado al
desempenfo. Asimismo, se verificaron los casos registrados y escalados por los
analistas, de acuerdo con los criterios definidos por la Gestién de Monitoreo y Calidad,
con el fin de asegurar la correcta clasificacion, trazabilidad y cumplimiento de los
lineamientos establecidos.
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5. PERSONAL MINIMO ASIGNADO AL CONTRATO

Durante el periodo evaluado se realiza seguimiento al recurso asignado por el
proveedor UT INNOVACION., bajo el Contrato No. 052-2025, acorde con los perfiles
descritos en el Anexo N.3 Personal Minimo requerido.

En el siguiente cuadro se relaciona el personal que se encuentra actualmente en la
mesa de servicio.

Perfil Cantidad
Coordinador 1
Gestores 4
Analista de mesa 20
Tecnico de PC 1
Total 26

Tabla Recurso Humano Asignado

Segun lo establecido en el anexo numero (3) personal minimo requerido, la ampliacion
del recurso se solicitara de acuerdo con la recepcidon de servicios o ampliaciéon de
requerimientos por demanda, y demas establecidas en el Anexo No. 1 Especificaciones
Técnicas Capitulo 5. EQUIPO DE TRABAJO.

Durante el periodo no se presentd novedades ni reemplazos de personal.
Se adjunta anexo con el informe, del listado del personal activo en el contrato.

6. BOLSA DE RECURSOS

El contrato no tiene Bolsa de recursos.

7. ACUERDOS NIVELES DE SERVICIO

Durante el periodo evaluado no se presento aplicacion de Niveles de Servicio.

El dia 11 de diciembre de 2025, se realizd seguimiento a los Acuerdos de Niveles de
Servicios establecidos en el anexo 3 ACUERDOS DE NIVELES DE SERVICIOS, para el
periodo comprendido entre 23 de noviembre al 22 de diciembre 2025, consignado en
actas MDS_ActaANSPeriodo7 14, anexos documento Acuerdos Niveles de Servicio e
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informe de gestion del proveedor, adjunto al presente informe. De acuerdo con lo
anterior, se evidencia que para el periodo objeto del presente informe, el contratista
cumplié con los acuerdos de niveles de servicio, establecidos contractualmente.

8. EJECUCION FINANCIERA
Se realiz6 el seguimiento y analisis presupuestal de pagos, de acuerdo con lo
establecido en el contrato base No. 052 de 2025, respecto al valor y la forma de
pago, como se relaciona en el siguiente cuadro.

VALOR INICIAL DEL CONTRATO ACTUAL 8.501.132.604 100,00%
VALOR TOTAL CONTRATO 8.501.132.604 100%
TOTAL, EJECUTADO ANTES DEL PRESENTE PAGO | 5.667.421.736 66,67%
APLICACION POR ANS EN EL PERIODO 0 0%
APLICACION POR ANS ACUMULADOS 0 0%
VALOR PARA PAGAR EN EL PERIODO 708.427.717 8,33%
TOTAL, EJECUTADO 6.375.849.453 75,00%
VALOR PENDIENTE POR EJECUTAR 2.125.283.151 25,00%

Cuadro andlisis presupuestal de pagos

9. LOGROS, RIESGOS Y RECOMENDACIONES

Logros en el periodo

= Se realizaron sesiones de trabajo con los grupos de resolucion de segundo nivel:
GTII-Soporte en Sitio, GTll-Infraestructura Red LAN, GTII-WAN, GTIOI-Impresién,
GTIOI-Autogestion Contratistas, GTIOI-Sistema de Turnos, GTIOI-Cartelera
Digital y GTlI-Kioscos.

» Durante estas sesiones se revisaron en detalle y actualizaron las categorias de
seis (6) servicios, con el objetivo de prepararlos para su validacion dentro del
proyecto de migracion del ITSM, optimizando procesos y asegurando la correcta
alineacion de los grupos resolutores para la migracion.

» Los servicios del catalogo Tl del FNA trabajados fueron:

Servicios Tl de Apoyo — Escritorio, Puesto de Trabajo, Impresion, Telefonia,

Servicios Tl de Apoyo — Conectividad, Internet, Red Local, Red Remota.
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Adicionalmente, se logré mejorar la precision en la categorizacion de las peticiones
asociadas a la “Solicitud de reportes o informes de internet”, mediante un plan de
accion enfocado en seguimiento y capacitacion, optimizando la asignacion de
casos al grupo GTII-WAN. Esta mejora permitié generar reportes mas confiables,
asi como reducir tiempos de atencidn y reprocesos en la gestidon de incidentes.

e Como parte del ciclo de mejora continua, se realizaron capacitaciones
acompanadas de la respectiva documentacién para todos los analistas de la Mesa
de Servicio, asegurando el conocimiento necesario para brindar un soporte
efectivo y oportuno.

e Durante el periodo evaluado, se alcanzé un indice de efectividad del 95% en la
resolucion de incidentes escalados a segundo nivel, solucionando 569 de los 602
casos registrados, lo que refleja una gestion altamente eficiente y orientada a
resultados.

¢ Alta efectividad en la resolucion de incidentes: Se logré solucionar 569 incidentes,
lo que representa un 95% de efectividad en la gestion por parte de los grupos de
segundo nivel.

e Se continua un monitoreo constante al backlog, supervisando el estado de cada
solicitud, identificando procesos de mejora y acciones con los equipos
responsables. Esta labor ha permitido optimizar los tiempos de respuesta y
asegurar que las peticiones se gestionen de forma oportuna por parte de los
diferentes grupos solucionadores. Este esfuerzo contribuyé directamente a
incrementar la eficiencia operativa y mejorar la satisfaccion del usuario final.

e Optimizacion de gestion DLP: Creaciéon e implementacion del flujo formal en
Service Manager, mejorando escalamiento, trazabilidad y tiempos de atencién
para una experiencia mas agil y precisa.

e Mejora en comunicacién profesional: Ejecucion efectiva del plan “Mejora tu
ortografia y redacciéon”, logrando cero retroalimentaciones por errores en el ultimo
mes y fortaleciendo la claridad y calidad en la atencién.

« Gestion proactiva de incidentes: Identificacion temprana de anomalia en BitLocker
(Windows 11) y aplicacion de actualizacion KB5066835, mitigando riesgo de falla
masiva y asegurando continuidad del servicio.

o Coordinacién tecnoldgica estratégica: Adecuacion exitosa del punto de atencidn
Pereira, garantizando conectividad y disponibilidad en articulacion con
Infraestructura y Operaciones TI.

« Capacitacion integral para soporte eficiente: Formacion completa a analistas en
nuevos procedimientos y resolucion de errores criticos (CRM, COBIS, Totalvoice,
SAC ADSECURITY), fortaleciendo tiempos de respuesta y calidad del servicio.

Soporte en ferias institucionales
o Se brindo soporte técnico integral en ferias, incluyendo configuracion,
conectividad y accesos VPN, garantizando continuidad operativa y
satisfaccion de usuarios en eventos de alto impacto.

Pagina 26 de 29




INFORME CTO 052-2025

PERIODO:
na 23 de noviembre al 22 de diciembre de 2025

Apertura y traslado de puntos estratégicos
o Coordinacién exitosa del punto empresarial Ecopetrol y traslado del punto
Mitu, asegurando conectividad y disponibilidad tecnoldgica en articulaciéon
con Infraestructura y Operaciones TI.

Mejora en categorizacion de solicitudes
o Implementacion de plan de acciéon y capacitacion para la categoria
“Solicitud de reportes o informes de internet’, optimizando asignacion de
casos al grupo GTII-WAN.
o Resultado: Incremento del 83 % en categorizacion correcta durante el
trimestre, reduciendo tiempos de atencion y reprocesos.

10. SEGUIMIENTO Y EVALUACION CONTRACTUAL

Descripcion Actividades

Porcentaje de ejecucion de actividades proyectado a la fecha 67%
Porcentaje de ejecucion de actividades ejecutado a la fecha 67%
Diferencia en la Ejecucién de Actividades del Contrato 0%

Porcentaje de Avance en tiempo

] m2

Grafica porcentaje en tiempo de ejecucion
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INFORME CTO 052-2025

PERIODO:
na 23 de noviembre al 22 de diciembre de 2025

Evaluacion Contratista

Se evalua la gestion realizada por el Contratista durante el periodo del presente informe:

Evaluacion Parcial
Cumplimiento del contrato 4
Plazos 4
Aspectos Administrativos

E=N

11. VERIFICACION Y APROBACION DE ENTREGABLES

Durante el periodo el Contratista UT INNOVACION del Contrato No. 052 de 2025,
proporciono los siguientes entregables:

N° Nombre del Entregable Criterio _d’e Observaciones
Aceptacion

Informe Gestion Mesa de
1 Informe de Gestion del proveedor Cumplié Servicios 23 de noviembre a
22 diciembre 2025.

Una vez verificada la prestacion de los servicios por parte del contratista de acuerdo con
la revision de los documentos mencionados en la tabla anterior, el apoyo a la supervisidon
CTO 052 se permite aprobar estos entregables para tramite de pago.

=

EDIEMA PEREZ MADRONERO
Profesional N. 4
Gerencia Infraestructura y Operaciones Tl
Apoyo a la Supervision CTO 052 de 2025
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INFORME CTO 052-2025

PERIODO:
na 23 de noviembre al 22 de diciembre de 2025

12. CONCLUSIONES

De conformidad con la verificacion realizada por el equipo de apoyo a la supervision de
la prestacién de los servicios por parte del contratista UT INNOVACION, correspondiente
al periodo comprendido entre el 23 de noviembre y el 22 de diciembre de 2025, se
recomienda adelantar el procedimiento para el tramite de pago.

Dicha verificacion incluye los servicios recurrentes y la operacion mensual del contrato.
Se concluye que el proveedor ha cumplido con los requisitos establecidos para el
reconocimiento del pago, conforme a la preliquidacidn presentada, por un valor total
de setecientos ocho millones cuatrocientos veintisiete mil setecientos diecisiete
pesos ($708.427.717). Por lo tanto, se recomienda efectuar el procedimiento
correspondiente para realizar la cancelacion del valor mencionado.

Se firma a los 18 dias del mes febrero del aifio 2026.

EUCARDO Firmado
digitalmente por

ALFREDO EUCARDO ALFREDO

TELLEZ ARIZA  TELLEZ ARIZA

ALFREDO TELLEZ ARIZA
Gerente Infraestructura y Operaciones Tl
Vicepresidencia de Tecnologia y Transformacion Digital - FNA
Supervisor CTO 052 de 2025

Pagina 29 de 29




UT INNOVACION FNA 2025
11//

CONTRATO NO. 052-2025

Informe de Gestion Mensual: 23 de
noviembre al 22 de diciembre del 2025.

Elaborado por:
Daniel Moreno
Coordinador De Mesa de Servicios



UT INNOVACION FNA 2025

Tabla de contenido

1. GESTION SOLICITUDES (SD) MESA DE SERVICIOS. .....vvvieeeeeeeeeieceeeeeeeeeeeeeeeeteesesseas st sesesesesesseessenenes 4
1.1. Medios de RecepCion de SONCITUES. ......iiiiiiiii ittt e et e e e e e s sbee e e s sbeaeessanes 4
1.2.  Estadisticas de interacciones (SD) Registradas en el Periodo ........cocueeeeciieeicciieecciiiee e eieee e 5

1.2.1. Creacidon de interacciones (SD) Mesa de SEIVICIO .....couvvvvreiiieeiieiiiiieeeee et 5

1.2.2.  Resolucidn en Primer Nivel Mesa de SErviCios........cccerieeriieeniieeiiieerie ettt 7
2. GESTION TELEFONICA ..ottt ettt 8
2.1. Estadisticas Atencion Canal TelefONICO. ....cuii ittt et e s vee e saree s 8
2.2,  Reporte diario de Hamadas ......cc.eeeieciiiiiiiiiie ettt e e e e e e st ae e e e b e e e e s areaeean 9
2.3, Fechas INgreso de LIamada. .....c...eiiiiiiiiiiiiie ettt e e s e e e ae e e e e 10
3. GESTION DE CORRED. ....ouvuurmirrmiminieeeitiset sttt sessbe st 11
3.1. Detalle GESLION COIMTEO. ..c.ueiiuiiriiiiitee ettt ettt s bt sttt e bt et e s bt e saeesatesatesabe e bt e bt e s seesmeeeneeeneean 11
3 2 oY o I O UL UF- Y g To o [T o o Yo JO PR 12
4. GESTION DE INCIDENTES ......tteitteitteeite ettt ettt ettt sttt sttt e sbe e sheesaee st e sabeeabeebeenbeesmeeemeeeneeennean 13
7 1 = To o X Lol o =T Yl (1Y, I PR ST 13
4.2. Estadosincidentes pendientes POr CIEITE. ....uuuiieiiiiicciieeee e e e e e e e e e srrer e e e e e e e searenes 14
4.3. Comparativo incidentes periodo anterior (23 de octubre al 22 de noviembre)........ccccccecvveeenneen. 14
4.3.1. Comparativo Periodo Anterior por Grupos (23 de septiembre al 22 de octubre)........cccceeveeeunennns 15
4.4.  Historico Incidentes AbIiertos SEMESTral.........cooieviiriiriiriiiieeeee e 15
4.5. Incidentes Mayores registrados durante el Periodo......cccccveviiecieei e 16
5. GESTION DE REQUERIMIENTOS ...ttt sttt ettt s sttt enee s 18
5.1. Estado requerimiEntos (RF) ... cciee ettt s e eteeestte e st e esaae e s teeeaaeesateesbaeenteeennaeesnnas 18
5.2.  Estados requerimientos pendientes POr CIBITE.....iiiiiiiiiiiiiie ettt e e e e e 19
5.3. Comparativo corte anterior (23 de octubre al 22 de noviembre) ........cccccceeeeciiie e, 19
5.4.  Histérico Peticiones ADIertos SEMESEIal........cociiiiiiiiiiiiiee ettt 21

5.5.1 Detalle por grupos SOIUCIONAAOIES ....cceiiiieeciiiiiieee e e ettt e e e e e ecerrre e e e e e e sebtree e e e e e e e ssnrsreeeeeaeeenas 21
6. GESTION DEL CONOCIMIENTO ..cuutiiuieiteeteeteeteestee sttt sttt ettt sre e sie e s s sne st e ne e meesmeesmeesmeeennees 22
6.1.  Histdrico Actividades en la base de coNOCIMIENTO......ccuiiiiiiiiiiiiiieeee e 22
L0 O o - Yol 1 - 1o [0 o = 23
6.3, RECOMENUACIONES ..couiiieiiieeiee ettt ettt e st sa e st e b ee e sabe e s be e e s st e e sabeeesabeesbeeesnreesaneeennnes 23

7. GESTION DE CALIDAD........cuiuiveveieteeeectetetetesesee ettt es sttt s s s s seseses s ssseseteses s s sesesesesessasssaesesanas 24




UT INNOVACION FNA 2025

7.1, MONItOreo D LIamadas. ...ccocveeeiiieiieieiie ettt ettt et e e e s e e s e s be e et e e s ne e e nanas 27
2 N |V, (o e 11 (o] £ To DT O] o T TSP PR OTSRT 28
7.3.  Seguimiento Backlog Grupos RESOIULOIES .......ccuueieeiiiiiieiiiee ettt et e e e e e e e 29
7.4. Comparativo tareas de cambio periodo anterior (23 de septiembre al 22 de octubre).................. 30
7.5, CS0S DBVUEITOS. ..eeueiiiieiiiiiiieeieet ettt sttt ettt e b e she e st sat e s b e e bt e b e e reesneeeareearean 31
7.6.  Nivel de Satisfaccion del USUario (NSU) .......e.iieioiieeieeeieeeciiieeeeee et eeeeeabreee e e e e e seesaseeeee s 32
8. LOGROS GENERALES MESA DE SERVICIOS ...cc.ueiiiiiiiiiieerieesiee sttt ettt sttt e e s 33
9. PERSONAL Y ROLES REQUERIDOS EN LA OPERACION.......cceveiiieeiciererieeeeie e aene 35
10.  HORARIO DE ATENCION. ...cuvuimirimircieteiretseereestesetsebs et sse st 36
11. AVANCE CRONOGRAM A L e e e e e e e e e e e e e e e e eeeens 36
12. FACTURACION ...ttt sttt s et ettt s st ettt ee s s s s essssssasss s s s s anesasaes 38
12.1. Valor Presupuesto GENEIAl ....iicuiiii ettt e e st e e s raaa e e e s sabae e e esntaeeesnsbeeeesnnseeeens 38
12.2. RelaCion FACtUIa COMTE ....uiiiiiiiiiiiiie sttt ettt ettt et s e s bt e sabe e sbeesabeesabeeesbbeesabeesneeesareenn 38
13. ACUERDO DE NIVELES DE SERVICIO. ....ccciiiieieeieeeeeeeeeeeeeeeee e 39
14, AN XS e e e e e e e e e e e e e e aeaaeens 40

llustracion 1 Canales de COMUNICACION ..........uuuiiiiiaeiiie ettt e e e e e et e e e e e e e s an e e e e e e e e aannnreeeeaeeaeaanns 4
llustracion 2 Estado SolCIHUAES (SD) ...ciiiiiiiiiiieiie e e e e e e e e eeeeeeeeeanns 5
llustracidon 3 Porcentaje Interacciones Abiertas Mesa de Servicios (SD).........eeiiiiiiiiiiiiiiiiiieeiiiieeeeeeeeee 6
llustracién 4 Porcentaje Tasa de Resolucion Mesa de Servicios (SD)......c.eeviiiiiiieiniieeeiiiieee e 7
llustracion 5 FeCchas LIAMadas. ...........uuiiiiiiiiiiiiiiiiie ettt e e e s e er e e e e e e e et r e e e e e e e e nnnnnnneeeeens 10
lustracion 6 Estado Incidentes en SeguNAO NIVEL. ........c.uuiiiiiiiiii i 13
lustracion 7 Comparativo incidentes periodo @nterior...........c.eeii i 14
lustracion 8 Historico Incidentes abiertos SEmMESIIe ........cooiiiiiiiiiii e 16
llustracién 9 Detalle gestion peticiones en segundo NIVEL .........c.ccoiiiiiiiiiiiiiii e 18
lustracién 10 Comparativo requerimientos COrte anterior ..............uuuuuueiureiuiiiiiiiiieier e ————————— 19
lustracién 11 Histérico Peticiones abiertos Semestre ........ ... 21
llustracion 12 Seguimiento a grupos RESOIULOrES..........coiiiiiiiiiiii e 30

llustracion 13 Seguimiento Tareas de CamMDIO ..........ociiiiiiiiiii e 30




UT INNOVACION FNA 2025

Listado de Tablas
Tabla 1 Creacion interacciones (SD) Analistas Nivel ... ..o 6
Tabla 2 Resolucion analistas Mesa de Servicios NiVEl 1. 7
Tabla 3 Resultados Gestion TeIEONICA. .........couieiiiiiiiiiieie e e e e e e e e e e e e e nnneees 8
Tabla 4 Excepciones ANS Nivel de ADANAONO. ........uuiiiiiiiie e 8
Tabla 5 Excepciones ANS Velocidad de Respuesta de la Llamada (VRL) ......ccccoeeviiiiiiiiiieecee e 9
Tabla 6 Reporte diario de Llamadas. ... 10
Tabla 7 Detalle GESON COIMTEO. .......cooii it e ettt e e e e e e et e e e e e e e eeeanareeeeaaeeaaans 11
Tabla 8 Detalle Gestion COrre0 Diario. ............eoiiiiiiiiiiiiiiiie et e e e e e e e e e e et raeeeaeaeeeaaas 12
Tabla 9 Detalle Gestion Corre0 TOPT0. ......uuiiiiiiie e e e e e e e e et e e e e e e e ebaraeeeaeeeeeaaas 12
Tabla 10 Detalle InCidentes POr CIEITE ........cooo i, 14
Tabla 11 Incidentes Mayores del Periodo. ..........cooi i 17
Tabla 12 Detalle PetiCiONeS POI CIEITE ........oiiiiiiiie ittt et e e e e e e 19
Tabla 13 Historico Trimestre Gestion Base del ConoCimi€Nto .........oovviiiiiciiiiiiiiee e 22
Tabla 14 Resultado Monitoreo Gestion TelefOnICa ..........cooveei i e e 27
Tabla 15 Resultado Monitoreo GeStion COIMEO........c.uuiiiiiiie ettt e e e e e e e e e s seneraeeeeaeeeeanas 29
Tabla 16 Resumen Casos DeVUEIOS.............oooi i 31
Tabla 17 Personal Actual Mesa de SErViCiOS. ..........cooviiiiiiiiiiiieee e 35
Tabla 18 Avance EJeCUCION CrONOQGIamMa. .......eiiiia i iiiiieieee e ettt e e e e e e sttt e e e e e e e s neteeeeaaeaesannnneeeeaaeeeaanns 37
Tabla 19 Relacion Presupuesto General .............oooo oo 38
Tabla 20 Relacion Valor a Facturar...............oooo e 38

Tabla 21 Relacion Cumplimiento ANS ... 39




UT INNOVACION FNA 2025

En cumplimiento de las obligaciones contractuales dentro de la ejecucion del CONTRATO NO. 052-2025,
celebrado entre el FONDO NACIONAL DEL AHORRO S.A. y la - UT INNOVACION FNA 2025, especificamente
para la linea de la mesa de servicios, se presenta el informe de gestion mensual del periodo comprendido
entre el 23 de noviembre al 22 de diciembre de 2025.

1. GESTION SOLICITUDES (SD) MESA DE SERVICIOS.

1.1. Medios de Recepcién de Solicitudes.

Los medios de recepcion formales de solicitudes de la mesa de servicios son: via telefénica a través de la
extensién 6828 y del correo electrénico: mesadeservicio@fna.gov.co, que permiten realizar trazabilidad
de la solicitud.

Notificado Por

= Telephone = E-mail

llustraciéon 1 Canales de Comunicacion

Para el corte se registraron, 10060, interacciones, distribuidos asi: 6078, via telefénica que corresponden
al 60 % y 3982 a través del buzén de correo que representa el 40% de la totalidad de solicitudes; siendo el
canal mas representativo la linea telefénica.
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1.2. Estadisticas de interacciones (SD) Registradas en el Periodo

12000 S
N
10000
8000
6000
4000
()]
2000 o
0
Total Interacciones Cerradas Pendientes Por Cierre

llustracion 2 Estado Solicitudes (SD)

Andlisis: En el periodo se registraron 10060, interacciones, de las cuales fueron atendidas y cerradas 9751
que corresponden al 97%, quedando pendientes 309 solicitudes con un 3%.

De las 309 interacciones pendientes por cierre; 266 se encuentran en estado distribuido, de estas 73 son
del flujo de gestion humana que corresponden al 27% de la totalidad de pendientes por cierre. Flujo en el
gue no interviene la mesa de servicios. 41 se encuentran en estado pendiente cliente; de los 266
pendientes por cierre 217 son peticiones y 49 incidentes.

Los restantes casos hacen parte de diferentes grupos solucionadores y se encuentran en proceso de
confirmacién de datos, validacion de pruebas y confirmacién de la solucién por parte del funcionario;
gestiones que realizan grupos solucionadores diferentes a la mesa de servicios.

1.2.1. Creacion de interacciones (SD) Mesa de Servicio
A continuacion, se relaciona el detalle de gestidn de creacién por cada uno de los analistas de la mesa de
servicios en el periodo:

1| Jessica Andrea Daza Carvajal jeadazac 755
2 | Gloria Marcela Maluendas Pardo glmmaluendasp 628
3 | Brayam Alexander Claros Gallego braclarosg 522
4 | Duvan Felipe Garzén Conde dfgarzonc 512
5 | Natalia Valbuena Vanegas navalbuenav 508
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6 | Gerson Yair Acevedo Rodriguez gyacevedor 482
7 | Gineth Alejandra Sanchez Rodriguez gasanchezr 456
8 | Julidn Andrés Real Arboleda jareala 445
9 | Edgar Alirio Nieto Arzayus edanietoar 431
10 | Jimmy Orlando Sierra Méndez josierram 431
11 | Duver Harvey Gutiérrez Hurtado dhgutierrezh 430
12 | Johanna Patricia Rodriguez Moya jparodriguezm 429
13 | Mauricio Almanzar Bonilla malmanzarb 428
14 | Federico Sanchez Paez fsanchezp 405
15 | Angie Ginneth Gutiérrez Rios aggutierrezr 400
16 | Cristian Julian Rojas Ramirez cjrojasr 391
17 | Fabian Esteban Garcia Espitia fesgarciae 350
18 | Edinson Fernando Madrigal Tique edfmadrigalt 339
19 | Sebastian Ortiz Riveros seortizr 337
20 | Andrés Felipe Solano Molina afsolanom 328
21 | Sebastian David Mufioz Aragon sedmunoza 82
22 | Barreto Garzon Angie Valentina anvbarretog 55
Tabla 1 Creacion interacciones (SD) Analistas Nivel 1
Interacciones (SD) Registradas
91%
9144

Total Interacciones Registradas En el Periodo

100%
10060

Total Interacciones Registradas Por Mesa de

Servicios

91%
9144

llustracién 3 Porcentaje Interacciones Abiertas Mesa de Servicios (SD)

Andlisis: De las, 10060 (SD), solicitudes registradas en la herramienta de gestidén Service Manager, la mesa
de servicios realizo la creacion de 9144 , que se traduce en el 91% de la totalidad.

885, casos fueron abiertos por usuarios lideres y la gerencia de gestién humana a través del Service Portal
que corresponden a un 9%.
Nota: Se generaron 30 casos de prueba por parte de la administradora de la herramienta SM.
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1.2.2. Resolucion en Primer Nivel Mesa de Servicios
A continuacidn, se relaciona el detalle de gestidn de casos solucionados por cada uno de los analistas de
la mesa de servicios en el periodo:

1 Natalia Valbuena Vanegas navalbuenav 385
2 Gineth Alejandra Sanchez Rodriguez gasanchezr 361
3 Edgar Alirio Nieto Arzayus edanietoar 356
4 Julian Andrés Real Arboleda jareala 355
5 Johanna Patricia Rodriguez Moya jparodriguezm 354
6 Jimmy Orlando Sierra Méndez josierram 333
7 Cristian Julian Rojas Ramirez cjrojasr 309
8 Mauricio Almanzar Bonilla malmanzarb 303
9 Federico Sanchez Paez fsanchezp 292
10 Gerson Yair Acevedo Rodriguez gyacevedor 292
11 Edinson Fernando Madrigal Tique edfmadrigalt 285
12 Andrés Felipe Solano Molina afsolanom 272
13 Angie Ginneth Gutiérrez Rios aggutierrezr 265
14 Duvan Felipe Garzén Conde dfgarzonc 265
15 Sebastian Ortiz Riveros seortizr 262
16 Duver Harvey Gutiérrez Hurtado dhgutierrezh 207
17 Fabian Esteban Garcia Espitia fesgarciae 191
18 Sebastian David Mufioz Aragon sedmunoza 66
19 Gloria Marcela Maluendas Pardo glmmaluendasp 54
20 Barreto Garzén Angie Valentina anvbarretog 47
21 Brayam Alexander Claros Gallego braclarosg 40
22 Jessica Andrea Daza Carvajal jeadazac 28

Tabla 2 Resolucién analistas Mesa de Servicios Nivel 1

Porcentaje de tasa de resolucion en primer nivel

12000
10000
8000
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4000 —45%—
2000 5322 4429
0
Total Casos Cerrados Total Interacciones Cerradas Por Mesa  Total Casos Cerrados Segundo Nivel
de Servicios B Series1 M Series2

llustracion 4 Porcentaje Tasa de Resolucién Mesa de Servicios (SD)

Analisis: En el corte se solucionaron 9751 casos; de los cuales fueron solucionados 5322 en primer nivel,
con una tasa de resoluciéon de solucion del 55%. Los restantes casos fueron documentados y solucionados
por otros grupos solucionadores diferentes a la mesa de servicios con un 45%.




2. GESTION TELEFONICA
Corresponde a la prestacion del servicio de soporte de primer nivel telefénico.
2.1. Estadisticas Atencidn Canal Telefdnico.

A continuacidn, se presenta la medicidn de los principales indicadores del servicio de telefonia:

1 | Total, de Llamadas Entrantes 6166
2 Total, Llamadas Contestadas 5967
3 Marcadas como abandono por planta telefénica (1 y 4 Contact Disposition) 199
4 | Total, Llamadas abandonadas antes de 15 segundos 111
5 Total, Llamadas abandonadas superiores a 15 segundos 88
6 | Total, de Llamadas contestadas antes de 15 Segundos 5704
7 Velocidad de Respuesta de la Llamada (VRL) Nivel Requerido (= 95%) 96%
8 Nivel de abandono (VA) Nivel Requerido (<= 5%) 1,43%
9 Tiempo Promedio de Llamada (<= 15 Minutos) 0:07:09
10 | Total, Llamadas Salientes 1075
11 | Llamadas Totales (Entrantes+ Salientes) 7241

Tabla 3 Resultados Gestion Telefonica.

Andlisis: El total de llamadas entrantes fue de 6166 y se realizaron 1075 llamadas salientes, para un total
de 7241 llamadas registradas en la planta telefénica; con 199 llamadas marcadas por la planta telefdnica
como abandonadas.

Para el item 8, nivel de abandono (VA) solo se tienen en cuenta las (Llamadas abandonadas superiores a
15 segundos (88) / Total Nimero de llamadas entrantes (6166) * 100. Una vez aplicada la formula
anteriormente referida, el porcentaje de abandono es del 1.43%. El Nivel de abandono de abandono (VA)
y la Velocidad de Respuesta de la Llamada (VRL) fue afectado por afectado por seis (6) incidentes mayores
y un despliegue de Cobis; en el mddulo de Cesantias que incidieron directamente en el volumen de
llamadas y encolamientos ajenos y externos a la mesa de servicios que generan desborde de la capacidad
instalada de la mesa de servicios, a continuacion, se relaciona el detalle:

il

Tabla 4 Excepciones ANS Nivel de Abandono.

1|1m167291 PROBLEMAS EN UN APLICATIVO BIOMETRIA 24/11/2025 | GTII-BIOMETRIA 26
2 [ IM167364 SOLICITUD DE REVISION CAMBIO DE CONTRASERIA - 26/11/2025 | GTIO-IAM 20
VERIFY
3 [ IM167447 PROBLEMAS EN UN APLICATIVO WORK MANAGER 1/12/2025 | GSI-GESTION DOCUMENTAL 25
4| 1M167504 PROBLEMA EN UN APLICATIVO BIOMETRIA 3/12/2025 | GTII-BIOMETRIA 69
5 | wi-223318 CORRECTIVO IM167098-SD1309791-NOVEDAD BUZON FABRICA COBIS
COBIS CESANTIAS
6 | IM167573 PROBLEMAS EN UN APLICATIVO CRM Y ATENCION AL 5/12/2025 | GTI-WINDOWS 5
CLIENTE
7 [ IM167772 AFECTACION CONEXION VPN 17/12/2025 | GTII-INFRAESTRUCTURA DE 15
SEGURIDAD
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En la tabla anterior (Tabla 4 Excepciones ANS Nivel de Abandono) se evidencia que, debido a los incidentes
mayores y el versionamiento de Cobis médulo cesantias, se perdieron 160, llamadas, lo que se traduce en
el 80% de la totalidad de abandonos del periodo.

Para item 7, Velocidad de Respuesta de la Llamada (VRL), se excluyeron las llamadas de los dias 24 de
noviembre y 03 de diciembre que superaron los 15 segundos en la respuesta, teniendo en cuenta que se
presentd un incidente mayor y un despliegue de Cobis, lo que generd un alta demanda de los funcionarios,
por ende, al existir mas llamadas que analistas disponibles en la linea ; las llamadas no se pueden atender
de inmediato o dentro de los 15 segundos, por lo que se acumulan en la cola de espera. Esta espera

aumenta el tiempo de respuesta, se relaciona detalle:

3/12/2025 69 135 416 485 14% 1.WI- 223318 -DESPLIEGUE COBIS CESANTIAS
2.IM167504-PROBLEMA EN UN APLICATIVO
BIOMETRIA
24/11/2025 20 82 371 397 5% IM167291-PROBLEMAS EN UN APLICATIVO
BIOMETRIA

Tabla 5 Excepciones ANS Velocidad de Respuesta de la Llamada (VRL)

e La gestion de cambio de contrasefias con respecto al periodo anterior (23 de octubre al 22 de
noviembre 2025) disminuyo un 23 %, pasando de 556 a 424 para este periodo. Gestiones que
solucionan los analistas de la mesa de servicios.

En el archivo adjunto “Reporte Llamadas 23 de noviembre al 22 de diciembre del 2025.xIsx” que
se entrega con el presente informe, se detallan las Exclusiones de velocidad de respuesta de la
llamada VRL.

2.2. Reporte diario de llamadas
Se presenta el registro de llamadas para cada dia, con el respectivo porcentaje de abandono, a nivel

general:

24-nov 26 371 397 7%
25-nov 1 267 268 0%
26-nov 20 335 355 6%
27-nov 2 294 296 1%
28-nov 0 209 209 0%
29-nov 0 52 52 0%
01-dic 25 380 405 6%
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02-dic 1 250 251 0%
03-dic 69 416 485 14%
04-dic 4 295 299 1%
05-dic 5 297 302 2%
06-dic 0 50 50 0%
08-dic 1 0 1 100%
09-dic 3 269 272 1%
10-dic 8 277 285 3%
11-dic 2 233 235 1%
12-dic 1 259 260 0%
13-dic 0 51 51 0%
15-dic 6 319 325 2%
16-dic 3 199 202 1%
17-dic 15 359 374 4%
18-dic 0 205 205 0%
19-dic 1 232 233 0%
20-dic 0 35 35 0%
22-dic 6 313 319 2%
| Totales | 199 5967 6166 3%

Tabla 6 Reporte diario de Llamadas.
2.3. Fechas Ingreso de Llamada.

Total Llamadas
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llustracién 5 Fechas Llamadas.

Nota: Se presenta de forma grafica, con el propdsito de visualizar los picos de ingreso de llamada.
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3. GESTION DE CORREO.
A través de la cuenta de correo asignado a la mesa de servicio (mesadeservicio@fna.gov.co) se reciben las
solicitudes generadas por los funcionarios de planta, misionales y contratistas; estas solicitudes se
gestionan en orden de ingreso al buzdn y se brinda atencién de acuerdo con el alcance de la oficina de
gerencia de servicios de Tl e infraestructura.

Para asegurar el seguimiento de los correos se manejan categorias en el buzdn y asignacion dependiendo
del tipo de afectacién o necesidad del usuario. Se relaciona la gestion de correo de la mesa de servicios
nivel 1.

3349 1377 144 5

4875

69% 28% 3% 0%

Tabla 7 Detalle Gestion Correo.
En total ingresaron 4875 correos a: mesadeservicio@fna.gov.co ; de los cuales 3349, se registraron con

una interaccion (SD) en la herramienta service manager, que para este corte equivalen a un 69% de la
totalidad de correos ingresados al buzdn; en esta categoria se asignan los correos que fueron registrados
y a los que se les proporciond soporte técnico de primer nivel o que fue escalado a un grupo solucionador.
Los casos existentes 1377, correos que hacen parte de un caso ya registrado en la herramienta de Service
Manager con un 28%. Los casos existentes son todas las solicitudes que fueron previamente registrados
en Service Manager, bien sea porque el funcionario se comunicé a la extensién de mesa de servicio o
porque hace referencia a la trazabilidad en el correo.

Los correos no registrados son 144 que corresponden al 3%. Esta es la categoria utilizada para marcar los
correos de conversaciones entre especialistas que no requiere el soporte de mesa de servicio y 5 correos
fueron marcados y asociados a incidentes mayores.

3.1. Detalle Gestion Correo.

A continuacidn, se relaciona el detalle de la gestidén de correos:

23/11/2025 4
24/11/2025 279
25/11/2025 270
26/11/2025 276
27/11/2025 255
28/11/2025 257
29/11/2025 36
30/11/2025 9
1/12/2025 263
2/12/2025 205
3/12/2025 238
4/12/2025 261
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5/12/2025 196
6/12/2025 16
7/12/2025 2
8/12/2025 5
9/12/2025 150
10/12/2025 184
11/12/2025 278
12/12/2025 216
13/12/2025 17
14/12/2025 4
15/12/2025 273
16/12/2025 258
17/12/2025 248
18/12/2025 194
19/12/2025 238
20/12/2025 24
21/12/2025 3
22/12/2025 216

Tabla 8 Detalle Gestion Correo Diario.
Nota: Se tienen asignados tres (3) analistas de tiempo completo para la gestidon de correo; el promedio

diario sin incluir los sabados es de 238; para los sabados se gestionan en promedio 23 correos;
adicionalmente en la tabla anterior se registran correos que llegan al buzén los domingos y feriados que
son gestionados posteriormente.

3.2. Top 10 Usuarios de Correo.

Mesa de Servicios GSE 252 Contratista - Mesa GSE

Operador Centro de Computo 198 Contratista - Cobiscorp

Ricardo Martinez Alfonso 137 Contratista - AND

Adalberto Naranjo 126 Contratista - UT Innovacion

Fabiola Geneth Gémez Nifo 119 Contratista - AND

Gestion Accesos 118 Gestion Accesos

Ibo Luis Cerra Escobar 113 Contratista - Comware

Fabian Leonardo Marin Nieto 106 Usuario Lider - Gerencia Puntos de Atencidn
Brayan Estiven Vargas Roa 73 Usuario Lider - Gerencia Administrativa
Jairo Alonso Cristancho 72 Gerencia de Arquitectura e Ingenieria de Software
[ o Top a0 N 1314 |

Tabla 9 Detalle Gestién Correo Top10.
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4. GESTION DE INCIDENTES

Se detallan las actividades principales que se estan desarrollando por parte del gestor de incidentes:

v' Seguimiento al backlog de incidencias y requerimientos en el cumplimiento en la atencién,
recepcion, registro, clasificacién, diagnostico, solucién, documentacion, cierre vy
escalamiento de las solicitudes a los grupos solucionadores y duefos del servicio.

v" Realizar seguimientos periddicos a los grupos solucionadores por medio de correo electrénico
para las validaciones de los casos pendientes por cierre.

Revisar los tiempos de los casos asignados a los grupos resolutores.

Registrar documentar y realizar seguimiento con los diferentes grupos resolutores de incidentes
mayores validando acciones tomadas, resolucién y aseguramiento del formato 045.

v" Reuniones y sesiones técnicas con el propdsito de asegurar el restablecimiento de los servicios
gue presentaron afectaciones, a continuacion, se relaciona la bitacora:

4.1. Estado Incidentes (IM)

Analisis Incidentes

100%
93%
600
500
400
300 540
200
7%
100 R
37
0
Total general Closed Pendientes por Cierre

lustracion 6 Estado Incidentes en segundo nivel.

Anadlisis: En el periodo se presentaron 577 Incidentes asignados a los grupos de segundo nivel, de los cuales
fueron solucionados 540 que corresponde al 93 %, quedando pendiente 37 solicitudes con un 7%, que se
encuentran en gestion y validacion por los grupos solucionadores para su respectivo cierre.
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4.2. Estados incidentes pendientes por cierre.

Incidentes Pendientes Por Cierre

20
15
10 14
5
4 ' 1 /
0

Pending Customer Categorize Suspended Work In Progress

Tabla 10 Detalle Incidentes por cierre

Analisis: Se muestra el detalle de los incidentes pendientes por cierre, donde evidenciamos que 18 se
encuentran en estado “Pending Customer”, 14 de estos incidentes se encuentran en estado “Categorize”,
4 en estado “Suspended” y 1 en estado “Work In Progress”.

Al realizar el analisis de las solicitudes pendientes al momento del corte, se identifican 37 incidentes
abiertos, distribuidos en 7 grupos solucionadores, evidenciando una concentracion significativa en dos de
ellos. El grupo GTIOI-SOPORTE EN SITIO presenta el mayor niumero de casos pendientes con 15 incidentes,
seguido de GTII-CRM con 11 incidentes, lo que demuestra que estos dos grupos representan el mayor
volumen de trabajo pendiente y podrian requerir priorizacion en la gestién de cierre.

4.3. Comparativo incidentes periodo anterior (23 de octubre al 22 de noviembre)

Comparativo Periodo Anterior

635
700 577 613
540
600
500
400
300
200
22 37
0
Total general Closed Pendientes por Cierre
M 23 de Octubre a 22 de Noviembre 23 de Noviembre a 22 de Diciembre

lustraciéon 7 Comparativo incidentes periodo anterior
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Total, Casos 635 557
Casos Cerrados 613 540
Casos pendientes cierre 22 37

Andlisis: Al comparar el periodo actual con el inmediatamente anterior, se observa una disminucién del
12% en los incidentes escalados a los grupos de segundo nivel, lo que representa 78 casos menos. Aunque
el porcentaje de cierre se mantiene alto y estable (>95%), el aumento en la proporcidén de casos pendientes
(>3%) indica un mayor backlog de los grupos solucionadores en comparacion al periodo anterior.

4.3.1. Comparativo Periodo Anterior por Grupos (23 de septiembre al 22 de octubre)

1 | GTIOI-SOPORTE EN SITIO 278 | GTIOI-SOPORTE EN SITIO 295
2 | GTI-KIOSCOS 79 | GTHI-CRM 63
3 |GTHI-CRM 70 | GTH-KIOSCOS 54
4 | GSI-FABRICA APLICACION COBIS 48 | GSI-FABRICA APLICACION COBIS 46
5 | GTIOI-SISTEMA DE TURNOS 35 | GTH-WAN 20

Analisis: Al analizar el comportamiento por grupo, se evidencia un aumento en los casos asignados al
grupo GTIOI-SOPORTE EN SITIO con un aumento del 6% de los casos comparado con el periodo anterior,
también se evidencia una disminuciéon de los casos asignados a los grupos GTII-KIOSCOS del 22%, GTII-CRM
del 20% y GTIOI-SISTEMA DE TURNOS del 48%.

Al profundizar en las posibles causas de la disminucidn en algunos grupos, se identifica una reduccién en
las solicitudes asociadas a "Verificacidn de pantallas de turno en linea por MSTSC" dentro del grupo GTIOI-
SISTEMA DE TURNOS

4.4. Historico Incidentes Abiertos Semestral

Se realiza un seguimiento de los incidentes que permanecen abiertos en los Ultimos seis meses, con el
propdsito de mantener un control adecuado y obtener una respuesta oportuna por parte de los grupos
responsables. Con base en la informaciéon obtenida del tablero de control (Power Bl), se identificé un total
de dos (2) incidentes sin cierre: uno al mes de octubre y uno al mes de noviembre.
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Historico Semestral

1200 1077
907

1000 817 869

800 640 602

600

400

200 0 0 0 0 1 1

0
junio julio agosto septiembre octubre noviembre

B Cerrados M Pendientes

lustracion 8 Histdrico Incidentes abiertos Semestre

Analisis: Al revisar los grupos responsables de los casos pendientes por cierre, se identifica lo siguiente:
GSI-FABRICA APLICACIONES WEB: un (1) caso asignado a este grupo, corresponde a solicitudes de
validacién y respaldo de informacion de la aplicacion Control de Garantias. Permanecen abiertos debido a
la dependencia de confirmacidn del repositorio donde debe entregarse dicha informaciéon. GTII-CABLEADO
ESTRUCTURADO Y RED ELECTRICA: Un caso asignado a este grupo, corresponde a una solicitud de revision
por inconvenientes eléctricos en el PA Popayan, el cual fue atenido y durante este proceso se identifica
unos inconvenientes con la UPS asignada al punto por lo cual se requiere una validacion por parte del
técnico especializado, de acuerdo con los ultimos comentarios esta revisién estd programada para el dia
23 de diciembre, después del cierre del punto de atencion. En espera de avances adicionales de los casos.

4.4.1. Detalle por grupos solucionadores

GSI-FABRICA APLICACIONES WEB 1
GTII-CABLEADO ESTRUCTURADO Y RED ELECTRICA 1

4.5. Incidentes Mayores registrados durante el periodo
A continuacidn, se relacionan los incidentes mayores y estado, registrados durante el periodo del corte del

informe:

! IM167291 PROBLEMAS EN UN APLICATIVO 24/11/2025 | GTII-BIOMETRIA Cerrado 01/12/2025
BIOMETRIA
2 SOLICITUD DE REVISION
IM167364 | CAMBIO DE CONTRASENA - 26/11/2025 | GTIOI-IAM Cerrado 26/11/2025
VERIFY
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3 PROBLEMAS EN UN APLICATIVO GSI-GESTION
IM167447 WORK MANAGER 01/12/2025 DOCUMENTAL Cerrado 03/12/2025
4 PROBLEMA EN UN APLICATIVO .
IM167504 BIOMETRIA 03/12/2025 | GTII-BIOMETRIA Suspendido
5 PROBLEMAS EN UN APLICATIVO
IM167573 CRM Y ATENCION AL CLIENTE 05/12/2025 | GTII-WINDOWS Cerrado 09/12/2025
6 GTII-
IM167693 | PROBLEMAS DE CONEXION VPN | 12/12/2025 | INFRAESTRUCTURA | Cerrado 12/12/2025
RED LAN
7 IM167703 PROBLEMAS EN UN APLICATIVO 12/12/2025 | GTI-WAN Pejndlente
VPN Cliente
8 GTII-
IM167772 | AFECTACION CONEXION VPN 17/12/2025 | INFRAESTRUCTURA | Cerrado 19/12/2025
DE SEGURIDAD

Tabla 11 Incidentes Mayores del Periodo.

Analisis: Durante el periodo reportado se registrd un total de ocho (8) incidentes mayores, presentandose
afectaciones en diferentes aplicativos institucionales. Del total, seis (6) casos fueron cerrados dentro del
periodo, mientras que dos (2) permanecen en estado Pendiente/Suspendido, los cuales se encuentran a
la espera de la entrega de informes técnicos por parte de los grupos responsables, no obstante, las
afectaciones operativas asociadas a dichos incidentes ya fueron mitigadas y normalizadas.

e Tres (3) incidentes asociados a fallas de conexién remota en la infraestructura
WAN/SEGURIDAD.

e La mayoria de los incidentes reportados tuvieron resolucién en menos de 7 dias.

e Losincidentes pendientes no representan afectacién operativa actual, ya que la solucién fue
aplicada, quedando Unicamente pendiente el cierre formal.

El comportamiento del periodo muestra una gestidon oportuna frente a incidentes criticos, con una
tendencia marcada hacia fallas en conectividad VPN y procesos de autenticacion biométrica. Se
recomienda mantener seguimiento a los incidentes aun abiertos hasta su cierre

Nota: El detalle y andlisis de la gestidn de incidentes se encuentra adjunto, como parte de los anexos del
presente informe especificamente en: “Informe Gestion Incidentes 23 de noviembre a 22 diciembre
2025.pdf”
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5. GESTION DE REQUERIMIENTOS
Revisar los tiempos de los casos asignados a los grupos resolutores.

Revisar los tiempos de los casos asignados a los grupos resolutores.

Se realiza seguimiento a los casos que estan por vencer (TIME RANGE PROXIMOS VENCIMIENTOS
RFC - MES 2025), se validé su impacto en servicios/aplicativos y se notifico a los responsables para
gestionar su renovacion.

v" Se ha implementado un proceso de notificacion dirigido a todos los grupos de la Gerencia de
Infraestructura y Operaciones Tl, informando los eventos programados cada fin de semana con el
propdsito de garantizar la correcta disponibilidad de los aplicativos y coordinar de manera efectiva
la programacion de las ventanas de mantenimiento, asegurando la continuidad del servicio y la
alineacién entre los equipos involucrados.

v" Actualizacion de la matriz de comunicacion y escalamiento: Se consolidd y publicé en SharePoint
la matriz con horarios, contactos y puntos Unicos de contacto (PUC) de los grupos resolutores,
facilitando la consulta por supervisién y contratistas.

v" Control de cambios en mesas técnicas: Se participd en sesiones de la Vicepresidencia de
Tecnologia y Transformacién Digital para validar y aprobar cambios postulados, asegurando
trazabilidad y cumplimiento de requisitos.

v" De acuerdo con las tareas registradas en el corte anterior, se hace seguimiento a los cambios por
vencer, se confirma renovacién efectiva de la mayoria de los cambios que se tenian pendiente de
cortes anteriores.

v" Se harealizado reuniones con los grupos solucionadores para validar y gestionar los casos abiertos
a la fecha.

5.1. Estado requerimientos (RF)

Estado Peticiones 23 de noviembre al 22 de diciembre del 2025

100% 06%

3500
3000
2500
2000
1500
1000

500

3165

4%
145

Total general Closed Pendiente cierre

llustracion 9 Detalle gestién peticiones en segundo nivel.
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Analisis: Durante el periodo reportado se registré un total de 3.310 peticiones asignadas a los grupos de
soporte de segundo nivel. De este total, 3.165 solicitudes fueron atendidas y cerradas, lo que representa
un cumplimiento del 96%. Por otro lado, 145 peticiones permanecen en estado activo, lo que equivale al
4% del total de registros gestionados en el corte.

5.2. Estados requerimientos pendientes por cierre.

Peticiones pendientes por cierre

41%
60
0,
o 28%
23%

40
30 40
10 12

0

In Progress Pending Customer Suspended Open

Tabla 12 Detalle Peticiones por cierre

Analisis: Se muestra el detalle de las peticiones pendientes por cierre (145), donde evidenciamos que el
41% de las peticiones se encuentra en estado “In Progress”, 28% se encuentran en estado “Pending
Customer”, 23% se encuentran en estado “Suspended” y 8% se encuentran en estado “Open” por los
grupos solucionadores.

5.3. Comparativo corte anterior (23 de octubre al 22 de noviembre)

Comparativo peticiones corte anterior

100% 97%
4000 100% 96%
3500
3000
2500
2000
3165
1500 3310
1000
3% 4%
o0 406 145
0
Total, Casos Casos Cerrados Casos pendientes cierre
B 23 de octubre al 22 de noviembre 23 de noviembre al 22 de diciembre

lustracién 10 Comparativo requerimientos corte anterior
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Total, Casos 3955 3310
Casos Cerrados 3849 3165
Casos pendientes cierre 106 145

23 de octubre al 22 de noviembre: 3955 / 3849 = 97% (de peticiones cerradas)
23 de noviembre al 22 de diciembre: 3310/ 3165 = 96% (de peticiones cerradas)

Analisis: Entre el 23 de octubre y el 22 de noviembre se gestionaron 3.955 casos, de los cuales 3.849 fueron
cerrados (97%) y 106 permanecieron abiertos (3%); para el corte del 23 de noviembre al 22 de diciembre
el volumen total fue de 3.310 casos, con 3.165 cerrados (96%) y 145 abiertos (4%). Al comparar ambos
periodos, el total de casos disminuyd en 16%, y la proporcidn de cierre cayé en 1,70.

|
| Grupodeasignacién  Cantidad|  Grupodeasignacion

GTII-WINDOWS 303 GTIOI-SOPORTE EN SITIO 320
GTIOI-SOPORTE EN SITIO 300 GTII-WINDOWS 226
GTIOI-ACCESOS 288 GSI-GESTION DOCUMENTAL 211
GSI-GESTION DOCUMENTAL 234 GTII-OPERADORES CENTRO DE COMPUTO 205
GTII-HERRAMIENTAS COLABORATIVAS 200 GTIOI-ACCESOS 199

Anadlisis: Este aumento estuvo principalmente asociado a cinco subcategorias:

e GTIOI-SOPORTE EN SITIO: Se registraron 300 casos en el primer corte y 320 en el segundo, crece
su participacion (del 8% al 10%) impulsado por desbloqueos de BitLocker, configuracion de
impresoras y entrega/ajuste de periféricos; esto evidencia una demanda sostenida en atencién de
puesto de trabajo en campo.

e GTII-WINDOWS: Se registraron 303 casos en el primer corte y 226 en el segundo, la disminucion
sugiere normalizacién de requerimientos criticos (eventos de monitoreo, movimientos de VMs y
revisiones de dispositivos Windows), aunque se redujo el porcentaje de casos cerrados, lo que
indica que hay mads solicitudes pendientes.

e GTIOI-ACCESOS: Se registraron 288 casos en el primer corte y 199 en el segundo, la reduccién esta
alineada con la caida de solicitudes VPN (-40% en ocurrencias de palabra clave) y ajustes de listas
de distribucidn; este descenso apunta a estabilizacidon post-picos de alta rotacion/ingresos y a
cierres de actividades especiales.

e GSI-GESTION DOCUMENTAL: Se registraron 234 casos en el primer corte y 211 en el segundo, se
genera una disminucion del 10% de los casos generados, se normalizan las reasignaciones de flujos
WorkManager, inactivaciones y ajustes en roles/perfiles; aun asi, siguen siendo numerosas.

e GTII-OPERADORES CENTRO DE COMPUTO: Se registraron 199 casos en el primer corte y 205 en el
segundo, se evidencia un aumento del 3% en los casos generados. Ligera subida por ejecucidn de
procesos batch (Tramites Vigentes, Habitando, Constructor, etc.), consistente con calendario
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operativo.

e En el primer periodo (23 de octubre al 22 de noviembre) se registraron 3.955 casos, con un 97%
de cierre, mientras que en el segundo corte (23 de noviembre al 22 de diciembre) se generaron
3.310 casos, lo que representa una disminucién del 16% en el volumen. Sin embargo, el porcentaje
de cierre también bajé a 96%, lo que indica que, aunque hubo menos solicitudes, aumenté la
proporcién de casos pendientes. Este comportamiento sugiere revisar los procesos de cierre y
reforzar la coordinacidn entre equipos para evitar acumulacidn y retrasos en la resolucién.

5.4. Historico Peticiones Abiertos Semestral

A partir de la presente gestidn, se implementara un control proactivo sobre los requerimientos abiertos
con antigliedad de seis meses. Este seguimiento sera liderado desde la Gestion de Requerimientos, con el
objetivo de garantizar el cierre oportuno de casos y evitar acumulacion de solicitudes en estado abierto
(Suspended, In Progress, Pending Customer y Open). La estrategia contempla la revisidén periddica del
backlog histérico, priorizando aquellos requerimientos que impactan la operacion critica o la experiencia
del usuario. Con esta medida se busca optimizar el cumplimiento de los acuerdos de servicio (SLA), mejorar
la trazabilidad de las solicitudes y fortalecer la eficiencia operativa en la atencidon de requerimientos,
asegurando que cada caso evolucione hacia su resolucion definitiva.

Seguimiento Peticiones abiertas semestral

4500 4009 3841
4000 3703 3384 i - 3484
3500 2808 8
3000 A4
2500
2000
1500
1000

500 4 11 3 17 11 22

0 A AN A AN A AN
Junio Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre

B Abierto Cerrado

lustraciéon 11 Historico Peticiones abiertos Semestre

5.5.1 Detalle por grupos solucionadores

GTII-WAN 18
GSI-APLICACIONES DEL NEGOCIO 16
GTII-BASES DE DATOS SAP ASE 14

GTIOI-SOPORTE EN SITIO
GSI-GESTION DOCUMENTAL
GTII-HERRAMIENTAS COLABORATIVAS
GTIOI-ACCESOS
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8. GTII-INFRAESTRUCTURA RED LAN 1
9. GTII-CABLEADO ESTRUCTURADO Y RED ELECTRICA 1
10. GTII-BASES DE DATOS SAP I1Q 1
11. GTII-GESTOR BASES DE DATOS 1
12. GTII-GESTION DE ACTIVOS 1

Anadlisis: Durante el periodo junio—noviembre 2025 se mantienen 68 peticiones abiertas, principalmente
en fase Ejecucion (36) y Cumplimiento (32), con predominio de estados Pendiente cliente (30), Suspendido
(21) y En progreso (17); el SLA refleja 43 casos cumplidos y 25 incumplidos. El mayor volumen corresponde
a GTI-WAN (18 casos), seguido por GSI-Aplicaciones del Negocio (16) y GTII-Bases de Datos SAP ASE (14),
concentrando requerimientos de conectividad, optimizacidn Cobis y accesos en ambientes productivos.
Los grupos restantes registran entre 1y 6 casos, asociados a validaciones de equipos, gestién documental
y herramientas colaborativas. La alta proporcidn de solicitudes pendientes y suspendidas indica necesidad
de reforzar coordinacidn con dreas solicitantes para acelerar cierres y reducir el incumplimiento del SLA
(36%).

Nota: El detalle y analisis de la gestion de peticiones se encuentra adjunto, como parte de los anexos del
presente informe especificamente en: “Informe Gestidon Requerimientos 23 de noviembre a 22 diciembre
2025.pdf’

6. GESTION DEL CONOCIMIENTO

Se detallan las actividades principales que se estan desarrollando por parte del gestor de conocimiento

6.1. Historico Actividades en la base de conocimiento.
Se relaciona la gestion histérica del de la base del conocimiento del dltimo trimestre:

Documentos Retirados 0 0
Documentos Creados y Publicados 4 11 6
Documentos Actualizados 3 2 3

8 3

Documentos en proceso

Tabla 13 Histérico Trimestre Gestion Base del Conocimiento

Analisis: Durante el periodo del 23 de noviembre al 22 de diciembre del 2025, se gestionaron 12
documentos
e Durante el periodo no se presentaron documentos retirados
e Los documentos creados y publicados aumentaron en un 45%, con respecto al periodo anterior,
esto se presentd por que se tenian documentos pendientes de aprobacidon de publicacion del
periodo anterior, se documentacién mas errores de CRM
e Los documentos en proceso se mantuvieron con respecto al periodo anterior,
» Gestion solicitudes ajuste tamafio maximo permitido de envio de mensajes de correo”
» Procedimiento de Gestion claves y fallas aplicacién SAC ADSECURITY - CONTACT CENTER
» Proceso de induccion analista nuevo mesa de servicio FNA
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Estos documentos se encuentran en revision, validacién y aprobacion

6.2. Capacitaciones
v Socializacion catélogo de servicio TI Nov-2025.
v Socializacién modificaciones en services manager servicio transferencia segura.
v Socializacién nuevas categorias flujo DLP.
v Socializacion biometria facial puntos de atencién.
v Socializacién cambio de contrasefia sistema de turnos por verify.
v Socializacién modificacién categoria gestidn de usuarios - Inactivacion usuario.
v Socializacién procedimiento de escalamiento correcto de casos.
v" Errores CRM
v" Advertencia Codigo de tipo de documento de identidad no vélido en CRM
v" Desmarcacion de colombianos en el exterior — CRE en CRM.
v" Error Invalid Id Field Null en CRM.
v" Error Procedure is only wvalid for system dmlexception and
system.mailexcepcion en CRM.
v Error ya existe un prospecto con el mismo niimero y tipo de documento
v Existe un asesor que es duefio de la oportunidad, usted no puede gestionarla

en CRM.
6.3. Recomendaciones

Actualmente se cuenta con un base conocimiento que se encuentra en la herramienta de gestion de casos
(Service Manager) en esta base se ha estado retirando, publicando y actualizando documentacion por
parte de la gestora de conocimiento, sin embargo, todavia no es accesible a los funcionarios. Se
recomienda automatizar la base de conocimiento para que los funcionarios puedan consultar guias,
soluciones a problemas comunes y procedimientos, logrando disminuir las solicitudes de soporte por
temas ya documentados; facilitando la autogestion, fomenta la autonomia y mejora la experiencia del
usuario, ya que encuentra respuestas rapidamente, sin depender de la mesa de servicios.

En la actualidad la base de conocimiento no tiene estandarizados los nombres de los servicios del
portafolio, esto ocasiona que no sea claro cual es el nombre del servicio que se debe usar, ya que aparecen
en mayuscula, en mindscula, repetidos, con tilde sin tilde. Se recomienda ajustar o estandarizar los
nombres de los servicios para que se vea organizado, que no haya nombres repetidos y se eviten
confusiones.

Es importante contar con un apoyo a la gestion de conocimiento por parte de cada servicio, con el fin de
trabajar en conjunto para mantener la base de conocimiento actualizada, con informacidn relevante para
la gestion de la mesa de servicios.

Nota: El detalle de las actividades de la gestion de conocimiento se relaciona en el informe que se entrega
como anexo del presente informe “Informe Gestiébn Conocimiento 23 de noviembre a 22 diciembre
2025.pdf”
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7. GESTION DE CALIDAD
Se detallan las actividades principales que se estan desarrollando por parte del gestor de monitoreo y
calidad:

v" Se realizaron revisiones y monitoreos para asegurar el cumplimiento de los procedimientosy
protocolos que regulan la interaccion entre el proyecto y el Fondo Nacional del Ahorro S.A,,
conforme al INSTRUCTIVO GESTION TELEFONICA Y CORREO PRIMER NIVEL Cédigo: GT-GSI-IT-
005, estas actividades incluyeron la auditoria de llamadas y correos electrénicos gestionados
por los analistas de la Mesa de Servicio, con el objetivo de garantizar la calidad en la atencién,
asi como la correcta documentacion de los tickets, incluyendo aspectos de (redaccion,
ortografia, y gramatica)

Para este corte se efectué el monitoreo de 308 correos y 317 llamadas, resultados y andlisis
descritos en los capitulos siguientes del presente informe. Se adjunta, el resultado de la
auditoria de llamadas y correos como parte del presente informe los archivos “Consolidado
Auditoria Llamadas 23 de noviembre al 22 de diciembre del 2025.xIsm” y “Consolidado
Auditoria Correos 23 de noviembre al 22 de diciembre del 2025.xIsm”

v" Se elaboraron informes de evaluacion de desempefio de la calidad del servicio a los analistas de la
mesa de servicios, los cuales se adjuntan en el presente informe como parte de los anexos:
e Retroalimentacion Correos 23 de noviembre al 22 de diciembre del 2025.pdf
e Retroalimentacion Llamadas 23 de noviembre al 22 de diciembre del 2025.pdf

v" Se elaboraron e implementaron planes de mejora continuda dirigidos a los analistas de la mesa de
servicio, con el objetivo de garantizar el cumplimiento de los protocolos, procedimientos e
instructivos establecidos por el Fondo Nacional del Ahorro S.A.

Con el fin de potenciar las competencias y la capacidad de respuesta de los analistas de la mesa
de servicio, actualmente se encuentran en seguimiento cuatro (4) planes de accidn que fueron
ejecutados en cortes anteriores. Estos planes se orientan a asegurar la eficacia de las estrategias
implementadas y a impulsar un proceso de mejora continua.

Sin embargo, para este corte se da cierre a dos planes de accién, de acuerdo con el seguimiento
gue se ha realizado. Los planes a los que se les dio cierre son los siguientes:

e Plan de accidn categoria solicitud de reportes o informes de internet

e Plan de accion Documentacion de casos generados en SM

Asi mismo, se adjuntan los archivos que contienen el analisis y la justificacion que soportan el
cierre de los planes de accion.

e Cierre Plan de accidn categoria solicitud de reportes o informes de internet.pdf

e Acta capacitacidn categoria solicitud de reportes o informes de internet.pdf

e Andlisis categoria Solicitud Reportes o Informes Internet.xlsx

e Cierre Plan de capacitacion Documentacidn casos generados en SM.pdf

e Acta capacitacién documentacion casos generados en SM.pdf
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Los planes de accidn que se encuentran aln en seguimiento son los siguientes:
e Plan de acciéon mejora tu ortografia y redaccion
e Plan de accién protocolo despedida

Como parte del presente informe, se adjuntan los anexos:

e Plan de accién mejora tu ortografia y redaccion

e Plan de accién protocolo despedida

v Se realizaron clinicas de diagndstico a los analistas de la mesa de servicios, con el objetivo de

identificar fortalezas y debilidades en la aplicacién del protocolo de atencién y en la gestidn de
correos. Estas evaluaciones se basaron en lo establecido en el instructivo de gestién de telefonia
y correo de primer nivel GT-GSI-IT-005.
Se adjunta como evidencia el archivo:

e Fortalezas y debilidades auditoria llamadas 23 de noviembre al 22 de diciembre del

2025.xIsx

e Fortalezas y debilidades auditoria correos 23 de noviembre al 22 de diciembre del
2025.xlsx

v" Se llevo a cabo el seguimiento correspondiente a la encuesta de satisfaccién de los usuarios, con
el fin de asegurar el ciclo de mejora continua en relacién con la percepcidn del servicio prestado
por la Mesa de Servicio.

v" Con el propésito de dar seguimiento a la encuesta, se recopilaron los datos del panel publicado en
la herramienta de gestion de servicios (Service Manager). A continuacién, se presenta la
cuantificacion y el analisis correspondiente. El detalle completo se encuentra en los anexos
adjuntos a este informe.

e Data Encuestas 23 de noviembre al 22 de diciembre del 2025.xlsx
e Estadisticas Encuestas 23 de noviembre al 22 diciembre del 2025.xIsx

v' Se Registraron y documentaron los casos que son devueltos por los diferentes grupos
solucionadores a la mesa de servicio. Con el presente informe se presenta el analisis
correspondiente y el detalle se encuentra en los anexos que se adjuntan.

e Bitacora casos devueltos 23 de noviembre al 22 de diciembre del 2025.xIsx

v" Se brindd apoyo en la revision de los documentos elaborados y publicados por la gestién de
conocimientos, conforme a las necesidades operativas identificadas en la mesa de servicios.

v" Se llevd a cabo la revisidon de 625 casos como parte del proceso de monitoreo de llamadas y
correos, con un enfoque en la verificacion de la correcta categorizacion, la asignacién a los grupos
correspondientes, asi como en la evaluacidon de aspectos relacionados con la ortografia y la
redaccion.

v' Se encuentra en ejecucién el Plan de Mejora para la Gestién de Correos, el cual incluye la
socializacion del documento elaborado con los analistas de la mesa de servicio, con el fin de
homogeneizar la clasificacién de los correos, facilitar el seguimiento de las solicitudes y mejorar la
eficiencia en la gestion de la correspondencia.
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v" Como parte de las acciones de mejora continua y con el objetivo de asegurar la correcta gestidn
de los incidentes (IM), se realizé, en conjunto con la administradora de la herramienta de SM, la
actualizacién del formulario de registro durante la creacién de casos.

El cambio consiste en la incorporacién del campo “Teléfono de contacto” y en la modificacion del
nombre del campo a “Teléfono/Correo contacto”, con el fin de estandarizar la informacidn
registrada y asegurar la disponibilidad de los datos de contacto del funcionario.

Esta mejora permite reducir las devoluciones a la mesa de servicio, minimizar reprocesos y
garantizar una atencién mas oportuna a los funcionarios.

Una vez realizada la actualizacidon del formulario en la herramienta de SM, se llevé a cabo la
socializacién del cambio con los grupos de resolucidn, con el fin de evitar devoluciones de casos
cuando no se cuente con el nimero de contacto registrado en la documentacién.

Los grupos socializados fueron:
e Mesa de Servicio
e Soporte en Sitio
e LAN
e Herramientas Colaborativas

Nota: Con el presente informe se adjuntan las actas de capacitacion firmadas por los grupos
solucionadores, correspondientes a la “Actas grupos socializacion del campo Teléfono-Correo
contacto.pdf”.

e Se realizaron sesiones con los grupos de resolucidn con el objetivo de levantar y estructurar las
categorias del catdlogo de servicios, siguiendo los lineamientos ITIL, como parte de la
implementacion de la nueva herramienta ITSM.

Las sesiones realizadas fueron las siguientes:

e “Levantamiento arbol de categorias Tl - Puestos de Trabajo”
Grupo: GTII-SOPORTE EN SITIO
Fecha: 15 de diciembre
Hora: 8:00 a.m. —9:00 a.m.

o “Levantamiento arbol de categorias Tl - LAN”
Grupo: GTII-INFRAESTRUCTURA RED LAN
Fecha: 15 de diciembre
Hora: 11:00 a.m. —11:40 a.m.

e “Levantamiento arbol de categorias Tl - WAN”
Grupo: GTII-WAN
Fecha: 16 de diciembre
Hora: 3:00 p.m.—4:00 p.m.

e “Levantamiento arbol de categorias Tl - Impresion”
Grupo: GTIOI-IMPRESION
Fecha: 16 de diciembre

Hora: 11:00 a.m. —12:00 p.m.
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7.1. Monitoreo De Llamadas.

A continuacion, se presenta una muestra de llamadas recibidas durante este periodo, con un total de (317)
llamadas monitoreadas de la totalidad de los analistas. Asimismo, se evaluaron los casos registrados y
atendidos por los analistas de la Mesa de servicios, conforme a los criterios de medicién establecidos por
la gestion de monitoreo y calidad.

1 | Andrés Felipe Solano Molina 0 18 40% 60% 99%
2 | Angie Ginneth Gutiérrez Rios 1 18 39% 56% 94%
3 | Cristian Julidn Rojas Ramirez 2 16 38% 60% 98%
4 | Duvan Felipe Garzén Conde 1 18 40% 60% 100%
5 | Duver Harvey Gutiérrez Hurtado 0 14 39% 60% 100%
6 | Edgar Alirio Nieto Arzayus 1 18 40% 60% 100%
7 | Edinson Fernando Madrigal Tique 0 21 40% 60% 100%
8 | Fabian Esteban Garcia Espitia 3 17 39% 60% 99%
9 | Brayam Alexander Claros Gallego 2 6 37% 50% 87%
10 | Federico Sanchez Pdez 0 19 40% 60% 100%
11 | Gerson Yair Acevedo Rodriguez 3 18 38% 58% 96%
12 | Gineth Alejandra Sanchez Rodriguez 0 18 40% 60% 100%
13 | Gloria Marcela Maluendas Pardo 0 2 40% 60% 99%
14 | Jessica Andrea Daza Carvajal 0 1 40% 60% 100%
15 | Jimmy Orlando Sierra Méndez 0 19 40% 60% 100%
16 |Johanna Patricia Rodriguez Moya 0 18 40% 60% 99%
17 |Julidn Andrés Real Arboleda 1 18 40% 60% 100%
18 | Mauricio Almanzar Bonilla 2 18 39% 60% 98%
19 | Natalia Valbuena Vanegas 0 18 39% 60% 99%
20 |Sebastian David Muioz Aragén 0 4 39% 60% 99%
21 | Sebastian Ortiz Riveros 2 18 39% 60% 99%

Tabla 14 Resultado Monitoreo Gestion Telefonica

De acuerdo con la tabla gestion de monitoreo de llamadas, se registra un cumplimiento del 98% en la
gestién de servicios telefdnicos. No obstante, en la muestra evaluada se identificaron 18 errores
clasificados como criticos:
e Usoincorrecto de la Herramienta de gestidn Service Manager (errores en la categorizaciény en la
generacién de casos).
e No se estd utilizando el guion de despedida establecido.
e |nadecuado uso de la funcién mute durante las llamadas.
e Omisién en el agradecimiento a los funcionarios por su tiempo de espera en linea.
e Sedetectaron inconsistencias en la aplicacion del guion de despedida y en la forma de finalizar
la llamada.
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e Los analistas de la Mesa de Servicios que incumplan el instructivo de gestién telefénica y
correo de primer nivel (Cédigo: GT-GSI-IT-005), y cuyos resultados impacten negativamente
la calidad del servicio, estaran sujetos a llamados de atencién y seguimiento continuo por
parte del coordinador.

A los analistas que presentaron errores criticos, segln los resultados del monitoreo de llamadas, se
les brindo retroalimentacién, la cual fue debidamente registrada y firmada, incluyendo los
compromisos asumidos.

e De acuerdo con el monitoreo y seguimiento de llamadas que se efectua, se evidencid que los
analistas de la mesa de servicio aun presentan falencias en el manejo del guion de despedida
establecido.

Por lo anterior, se llevaran a cabo sesiones de refuerzo mas detalladas, en las cuales se
realizara nuevamente la socializacién del proceso establecido y cargado en la herramienta
Isolucidn; Instructivo "Gestion Telefénica y Correo Primer Nivel Cédigo: GT-GSI-IT-005"

Nota: Con el presente informe se adjunta como anexo “Consolidado Auditoria Llamadas 23 de noviembre
al 22 de diciembre del 2025.xIsm” y “Retroalimentacion Llamadas 23 de noviembre al 22 de diciembre del
2025.pdf”

7.2. Monitoreo De Correo.

A continuacion, se presenta una muestra de correos recibidos en el buzén de la mesa de servicio, en la
cual se monitorearon un total de 308 solicitudes ingresadas por este medio. Estas se distribuyeron en 20
correos por cada analista que, en el corte anterior, recibio retroalimentacion, con el fin de dar seguimiento
a su desempeiio, y 10 correos para aquellos analistas que no requirieron retroalimentacién. Asimismo, se
evaluaron los casos registrados o escalados por los analistas de la mesa de servicio, de acuerdo con los
criterios de medicidn establecidos por el area de Gestién de Monitoreo y Calidad.

1 | Andrés Felipe Solano Molina 20 20% 70% 90%
2 | Angie Ginneth Gutiérrez Rios 13 20% 77% 97%
3 | Brayam Alexander Claros Gallego 13 20% 80% 100%
4 | Cristian Julian Rojas Ramirez 14 20% 80% 100%
5 | Duvan Felipe Garzén Conde 14 20% 80% 100%
6 | Duver Harvey Gutiérrez Hurtado 14 20% 80% 100%
7 | Edgar Alirio Nieto Arzayus 13 20% 80% 100%
8 | Edinson Fernando Madrigal Tique 21 20% 80% 100%
9 | Fabian Esteban Garcia Espitia 14 20% 80% 100%
10 | Federico Sanchez Paez 13 20% 80% 100%
11 | Gerson Yair Acevedo Rodriguez 13 20% 80% 100%
12 | Gineth Alejandra Sdnchez Rodriguez 21 20% 77% 97%
13 | Gloria Marcela Maluendas Pardo 14 20% 80% 100%
14 | Jessica Andrea Daza Carvajal 14 20% 80% 100%
15 | Jimmy Orlando Sierra Méndez 14 20% 77% 97%
16 | Johanna Patricia Rodriguez Moya 14 20% 80% 100%
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17 | Julian Andrés Real Arboleda 14 20% 77% 97%
18 | Mauricio Almanzar Bonilla 14 20% 80% 100%
19 | Natalia Valbuena Vanegas 14 20% 80% 100%
20 | Sebastian David Mufioz Aragoén 7 20% 75% 95%
21 | Sebastian Ortiz Riveros 20 20% 77% 97%

Tabla 15 Resultado Monitoreo Gestion Correo
Analisis: De acuerdo con la tabla gestidn de monitoreo de correo, se observa el 99% de cumplimiento en
la gestidon de servicios por correo, no obstante, en el 1% de la muestra evaluada se identificaron los
siguientes hallazgos:

e Falta de adjuntos
e Errores de categorizacion
e Creacion de casos a nombre de la mesa de servicio.

Actualmente, se cuenta con tres (3) analistas asignados a tiempo completo para la gestion de correos de
segundo nivel: Gloria Marcela Maluendas Pardo, Jessica Andrea Daza Carvajal y Brayam Alexander Claros
Gallego. Para el presente corte, se efectud un analisis individual del manejo de correos por parte de cada
analista, considerando tanto la atencién de correos de primer nivel como los respectivos procesos de
escalamiento.

Es fundamental que los analistas de la mesa de servicios gestionen de manera integral con la gestion de
los correos electronicos, incluyendo la lectura, el analisis, el diagndstico, la correcta categorizacion y el
registro adecuado de las solicitudes remitidas por los funcionarios a través de la herramienta de gestién
Service Manager.

A los analistas que presentaron errores criticos segun los resultados del monitoreo de correos, se les
realizaron sesiones de retroalimentacidn, las cuales fueron debidamente documentadas y firmadas,
incluyendo los compromisos asumidos por cada uno.

Nota: Con el presente informe se adjunta como anexo “Consolidado Auditoria Correos 23 de noviembre al
22 de diciembre del 2025.xIsx” y “Retroalimentacion Correos 23 de noviembre al 22 de diciembre del
2025.pdf”

7.3. Seguimiento Backlog Grupos Resolutores

Durante el periodo comprendido entre el 23 de noviembre al 22 de diciembre de 2025, se realizé el
monitoreo de seguimiento para la totalidad de los grupos resolutores de segundo nivel que en el periodo
tenian casos (peticiones, incidentes, tareas de cambios y tareas de peticiones) que no se encontraban
documentados o cerrados con corte al 11 de diciembre del 2025, abarcando un total de 484 casos
distribuidos entre 197 peticiones (40,70%), 33 incidentes (6,82%), 249 tareas de cambio (51,45%) y 5
tareas de peticién (1,03%)
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llustracion 12 Seguimiento a grupos Resolutores

Analisis: El 19 de diciembre de 2025 se realizé un seguimiento a los casos reportados a los distintos grupos
resolutores, con relacidn al corte efectuado el 11 de diciembre, con el objetivo de evaluar la gestion y
trazabilidad de estos.

Como resultado de este andlisis se encontré que solo 210 casos no se encontraban documentados o
cerrados; se efectud un comparativo que evidencia un avance general del 57% en el cierre de los casos
reportados a los grupos. En cuanto a las peticiones asignadas, se observa un avance del 57% en su cierre,
Incidentes con un 79%, Tareas de cambio con un 53%, Tareas de peticion con un 80%. El grupo mas
representativo en cuanto a sus diferentes cierres es el grupo de soporte sitio con un 66%

7.4. Comparativo tareas de cambio periodo anterior (23 de septiembre al 22 de octubre)
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llustraciéon 13 Seguimiento Tareas de cambio
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Analisis: De acuerdo con el seguimiento realizado a las tareas de cambio durante los dos periodos de corte
(del 23 de octubre al 22 de noviembre y del 23 de noviembre al 22 de diciembre), se evidencia lo siguiente:

e En noviembre, se reportaron 324 tareas de cambio abiertas al 13 de noviembre.
Segun el seguimiento realizado el 21 de noviembre, continuaban abiertas 264 tareas, lo que refleja
un cierre efectivo del 19% del backlog.

e Endiciembre, se reportaron 249 tareas de cambio abiertas al 11 de diciembre.
Segun el seguimiento realizado el 19 de diciembre, continuaban abiertas 118 tareas, lo que refleja
un cierre efectivo del 53% del backlog.

Al comparar ambos periodos, se observa aumento en la eficiencia de cierre de las tareas de cambio,
pasando de un 19% en noviembre a un 53% en diciembre.
7.5. Casos Devueltos.

Para el seguimiento de los ANS relacionados con el escalamiento de casos, se tienen en cuenta aquellos
que son devueltos a la Mesa de Servicios. Estos casos son registrados y reportados en las datas enviadas
por la administradora de la herramienta.

Durante el periodo comprendido entre el 23 de noviembre y el 22 de diciembre de 2025, se recibieron un
total de 36 solicitudes escaladas, clasificadas como peticiones e incidentes, las cuales fueron
documentadas por los grupos resolutores y posteriormente asignadas al grupo GTIOI-MESA DE SERVICIO.

Tras el andlisis correspondiente, se determind que 13 de los 36 casos devueltos aplicaban efectivamente
para devolucidén, lo que representa una disminucién de 18 casos en comparacién con el periodo anterior.

GTII-PLATAFORMA ENDPOINT 3
GTIOI-SOPORTE EN SITIO 3 3
GTII-WAN 1 2
GTII-CABLEADO ESTRUCTURADO Y RED ELECTRICA 1
SUPPORT ADMIN 1
GTII-COORDINADORES INFRAESTRUCTURA 1 1
GTII-INFRAESTRUCTURA RED LAN 5 1

1

GTII-INFRAESTRUCTURA DE SEGURIDAD
GSI-GESTION DOCUMENTAL
GTIOI-MESA DE SERVICIO
GTII-WINDOWS

GTII-OPERADORES CENTRO DE COMPUTO
GTII-GESTION DE INFRAESTRUCTURA
GTII-BIOMETRIA

GTII-APLICACIONES WEB

NININ|IPRPW|IFR[RPR|RP[RPRIDOODIN|RPR[(RPRIW[IO | W

NININ|IFP[W|FR [Pk |F

GTII-CRM

Tabla 16 Resumen Casos Devueltos
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Analisis: Posteriormente, se presenta la relacidon de 23 solicitudes gestionados por los diferentes grupos
resolutores de los cuales no aplican las devoluciones ya que se requiere terceros escalamientos,
documentacién adicional, solicitudes que fueron creadas por usuarios diferentes a la mesa de servicios y
tareas asignadas que no son tramitadas por la mesa de servicios.

Se realiza diagndstico y validacion de los casos que son devueltos a la mesa de servicios y que son
registrados y enviados en la data por parte de la administradora de la herramienta. De los 13 devueltos y
de acuerdo con la revisién y analisis si aplica la devolucién, por falta de informacién, se requiere realizar
seguimiento, retroalimentaciones y capacitaciones a los analistas de la mesa de servicio para los diferentes
grupos resolutores.

> GTII-PLATAFORMA ENDPOINT: El grupo cuenta con un total de tres (3) solicitudes, las cuales
aplican para devolucién, dado que se identificé que fueron asignadas a un grupo incorrecto.

> GTIOI-SOPORTE EN SITIO: Es importante resaltar que tres (3) solicitudes si corresponden a este
grupo; no obstante, se identificd que se presentan por falta de documentacién y por asignacion
incorrecta al grupo solucionador.

» GTII-WAN: Es importante resaltar que dos (2) solicitudes si aplican y corresponden a este grupo;
sin embargo, se identificd que se originaron por una categorizacidn errénea.

Por parte de la mesa de servicios se lleva una bitacora

Nota: Con el presente informe se adjunta como anexo “Bitdcora casos devueltos 23 de noviembre al 22 de
diciembre del 2025.xIsx” y “Retroalimentacion devuelto 23 de noviembre al 22 de diciembre del 2025.pdf”

7.6. Nivel de Satisfaccion del Usuario (NSU)

Para el periodo comprendido entre el dia 23 de noviembre al 22 de diciembre del 2025, desde la
herramienta de gestidén Service Manager, se evidencio el diligenciamiento de 7 encuestas, con 21,
evaluaciones obteniendo un promedio de calificacion fue de 4.14 % en un rango de 1 a 5. Con el siguiente
resultado:

Medicion

Cantidad de respuestas
satisfechas (Respuestas con 21
escala Excelente y Bueno) 100%
Total, de respuestas en el periodo

21

Nota: Para la formula del ANS, se tienen en cuenta la cantidad de respuestas satisfechas (Respuestas con
escala Excelente y Bueno) Con el presente informe se adjunta como anexo “Data Encuestas 23 de
noviembre al 22 de diciembre del 2025.xIsx” y “Estadisticas Encuestas 23 de noviembre al 22 diciembre del
2025.xlsx”

El detalle de las actividades de la gestion de calidad se relaciona en el informe que se entrega como anexo
del presente informe “Informe Gestién Calidad 23 de noviembre al 22 diciembre del 2025.pdf”
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8. LOGROS GENERALES MESA DE SERVICIOS

v" Se realizaron sesiones con grupos de resolucidn de segundo nivel, especificamente con: GTII-
SOPORTE EN SITIO, GTIH-INFRAESTRUCTURA RED LAN, GTI-WAN, GTIOI—IMPRESION, GTIOI-
AUTOGESTION CONTRATISTAS, GTIOI-SISTEMA DE TURNOS; GTIOI-CARTELERA DIGITAL y GTII-
KIOSCOS.

Sesiones en las que se logro revisar en detalle y actualizar las categorias de seis (6) servicios con el
propdsito que sean revisadas dentro del proyecto de migracién del ITSM, para la optimizacion de
procesos y alineacion de grupos para la migracion. A continuacidn, se relacionan los servicios del
catdlogo del FNA, que fueron trabajados:

Servicios Tl de Apoyo/ Escritorio:
v" Tl para Puesto de trabajo
Impresion
v' Telefonia

\

Servicios Tl de Apoyo/ Conectividad:
v' Internet
v" Red Local
v Red Remota

v" Se logré mejorar la precision de la categorizacion de las peticiones para la categoria “Solicitud de
reportes o informes de internet” mediante un plan de accién enfocado en el seguimiento y la
capacitacién, mejorando la asignacién de los casos al grupo solucionador GTII-WAN. Esta mejora
ha permitido generar reportes mas precisos y optimizar la asignacién de casos hacia el grupo
resolutor reduciendo tiempos de atencidn y reprocesos.

Como resultado, se alcanzdé un 100 % de categorizacidon correcta durante el semestre, de la
siguiente manera:

jcu(?ir;ed(::elzé;; e luniol 22 de 3 9 12 25%
nctoge 2025 s 9 13 1%
Szr:t?e(rjnetlnrzegd(i? §§§§t° l22de 3 6 9 33%
o e octubre del 026 5 1 6 83%
e noviembre del 2025 15 2 17 889
o de siciombre del 2025 7 0 7 100%
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Categoria Solicitud Reportes O Informes De Internet

15

16

14

12 9 9

12 ° ° 6 . 7
6 3 4 ,
{1 2 .
0 e °

Cortedel23de  Cortedel23de Cortedel23de  Cortedel 23de Cortedel23de  Corte del 23 de

junio al 22 de julio  julio al 22 de agosto al 22 de septiembre al 22 octubre al 22 de noviembre al 22

del 2025 agosto del 2025  septiembre del  de octubre del noviembre del  de diciembre del
2025 2025 2025 2025

v" Durante el periodo comprendido entre el 23 de noviembre al 22 de diciembre de 2025, se realizd

el monitoreo de seguimiento para la totalidad de los grupos resolutores de segundo nivel que en
el periodo tenian casos (peticiones, incidentes, tareas de cambios y tareas de peticiones) que no
se encontraban documentados o cerrados con corte al 11 de diciembre del 2025, abarcando un
total de 484 casos distribuidos entre 197 peticiones (40,70%), 33 incidentes (6,82%), 249 tareas
de cambio (51,45%) y 5 tareas de peticion (1,03%)
El 19 de diciembre de 2025 se realizé un seguimiento a los casos reportados a los distintos grupos
resolutores, con relacién al corte efectuado el 11 de diciembre, con el objetivo de evaluar la
gestidn y trazabilidad de estos; como resultado de este analisis, se efectué un comparativo que
evidencia un avance general del 57% en el cierre de los casos reportados a los grupos. En cuanto
a las peticiones asignadas, se observa un avance del 57% en su cierre, Incidentes con un 79%,
Tareas de cambio con un 53%, Tareas de peticiéon con un 80%

Como resultado, se mejoré la visibilidad del estado de los casos, se optimizé el control sobre los
tiempos de resolucion y se fortalecié la gestion de los compromisos de los grupos resolutores. Esta
iniciativa contribuyé directamente a una mayor eficiencia operativa y a un incremento en la
satisfaccion del usuario final.

v' Por parte de la gestién de requerimientos se coordiné exitosamente el traslado del punto de
atencién Bucaramanga, garantizando la conectividad y disponibilidad de recursos tecnoldgicos, en
articulacién con los grupos de la Gerencia de Infraestructura y Operaciones TI.

v" Dentro del ciclo de mejora continua, se realizaron capacitaciones con la respectiva documentacion
a la totalidad de los analistas de mesa de servicio, obteniendo el conocimiento necesario para
prestar un soporte efectivo y rapido de los siguientes temas:

e Socializacion catalogo de servicio Tl Nov-2025.

e Socializacion modificaciones en services manager servicio transferencia segura.
e Socializacidon nuevas categorias flujo DLP.

e Socializacion biometria facial puntos de atencion.

e Socializacidon cambio de contraseiia sistema de turnos por verify.

e Socializacidon modificacién categoria gestidn de usuarios - Inactivacion usuario.
e Socializacion procedimiento de escalamiento correcto de casos.

e Errores CRM
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v" Advertencia CAdigo de tipo de documento de identidad no vélido en CRM

v' Desmarcacién de colombianos en el exterior — CRE en CRM.

v’ Error Invalid Id Field Null en CRM.

v" Error Procedure is only wvalid for system dmlexception and
system.mailexcepcion en CRM.

v Error ya existe un prospecto con el mismo nimero y tipo de documento

v' Existe un asesor que es duefio de la oportunidad, usted no puede gestionarla

en CRM.

v" Por parte de los analistas de la mesa de servicios se resolvieron y cerraron 5322 (SD) casos con un
promedio de solucidn en primer nivel del 55% de la totalidad de casos cerrados, casos que no fue
necesario asignar a grupos resolutores de segundo nivel

v" El tiempo medio de operacion, especificamente para el tiempo en linea telefénico fue de 7
(minutos) 9 (segundos) implica que los agentes son eficientes, reduce las colas y mejora la
percepcién del funcionario.

9. PERSONAL Y ROLES REQUERIDOS EN LA OPERACION
A continuacidn, se relaciona el personal asignado al corte del informe:

1 | Andrés Felipe Solano Molina 1013677512 | Analista Mesa de Servicios
2 | Brayam Alexander Claros Gallego 1013622999 | Analista Mesa de Servicios
3 | Cristian Julidan Rojas Ramirez 1024599312 | Analista Mesa de Servicios
4 | Duvan Felipe Garzon Conde 1007816745 | Analista Mesa de Servicios
5 | Duver Harvey Gutiérrez Hurtado 1072195243 | Analista Mesa de Servicios
6 | Edgar Alirio Nieto Arzayus 80122638 | Analista Mesa de Servicios
7 | Fabian Esteban Garcia Espitia 1016070447 | Analista Mesa de Servicios
8 | Angie Ginneth Gutiérrez Rios 1072194313 | Analista Mesa de Servicios
9 | Federico Sanchez Paez 1075680899 | Analista Mesa de Servicios
10 | Gerson Yair Acevedo Rodriguez 79772064 | Analista Mesa de Servicios
11 | Gloria Marcela Maluendas Pardo 52782127 | Analista Mesa de Servicios
12 |Jessica Andrea Daza Carvajal 1022998951 | Analista Mesa de Servicios
13 |Jimmy Orlando Sierra Méndez 1003843590 | Analista Mesa de Servicios
14 |Johanna Patricia Rodriguez Moya 52935462 | Analista Mesa de Servicios
15 |[Julidan Andrés Real Arboleda 1030566720 | Analista Mesa de Servicios
16 | Mauricio Almanzar Bonilla 79689640 | Analista Mesa de Servicios
17 | Natalia Valbuena Vanegas 1010124514 | Analista Mesa de Servicios
18 | Sebastian David Mufioz Aragon 1022412935 | Analista Mesa de Servicios
19 | Gineth Alejandra Sanchez Rodriguez 1030623697 | Analista Mesa de Servicios
20 | Sebastian Ortiz Riveros 1073177244 | Analista Mesa de Servicios
21 | Angie Valentina Barreto 1026306563 | Analista Mesa de Servicios
22 | Edison Fernando Madrigal Tique 1005726131 | Técnico Aseguramiento PCs
23 | Omar Javier Osorio Casallas 1023896548 | Gestor Incidentes

24 | Cindy Paola Jaramillo Garcia 1032462121 | Gestor de Requerimientos
25 | Gladys Rubiano Rojas 51992390 | Gestor de Conocimiento

26 | Edwin Yecid Galindo Cifuentes 80070000 | Gestor de Tecnologia y Calidad
27 | Daniel Moreno Avellaneda 79944064 | Coordinador mesa de servicios

Tabla 17 Personal Actual Mesa de Servicios.
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10. HORARIO DE ATENCION.
e Lunes aviernes de 6:00 a.m. a 7:00 p.m.
e Sdbados de 6:00 a.m. a 5:00 p.m.
e Domingos y Festivos: Por Demanda disponibilidad.

v" Con el presente informe se adjuntan, como anexos las mallas de turnos de la mesa de servicios
de los meses de noviembre y diciembre en las que se detallan los horarios y personal en la que
se cumple con los horarios establecidos. Se adjunta (Horario Mesa de Servicio noviembre
2025.xIsx Y Horario Mesa de Servicio diciembre 2025.xlIsx)

11. AVANCE CRONOGRAMA
Datos que se tienen en cuenta para realizar los calculos y porcentaje de avance de las actividades del
cronograma:
Duracion Planificada (total Dias Laborales) 261
Total, Periodos(meses) Contrato 12
Dias Laborales del mes 21,75
Dias Laborales desde el inicio hasta el corte 8 (22 de diciembre) 174

A continuacion, se detalla el avance de actividades:

CONTRATO 052 FNA- UT INNOVACION 2025 261 23 abril 2025 6:00a.m. 22 abril 2026 7:00p.m. En Progreso 67%
Empalme y transicion 3 23 abril 2025 6:00 a.m. 25 abril 2025 7:00p.m. Completada 100%
3 Entrega de Equipos de cdmputo Hardware Software 1 23 abril 2025 6:00 a.m. 23 abril 2025 7:00 p.m. | Completada 100%
y Diademas
4 Entrega Cronograma 10 23 abril 2025 6:00 a.m. 07 mayo 2025 7:00p.m. | Completada 100%
5 Entrega plan de Seguridad Industrial y Salud 10 23 abril 2025 6:00 a.m. 07 mayo 2025 7:00p.m. | Completada 100%
Ocupacional (SISO)
6 Asignar veintitin (18) smartphones 10 23 abril 2025 6:00 a.m. | 07 mayo 2025 7:00p.m. | Completada 100%
7 Prestacion del servicio de Soporte de primer nivel 261 23 abril 2025 6:00 a.m. 22 abril 2026 7:00p.m. En Progreso 67%
telefénico y remoto (Soporte a 3.000 usuarios en 68
puntos de atencidn a nivel nacional)
8 | GESTION INFORMES DE GESTION MENSUAL 253 02 de mayo 2025 6:00 12 de abril 2026 7:00 En Progreso 69%
(INCLUIDOS INFORMES DE GESTORES) a.m. p.m.
9 Elaboracién y Presentacion del Informe de Gestion 234 23 mayo 2025 6:00 a.m. | 28 de abril 2026 7:00 En Progreso 74%
Corte Factura p.m.
10 | Informe Mesa de Servicios 23 de abril al 22 de mayo 5 23 mayo 2025 6:00 a.m. | 28 mayo 2025 7:00 p.m. | Completada 100%
11 | Informe Mesa de Servicios 23 de mayo al 22 de junio 5 23 junio 2025 6:00 a.m. | 1 julio 2025 7:00 p.m. Completada 100%
12 | Informe Mesa de Servicios 23 de junio al 22 de julio 5 23 julio 2025 6:00 a.m. 29 julio 2025 7:00 p.m. Completada 100%
13 | Informe Mesa de Servicios 23 de julio al 22 de agosto 5 23 agosto 2025 6:00 29 agosto 2025 7:00 Completada 100%
a.m. p.m.
14 | Informe Mesa de Servicios 23 de agosto al 22 de 5 23 septiembre 2025 6:00 | 29 septiembre 2025 Completada 100%
septiembre a.m. 7:00 p.m.
15 | Informe Mesa de Servicios 23 de septiembre al 22 de 5 23 octubre 2025 6:00 29 octubre 2025 7:00 Completada 100%
octubre a.m. p.m.
16 | Informe Mesa de Servicios 23 de octubre al 22 de 5 23 noviembre 2025 6:00 | 28 noviembre 2025 7:00 | Completada 100%
noviembre a.m. p.m.
17 | Informe Mesa de Servicios 23 de noviembre al 22 de 5 23 diciembre 2025 6:00 | 30 diciembre 2025 7:00 | Completada 100%
diciembre a.m. p.m.
18 | Informe Mesa de Servicios 23 de diciembre 2025 al 22 5 23 de enero 2026 6:00 28 de enero 2026 7:00
de enero 2026 a.m. p.m.




19 | Informe Mesa de Servicios 23 de enero al 22 de febrero 5 23 de febrero 2026 6:00 | 27 de febrero 2026 7:00
2026 a.m. p.m.
20 | Informe Mesa de Servicios 23 de febrero al 22 de marzo 5 23 de marzo 2026 6:00 28 de marzo 2026 7:00
2026 a.m. p.m.
21 | Informe Mesa de Servicios 23 de marzo al 22 de abril 5 23 de abril 2026 6:00 28 de abril 2026 7:00
2026 a.m. p.m.
22 | Elaboracion y Presentacion del Informe Ejecutivo 253 02 de mayo 2025 6:00 12 de abril 2026 7:00 En Progreso 69%
Mensual a.m. p.m.
23 | Informe Gestién Mensual abril 5 02 de mayo 2025 6:00 07 de mayo 2025 7:00 Completada 100%
a.m. p.m.
24 | Informe Gestiéon Mensual mayo 5 03 junio 2025 6:00 a.m. | 07 junio 2025 7:00 p.m. | Completada 100%
25 | Informe Gestion Mensual junio 5 01 julio 2025 6:00 a.m. 07 julio 2025 7:00 p.m. | Completada 100%
26 | Informe Gestion Mensual julio 5 01 agosto 2025 6:00 06 agosto 2025 7:00 Completada 100%
a.m. p.m.
27 | Informe Gestién Mensual agosto 5 01 de septiembre 2025 | 05 de septiembre 2025 | Completada 100%
6:00 a.m. 7:00p.m.
28 | Informe Gestion Mensual septiembre 5 01 de octubre 2025 6:00 | 06 de octubre 2025 Completada 100%
a.m. 7:00p.m.
29 | Informe Gestién Mensual octubre 5 01 de noviembre 2025 07 de noviembre 2025 Completada 100%
6:00 a.m. 7:00p.m.
30 | Informe Gestion Mensual noviembre 5 01 de diciembre 2025 05 de diciembre 2025 Completada 100%
6:00 a.m. 7:00p.m.
31 | Informe Gestién Mensual diciembre 5 02 de enero 2026 6:00 07 de enero 2026
a.m. 7:00p.m.
32 | Informe Gestién Mensual enero 2026 5 02 de febrero 2026 6:00 | 06 de febrero 2026
a.m. 7:00p.m.
33 | Informe Gestién Mensual febrero 2026 5 02 de marzo 2026 6:00 06 de febrero 2026
a.m. 7:00p.m.
34 | Informe Gestién Mensual marzo 2026 5 01 de abril 2026 6:00 08 de abril 2026 7:00
a.m. p.m..
35 | Informe Gestién Mensual abril 2026 5 23 de abril 2026 6:00 28 de abril 2026 7:00
a.m. p.m.
36 | INFORME FINAL CONTRATO 1 12 de abril 2026 6:00 12 de abril 2026 7:00
p.m. p.m.

Tabla 18 Avance Ejecucién Cronograma.

Para el célculo del avance del cronograma se calculan: Dias laborales desde el inicio del contrato hasta el
corte del presente informe 22 de diciembre de 2025, es decir (174) dividido entre la Duracion Planificada
(261) *100 %. Dando como resultado un avance general del 67%.

v' Tareas completas: Del cronograma inicial se concluyeron cinco (5) actividades que
corresponden al inicio, especificamente las de: Empalme y transicion, Entrega de Equipos de
cOdmputo Hardware Software y Diademas, Entrega plan de Seguridad Industrial y Salud
Ocupacional (SISO) y Asignar veintiun (18) smartphones. Adicionalmente al corte se entrega
el Informe Gestion Mesa de Servicios 23 de noviembre a 22 diciembre 2025.

v' Tareas en progreso: Corresponde a la actividad continua de servicio para la prestacién del
servicio de Soporte de primer nivel telefénico y remoto (Soporte a 3.000 usuarios en 68 puntos
de atencidn a nivel nacional), con un avance del 67% para el corte actual.

v" Comparacién entre lo planeado y la ejecucién: Se cumple de acuerdo con las fechas
planeadas de comienzo y fin, sin ningln retraso o desviacion.
Nota: Se adjunta, como parte de los anexos del presente informe el archivo “Avance Cronograma Mesa

De Servicios 23 de noviembre al 22 de diciembre.pdf
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12. FACTURACION

12.1. Valor Presupuesto General

VALOR LINEA x 12 MESES S  7.143.808.910,92
IVA S  1.357.323.693,08

Tabla 19 Relacién Presupuesto General

12.2. Relacidon Factura Corte

A continuacidn, se detalla el valor a facturar que corresponde al octavo corte; periodo comprendido entre
el 23 de noviembre al 22 de diciembre del 2025:

Servicio de Mesa de soporte
Técnico de nivel 1

$595.317.409,24 | $595.317.409,24

$595.317.409,24
$113.110.307,76
$708.427.717,00

Tabla 20 Relacion Valor a Facturar.
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13. ACUERDO DE NIVELES DE SERVICIO.

710:59:00
Tiempo de atencion telefénica de todas | Promedio de Tiempo Medio 15 Minutos <
" . las llamadas contestadas por los de Operacidén = (Suma de TMO < 17 Minutos
Tiempo Medio X - R .,
) analistas de la Mesa de Servicio. Tiempos de Conversacion . : Descuento =
de Operacion - - - . <15 Minutos 0:07:09 o %
(TMO) Es una métrica clave que indica el telefénica en minutos/Total (2%*VFM)
tiempo promedio que un agente tarda de Llamadas atendidas en el T™MO >17
en resolver una lamada. periodo) Minutos
5967 (5%*VEM)
5704
Porcentaje Velocidad de 93% <VRL< 95%
. ’ Respuesta de la Llamada = : Descuento =
Velocidad de Rapidez con la cual los agentes de mesa pu *u
L (Total de Llamadas (2%*VFM)
Respuesta de la | de servicios contestan las llamadas una >95% 95,59
Llamada (VRL) vez ingresan al sistemna contestadas antes de 15 Seg VLR <93% :
g / Total de Llamadas Descuento =
Contestadas) *100 (5%*VFM)
5967
88
. Porcentaje Llamadas 5% <VA<7%:
Llamadas abandonadas por los analistas
. . X Abandonadas = (Llamadas Descuento =
Nivel de de la Mesa de servicios en un tiempo ) .
. abandonadas superiores a <5% 1,43 (2%*VFM)
Abandono (VA) determinado. Se toman los datos de la ,
lanta telefénica del ENA 15 Segundos/ Total Numero > 7% : Descuento =
P ’ de llamadas entrantes) * 100 (5%*VFM)
6166
Porcentaje de Satisfaccion =
(Cantidad de respuestas 71
satisfechas /Total de
respuestas) *100
Nivel de Nivel de Satisfaccion de las solicitudes Satisfaccién = Respuestas
. ., . . . con escala Excelente y Bueno < 85 % Descuento=
Satisfaccion del solucionadas en primer nivel por la L > 85% 100 «
. . Nota: No se aplicard una (2%*VFM)
Usuario (NSU) mesa de servicio -
encuesta a toda la poblacién, 21
sino a una muestra
representativa, calculada
con base a una formula
estadistica.
oY < < 0
(Numero de tickets gzlfe;cf;ern_'co%ﬁ
9131 =
Escalamiento de Tickets correctamente escalados al corl:ectamente esca'lados / (2%*VFM)
. - X Numero total de tickets 295% 99,86
tickets (ET) siguiente nivel X ET<92%
escalados por cualquier Descuento =
canal) *100 9144 .
0
(5%*VFM)

Tabla 21 Relacion Cumplimiento ANS
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14. ANEXOS

Como parte integral del presente informe, se adjuntan las siguientes datas:

N N N N N N N N N N N N N N N Y N N N N NN

Consolidado Auditoria Llamadas 23 de noviembre al 22 de diciembre del 2025.xIsm
Reporte Llamadas 23 de noviembre al 22 de diciembre del 2025.xIsx

Informe Casos en SM 23 de noviembre al 22 de diciembre 2025-Mesa.x|sx

Horario Mesa de Servicio noviembre 2025.xlsx

Horario Mesa de Servicio diciembre 2025.xlsx

Fortalezas y debilidades auditoria de llamadas 23 de noviembre al 22 de diciembre del 2025.xIsx
Fortalezas y debilidades auditoria correos 23 de noviembre al 22 de diciembre del 2025.xIsx
Estadisticas Encuestas 23 de noviembre al 22 diciembre del 2025.xIsx

Data Encuestas 23 de noviembre al 22 de diciembre del 2025.xlsx

Data Correos 23 de noviembre al 22 de diciembre del 2025.xIsx

Consolidado Auditoria Correos 23 de noviembre al 22 de diciembre del 2025.xIsx
Bitdcora casos devueltos 23 de noviembre al 22 de diciembre del 2025.xIsx
Acuerdos Niveles de Servicio 23 de noviembre a 22 de diciembre.xlsx
Retroalimentacion Llamadas 23 de noviembre al 22 de diciembre del 2025.pdf
Retroalimentacidn devuelto 23 de noviembre al 22 de diciembre del 2025.pdf
Retroalimentacion Correos 23 de noviembre al 22 de diciembre del 2025.pdf

Plan de accién protocolo despedida.pdf

Plan de acciéon Mejora tu ortografia y redaccién.pdf

Informe Gestién Requerimientos 23 de noviembre a 22 diciembre 2025.pdf
Informe Gestién Incidentes 23 de noviembre a 22 diciembre 2025.pdf

Informe Gestién Conocimiento 23 de noviembre a 22 diciembre 2025.pdf

Informe Gestién Calidad 23 de noviembre al 22 diciembre del 2025.pdf
Compromisos curso mejora tu ortografia y redaccion.pdf

Cierre Plan de capacitacion Documentacidn casos generados en SM.pdf

Cierre Plan de accién categoria solicitud de reportes o informes de internet.pdf
Avance Cronograma Mesa De Servicios 23 de noviembre al 22 de diciembre.pdf
Actas grupos socializacion del campo Teléfono-Correo contacto.pdf

Acta capacitacidn documentacién casos generados en SM.pdf

Acta capacitacion categoria solicitud de reportes o informes de internet.pdf

T

Daniel Moreno Avellaneda

Coordinador De Mesa de Servicios
CONTRATO NO. 052-2025
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2025
— NIT 901.937.317-1
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Tel: (601) 7217338
Bogota - Colombia
info@servialco.com

Sefiores FONDO NACIONAL DEL AHORRO S.A.
NIT 899.999.284-4 Teléfono
Direccion CL1265 11 Ciudad
item Descripcién

Servicio de Mesa de soporte Técnico, Contrato No.052-2025,
periodo 23 de noviembre de 2025 a 22 de diciembre de 2025

Total items: 1

Valor en Letras:

(601) 3810150 - Ext. 000

Bogota - Colombia

Cantidad Vr. Unitario

1.00 595,317,409.24

Setecientos ocho millones cuatrocientos veintisiete mil setecientos diecisiete pesos m/cte

Forma de pago:
Crédito

Medio de pago:

Otro - Clientes Nacionales - Cuota No. 001

Observaciones:
Favor consignar Cta Cte Davivienda No. 0550473400148556
Participacion de la UT Innovacion FNA 2025
SERVIALCO SAS 30%
TIGLOBAL SAS 30%
COMWARE SA 20%
TSG THE IT EXPERTS SAS 20%

$ 708,427,717.00

Factura electrénica de venta
No. INN

Fecha y hora Factura
Generacion 05/02/2026, 10:00
Expedicion

Vencimiento

Valor Impto.Cargo Vr. Total Impto. Rete.
113,110,307.76 708,427,717.00 0%
Total Bruto 595,317,409.24
IVA 19% 113,110,307.76

Total a Pagar 708,427,717.00

A esta factura de venta aplican las normas relativas a la letra de cambio (articulo 5 Ley 1231 de 2008). Con esta el Comprador declara haber recibido real y materialmente las
mercancias o prestacion de servicios descritos en este titulo - Valor. NiUmero Autorizacién Electrénica 18764093350181 aprobado en 20250520 prefijo INN desde el nimero 1 al

500 Vigencia: 24 Meses

Responsable de IVA - Actividad Econdmica 6202 Actividades de consultoria informatica y actividades de administracion de instalaciones informaticas Tarifa
CUFE: 002fb9dfe4babbefce845554a421e86d1737807d257b31581ffaa2b94747fdf1e034042a8f809ab9baaacf2d08f5b28d

Fabricante Software y Proveedor tecnoldgioo: Siigo SAS - Nit 830,048, 145-8. Mombre Software: Siigo Mube. Firma electrénica: ver en el XML



FINANCIERA

OLOMBIA

SUPERINTENDENCIA
DEC

VIGILADO

DNAVIVIENDAN

CERTIFICACION

BOGOTA D.C., DISTRITO CAPITAL, 26/06/2025

Por medio de la presente hacemos constar que nuestro cliente UNION TEMPORAL
INNOVACION FNA 2025 con NIT 901.937.317-1 posee en el Banco Davivienda:

CUENTA DE AHORROS DAMAS
Numero 473400148556

Cordialmente,

BANCO DAVIVIENDA

Banco Davivienda S.A.
NIT. 860.034.313-7

Banco Davivienda S.A.



AN

Formulario del Registro Unico Tributario

001

2.Concepto |0 | 2| Actualizacion

141202031988

4120203198 8

4. Numero de formulario

(415)77072 0) 00001

12489984(802

6. DV | 12. Direcci6n seccional 14./Buzén electrénico

1 Operativa de Grandes Contribuyentes

5. Numero de Identificacién Tributaria (NIT)

8 6 004537 9

IDENTIFICACION

24. Tipo de contribuyente 25. Tipo de documento 26. Numero de Identificacién

Persona juridica 1
Lugar de expedicién 28. Pais 29. Departamento 80-€iudad/Municipio
|
31. Primer apellido 32. Segundo apellido 33. Primer nombre 34:-Cti0s nombres
35. Razén social
COMWARE S.A.
36. Nombre comercial 37.Sigia
HANAN
LUBICACION
38. Pais 39. Departamento 40. Ciudad/Municipio
COLOMBIA 1 6 9 |BogotaD.C. 1 1 |Bogota, D.C. 001

41. Direccion principal
CR13 97 98

42. Correo electrénico

radicacionfacturaelectronica@comware.com.co

43. Cédigo postal |44. Teléfong 1 6 016 3821 0 0|45 Teléfono 2 3123277304

CLASIFICACION

Actividad-econémica Ocupacion
Actividad principal Actividad secundaria Otras actividades 52. NGmero
46. Codigo 47. Fecha inicio actividad 48. Codigo 491 Fechainicio Actividad 50. Cédigo 1 2 51. Cédigo establecimientos
|
951 1[[20130204||[4651}/204,302,0 4 |6 2 0 2[8 22 0] | | 8
Responsabilidades, Calidades y Atributos
1 2 3 4 5 6 7 3 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26
sacogo[3 |5 |7 [8 [9 (|1 oj1 3fa a1 5]19fafaz2fasls2ss| | | | [ | | | | | | |
03- Impuesto al patrimonio 14-Informante-de exogena 55 - Informante de Beneficiarios Finales
05- Impto. renta y compl. régimen |ordinar/ )15- Autorretenedor
07- Retencion en la fuente a titulo de~rent~ 19- Productor de bienes y/o servicios exen
08- Retencion timbre nacional 41-Declaracion anual de activos en el exte
09- Retencién en la fuente en el impuesto \ 42- Obligado a llevar contabilidad
10- Obligado aduanero 48 - Impuesto sobre las ventas - IVA
13- Gran contribuyente 52 - Facturador electrénico
Usuarigs aduaneros Exportadores
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
55. Forma 56. Tipo Servicio 2 3
122 |23
54. Codigo |57. Modo 1 | |
11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 1 5
| | ‘ ‘ | ‘ |s8.crc 8 3 ‘ |

IMPORTANTE: Sin perjuicio de las actualizaciones a que haya lugar, la inscripcién en el Registro Unico Tributario -RUT-, tendra vigencia indefinida y en consecuencia no se exigira su renovacion

SI|:| NO

59. Anexos

Para uso exclusivo de la DIAN

60. No. de Folios: ljl

La informacion suministrada a través del formulario oficial de inscripcion, actualizacion, suspension

Sin perjuicio de las verificaciones que la DIAN realice.

y cancelacion del Registro Unico Tributario (RUT), debera ser exacta y veraz; en caso de constatar
inexactitud en alguno de los datos suministrados se adelantaran los procedimientos administrativos
sancionatorios o de suspension, segun el caso, Pardgrafo del articulo 1.6.1.2.6 del Decreto 1625
del 2016. De igual manera al formalizar el tramite el usuario fue informado y acepta la politica de
tratamiento de datos ley 1581 de 2012.

Firma del solicitante:

Firma autorizada:

084. Nombre BOCANEGRA CLAVIJO LUIS ALBERTO

985. Cargo Representante legal Certificado

Fecha generacién documento PDF: 02-02-2026 08:52:58AM



; ) | A N Formulario del Registro Unico Tributario O 0 1
de 9

Pagina 2 Hoja 2
Espacio reservado para la DIAN 4. Numero de formulario 141202031988
(415)7707212489984(8020) 000014120203198 8
5. Numero de Identificacién Tributaria (NIT) 6. DV | 12. Direccién seccional 14./Buzén electrénico
8 6 0 0 4 5 3 7 9 1 Operativa de Grandes Contribuyentes 3 1
Caracteristicas y formas de las organizaciones
62. Naturaleza 2 63. Formas asociativas 3 gﬁjnl?cr}gg?:;j%seg’viggl(irt?lﬁggddotes'ieu echoplblico de orden nacional, departamental,
65. Fondos 66. Cooperativas SZ{,E,’;jiffg’sadeS ¥ 0rgapismos
68. Sin personeria juridica 69. Otras organizaciones no clasificadas 70. Beneficio 1
Constitucién, Registro y Ultima Reforma Composicion del Capital
Documento 1. Constitucion 2. Reforma
71. Clase 05 05 82. Nacional 100 %
72. Ntimero 12 7 8 3 9,15
73. Fecha 19750728 220210 91 83. Nacional publico 0. 0 %
1 1 i G, NS\ R S / S —
74. Namero de notaria 1 1 4 4
75. Entidad de registro 0 3 03 84. Nacional privado 100. 0 %
76. Fecha de registro 19750805 20 2410 0 6
L L | XA LN v, - =
77. No. Matricula mercantil 000®6 486 6 0 006 4 8 6 6
78. Departamento 1 1 v 1
79. Ciudad/Municipio 00 1 | 4 85. Extranjero 0 %
Vigencia 86. Extranjero publico 0. 0 %
AT
80. Desde 197507238 ) 20210916
81. Hasta 207 407 2—8_ i 207 4 0 7. 2 8 87. Extranjero privado 0. 0 %
|
Entidad de vigilancia y control
88. Entidad de vigilancia y control
Superintendencia de Sociedades 5
Estado y Beneficio
Iltem 89. Estado actual S0./Fecha cambio de estado 91. Namero de Identificacion Tributaria (NIT) 92. DV
1 8 0 2018010 1] -
2 20 1993010 5] 800039727 -7
3 23 27014122 3] 830038262 - 9
4 | o -
5 | o :
Vinculacién econémica
QSéSRg#?g;én 94. Nombre del grupo econémico y/o empresarial &Sétﬁz‘]Qec’gn%'gﬁ{é“ﬁmcm” Tributaria (NIT) de la g6, py,
2 9008026 812

97. Nombre o razén social de la matriz o controlante
CBA ASOCIADOS SAS

170. Numero de identificacion tributaria | 171. Pais 172. NGmero de identificacion tributaria
otorgado en el exterior sociedad o natural del exterior con EP

173. Nombre o razén social de la sociedad o natural del exterior con EP

Fecha generacién documento PDF: 02-02-2026 08:52:58AM



FonnMaﬂodelRemonUnmoTHbMaﬂo
Representacion

AN

Espacio reservado para la DIAN 4. Numero de formulario

(415)77072

00|

Pagina 3 Hoja 3
141202031988
12JJUJJUUJ(‘)“U(‘)‘( ULHOM;MJ 8

6. DV

1 Operativa de Grandes Contribuyentes

5. Numero de Identificacién Tributaria (NIT) 12. Direccién seccional

8 6 004537 9

14./Buzén electrénico

Representacion

98. Representacion 99. Fecha inicio ejercicio representacién

REPRS LEGAL PRIN 18
20150202 )
100. Tipo de documento 101. Numero de identificacion 102DV [1103-NUmero de tarjeta profesional
CéduladeCiudadani 1 3 |1 4 2 2 5 4 8 5 |
1 A\ [ A NI
104. Primer apellido 105. Segundo apellido 106. Primef nombre 107. Otros nombres
BOCANEGRA |CLAVIJO LUIS |ALBERTO
108. Numero de Identificacién Tributaria (NIT) 109. DV | 110. Razon social representante legal
98. Representacion 99. Fecha inicio ejercicio representacién
REPRS LEGAL SUPL 19 J'_z 0.1.502 1 2|
ey — ——S Sl 1
100. Tipo de documento 101. Numero de identificacion 102. DV | 103. NUmero de tarjeta profesional

CéduladeCiudadan 1 3 |5 1 9 1 0 4 6 8 |
2
104. Primer apellido 105. Segundo apellido 106. Primerngmbre 107. Otros nombres
CAMACHO |CASADO !MONICA DEL PILAR
108. Numero de Identificacién Tributaria (NIT) 109. DV | 110. Razonsociai representante, legal
98. Representacion 99. Fecha.inicio/ejerciciesepreseritacion
REPRS LEGAL SUPL 19 201811009 |
e 1 1
100. Tipo de documento 101. Numero de identificacior 102. DV | 103. NUmero de tarjeta profesional
CéduladeCiudadan 1 3 |7 9 5 1 0 910 |
3 N £ 4
104. Primer apellido 105. Segunde. apellido 106. Primer nombre 107. Otros nombres
ROJAS GUTIERREZ LUIS FERNANDO
108. Numero de Identificacién Tributaria (NIT) 109. DV | 140. Razori soeial representante legal
i
1
98. Representacion | 99, Fecha inicio ejercicio representacién
| — 1 1 |
100. Tipo de documento 101, Numero de identificacién 102. DV | 103. NUmero de tarjeta profesional
. N |
104. Primer apellido 105:-Segundo apellido 106. Primer nombre 107. Otros nombres
108. Numero de Identificacion Tributaria’(MT) 109. DV | 110. Razon social representante legal
98. Representacion 99. Fecha inicio ejercicio representacién
1 1 |
100. Tipo de documento 101. Numero de identificacion 102. DV | 103. NUmero de tarjeta profesional

104. Primer apellido 105. Segundo apellido 106. Primer nombre

107. Otros nombres

109. bV

108. Numero de Identificacién Tributaria (NIT) 110. Razén social representante legal

Fecha generacién documento PDF: 02-02-2026 08:52:58AM



D I /\ N Formulario del Registro Unico Tributario
Socios y/o Miembros de Juntas Directivas, Consorcios, Uniones Temporales
de 9

Pagina 4 Hoja 4
Espacio reservado para la DIAN 4. Numero de formulario 141202031988
(415)7707212489984(8020) 000014120203198 8
5. Numero de Identificacién Tributaria (NIT) 6. DV | 12. Direccién seccional 14./Buzén electrénico
8 6 00 453 7 9|1 Operativa de Grandes Contribuyentes 3 1
Socios y/o Miembros de Juntas Directivas, Consorcios, Uniones Temporales
111. Tipo de documento 112. Namero de identificacion 113, B\L| 114. Nacighaiidad
CéduladeCiudada 1 3 |1 4 2 2 5 4 8 5 | COLOMBIA 16 9
I — £,
115. Primer apellido 116. Segundo apellido 117. Primer nombre 118-0Otros nombres
BOCANEGRA CLAVIJO |LUIS |ALBERTO
l N, £ A N\ —-
119. Razén social
120. Valor capital del socio 121. % Participacion ’ 122:-Fecha de ingreso 123. Fecha de retiro
|
|/ /1270’1 5,05 0 8| L
111. Tipo de documento 112. Namero de identificacion 113V [114. Nacionalidad
CéduladeCiudada 1 3 |5 1 9 1 0 4 6 8 i COLOMBIA 169
115. Primer apellido 116. Segundo apellido 117. Primer iombre 118. Otros nombres
CAMACHO CASADO iMONICA DEL PILAR
2
119. Razén social
120. Valor capital del socio 121. % Participacion 122/ Fecha de ingreso 123. Fecha de retiro
2015050 8] L
111. Tipo de documento 112. Namero de identificacion 113. DV |114. Nacionalidad
CéduladeCiudada 1 3 |1 9 1 7 0 9 4 3 | COLOMBIA 169
115. Primer apellido 116. Segundu-apellido 117. Primer nombre 118. Otros nombres
LOSADA |SARMIENTO JAIME OCTAVIO
3 A, £ A
119. Razén social
120. Valor capital del socio 71_21. % Palrticipacion 122. Fecha de ingreso 123. Fecha de retiro
AN 2015050 8 L
111. Tipo de documento 112. Namero.de identificagidn 113. DV |114. Nacionalidad
Cédulade Ciudadan1 3 |3 ,8°2~3 65 -6 -8 3 | COLOMBIA 169
115. Primer apellido 116( Segundo apellido 117. Primer nombre 118. Otros nombres
BAHAMON !DE BOCANEGRA ANGELA INES
4 —
119. Razén social
120. Valor capital del socio 121. % Participacion 122. Fecha de ingreso 123. Fecha de retiro
2015050 8 L
111. Tipo de documento 112. Numero de identificacion 113. DV |114. Nacionalidad
CéduladeCiudadan1 3 |1 9 3 2 2 9 5 2 | COLOMBIA 169
115. Primer apellido 116. Segundo apellido 117. Primer nombre 118. Otros nombres
RODRIGUEZ ACERO ORLANDO
5
119. Razén social
120. Valor capital del socio 121. % Participacion 122. Fecha de ingreso 123. Fecha de retiro
20160506 20181022

Fecha generacién documento PDF: 02-02-2026 08:52:58AM



AN

Socios y/o Miembros de Juntas Directivas, Consorcios, Uniones Temporales

Formulario del Registro Unico Tributario

00|

Pagina 5 Hoja 4
Espacio reservado para la DIAN 4. Numero de formulario 141202031988
(415)7707212489984(8020) 000014120203198 8
5. Numero de Identificacién Tributaria (NIT) 6. DV | 12. Direccién seccional 14./Buzén electrénico
8 6 0 0 4 5 3 7 9 1 Operativa de Grandes Contribuyentes 3 1
Socios y/o Miembros de Juntas Directivas, Consorcios, Uniones Temporales
111. Tipo de documento 112. Namero de identificacion 113, B\L| 114. Nacighaiidad
CéduladeCiudada 1 3 |7 9 3 6 6 6 0 8 | COLOMBIA 16
I — £,
115. Primer apellido 116. Segundo apellido 117. Primer nombre 118-0Otros nombres
BENAVIDES ROLDAN |MIGUEL |ALBERTO
l N, £ A\
119. Razén social
120. Valor capital del socio 121. % Participacion ’ 122:-Fecha de ingreso 123. Fecha de retiro
|
N/ /b2 e’1 810 2 2] 202103209
111. Tipo de documento 112. Namero de identificacion 113V [114. Nacionalidad
CéduladeCiudada 1 3 |7 9 5 1. 0 9 1 0O i COLOMBIA 16
115. Primer apellido 116. Segundo apellido 117. Primer iombre 118. Otros nombres
ROJAS GUTIERREZ iLUIS FERNANDO
2
119. Razén social
120. Valor capital del socio 121. % Participacion 122/ Fecha de ingreso 123. Fecha de retiro
2018110 8| L
111. Tipo de documento 112. Namero de identificacion 113. DV |114. Nacionalidad
CéduladeCiudada 1 3 (1 0 2 0 7 1 2 3 50 | COLOMBIA 16
115. Primer apellido 116. Segundu-apellido 117. Primer nombre 118. Otros nombres
HERNANDEZ |BOCANEGRA DANIEL MAURICIO
3 A, £ 4
119. Razén social
(L) N\

12

o

. Valor capital del socio

| 121. % Participacion

122. Fecha de ingreso
20211007

123. Fecha de retiro

111. Tipo de documento

112. Naméro.de identificagién

113. DV | 114. Nacionalidad

11

(&

. Primer apellido

116( Segundo apellido

117. Primer nombre 118. Otros

nombres

119. Razén social

12

o

. Valor capital del socio

121. % Participacion

122. Fecha de ingreso

123. Fecha de retiro

111. Tipo de documento

112. Namiero de identificacion

113. DV | 114. Nacionalidad

11

(&

. Primer apellido

116. Segundo apellido

117. Primer nombre 118. Otros

nombres

119. Razén social

12

o

. Valor capital del socio

121. % Participacion

122. Fecha de ingreso

123. Fecha de retiro

Fecha generacion documento PDF: 02-02-2026 08:52:58AM




AN

Formulario del Registro Unico Tributario

Revisor Fiscal y Contador

Espacio reservado para la DIAN

Pagina 6 de 9 Hoja 5
4. Numero de formulario 141202031988
(415)7707212489984(8020) 000014120203198 8

5. Numero de Identificacién Tributaria (NIT)

8 6 004537 9

6.DV
1

12. Direccién seccional

Operativa de Grandes Contribuyentes

14./Buzén electrénico

Revisor Fiscal y Contador

124. Tipo de documento

125. Namero de identificacion

126:.DV+1127. ,NUmero.de tdrjeta/profesional

80008485 3|8

RUBIO SAMACA ASOCIADOS SOCIEDAD POR ACCIONES SIMPLIFICADA

135. Fecha de nombramiento

20200090 2]

gCéduladeCiudadania 13|19 4849 30 i I 3 05 93T
E 128. Primer apellido 129. Segundo apellido 130. Primer nombre 131. Otros nombres

% PRADA |MIRANDA GERARDO I

S \

£ 1132. Namero de Identificacién Tributaria (NIT) 133. DV | 134. Sociedad o firma designada

2

>

3

o

136. Tipo de documento
Cédula de Ciudadania 1 3

137. Ndmero de identificacion

1 012 437 426

139. NUmero de tarjeta profesional

2 8 388 9T

140. Primer apellido
TRIANA

141. Segundo apellido
|MARIACA

142. Primer nombre

iINGRID

143. Otros nombres

KATERINE

144. Namero de Identificacién Tributaria (NIT) 145. DV

80008485 3|8

146. Sociedad o firrha designada

RUBIO SAMACA ASOCIADQOS SOCIEDAD POR ACCIONES SIMPLIFICADA

Revisor fiscal suplente

147. Fecha de nombramiento

2025030 1]

148. Tipo de documento
Cédula de Ciudadania 1 3

149. NUmero de identificacion

3 0323 9,39

150. DV
6

151. NGimero de tarjeta profesional

8 2 6 00T

152. Primer apellido
ARIAS

153. Segundo ‘apellido
ARISTIZABAL

154. Primer nombre

VICTORIA

155. Otros nombres

EUGENIA

Contador

156. Nimero de Identificacién Tributaria (NIT) 157 DV
|

1<

158,/Sociedad ofirma.designada

159. Fecha de nombramiento

20250827

4N

Fecha generacién documento PDF: 02-02-2026 08:52:58AM



AN

Formulario del Registro Unico Tributario

Establecimientos

Espacio reservado para la DIAN

4. Numero de formulario

(415)77072

00|

Pagina 7 Hoja 6
141202031988
12JJUJJUUJ(‘)“U(‘)‘( ULHOM;MJ 8

5. Numero de Identificacién Tributaria (NIT)

8 6 004537 9|1

6. DV | 12. Direcci6n seccional

Operativa de Grandes Contribuyentes

14./Buzén electrénico

Establecimientos, agencias, sucursales, oficinas, sedes o negogios-entre otros

160. Tipo de establecimiento 161. Actividad econémica )
Agencia 0 1 |Mantenimientoy reparacion de computadoras y de equipo periférici_ I 5-1 1 i
162. Nombre del establecimiento
COMWARE S.A.
163. Departamento 164. Ciudad/Municipio
Atlantico 0 8 | Barranquilla 00
! 165. Direccién N
CL47BIS 27 24P2
166. Numero de matricula mercantil 167. Fecha de'la matraa mercar\til_—
8000909 /A |19 850 6 2 5]
168. Teléfono 169. Fecha de cierre
60536849709| /O | ]
160. Tipo de establecimiento 161. Actividad econémica
Agencia 01 Mantenimiento y reparacién de‘computadoras y de equipo periférico | 9511
162. Nombre del establecimiento AN S
COMWARE S.A.
163. Departamento 164. Ciudad.’M;!icipio v
5 Risaralda 6 6 |Pereira 00
165. Direccién
CR10BIS 27 23
166. Numero de matricula mercantil NN\ _| 167/ Fecha de la matricula mercantil
507%941/0 2/ [1988111 1]
168. Teléfono 169. Fecha de cierre
606 3387979 | ]
160. Tipo de establecimiento P61 Actividad-econdmica
Agencia 0 |1\ |Mantenimjento y reparacion de computadoras y de equipo periférico | 951 1
162. Nombre del establecimiento: :
COMWARE S.A.
163. Departamento 164. Ciudad/Municipio
Valle del Cauca 7 6 |Cali 00

165. Direccién

AV 4 NORTE 7 N 46 CC CENTENARIO LC 335

166. Nimero de matricula mercantil

157717

167. Fecha de la matricula mercantil

|1 985061 8]

168. Teléfono

6 0266 023861

169. Fecha de cierre

Fecha generacién documento PDF: 02-02-2026 08:52:58AM



AN

Formulario del Registro Unico Tributario

01

Establecimientos O
Pagina 8 de 9 Hoja 6
Espacio reservado para la DIAN 4. Numero de formulario 141202031988
“‘JS)N(‘)[Z‘12JJ“3JJJUUJ(‘)“U(“( U].4120203].9‘J8
5. Numero de Identificacién Tributaria (NIT) 6. DV | 12. Direccién seccional 14./Buzén electrénico
8 6 00 45 3 7 9 1 |OperativadeGrandes Contribuyentes 3 1
Establecimientos, agencias, sucursales, oficinas, sedes o negouos:\tTeEs—_ A4
160. Tipo de establecimiento 161. Actividad econémica | )
Agencia 0 1 |Mantenimientoy reparacion de computadoras y de equipo periférici_ Ig 51 1:
162. Nombre del establecimiento
COMWARE S.A.
163. Departamento 164. Ciudad/Municipio
Antioquia 0 5 | Medellin 0 01
! 165. Direccién N
CL52 47 42 ED COLTEJER
166. Numero de matricula mercantil 167. Fecha de'la araa mercar\til_—
2115671202 /A |79 850 6 0 3]
168. Teléfono 169. Fecha de cierre
6046382100 Q= | ]
160. Tipo de establecimiento 161. Actividad econémica
Agencia 01 Mantenimiento y reparacién de‘computadoras y de equipo periférico |9 51 1
162. Nombre del establecimiento AN S
COMWARE S.A.
163. Departamento 164. Ciudad.’M;!icipio v
5 Santander 6 8 IBuc:aramanga 001
165. Direccién
CR 18 36 50 OF 401
166. Numero de matricula mercantil NN\ _| 167/ Fecha de la matricula mercantil
188492, = |1 984042 56|
168. Teléfono 169. Fecha de cierre
6 0.7 6/3045092 [20191 2.1 1]
160. Tipo de establecimiento P61 Actividad-econdmica
Agencia 0 |1\ |Mantenimjento y reparacion de computadoras y de equipo periférico |9 51 1
162. Nombre del establecimiento: :
COMWARE S.A.
163. Departamento 164. Ciudad/Municipio
Norte de Santander 5 4 |Clcuta 001
3 165. Direccién
AV2 A 11 59IN3
166. Numero de matricula mercantil 167. Fecha de la matricula mercantil
341091 |1 989050 2]
168. Teléfono 169. Fecha de cierre
6075836832 | ]
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Formulario del Registro Unico Tributario

AN

01

Establecimientos O
Pagina 9  de 9 Hoja 6
Espacio reservado para la DIAN 4. Namero de formulario 141202031988
(415)7707212489984(8020) 000014120203198 8

6. DV

1 Operativa de Grandes Contribuyentes

5. Numero de Identificacién Tributaria (NIT) 12. Direccién seccional

8 6 004537 9

14./Buzén electrénico

Establecimientos, agencias, sucursales, oficinas, sedes o negogios-entre otros

160. Tipo de establecimiento 161. Actividad econémica )
Establecimiento de comerci g 2 |Mantenimiento y reparacion de computadoras y de equipo periférici_ I 951 1 i
162. Nombre del establecimiento
COMWARE SA - SEDE PRINCIPAL
163. Departamento 164. Ciudad/Municipio
Bogota D.C. 1 1 | Bogota, D.C. 0 01
! 165. Direccién N
CR 13 97 98
166. Numero de matricula mercantil 167. Fecha de'la araa mercar\til_—
02982085 /A |20 1870 7,0 6]
168. Teléfono 169. Fecha de cierre
6016382100| /O | ]
160. Tipo de establecimiento 161. Actividad econémica
Agencia 01 Mantenimiento y reparacién de‘computadoras y de equipo periférico | 9511
162. Nombre del establecimiento AN S
COMWARE S.A.
163. Departamento 164. Ciudad.’M;!icipio v
5 Meta 50 IVillavicencio AN 001
165. Direccién
CR18A 32 56 MZDCAS8
166. Numero de matricula mercantil NN\ _| 167/ Fecha de la matricula mercantil
00241/535 2012111 5|
168. Teléfono 169. Fecha de cierre
6 0.8 6/8474309 | ]
160. Tipo de establecimiento P61 Actividad-econdmica
Establecimiento de comerci ( |2\ |Mantenimiento y reparacion de computadoras y de equipo periférico | 951 1
162. Nombre del establecimiento: :
COMWARE S A - SEDE SANTA SOFIA
163. Departamento 164. Ciudad/Municipio
Bogota D.C. 1 1 |Bogota, D.C. 001
3 165. Direccién
CR8 12B 39EDBIC
166. Numero de matricula mercantil 167. Fecha de la matricula mercantil
02859505 [20170825]
168. Teléfono 169. Fecha de cierre
6016382100 | ]
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AN

Formulario del Registro Unico Tributario

001

2.Concepto |0 | 2| Actualizacion

4. Numero de formulario

(415)77072

141230749815

0) 00001

12489984(802 4123074981 5

6. DV

5 Impuestos de Bogota

5. Numero de Identificacién Tributaria (NIT) 12. Direccién seccional

8 6 0502 3 417

14./Buzén electrénico

IDENTIFICACION

24. Tipo de contribuyente 25. Tipo de documento

Persona juridica 1

26. Nimero de Identificacién

Lugar de expedicién 28. Pais 29. Departamento

30-Ciudad/Municipio
|

31. Primer apellido 32. Segundo apellido

33. Primer nombre

34:-0ti0s nombres

35. Razén social

SERVICIOS DE INGENIERIA APLICADA DE COLOMBIA SAS

36. Nombre comercial

37(Sigla—
EEE/IALCO SAS

LIBiCACION

38. Pais
COLOMBIA 169

39. Departamento
Bogota D.C.

41. Direccion principal

CL99 7A77OF501

40. Ciudad/Municipio
Bogot4, D.C. 001

42. Correo electrénico info@servialco.com

43. Cédigo postal 44. Teléfong 1

6 017 217 3 3 8|45. Teléfono 2 3162843420

CLASIFICACION

Actividad-econémica

Ocupacién

Actividad principal Actividad secundaria

46. Cédigo
[6 20 1/|2016,03,1 0|

47. Fecha inicio actividad 48. Cédigo 491 Fechainicio Actividad

[6 20°2}204.8,0:3/1 0]

Otras actividades
1 2

9511|465 2] | |

52. NUmero
establecimientos

—

50. Cédigo 51. Codigo

Responsabilidades, Calidades y Atributos

1 2 3 4 5 ,
sacodgo|5 |7 |9 |1 0[1 44 2j4 8f5s 2| ] | |

6 7 3 9 10 11 12

13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26

05- Impto. renta'y compl. régimen ofdinar-._52<Facturador-electronico
07- Retencion en la fuente a titulo de \rent

09- Retencion en la fuente en el impuesto

10- Obligado aduanero

14- Informante de exogena

42- Obligado a llevar contabilidad

48 - Impuesto sobre las ventas - IVA

Usuarigs aduaneros Exportadores
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
| ‘ | | | | | ‘ | ‘ 55. Forma 56. Tipo Servicio 1 2 3
54. Codigo 23 |57. Modo | |
11 12 13 14 15 16 17 18 19 20
| | ‘ ‘ | ‘ |s8.crc ‘ |

IMPORTANTE: Sin perjuicio de las actualizaciones a que haya lugar, la inscripcién en el Registro Unico Tributario -RUT-, tendra vigencia indefinida y en consecuencia no se exigira su renovacion

Para uso exclusivo de la DIAN

SI|:| NO

59. Anexos

60. No. de Folios: ljl

La informacion suministrada a través del formulario oficial de inscripcion, actualizacion, suspension
y cancelacion del Registro Unico Tributario (RUT), debera ser exacta y veraz; en caso de constatar
inexactitud en alguno de los datos suministrados se adelantaran los procedimientos administrativos
sancionatorios o de suspension, segun el caso, Pardgrafo del articulo 1.6.1.2.6 del Decreto 1625
del 2016. De igual manera al formalizar el tramite el usuario fue informado y acepta la politica de
tratamiento de datos ley 1581 de 2012.

Firma del solicitante:

Sin perjuicio de las verificaciones que la DIAN realice.
Firma autorizada:

084. Nombre CONTRERAS FONSECA NEVARDO

985. Cargo Representante legal Certificado

Fecha generacién documento PDF: 05-02-2026 11:34:47AM



; ) | A N Formulario del Registro Unico Tributario O 0 1

pagina 2 4 Hoja 2
Espacio reservado para la DIAN 4. Numero de formulario 141230749815
212489984(8 01412307498
5. Numero de Identificacién Tributaria (NIT) 6. DV | 12. Direccién seccional 14./Buzén electrénico
86 0502 3 47 5 Impuestos de Bogota 3 2
Caracteristicas y formas de las organizaciones
it 64. Entidad fitutos de ' ho lico de ord |, depart: tal,
62. Naturaleza 2 63. Formas asociativas 12 munlcnlplal y%%;’b'i‘ﬁt',ﬂ,‘z’idges erechapiplico de orden nacional, departamenta
65. Fondos 66. Cooperativas Sztrﬁ,’;jiffg’sadeb ¥ 9rgapismos
68. Sin personeria juridica 69. Otras organizaciones no clasificadas 70. Beneficio 1
Constitucién, Registro y Ultima Reforma Composicion del Capital
Documento 1. Constitucion 2. Reforma
71. Clase 05 01 82. Nacional 100 %
72. NGmero 397 1 18
73. Fecha 19810624 2°0 1 3 0 2 o 7 83. Nacional publico 0. 0 %
74. Nimero de notaria 2 8
75. Entidad de registro 0 3 84. Nacional privado 100. 0 %
76. Fecha de registro 19810819 2°0 1,302 20
L L | XA (- ¢, = -
77. No. Matricula mercantil 157 025 0 1.720/7/5 9 7
78. Departamento 1 1 1
79. Ciudad/Municipio 4 | 4 85. Extranjero 0 %
Vigencia 86. Extranjero publico 0. 0 %
AT
80. Desde 19810624 | ) )
81. Hasta 201012 3.1 i ) ) 87. Extranjero privado 0. 0 %
|
Entidad de vigilancia y control
88. Entidad de vigilancia y control
Superintendencia de Sociedades 5
Estado y Beneficio
Iltem 89. Estado actual S0./Fecha cambio de estado 91. Namero de Identificacion Tributaria (NIT) 92. DV
1 8 1 2018010 1] -
|
2 [ . . | -
|
g [ . . | -
4 | o -
5 | o :

Vinculacién econémica

. Vi i0 A : 95. Numero de |dentificacion Tributaria (NIT) de la
93e(\:gﬂg#?§é°" 94. Nombre del grupo econémico y/o empresarial Matriz o Controlante (NIT) 96.DV.

97. Nombre o razén social de la matriz o controlante

170. Numero de identificacion tributaria | 171. Pais 172. NGmero de identificacion tributaria
otorgado en el exterior sociedad o natural del exterior con EP

173. Nombre o razén social de la sociedad o natural del exterior con EP

Fecha generacién documento PDF: 05-02-2026 11:34:47AM



AN

Formulario del Registro Unico Tributario

_001

Representacion
Pagina 3 4 Hoja 3
Espacio reservado para la DIAN 4. Numero de formulario 141230749815
212489984(8 01412307498
5. Numero de Identificacién Tributaria (NIT) 6. DV | 12. Direccién seccional 14./Buzén electrénico
86 0502 3 47 5 Impuestos de Bogota 3 2
Representacion
98. Representacion 99. Fecha inicio ejercicio representacién
REPRS LEGAL PRIN 18
20160215 )
100. Tipo de documento 101. Numero de identificacion 102DV [1103-NUmero de tarjeta profesional
CéduladeCiudadani 1 3 |8 6 0 1 1 7 0 5 |
1 A\ [ A NI
104. Primer apellido 105. Segundo apellido 106. Primef nombre 107. Otros nombres
CONTRERAS |FONSECA NEVARDO |
108. Numero de Identificacién Tributaria (NIT) 109. DV | 110. Razon social representante legal
98. Representacion 99. Fecha inicio ejercicio representacién
REPRS LEGAL SUPL 19 JI_Z 0 30529 |
ey — ——S Sl 1
100. Tipo de documento 101. Numero de identificacion 102. DV | 103. NUmero de tarjeta profesional
CéduladeCiudadan 1 3 |8 0 O 8 6 4 7 7 |
2
104. Primer apellido 105. Segundo apellido 106. Primerngmbre 107. Otros nombres
RUBIO |URIBE !SANTIAGO
108. Numero de Identificacién Tributaria (NIT) 109. DV | 110. Razonsociai representante, legal
98. Representacion 99. Fecha.inicio/ejerciciesepreseritacion
AN |
100. Tipo de documento 101. Numero de identificacior 102. DV | 103. NUmero de tarjeta profesional
X , / |
104. Primer apellido 105. Segunde. apellido 106. Primer nombre 107. Otros nombres
108. Numero de Identificacién Tributaria (NIT) 109. DV | 140. Razori soeial representante legal
i
AN
98. Representacion |9 . Fecha inicio ejercicio representacion
I .|
100. Tipo de documento 101 Numero de ijentificacun 102. DV | 103. NUmero de tarjeta profesional
. N |
104. Primer apellido 105:-Segundo apellido 106. Primer nombre 107. Otros nombres
108. Numero de Identificacion Tributaria’(MT) 109. DV | 110. Razon social representante legal
98. Representacion 99. Fecha inicio ejercicio representacién
.|
100. Tipo de documento 101. Numero de identificacion 102. DV | 103. NUmero de tarjeta profesional
. |
104. Primer apellido 105. Segundo apellido 106. Primer nombre 107. Otros nombres
108. Numero de Identificacién Tributaria (NIT) 109. DV | 110. Razon social representante legal

Fecha generacion documento PDF: 05-02-2026 11:34:47AM



FonnMaﬂodelRemonUnmoTHbMaﬂo
Revisor Fiscal y Contador

AN

001

Espacio reservado para la DIAN

4. Numero de formulario

pagina 4 de 4 Hoja 5
141230749815
(415)7707212489984(8020) 000014123074981 5

5.

Numero de Identificacién Tributaria (NIT) 6. DV | 12. Direccién seccional

8 6 0502 3 417

Impuestos de Bogota

14./Buzén electrénico

Revisor Fiscal y Contador

Revisor fiscal principal

125. Namero de identificacion

1144153310

124. Tipo de documento
Cédula de Ciudadania 1 3

126:.DV+1127. ,NUmero.de tdrjeta/profesional

) 1913509T

128. Primer apellido
MOSQUERA

129. Segundo apellido
[MOSQUERA

130. Primer nombre

GIZETTE

131. ,Otros nombres

132. NUmero de Identificacién Tributaria (NIT) 133. DV | 134. Sociedad o firma designada

135. Fecha de nombramiento

202506009]

Revisor fiscal suplente

137. Ndmero de identificacion

11441376 209

136. Tipo de documento
Cédula de Ciudadania 1 3

138,DV | 139. Nimero de tarjeta profesional

181 912T

140. Primer apellido
DOMINGUEZ

141. Segundo apellido
|MURILLO

142. Primer nombre

iLEIDY

143. Otros nombres

JOANA

144. Nimero de Identificacion Tributaria (NIT) 145. DV | 146. Sociedad o firré designada

147. Fecha de nombramiento

202506009]

Contador

148. Tipo de documento 149. Numero de identificacion

150. DV | 151. NGmero de tarjeta profesional

152. Primer apellido 153. Segundo ‘apellido 154. Primer nombre

155. Otros nombres

156. Nimero de Identificacién Tributaria (NIT) 157 DV | 158./Sociedad ofirma.designada

159. Fecha de nombramiento ‘

Fecha generacién documento PDF: 05-02-2026 11:34:47AM



; ) | A N Formulario del Registro Unico Tributario O 0 1

2.Concepto |0 | 2| Actualizacion

4. Ntimero de formulario 141135582802
(415)7707212489984(8020) 000014113558280 2
5. Numero de Identificacién Tributaria (NIT) 6. DV | 12. Direccién seccional 14./Buzén electrénico
90103900 4 7 Impuestos de Bogota 3 2
IDENTIFICACION
24. Tipo de contribuyente 25. Tipo de documento 26. Numero de Identificacién
Persona juridica 1
Lugar de expedicién 28. Pais 29. Departamento 80-€iudad/Municipio
|
31. Primer apellido 32. Segundo apellido 33. Primer nombre 34:-Cti0s nombres
35. Razén social
TIGLOBAL SAS
36. Nombre comercial 37.Sigia
HANAN
LUBICACION
38. Pais 39. Departamento 40. Ciudad/Municipio
COLOMBIA 1 6 9 [BogotaD.C. 1 1 [Bogota, D.C. 001
41. Direccion principal
CL28 13 A24 OF 509 B
42. Correo electrénico info@tiglobal.com.co
43.Codigopostal 1 1 0 3 1 1 44. Teléfong 1 3103209 2 4 2|45. Teléfono 2 6013441331
CLASIFICACION
Actividad-econémica Ocupacion
Actividad principal Actividad secundaria Otras actividades 52 Ntmero
46. Codigo 47. Fecha inicio actividad 48. Codigo 49! Fecha'inicio dctividad 50. Codigo 1 2 51. Codigo establecimientos
|
6 201[[2016,12714||[7020}2046121 4 |6 2 0 2[6 2 0 9] | |

Responsabilidades, Calidades y Atributos

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

sowols |7 |0 |1alaglsalssp N | | | | | | [ L [ L [ [ 1 [ [ ]

05- Impto. renta y compl. régimen ofdinar

07- Retencion en la fuente a titulo de \rent
09- Retencion en la fuente en el impuesto
14- Informante de exogena

48 - Impuesto sobre las ventas - IVA

52 - Facturador electrénico

55 - Informante de Beneficiarios Finales

Usuarigs aduaneros Exportadores
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
| ‘ | | | | | ‘ | ‘ 55. Forma 56. Tipo Servicio 1 2 3
54. Codigo | 57. Modo | |
11 12 13 14 15 16 17 18 19 20
| | ‘ ‘ | ‘ |s8.crc ‘ |

IMPORTANTE: Sin perjuicio de las actualizaciones a que haya lugar, la inscripcién en el Registro Unico Tributario -RUT-, tendra vigencia indefinida y en consecuencia no se exigira su renovacion
Para uso exclusivo de la DIAN

59. Anexos Sl |:| NO 60. No. de Folios: ljl

La informacion suministrada a través del formulario oficial de inscripcion, actualizacion, suspension | Sin perjuicio de las verificaciones que la DIAN realice.
y cancelacion del Registro Unico Tributario (RUT), debera ser exacta y veraz; en caso de constatar
inexactitud en alguno de los datos suministrados se adelantaran los procedimientos administrativos
sancionatorios o de suspension, segun el caso, Pardgrafo del articulo 1.6.1.2.6 del Decreto 1625
del 2016. De igual manera al formalizar el tramite el usuario fue informado y acepta la politica de

tratamiento de datos ley 1581 de 2012. 984. Nombre CORTES PINZON OSCAR MAURICIO
Firma del solicitante:

Firma autorizada:

985. Cargo Representante legal Certificado

Fecha generacién documento PDF: 09-02-2026 12:44:54PM



; ) | A N Formulario del Registro Unico Tributario 0 0 1

pagina 2 4 Hoja 2
Espacio reservado para la DIAN 4. Numero de formulario 141135582802
212489984(8 014113558280 2
5. Numero de Identificacién Tributaria (NIT) 6. DV | 12. Direccién seccional 14./Buzén electrénico
90103900 4 7 Impuestos de Bogota 3 2
Caracteristicas y formas de las organizaciones
ot 64. Entidad. fitutos de 'd ho lico de ord: |, depart tal,
62. Naturaleza 2 63. Formas asociativas 12 munlcnlplal y‘iseg’gﬂﬁtlﬂ,gidgi erechapiplico de orden nacional, departamenta
65. Fondos 66. Cooperativas gztrggj\g:gisadeb v 0rgapismos
68. Sin personeria juridica 69. Otras organizaciones no clasificadas 70. Beneficio 1
Constitucién, Registro y Ultima Reforma Composicion del Capital
Documento 1. Constitucion 2. Reforma
71. Clase 0 4 82. Nacional 100 %
72. Nimero
73. Fecha 20161206 83. Nacional publico 0. 0 %
1 1 i G, NS\ R S / S —
74. Nimero de notaria
75. Entidad de registro 0 3 84. Nacional privado 100. 0 %
76. Fecha de registro 20161214
L L | N L/ NV,
77. No. Matricula mercantil 027 61032
78. Departamento 1 1
79. Ciudad/Municipio 4 | 85. Extranjero 0 %
Vigencia 86. Extranjero publico 0. 0 %
AT
80. Desde ) ) | N N
a1, Hasta W i . . 87. Extranjero privado 0. 0 %
|
Entidad de vigilancia y control
88. Entidad de vigilancia y control
Superintendencia de Sociedades 5
Estado y Beneficio
Iltem 89. Estado actual S0./Fecha cambio de estado 91. Namero de Identificacion Tributaria (NIT) 92. DV
1 L 1 1 | -
|
2 [ . . | -
|
g [ . . | -
4 | o -
5 | o :

Vinculacién econémica

. Vi i0 A : 95. Numero de |dentificacion Tributaria (NIT) de la
93e(\:gﬂg#%é°" 94. Nombre del grupo econémico y/o empresarial Matriz o Controlante (NIT) 96.DV.

97. Nombre o razén social de la matriz o controlante

170. Numero de identificacion tributaria | 171. Pais 172. NGmero de identificacion tributaria
otorgado en el exterior sociedad o natural del exterior con EP

173. Nombre o razén social de la sociedad o natural del exterior con EP

Fecha generacién documento PDF: 09-02-2026 12:44:54PM



AN

Formulario del Registro Unico Tributario

001

Espacio reservado para la DIAN

Representacion
Pagina 3 de 4 Hoja 3
4. NGmero de formulario 141135582802
(415)7707212489984(8020) 000014113558280 2

5. Numero de Identificacién Tributaria (NIT)

9 01039004|7

6. DV | 12. Direcci6n seccional

Impuestos de Bogota

14./Buzén electrénico

Representacion

98. Representacion 99. Fecha inicio ejercicio representacién
REPRS LEGAL PRIN 18
20231201 )
100. Tipo de documento 101. Numero de identificacion 102DV [1103-NUmero de tarjeta profesional
CéduladeCiudadani 1 3 |7 9 5 7 7 6 2 8 |
1 A\ [ A NI
104. Primer apellido 105. Segundo apellido 106. Primef nombre 107. Otros nombres
CORTES |PINZON OSCAR |MAURICIO
108. Numero de Identificacién Tributaria (NIT) 109. DV | 110. Razon social representante legal
98. Representacion 99. Fecha inicio ejercicio representacién
|
NN NN |
100. Tipo de documento 101. Numero de identificacion 102. DV | 103. NUmero de tarjeta profesional
) |
104. Primer apellido 105. Segundo apellido 106. Primerngmbre 107. Otros nombres
|
| |
108. Numero de Identificacién Tributaria (NIT) 109. DV | 110. Razonsociai representante, legal
98. Representacion 99. Fecha.inicio/ejerciciesepreseritacion
AN |
100. Tipo de documento 101. Numero de identificacior 102. DV | 103. NUmero de tarjeta profesional
X , / |
104. Primer apellido 105. Segunde. apellido 106. Primer nombre 107. Otros nombres
108. Numero de Identificacién Tributaria (NIT) 109. DV | 140. Razori soeial representante legal
i
1
98. Representacion | 99, Fecha inicio ejercicio representacién
| — 1 1 |
100. Tipo de documento 101, Numero de identificacién 102. DV | 103. NUmero de tarjeta profesional
. N |
104. Primer apellido 105:-Segundo apellido 106. Primer nombre 107. Otros nombres
108. Numero de Identificacion Tributaria’(MT) 109. DV | 110. Razon social representante legal
98. Representacion 99. Fecha inicio ejercicio representacién
1 1 |
100. Tipo de documento 101. Numero de identificacion 102. DV | 103. NUmero de tarjeta profesional
. |
104. Primer apellido 105. Segundo apellido 106. Primer nombre 107. Otros nombres
108. Numero de Identificacién Tributaria (NIT) 109. DV | 110. Razon social representante legal

Fecha generacion documento PDF: 09-02-2026 12:44:54PM



AN

Formulario del Registro Unico Tributario
Revisor Fiscal y Contador

_001

Espacio reservado para la DIAN

4. Numero de formulario

4 Hoja 5
141135582802

Pagina

212489984(8

01411355828

5. Numero de Identificacién Tributaria (NIT)

9 010390

6.DV
7

12. Direccién seccional

Impuestos de Bogota

0 4

14./Buzén electrénico

Revisor Fiscal y Contador

124. Tipo de documento 125. Numero de identificacion 126:.DV+1127. ,NUmero.de tdrjeta/profesional
3 CéduladeCiudadania 17 318 0 2 1 7 2 1 9 i 1] 1 36 1 7 8
E 128. Primer apellido 129. Segundo apellido 130. Primer nombre 131. Otros nombres
% ARANDA |BUITRAGO JULIO IALEJANDRO
S \
£ 1132. Namero de Identificacién Tributaria (NIT) 133. DV | 134. Sociedad o firma designada
: |
%)
= AN
@ |135. Fecha de nombramiento

20240091 6]

136. Tipo de documento 137. Numero de identificacion 138,DV | 139. Nimero de tarjeta profesional
Q
g AVANRN
& |140. Primer apellido 141. Segundo apellido 142. Primer nombre 143. Otros nombres
=1
2] |
E | 7
£ | 144. Namero de Identificacién Tributaria (NIT) 145. DV | 146. Sociedad o firré designada
: |
1%2)
E 7 J
o |147. Fecha de nombramiento

1 1 | /] /N

148. Tipo de documento 149. Numero de identificacion 150. DV | 151. NGmero de tarjeta profesional

152. Primer apellido 153. Segundo ‘apellido 154. Primer nombre 155. Otros nombres
S
8 —\
g 156. Nimero de Identificacién Tributaria (NIT) 157 DV | 158./Sociedad ofirma.designada

|
1< =
159. Fecha de nombramiento ‘
I i _J_J_

Fecha generacion documento PDF: 09-02-2026 12:44:54PM



; ) | A N Formulario del Registro Unico Tributario O 0 1

2.Concepto |0 | 2| Actualizacion

4. Ntimero de formulario 141233318827
(415)7707212489984(8020) 000014123331882 7
5. Numero de Identificacién Tributaria (NIT) 6. DV | 12. Direccién seccional 14./Buzén electrénico
9 0099 47 2 4 3 Impuestos de Bogota 3 2
IDENTIFICACION
24. Tipo de contribuyente 25. Tipo de documento 26. Numero de Identificacién
Persona juridica 1
Lugar de expedicién 28. Pais 29. Departamento 80-€iudad/Municipio
|
31. Primer apellido 32. Segundo apellido 33. Primer nombre 34:-Cti0s nombres
35. Razén social
TSG THE IT EXPERTS SAS
36. Nombre comercial 37.Sigia
TSGIT.SAS
AN
LUBICACION
38. Pais 39. Departamento 40. Ciudad/Municipio
COLOMBIA 1 6 9 |[BogotaD.C. 1 1 [Bogota, D.C. 001
41. Direccion principal
CR98 25G 10BG5
42. Correo electrénico facturas.proveedores@tsg.net.co
43. Codigo postal |44. Teléfong 1 31625800 0 2|45.Teléfono 2
CLASIFICACION
Actividad-econémica Ocupacion
Actividad principal Actividad secundaria Otras actividades 52 Ntmero
46. Codigo 47. Fecha inicio actividad 48. Codigo 49! Fecha'inicio dctividad 50. Codigo 1 2 51. Codigo establecimientos
|
|6 202[[2026,01,109||[6210}2025601,1 9] 6 2 0 1[4 11 2] | |

Responsabilidades, Calidades y Atributos

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

swoweo|s |7 |1oialaglsalssy N | | | | | | [ L [ L [ [ [ [ ]

05- Impto. renta y compl. régimen ofdinar

07- Retencion en la fuente a titulo de \rent
10- Obligado aduanero

14- Informante de exogena

48 - Impuesto sobre las ventas - IVA

52 - Facturador electrénico

55 - Informante de Beneficiarios Finales

Usuarigs aduaneros Exportadores
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
55. Forma 56. Tipo Servicio 1 2 3
- 22 (23
54. Codigo |57 Modo | |
11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 3 1
| | ‘ ‘ | ‘ |s8.crc ‘ |

IMPORTANTE: Sin perjuicio de las actualizaciones a que haya lugar, la inscripcién en el Registro Unico Tributario -RUT-, tendra vigencia indefinida y en consecuencia no se exigira su renovacion
Para uso exclusivo de la DIAN

59. Anexos Sl |:| NO 60. No. de Folios: ljl

La informacion suministrada a través del formulario oficial de inscripcion, actualizacion, suspension | Sin perjuicio de las verificaciones que la DIAN realice.
y cancelacion del Registro Unico Tributario (RUT), debera ser exacta y veraz; en caso de constatar
inexactitud en alguno de los datos suministrados se adelantaran los procedimientos administrativos
sancionatorios o de suspension, segun el caso, Pardgrafo del articulo 1.6.1.2.6 del Decreto 1625
del 2016. De igual manera al formalizar el tramite el usuario fue informado y acepta la politica de

tratamiento de datos ley 1581 de 2012. 984. Nombre GOMEZ VALLEJO RUBEN DARIO
Firma del solicitante:

Firma autorizada:

985. Cargo Representante legal Certificado

Fecha generacién documento PDF: 02-02-2026 07:14:08PM



; ) | A N Formulario del Registro Unico Tributario O 0 1

pagina 2 4 Hoja 2
Espacio reservado para la DIAN 4. Numero de formulario 141233318827
212489984(8 01412333188
5. Numero de Identificacién Tributaria (NIT) 6. DV | 12. Direccién seccional 14./Buzén electrénico
9 0099 47 2 4 3 Impuestos de Bogota 3 2
Caracteristicas y formas de las organizaciones
it 64. Entidad fitutos de ' ho lico de ord |, depart: tal,

62. Naturaleza 2 63. Formas asociativas 12 munlcnlplal y%%;’b'i‘ﬁt',ﬂ,‘z’idges erechapiplico de orden nacional, departamenta

65. Fondos 66. Cooperativas gztrggj\g:gisadeb v 0rgapismos

68. Sin personeria juridica 69. Otras organizaciones no clasificadas 70. Beneficio 1

Constitucién, Registro y Ultima Reforma Composicion del Capital
Documento 1. Constitucion 2. Reforma
71. Clase 0 4 01 82. Nacional 100 %
72. Nimero 2 6
73. Fecha 20160727 2°0 2 o 0 4 2 4 83. Nacional publico 0. 0 %
74. Nimero de notaria
75. Entidad de registro 0 3 03 84. Nacional privado 100. 0 %
76. Fecha de registro 20160801 20 2,007 0 3
L L | XA (- v, - -
77. No. Matricula mercantil 0002715992 027215 9 9 2
78. Departamento 1 1 1
79. Ciudad/Municipio 00 1 | 4 85. Extranjero 0 %
Vigencia 86. Extranjero publico 0. 0 %
AT
80. Desde 20160727 | ) )
81. Hasta 209912 31 i 87. Extranjero privado 0. 0 %
|

Entidad de vigilancia y control

88. Entidad de vigilancia y control

_ JARAN [ ]

Estado y Beneficio

Item 89. Estado actual $0./Fecha cambio de’estado 91. Numero de Identificacion Tributaria (NIT) 92. DV

' Ve :

Vinculacién econémica

. Vi i0 A : 95. Numero de |dentificacion Tributaria (NIT) de la
93e(\:gﬂg#?§é°" 94. Nombre del grupo econémico y/o empresarial Matriz o Controlante (NIT) 96.DV.

97. Nombre o razén social de la matriz o controlante

170. Numero de identificacion tributaria | 171. Pais 172. NGmero de identificacion tributaria
otorgado en el exterior sociedad o natural del exterior con EP

173. Nombre o razén social de la sociedad o natural del exterior con EP

Fecha generacién documento PDF: 02-02-2026 07:14:08PM



Formulario del Registro Unico Tributario

AN

001

Representacion
Pagina 3 de 4 Hoja 3
Espacio reservado para la DIAN 4. Namero de formulario 141233318827
(415)7707212489984(8020) 000014123331882 7

6. DV

3 Impuestos de Bogota

5. Numero de Identificacién Tributaria (NIT) 12. Direccién seccional

9 009 9 47 2 4

14./Buzén electrénico

Representacion

98. Representacion 99. Fecha inicio ejercicio representacién

REPRS LEGAL PRIN 18
20220106 )
100. Tipo de documento 101. Numero de identificacion 102DV [1103-NUmero de tarjeta profesional
CéduladeCiudadani 1 3 |7 9 7 2 3 5 9 7 |
1 A\ [ A NI
104. Primer apellido 105. Segundo apellido 106. Primef nombre 107. Otros nombres
GOMEZ |VALLEJO RUBEN |DARIO
108. Numero de Identificacién Tributaria (NIT) 109. DV | 110. Razon social representante legal
98. Representacion 99. Fecha inicio ejercicio representacién
REPRS LEGAL SUPL 19 JI_Z 0 50519 |
ey — ——S Sl 1
100. Tipo de documento 101. Numero de identificacion 102. DV | 103. NUmero de tarjeta profesional

CéduladeCiudadan 1 3 |2 8 9 8 5 5 2 9 |
2
104. Primer apellido 105. Segundo apellido 106. Primerngmbre 107. Otros nombres
GOMEZ |VALLEJO !EGNI YAZMIN
108. Numero de Identificacién Tributaria (NIT) 109. DV | 110. Razonsociai representante, legal
98. Representacion 99. Fecha.inicio/ejerciciesepreseritacion
REPRS LEGAL SUPL 19 202508014 |
e 1 1
100. Tipo de documento 101. Numero de identificacior 102. DV | 103. NUmero de tarjeta profesional
CéduladeCiudadan 1 3 (|4 0 1 8 7 318 |
3 A, £ 4
104. Primer apellido 105. Segunde. apellido 106. Primer nombre 107. Otros nombres
HORMECHEA GARCIA MARIA CAROLINA
108. Numero de Identificacién Tributaria (NIT) 109. DV | 140. Razori soeial representante legal
i
1
98. Representacion | 99, Fecha inicio ejercicio representacién
| — 1 1 |
100. Tipo de documento 101, Numero de identificacién 102. DV | 103. NUmero de tarjeta profesional
. N |
104. Primer apellido 105:-Segundo apellido 106. Primer nombre 107. Otros nombres
108. Numero de Identificacion Tributaria’(MT) 109. DV | 110. Razon social representante legal
98. Representacion 99. Fecha inicio ejercicio representacién
1 1 |
100. Tipo de documento 101. Numero de identificacion 102. DV | 103. NUmero de tarjeta profesional

. |
104. Primer apellido 105. Segundo apellido 106. Primer nombre

107. Otros nombres

109. bV

108. Numero de Identificacién Tributaria (NIT) 110. Razén social representante legal

Fecha generacién documento PDF: 02-02-2026 07:14:08PM



AN

Formulario del Registro Unico Tributario
Revisor Fiscal y Contador

001

Espacio reservado para la DIAN

4. Numero de formulario

pagina 4 de 4 Hoja 5
141233318827
“‘JS)UHU12JJUJ4!UUJ(‘)“U(“( muznns&UJ 7“

5. Numero de Identificacién Tributaria (NIT)

9 009 9 47 2 4|3

6. DV

12. Direccién seccional

Impuestos de Bogota

14./Buzén electrénico

Revisor Fiscal y Contador

124. Tipo de documento

125. Namero de identificacion

126:.DV+1127. ,NUmero.de tdrjeta/profesional

135. Fecha de nombramiento

2023050 1]

gCéduladeCiudadania 13|80 7 5 7 4 8 4 i | 14 0135T
E 128. Primer apellido 129. Segundo apellido 130. Primer nombre 131. Otros nombres

% MARTINEZ |CHAPARRO WILLIAM IHERNANDO

é 132. NUmero de Identificacién Tributaria (NIT) 133. DV | 134. Sociedad o firma designada

3

o

Revisor fiscal suplente

Cédulade Ciudadania 1 3 [1 0 7 2 9

2,/1-8 6 8

136. Tipo de documento 137. Numero de identificacion 138,DV | 139. Nimero de tarjeta profesional
140. Primer apellido 141. Segundo apellido 142..Ptimer hombre 143. Otros nombres

|

| I
144. Nimero de Identificacion Tributaria (NIT) 145. DV | 146. Sociedad o firré designada
147. Fecha de nombramiento
1 1 | /] /N

148. Tipo de documento 149. Numero de identificacion 150. DV | 151. NGmero de tarjeta profesional

275 3 98T

152. Primer apellido

153. Segundo ‘apellido

154. Primer nombre

155. Otros nombres

% MORENO PENA YENNY CAROLINA
g 156. Nimero de Identificacién Tributaria (NIT) 157 DV z& Sociedad ofirma.designada

|

1< =

159. Fecha de nombramiento

|202305l23])

4N

Fecha generacién documento PDF: 02-02-2026 07:14:08PM



; ) | A N Formulario del Registro Unico Tributario O 0 1

2.Concepto |0 | 2| Actualizacion

4. Namero de formulario 141192888352
212489984(8 01411928883
5. Numero de Identificacién Tributaria (NIT) 6. DV | 12. Direccién seccional 14./Buzén electrénico
901937317 1 Impuestos de Bogota 3 2
IDENTIFICACION
24. Tipo de contribuyente 25. Tipo de documento 26. Numero de Identificacién
Persona juridica 1
Lugar de expedicién 28. Pais 29. Departamento 80-€iudad/Municipio
31. Primer apellido 32. Segundo apellido 33. Primer nombre 34:-Cti0s nombres

35. Razén social

UNION TEMPORAL INNOVACION FNA 2025

36. Nombre comercial 37.Sigia
HANAN
lan CACION
38. Pais 39. Departamento 40. Ciudad/Municipio
COLOMBIA 1 6 9 [BogotaD.C. 1 1 [Bogota, D.C. 001

41. Direccion principal

CL95 19A 37

42. Correo electrénico info@utinnovafna.com
43.Cédigopostal 1 1 0 1 1 1 44, Teléfong 1 32021080 0 3|45 Teléfono 2 3162843420
CLASIFICACION
Actividad-econémica Ocupacion
Actividad principal Actividad secundaria Otras actividades 52. NGmero
46. Cédigo 47. Fecha inicio actividad 48. Cédigo 491 Fechainicio Actividad 50. Cédigo 1 2 51. Cédigo establecimientos
|
62009f[20250326[| || NN | | - |

Responsabilidades, Calidades y Atributos

1 2 3 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26

s connl7 |1 ala 85 5| J_l { N N I I Y ) O B

07- Retencion en la fuente a titulo de” rent

14- Informante de exogena
48 - Impuesto sobre las ventas - IVA
55 - Informante de Beneficiarios Finales

Usuarigs aduaneros Exportadores
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
| ‘ | | | | | ‘ | ‘ 55. Forma 56. Tipo Servicio 1 2 3
54. Codigo | 57. Modo | |
11 12 13 14 15 16 17 18 19 20
| | ‘ ‘ | ‘ |s8.crc ‘ |

IMPORTANTE: Sin perjuicio de las actualizaciones a que haya lugar, la inscripcién en el Registro Unico Tributario -RUT-, tendra vigencia indefinida y en consecuencia no se exigira su renovacion
Para uso exclusivo de la DIAN

59. Anexos Sl |:| NO 60. No. de Folios: ljl

La informacion suministrada a través del formulario oficial de inscripcion, actualizacion, suspension | Sin perjuicio de las verificaciones que la DIAN realice.
y cancelacién del Registro Unico Tributario (RUT), debera ser exacta y veraz; en caso de constatar | Eirma autorizada:

inexactitud en alguno de los datos suministrados se adelantaran los procedimientos administrativos
sancionatorios o de suspension, segun el caso, Pardgrafo del articulo 1.6.1.2.6 del Decreto 1625
del 2016. De igual manera al formalizar el tramite el usuario fue informado y acepta la politica de
tratamiento de datos ley 1581 de 2012. 984. Nombre CONTRERAS FONSECA NEVARDO

Firma del solicitante:

985. Cargo Representante legal Certificado

Fecha generacién documento PDF: 05-02-2026 11:33:34AM



; ) | A N Formulario del Registro Unico Tributario 0 0 1

Pagina 2 5 Hoja 2
Espacio reservado para la DIAN 4. Numero de formulario 141192888352
212489984(8 01411928883
5. Numero de Identificacién Tributaria (NIT) 6. DV | 12. Direccién seccional 14./Buzén electrénico
901937317 1 Impuestos de Bogota 3 2
Caracteristicas y formas de las organizaciones
it 64. Entideides 9 institutos de derechopublico de orden nacional, departamental,
62. Naturaleza 2 63. Formas asociativas municipal y descentralizados ! 9 P
65. Fondos 66. Cooperativas Sztrﬁ,’;jiffg’sadeb ¥ 9rgapismos
68. Sin personeria juridica 7 69. Otras organizaciones no clasificadas 70. Beneficio 1
Constitucién, Registro y Ultima Reforma Composicion del Capital
Documento 1. Constitucion 2. Reforma
71. Clase 0 4 82. Nacional 0 %
72. Nimero
73. Fecha 20250326 83. Nacional publico 0. 0 %
1 1 i G, NS\ R S / S —
74. Nimero de notaria
75. Entidad de registro 84. Nacional privado 0. 0 %
76. Fecha de registro
L L | N L/ NV,
77. No. Matricula mercantil
78. Departamento 1 1
79. Ciudad/Municipio 00 1 | 85. Extranjero 0 %
Vigencia 86. Extranjero publico 0. 0 %
AT
80. Desde 20250326 | ) )
81. Hasta 209912 31 i ) ) 87. Extranjero privado 0. 0 %
|
Entidad de vigilancia y control
88. Entidad de vigilancia y control
Estado y Beneficio
Iltem 89. Estado actual S0./Fecha cambio de estado 91. Namero de Identificacion Tributaria (NIT) 92. DV
1 L 1 1 | -
|
2 [ . . | -
|
g [ . . | -
4 | L] -
5 | L] :

Vinculacién econémica

. Vi i0 A : 95. Numero de |dentificacion Tributaria (NIT) de la
93e(\:gﬂg#%é°" 94. Nombre del grupo econémico y/o empresarial Matriz o Controlante (NIT) 96.DV.

97. Nombre o razén social de la matriz o controlante

170. Numero de identificacion tributaria | 171. Pais 172. NGmero de identificacion tributaria
otorgado en el exterior sociedad o natural del exterior con EP

173. Nombre o razén social de la sociedad o natural del exterior con EP

Fecha generacién documento PDF: 05-02-2026 11:33:34AM



AN

Formulario del Registro Unico Tributario

01

Representacion 0
Pagina 3 de 5 Hoja 3
Espacio reservado para la DIAN 4. Numero de formulario 141192888352
(415)7707212489984(8020) 000014119288835 2
5. Numero de Identificacién Tributaria (NIT) 6. DV | 12. Direccién seccional 14./Buzén electrénico
901937317 1 Impuestos de Bogota 3 2
Representacion
98. Representacion 99. Fecha inicio ejercicio representacién
REPRS LEGAL PRIN 18
20250326 )
100. Tipo de documento 101. Numero de identificacion 102DV [1103-NUmero de tarjeta profesional
CéduladeCiudadani 1 3 |8 6 0 1 1 7 0 5 |
1 A\ [ A NI
104. Primer apellido 105. Segundo apellido 106. Primef nombre 107. Otros nombres
CONTRERAS |FONSECA NEVARDO |
108. Numero de Identificacién Tributaria (NIT) 109. DV | 110. Razon social representante legal
98. Representacion 99. Fecha inicio ejercicio representacién
REPRS LEGAL SUPL 19 JI_Z 0 5003 2 6 |
ey — ——S Sl 1
100. Tipo de documento 101. Numero de identificacion 102. DV | 103. NUmero de tarjeta profesional
CéduladeCiudadan 1 3 |7 9 5 7 7 6 2 8 |
2
104. Primer apellido 105. Segundo apellido 106. Primerngmbre 107. Otros nombres
CORTES |PINZON !OSCAR MAURICIO
108. Numero de Identificacién Tributaria (NIT) 109. DV | 110. Razonsociai representante, legal
98. Representacion 99. Fecha.inicio/ejerciciesepreseritacion
AN |
100. Tipo de documento 101. Numero de identificacior 102. DV | 103. NUmero de tarjeta profesional
X , / |
104. Primer apellido 105. Segunde. apellido 106. Primer nombre 107. Otros nombres
108. Numero de Identificacién Tributaria (NIT) 109. DV | 140. Razori soeial representante legal
i
1
98. Representacion | 99, Fecha inicio ejercicio representacién
| — 1 1 |
100. Tipo de documento 101, Numero de identificacién 102. DV | 103. NUmero de tarjeta profesional
. N |
104. Primer apellido 105:-Segundo apellido 106. Primer nombre 107. Otros nombres
108. Numero de Identificacion Tributaria’(MT) 109. DV | 110. Razon social representante legal
98. Representacion 99. Fecha inicio ejercicio representacién
1 1 |
100. Tipo de documento 101. Numero de identificacion 102. DV | 103. NUmero de tarjeta profesional
. |
104. Primer apellido 105. Segundo apellido 106. Primer nombre 107. Otros nombres
108. Numero de Identificacién Tributaria (NIT) 109. DV | 110. Razon social representante legal

Fecha generacion documento PDF: 05-02-2026 11:33:34AM



AN

Formulario del Registro Unico Tributario
Socios y/o Miembros de Juntas Directivas, Consorcios, Uniones Temporales

01

de 5

Pagina 4 Hoja 4
Espacio reservado para la DIAN 4. Namero de formulario 141192888352
“‘JS)N(‘)[Z‘12JJ!JJJUUJ(‘)“U(“( U]AIJ‘JZBBBB“J 2
5. Numero de Identificacion Tributaria (NIT) 6. DV | 12. Direcci6n seccional 14. Buzén electrénico
9 0 19 3 7 3 1 7|1 |mpuestosdeBogota 3 2
Socios y/o Miembros de Juntas Directivas, Consorcios, Uniones Temporales
111. Tipo de documento 112. Namero de identificacion 113, B\ 54. Nac;nai_ldad A4
NIT 31|86 0502347 | 5|/ coLowmBia™) 16
115. Primer apellido 116. Segundo apellido 117. Primer nombre 118-0Otros nombres
. | A\ A\ )
119. Raz6n social
SERVICIOS DE INGENIERIA APLICADA DE COLOMBIA SAS
120. Valor capital del socio 121. % Participacion ’ 122: Ct;\a de’ingreso 123. Fecha de retiro
300/ /2025032 6 L
111. Tipo de documento 112. Namero de identificacion 113V [114. Nacionalidad
NIT 31/9 01039004 | 7 | COLOMBIA 16
115. Primer apellido 116. Segundo apellido 117. Primer iombre 118. Otros nombres
|
2 |
119. Razén social
TIGLOBAL SAS
120. Valor capital del socio 121. % Participacier!. <" / /1~ 122/ Fecha de ingreso 123. Fecha de retiro
30 2025032 6] L
111. Tipo de documento 112. Namero de identificacion 113. DV |114. Nacionalidad
NIT 31/9 000994724 | 3 | coLomBIA 16
115. Primer apellido 116. Segundu-apellido — 117. Primer nombre 118. Otros nombres
. - /
119. Razén social
TSG THE IT EXPERTS SAS
120. Valor capital del socio _71_21. % Panicipaf.ién_ 122. Fecha de ingreso 123. Fecha de retiro
N AN\ 20| [2025032 86| L
111. Tipo de documento 112. Namero.de identificagidn 113. DV |114. Nacionalidad
NIT 31(8,6°004537/9 | 1 | coLomBlA 16
115. Primer apellido 116 Segundo—apellido 117. Primer nombre 118. Otros nombres
, AN
119. Razén social
COMWARE S.A.
120. Valor capital del socio N\ 121. % Participacion 122. Fecha de ingreso 123. Fecha de retiro
20| [2025032 86| L
111. Tipo de documento 112. Numero de identificacion 113. DV |114. Nacionalidad
115. Primer apellido 116. Segundo apellido 117. Primer nombre | 118. Otros nombres

119. Razén social

120. Valor capital del socio

121. % Participacion

122. Fecha de ingreso

123. Fecha de retiro

Fecha generacién documento PDF: 05-02-2026 11:33:34AM




AN

Formulario del Registro Unico Tributario
Revisor Fiscal y Contador

Espacio reservado para la DIAN

4. Numero de formulario

0]

Pagina 5 Hoja 5
141192888352
“‘JS)UHU12JJUJ4!UUJ(‘)“U(“( U]Al]‘JzBBBB“J 2

5. Numero de Identificacién Tributaria (NIT)

901937 317]|1

6. DV

12. Direccién seccional

Impuestos de Bogota

14./Buzén electrénico

Revisor Fiscal y Contador

Revisor fiscal principal

124. Tipo de documento

125. Namero de identificacion

126:.DV+1127. ,NUmero.de tdrjeta/profesional
|

Cédulade Ciudadania 1 3 11 1 4 4 1 5 3 3 1 0 T 1913509T
128. Primer apellido 129. Segundo apellido 130. Primer nombre 131. Otros nombres

MOSQUERA [MOSQUERA GIZETTE |

132. NUmero de Identificacién Tributaria (NIT) 133. DV | 134. Sociedad o firma designada

135. Fecha de nombramiento

20250701]

Revisor fiscal suplente

Contador

136. Tipo de documento 137. Numero de identificacion ————E—?S. DV | 139. Nimero de tarjeta profesional
CéduladeCiudadania 1 3 |1 1 4 4 1 3 7 6 2 9 1819 12T
140. Primer apellido 141. Segundo apellido __1EPrimer hombrg 143. Otros nombres
DOMINGUEZ |MURILLO iLEIDY JOANA
144. Nimero de Identificacion Tributaria (NIT) 145, DV | 146. Sociedad o firma designag 7
147. Fecha de nombramiento | AN S
20250701] N X
148. Tipo de documento 149. Numero de identificacion 150. DV | 151. NGmero de tarjeta profesional

Cédulade Ciudadania 1 3 [1 0 9 3 9

1,050 7

6 1 8 3 489 T

152. Primer apellido

153. Segundo ‘apellido

154. Primer nombre

155. Otros nombres

GUERRERO DIAZ YULEIMA
156. Nimero de Identificacién Tributaria (NIT) 157 DV | 158./Sociedad ofirma.designada
|
1< =

159. Fecha de nombramiento

|2025 00401

4N

Fecha generacién documento PDF: 05-02-2026 11:33:34AM



Autorizacion Numeracion de Facturacion

AN

Espacio reservado para la DIAN

18764093350181

(415)7707212489984(8020) 001876409335018 1

4. Numero de formulario
W

=

5. Nimero de Identificacion Tributaria - NIT 6. DV 9. Primer nombre 10. Otros nombres

901937317 1

7. Primer apellido 8. Segundo apellido

11. Razén social

UNION TEMPORAL INNOVACION FNA 2025

12. Direcci6n seccional Cad.
Impuestos de Bogota 3 2
24. Direccion
CR 14 #76 - 25 OF 204
25. Pais 26.Departamento |27. Munhicigio
Colombia Bogota D.C. |Bogoté, D.C.

—\—L A

La U.A.E. Direccién de Impuestos y Aduanas Nacionales, conforrme \a la facultad discrecional establecida en el articulo
684 - 2 del Estatuto Tributario y en virtud de lo estipulado en la/Résoiucion 000165 del 01/11/2023, por la cual se dictan
otras disposiciones en materia de sistemas de facturacion; previo estudio y,evaluacion de la solicitud realizada por el
contribuyente, representante legal o apoderado debidamente ‘acreditado; determina autorizar los rangos de
numeracion de facturacion y/o documento equivalente. En._los casosy’en que se agote dicha numeracion antes de
culminar su vigencia, el interesado tendra derecho a_solicitaruna‘'ndeva autorizacion, de acuerdo con el tramite
establecido.

Las vigencias de los rangos de numeracion de factiracion, se contaran a partir de la formalizacién de éste documento
oficial.

Si el obligado a facturar; no hubiere “agotado. la~.numeracion de facturacién transcurrido el término de la

vigencia autorizada, con 15 dias de antelacion podra solicitar la habilitacion de la numeracién sobrante.

Cuando se trate de una solicitud de intiabilitacién de ta/numeracién de facturacion y/o documento equivalente, la vigencia
es permanente, por lo tanto, no procedé la habiiitacién de dichos rangos.

El formato oficial 1876 Autorizacion numeracion de facturacion es unico e intransferible, solo surte efecto durante la
vigencia para el titular del misimo;-por ende, sy custodia y divulgacion es exclusiva responsabilidad del facturador. El uso
no autorizado del formato o su adulteracion puede tener consecuencias de tipo penal.

Nota: La no adopcién o violacién de los sistemas técnicos de control, daré lugar a la sancién
establecida en el articulo 684-2 del E.T

Firma del funcionario autorizado

Firma del solicitante

2025-05-20 / 05:36:36 PM

Fecha Acuse de Ilecibu!.-' 984. Apellidos y nombres
/ 985. Cargo
Firmado - g
R 989. Dependencia
990. Lugar administrativo SUBDIRECCION DE FACTURA ELECTRONICA Y SOLUCI

1001. Apellidos y nombres CONTRERAS FONSECA NEVARDO 991. Organizacion

1002. Tipo documento ~ Cédula de Ciudadania

1003. No. Identiflcacion 86011705

1004.DV 4

U.A.E. DIRECCION DE IMPUESTOS Y ADUANAS NACION

992. Area

1005. Cod. Representacion

1006. Organizacién ~ UNION

Representante Legal Principal
TEMPORAL INNOVACION FNA 2025

993.

Establecimiento

997. Fecha formalizacién

2025-05-2 O|/1 7:36:36




; ) | A N Autorizacion Numeracion de Facturacion 7 6

Pagina 2 ge 2 Hoja No. 2
Espacio reservado para la DIAN 4. NGmero de formulario 18764093350181
(415)7707212489984(8020) 001876409335018 1
5. Numero de Identificacién Tributaria - NIT 6. DV | 7. Primer apellido 8. Segundo apellido 9. Primer nombre 10. Otros nombres
901937317 1
11. Razén social
UNION TEMPORAL INNOVACION FNA 2025
Rangos de numeracién para autorizar, habilitar o inhabilitar
29. Establecimiento
UNION TEMPORAL INNOVACION FNA 2025 CR 14 # 76 - 25 OF 204
1
30. Modalidad Cod. | 31. Prefijo |32. Desde el nimero ‘33. Hasta el nimero 38. Vigencia |34. Tipo solicitud Caod.
FACTURA ELECTRONICA DE VENTA | 4 INN ll 500 |24 AUTORIZACION | 1
29. Establecimiento
2
30. Modalidad Cod. | 31. Prefijo |32. Desde el nimero 33. i{asia el nimero 38. Vigencia |34. Tipo solicitud Cod.
29. Establecimiento
3 JE:
30. Modalidad Cod. | 31. Prefijo |32. Desde-el nimero 33. Hasta el nimero 38. Vigencia |34. Tipo solicitud Cod.
29. Establecimiento
4 <7
30. Modalidad Cod. | 31. Prefijo |32. Desde el nimero 33. Hasta el nimero 38. Vigencia |34. Tipo solicitud Cod.
| | |
29. Establecimiento
5
30. Modalidad Coa, | 31. Prefijo [ 32. Desde el nimero 33. Hasta el nimero 38. Vigencia |34. Tipo solicitud Cod.
/] | |
29. Establecimiento
6 —
30. Modalidad Cod. | 31. Prefijo |32. Desde el nimero 33. Hasta el nimero 38. Vigencia |34. Tipo solicitud Cod.
29. Establecimiento
7 —
30. Modalidad Cod. | 31. Prefijo |32. Desde el nimero 33. Hasta el nimero 38. Vigencia |34. Tipo solicitud Cod.
29. Establecimiento
8 —SA—Sf—
30. Modalidad Cod. | 31. Prefijo |32. Desde el nimero 33. Hasta el nimero 38. Vigencia |34. Tipo solicitud Cod.
29. Establecimiento
9
30. Modalidad Cod. | 31. Prefijo |32. Desde el nimero 33. Hasta el nimero 38. Vigencia |34. Tipo solicitud Cod.
29. Establecimiento
10
30. Modalidad Cod. | 31. Prefijo |32. Desde el nimero 33. Hasta el nimero 38. Vigencia |34. Tipo solicitud Cod.
29. Establecimiento
11
30. Modalidad Cod. | 31. Prefijo |32. Desde el nimero 33. Hasta el nimero 38. Vigencia |34. Tipo solicitud Cod.




UT INNOVACION FNA 2025

Bogota D.C. 05 de febrero de 2026

Senores
FONDO NACIONAL DEL AHORRO S.A.
Ciudad

Referencia: Certificacion de cumplimiento de los requerimientos de las Circulares
Externas 052 de 2007, 042 de 2012 y sus anexos, emitidos por la Superintendencia
Financiera de Colombia.

Estimados sefores,

Conforme a lo establecido en el contrato interadministrativo No. FNA-052-2025, en
relacion con el cumplimiento de los requerimientos de seguridad definidos por la
Superintendencia Financiera de Colombia en la circular mencionada, la UNION
TEMPORAL INNOVACION FNA 2025 certifica que da cumplimiento a las politicas de
seguridad informatica que, de acuerdo con su ambito de aplicacién, debe adoptar
el FONDO NACIONAL DEL AHORRO S.A. Asimismo, se certifica el cumplimiento
en la administracién de los servicios de infraestructura tecnoldgica cubiertos por
el contrato referido.

Se expide a los cinco (05) dias del mes de febrero de 2026.

Cordialmente,

N A T

NEVARDO CONTRERAS FONSECA

Representante Principal
UT.INNOVACION FNA2025
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Certificado No:

BEH5@0B2BFPRO0XEBRP0B@LC

LA REPUBLICA DE COLOMBIA
MINISTERIO DE COMERCIO, INDUSTRIA Y TURISMO
UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL
JUNTA CENTRAL DE CONTADORES

CERTIFICA A:
QUIEN INTERESE

Que el contador publico JULIO ALEJANDRO ARANDA BUITRAGO identificado con CEDULA DE
CIUDADANIA No 80217219 de BOGOTA, D.C. (BOGOTA D.C) Y Tarjeta Profesional No 136178-T
Sl tiene vigente su inscripcidn en la Junta Central de Contadores y desde la fecha de Inscripcion.

NO REGISTRA ANTECEDENTES DISCIPLINARIOS * * * % % % % % % % % % % & % & & & Kk & % % % % % % % % %

EE R I S R R I S A A A A A B A I I R R I I I

EE IR I S I I A A I I I A I S I S S A S A A S S I A

Dado en BOGOTA a los 10 dias del mes de Febrero de 2026 con vigencia de (3) Meses, contados
a partir de la fecha de su expedicion.

\:_':ﬁnf'lﬂ?‘r' .
SANDRA MILENA BARRIOS PULIDO
DIRECTOR GENERAL

ESTE CERTIFICADO DIGITAL TIENE PLENA VALIDEZ DE CONFORMIDAD CON LO
ESTABLECIDO EN EL ARTICULO 2 DE LA LEY 527 DE 1999, DECRETO UNICO
REGLAMENTARIO 1074 DE 2015 Y ARTICULO 6 PARAGRAFO 3 DE LA LEY 962 DEL 2005

Para confirmar los datos y veracidad de este certificado, lo puede consultar en la pagina web
www.jcc.gov.co digitando el nimero del certificado
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Certificado No:
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LA REPUBLICA DE COLOMBIA
MINISTERIO DE COMERCIO, INDUSTRIA Y TURISMO
UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL
JUNTA CENTRAL DE CONTADORES

CERTIFICA A:
QUIEN INTERESE

Que el contador plblico GERARDO PRADA MIRANDA identificado con CEDULA DE
CIUDADANIA No 19484930 de BOGOTA, D.C. (BOGOTA D.C) Y Tarjeta Profesional No 30593-T
Sl tiene vigente su inscripcidn en la Junta Central de Contadores y desde la fecha de Inscripcion.

NO REGISTRA ANTECEDENTES DISCIPLINARIOS * * * % % % % % % % % % % & % & & & Kk & % % % % % % % % %

EE R I S R R I S A A A A A B A I I R R I I I

EE IR I S I I A A I I I A I S I S S A S A A S S I A

Dado en BOGOTA a los 10 dias del mes de Diciembre de 2025 con vigencia de (3) Meses,
contados a partir de la fecha de su expedicion.

\:_':ﬁnf'lﬂ?‘r' .
SANDRA MILENA BARRIOS PULIDO
DIRECTOR GENERAL

ESTE CERTIFICADO DIGITAL TIENE PLENA VALIDEZ DE CONFORMIDAD CON LO
ESTABLECIDO EN EL ARTICULO 2 DE LA LEY 527 DE 1999, DECRETO UNICO
REGLAMENTARIO 1074 DE 2015 Y ARTICULO 6 PARAGRAFO 3 DE LA LEY 962 DEL 2005

Para confirmar los datos y veracidad de este certificado, lo puede consultar en la pagina web
www.jcc.gov.co digitando el nimero del certificado
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Certificado No:
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LA REPUBLICA DE COLOMBIA
MINISTERIO DE COMERCIO, INDUSTRIA Y TURISMO
UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL
JUNTA CENTRAL DE CONTADORES

CERTIFICA A:
QUIEN INTERESE

Que el contador pulblico GIZETTE MOSQUERA MOSQUERA identificado con CEDULA DE
CIUDADANIA No 1144153310 de CALI (VALLE DEL CAUCA) Y Tarjeta Profesional No 191359-T
Sl tiene vigente su inscripcidn en la Junta Central de Contadores y desde la fecha de Inscripcion.

NO REGISTRA ANTECEDENTES DISCIPLINARIOS * * * % % % % % % % % % % % % & % & Kk & % % % % % % % % %

EE R I I R R I S A A A A A A B I I A R R I I I

EE IR I S S I A A A I I I A I S I S S A A A S S I A

EL CONTADOR PUBLICO NO HA CUMPLIDO CON LA OBLIGACION DE ACTUALIZAR EL
REGISTRO

Dado en BOGOTA a los 4 dias del mes de Diciembre de 2025 con vigencia de (3) Meses, contados
a partir de la fecha de su expedicion.

o\
SANMDRA MILENA BARRIOS PULIDO
DIRECTOR GENERAL

ESTE CERTIFICADO DIGITAL TIENE PLENA VALIDEZ DE CONFORMIDAD CON LO
ESTABLECIDO EN EL ARTICULO 2 DE LA LEY 527 DE 1999, DECRETO UNICO
REGLAMENTARIO 1074 DE 2015 Y ARTICULO 6 PARAGRAFO 3 DE LA LEY 962 DEL 2005

Para confirmar los datos y veracidad de este certificado, lo puede consultar en la pagina web
www.jcc.gov.co digitando el nimero del certificado


http://192.68.0.10:80/pls/apex/f?p=112:1:::::P1_CERTIFICADO:E718D5C4F5D48EAC
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LA REPUBLICA DE COLOMBIA
MINISTERIO DE COMERCIO, INDUSTRIA Y TURISMO
UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL
JUNTA CENTRAL DE CONTADORES

CERTIFICA A:
QUIEN INTERESE

Que el contador publico WILLIAM MARTINEZ CHAPARRO identificado con CEDULA DE
CIUDADANIA No 80757484 de BOGOTA, D.C. (BOGOTA D.C) Y Tarjeta Profesional No 140135-T
Sl tiene vigente su inscripcidn en la Junta Central de Contadores y desde la fecha de Inscripcion.

NO REGISTRA ANTECEDENTES DISCIPLINARIOS * * * % % % % % % % % % % & % & & & Kk & % % % % % % % % %

EE R I S R R I S A A A A A B A I I R R I I I

EE IR I S I I A A I I I A I S I S S A S A A S S I A

Dado en BOGOTA a los 15 dias del mes de Diciembre de 2025 con vigencia de (3) Meses,
contados a partir de la fecha de su expedicion.

\:_':ﬁnf'lﬂ?‘r' .
SANDRA MILENA BARRIOS PULIDO
DIRECTOR GENERAL

ESTE CERTIFICADO DIGITAL TIENE PLENA VALIDEZ DE CONFORMIDAD CON LO
ESTABLECIDO EN EL ARTICULO 2 DE LA LEY 527 DE 1999, DECRETO UNICO
REGLAMENTARIO 1074 DE 2015 Y ARTICULO 6 PARAGRAFO 3 DE LA LEY 962 DEL 2005

Para confirmar los datos y veracidad de este certificado, lo puede consultar en la pagina web
www.jcc.gov.co digitando el nimero del certificado


http://192.68.0.10:80/pls/apex/f?p=112:1:::::P1_CERTIFICADO:F9CFA269855DC736

UT INNOVACION FNA 2025

FORMATO 2A

MODELO DOCUMENTO DE CONFORMACION DE OFERENTE PLURAL UNION TEMPORAL

Bogota D.C. 26 de marzo de 2025.

Senfores

FONDO NACIONAL DEL AHORRO S.A
Carrera 65 No 11 -83

Ciudad.

Ref.. No. FNA-VTTD-CP-003-2025

Por medio del presente escrito hacemos constar que hemos constituido la UNION TEMPORAL
INNOVACION FNA 2025 para participar en el proceso FNA-VTTD-CP-003-2025, que tiene por
objeto Contratar la prestacion de servicios para la gestion, modernizacién, administracion,
actualizacién y soporte de los componentes tecnoldgicos, necesarios para respaldar la operacion
del Fondo Nacional del Ahorro S.A. con los siguientes criterios asi:

A.

La duracién de esta union temporal: sera de cincuenta (50) meses, y estara sujeto a posibles
prorrogas o adiciones a las que haya lugar, cumpliendo con la obligacién de que no sera
inferior al plazo del contrato y un (1) afio mas.

Integrantes:

1.
2.

3.
4.

Comware S.A.: Sociedad identificada con Nit. 860.045.379-1

Servicios de ingenieria Aplicada de Colombia S.A.S. (SERVIALCO SAS): Sociedad
identificada con Nit. 860.502.347-5

TSG The It Experts S.A.S. (TSGIT SAS): Sociedad identificada con Nit. 900.994.724-3
TIGLOBAL S.A.S.: Sociedad identificada con Nit. 901.039.004-7.

Compromisos:

1.

Nombre, domicilio y direccién electrénica: La Unién Temporal que se constituye mediante
el presente documento se denomina UNION TEMPORAL INNOVACION FNA 2025 (en
adelante La UT), tendra como domicilio contractual la ciudad de Bogota D.C., Carrera 14
# 76 — 25, Oficina 204 de la ciudad de Bogota D.C., Teléfono: (601) 7217338 — (+57)
3162843420, con las siguientes direcciones electronicas, para recibir correspondencia y
notificaciones: info@tiglobal.com.co, info@tsg.net.co, mercadeo@comware.com.co y
info@servialco.com.

Participar en la presentacién conjunta de la propuesta, asi como a suscribir el contrato.
Responder en forma solidaria por el cumplimiento total de la propuesta y de las

. obligaciones que se originen del contrato suscrito con el FONDO NACIONAL DEL

AHORRO S A.

Las Partes expresamente manifiestan que la constitucion de La UT no crea una nueva
persona juridica; por lo tanto, cada una de aquellas mantiene su individualidad y




1.

12.

UT INNOVACION FNA 2025

autonomia. Igualmente manifiestan las Partes que, no existe entre ellas, ni con sus
funcionarios, relacion laboral o de dependencia alguna, que las vincule entre si.

RUT y Facturacién: En caso de ser adjudicado el contrato derivado, las Partes se
comprometen a tramitar el Registro Unico Tributario (RUT) y solicitar el NIT
correspondiente y Registrar los libros oficiales La UT ante la DIAN.

Las Partes acuerdan que la facturacion se realizara directamente por La UT.

Inventarios y balances: Cada mes se realizara un corte de cuentas para practicar un
analisis de la ejecucion del Objeto del Contrato derivado y el balance contable y financiero
de las actividades contractuales.

Las sanciones por el incumplimiento de las obligaciones derivadas de la propuesta y del
contrato se impondran de acuerdo con la participacidon en la ejecucion de cada uno de los
miembros de la unién temporal. Lo anterior de acuerdo con el articulo 7 de la ley 80 de
1993, modificado por la ley 2160 de 2021.

No ceder su participacién en la Unidon Temporal a otro integrante de este.

. No ceder su participacién en la Unién Temporal a terceros sin la autorizacion previa de la

FONDO NACIONAL DEL AHORRO S.A.

Las Partes acuerdan que cualquier discrepancia, reclamo y/o controversia derivada del
presente Acuerdo de Union Temporal, incluyendo la nulidad, invalidez o incumplimiento
del mismo, que pudiera surgir desde la celebracién del mismo, sera resuelta en primera
instancia mediante Acuerdo Directo, de buena fe y por los medios mas amigables en un
plazo maximo de treinta (30) dias calendario, posteriores a la recepcién por una de Las
Partes de una notificacion de la otra parte comunicando la existencia del reclamo,
controversia o discrepancia. Dicho término podra ser prorrogado por mutuo acuerdo.

En caso de no lograr la solucién mediante el Acuerdo directo, las Partes acuerdan que,
vencidos los términos descritos anteriormente, sin que se llegare a un acuerdo, el conflicto
sera resuelto definitivamente por un Tribunal de Arbitramento integrado por un (1) arbitro
designado por el Centro de Conciliacion y Arbitraje de la Superintendencia de Sociedades
de Colombia. El Tribunal sesionara en la sede del citado Centro, en la ciudad de Bogota
D.C., se sujetara a las reglas y tarifas establecidas en el mismo y sus decisiones seran en
Derecho. Los gastos de instalacion del Tribunal de Arbitramento seran asumidos por
partes iguales entre las partes y los gastos posteriores o de funcionamiento que se causen
seran asumidos Unica y exclusivamente por la parte que resultare vencida en el proceso
arbitral.

Confidencialidad: Cada miembro de la UT conviene que la informacién y documentos que
tengan que intercambiar en desarrollo del presente acuerdo y que tenga caracter de
confidencial, seré por ellas asi anunciada. Asi, la Parte que la reciba procedera respecto
a ella con toda la diligencia necesaria a fin de que se mantenga el caracter confidencial
de la misma, siendo responsable en los términos de Ley por cualquier incumplimiento de
esta obligaciéon. Respecto a la informacién que no sea anunciada por la parte que la
entrega como confidencial, no adquirira la otra parte la obligacién aqui sefialada. En caso
de incumplimiento de las obligaciones previstas en este numeral sera responsable la parte
incumplida de la reparacion y el pago de los dafios y perjuicios que tal incumplimiento le
ocasione a la otra.




13.

14.

15.

16.

Clausula Penal: En el evento de incumplimiento de cualquiera de las obligaciones

contraidas en el presente Acuerdo, la Parte incumplida sera acreedor de una penalidad
pecuniaria a favor del otro Participe afectado, por un monto equivalente al diez por ciento
(10%) del valor del Contrato derivado del Objeto del presente Acuerdo.

El valor de la Clausula Penal Pecuniaria se considera como indemnizacién parcial y no
definitiva de los perjuicios causados por la Parte Incumplida, razén por la cual, la otra
Parte tendra derecho a obtener de aquella, el pago de la indemnizacion correspondiente
a todos los perjuicios, que con dicho incumplimiento se le hayan ocasionado.

Nota: La aplicacion de la penalidad prevista en la presente clausula se hara de manera
proporcional al porcentaje de participacion de cada uno de los integrantes de la Union
Temporal, conforme a lo establecido en este Acuerdo. En caso de que el incumplimiento
afecte de forma conjunta a varios integrantes, la responsabilidad se distribuira también
proporcionalmente entre ellos, salvo que se demuestre una participaciéon directa y
diferenciada en la causa del incumplimiento.

Indemnidad: Sin limitacion alguna y ademas de cualquier otro derecho de las Partes que
surja con motivo de cualquier incumplimiento del presente Acuerdo, la parte que recibe la
informacion debera:

- Ser responsable ante la parte que emite la informacién y sus directores o empleados
por las pérdidas, costos, dafios y gastos de cualquier tipo, incluyendo, sin limitarse a
ello, los gastos legales, contables y otros gastos profesionales, honorarios vy
desembolsos, honorarios de abogados que dichas partes puedan sufrir, sostener,
pagar o incurrir.

- Indemnizar y mantener indemne a la parte que emite la informacién y sus directores o
empleados en contra de todas las acciones, procedimientos, reclamos, demandas,
pérdidas, costos, dafios y gastos de cualquier tipo (incluyendo, sin limitarse a ello, los
gastos legales, contables y otros gastos profesionales, honorarios y desembolsos),
que se puedan interponer contra ellos o que sean sufridos por cualquiera de ellos o
que cualquiera de ellos pueda mantener, pagar o incurrir; y que se establezcan para
dar lugar o surgir, directamente, de la divulgaciéon de la totalidad o parte de la
informacion confidencial por la parte que recibe la informacion o sus directores o
empleados en contra de las disposiciones del presente acuerdo de confidencialidad o
cualquier otra infraccion de este documento relativo a la proteccion de informacién
confidencial.

Habeas Data y proteccion de datos personales: Las Partes se comprometen a dar estricto
cumplimiento al régimen de protecciéon de datos personales que establecen las leyes,
1266 de 2008, 1581 de 2012 y demas normas que las complementen o modifican, asi
como a implementar las medidas técnicas, administrativas y humanas que aseguren que
el tratamiento de datos personales cumple con los principios de seguridad, acceso y
circulacion restringida, confidencialidad y calidad contenidos en la legislacion, so pena de
incurrir en las sanciones legales correspondientes.

Cumplir con las calidades técnicas y experiencia exigidas en el pliego de condiciones,
garantizando que la ejecucion del contrato se realice con personal idéneo y bajo los
estandares requeridos por el FONDO NACIONAL DEL AHORRO S.A., asegurando asi la
calidad y eficiencia del servicio.




UT INNOVACION FNA 2025

17. Asegurar la continuidad en la ejecucion del contrato, comprometiéndose a no disolver la
union temporal ni modificar su composiciéon sin la autorizacion previa y expresa del
FONDO NACIONAL DEL AHORRO S A.

18. Cada una de las sociedades integrantes de la UT responderan solidariamente por todas
y cada una de las obligaciones técnicas, administrativas, Operativas, financieras, juridicas
y todas las necesarias para dar cumplimiento con el objeto de la propuesta y del contrato
derivado. Igualmente, las Partes reconocen la solidaridad mancomunada que resulte de
todas y cada una de las obligaciones que se llegaren a generar al celebrar el
correspondiente contrato con el FONDO NACIONAL DEL AHORRO S.A., y aceptan que
las actuaciones, hechos y omisiones que se presenten en desarrollo de la convocatoria y
del contrato afectan a todos los integrantes que la conforman.

19. Liquidacion _del Contrato: Los integrantes de la Unidon Temporal acuerdan otorgar
expresamente al Representante de la Unién Temporal la facultad para adelantar, suscribir
y ejecutar todos los actos requeridos para la liquidacion del contrato derivado del presente
proceso, en representacion de la totalidad de los integrantes. Esta facultad incluye la
suscripcién del acta de liquidacion bilateral, la atencion de requerimientos administrativos
y/o judiciales relacionados con el proceso de liquidacion, asi como cualquier otro tramite
necesario para dar por terminadas las obligaciones contractuales con el Fondo Nacional
del Ahorro S.A., en los términos pactados y conforme a la normatividad aplicable.

20. Garantia de Seriedad de la Propuesta: Los integrantes de la Unién Temporal declaran que

la garantia de seriedad de la propuesta sera suscrita por el representante principal en
nombre de todos los integrantes, y se constituira por el valor total exigido en el pliego de
condiciones, siendo plenamente exigible en su totalidad ante el incumplimiento de
cualquiera de los integrantes, ya sea en forma total o parcial, respecto de los compromisos
derivados de la presentacion de la propuesta.
Dicha garantia incluird expresamente una clausula que indique que su exigibilidad se
mantiene de manera solidaria y conjunta frente a todos los integrantes de la union
temporal, sin perjuicio de la distribucién interna de responsabilidades. Asimismo, se
adjuntara constancia de no revocatoria de la garantia de seriedad, de conformidad con lo
previsto en el pliego y en la normativa vigente, garantizando su vigencia durante el término
previsto para su exigibilidad.

21. Cumplir con los principios de contratacion publica, en especial los de transparencia y
responsabilidad, conforme a lo establecido en la Ley 80 de 1993, la Ley 1150 de 2007 y
demas normas aplicables, garantizando la correcta ejecucion del contrato en beneficio del
interés general.

ORGANIZACION INTERNA DE LA UNION TEMPORAL INNOVACION FNA 2025: Para la
organizacién de la Unién Temporal hemos designado como Representante Principal al sefior
NEVARDO CONTRERAS FONSECA, mayor de edad e identificado con la cédula de ciudadania
No. 86.011.705 expedida en Granada — Meta; y actuara como Representante Suplente de la
misma, el sefior OSCAR MAURICIO CORTES, mayor de edad, identificado con la cédula de
ciudadania No. 79.577.628 expedida en la ciudad de Bogota, quienes tendran las siguientes
facultades:

1. Actuar como representante de la Union Temporal ante el FONDO NACIONAL DEL
AHORRO S.A. y cualquier otra entidad, publica o privada, para la suscripcién, ejecucién,
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adicion, prorroga y liquidacién del contrato derivado del proceso licitatorio de la
Referencia, asi como para la presentacién de la propuesta y demas tramites
administrativos requeridos.

2. Firmar y suscribir, en nombre de la Unién Temporal INNOVACION FNA 2025, todos los
documentos, contratos, adendas, modificaciones, acuerdos, declaraciones y garantias
necesarias para el cumplimiento de las obligaciones derivadas del proceso de seleccion
de la Referencia y del contrato derivado.

3. Gestionar y administrar los recursos de la Unién Temporal, coordinar la ejecucion de las
actividades asignadas a cada miembro, y adoptar las decisiones necesarias para el
adecuado desarrollo del contrato, respetando los términos y condiciones pactadas entre
los integrantes de la unién temporal y con el FONDO NACIONAL DEL AHORRO S.A.

PORCENTAJE TERMINOS Y EXTENSION DE LA
DE PARTICIPACION DE CADA
PARTICIPACION INTEGRANTE

NOMBRE DEL
ASOCIADO

- La prestacion de servicios para la gestion, modernizacion,
administracion, actualizacion y soporte de los componentes
tecnologicos, necesarios para respaldar la operacion del
Fondo Nacional del Ahorro S.A.

- Sera el responsable de la ejecucion de las labores
administrativas, contables y juridicas que se deriven de la
participacion en el proceso de contratacion, asi como de la
SERVICIOS DE INGENIERIA ejecucion del contrato en caso de resultar adjudicatario.
APLICADA DE COLOMBIA 30% - Particularmente las obligaciones correspondientes a las
S.A.S.- sigla SERVIALCO siguientes lineas de servicio: a) Servicios de Mesa de Ayuda
y Soporte Técnico; b) Servicios de herramientas para
atencion al usuario y sistema de turnos digitales y dispositivos
moviles; c) lo referente a los Servicios unificados para el
fortalecimiento de la atencién a usuarios (Servicio de
terminales de autogestion Kioscos); d) los Servicios
referentes a Plantas Eléctricas y e) los servicios relacionados
con la Custodia y almacenamiento de Medios Magnéticos

La prestacion de servicios para la Gestion, modernizacion,
administracion, Actualizacion y soporte de los componentes
Tecnolodgicos, necesarios para respaldar la Operacion del
TIGLOBAL S.A.S. 30% Fondo Nacional del Ahorro S.A., especialmente en lo
referente a la linea de los Servicios SaaS para Software de
autoservicio de contrasefias y SaaS para Unificacion de
servicios de comunicaciones para personal.

La prestacion de servicios para la Gestiéon, modernizacion,
administracion, Actualizacion y soporte de los componentes
Tecnolbgicos, necesarios para respaldar la Operacion del
Fondo Nacional del Ahorro S.A., especialmente en lo
referente a la linea de Servicios de la Gestion de la operacion
de la plataforma de infraestructura y aplicaciones.

La prestacién de servicios para la Gestion, modernizacion,
administracion, Actualizacion y soporte de los componentes
TSG THE IT EXPERTS S.A.S. 20% Tecnoldgicos, necesarios para respaldar la Operacion del
Fondo Nacional del Ahorro S.A., especialmente en lo
referente a la linea de Servicios de Operacion de Redes LAN.

COMWARE S.A. 20%

TOTAL DE PARTICIPACION

uT 100%
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Bajo la gravedad de juramento, que se entiende prestado al firmar esta carta manifestamos, que
no nos encontramos incurso en ninguna de las causales de inhabilidad o incompatibilidad
previstas en las normas legales, asi mismo sefialamos que no nos encontramos inscritos en el
Boletin de responsables Fiscales, Disciplinarios, Judiciales y/o reporte de multas.

Dada en la ciudad de Bogota D.C. a los veintiséis (26) dias del mes de marzo de 2025.

Acepto delegacion:

s

UNION TEMPORAL INNOVACION FNA
2025

Representante Principal UT

NEVARDO CONTRERAS FONSECA
C.C. No. 86.011.705

Firman en aprobacion:

Y00

COMWARE SA

Representante Legal

MONICA DEL PILAR CAMACHO CASADO
C.C. No. 51.910.468

s

SERVIALCO SAS

Representante Legal

NEVARDO CONTRERAS FONSECA
C.C. No. 86.011.705

UNION TEMPORAL INNOVACION FNA 2025
Representante Suplente UT

OSCAR MAURICIO CORTES

C.C. No. 79.577.628

,Zu\fr'\ Q.D)\WQ GO} uc\\\uo

TSGIT SAS

Representante Legal

RUBEN DARIO GOMEZ VALLEJO
C.C. No. 79.723.597

e

'#M 0
/1 | .

TI GLOBAL SAS
Representante Legal

OSCAR MAURICIO CORTES
C.C. No. 79.577.628
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N° ORDEN DE PAGO 5300155976 FECHA DE CONTABILIZACION  19.02.2026
N° DE REFERENCIA 74 FECHA DE PAGO 06.03.2026

RESPONSABLE DEL PAGO

NOMBRE COMPLETO FONDO NACIONAL DEL AHORRO

N° IDENTIFICACION NIT 8999992844

PROVEEDOR UNION TEMPORAL INNOVACION FNA 2025 N° IDENTIFICACION 9019373171
BENEFICIARIO DEL PAGO

NOMBRE COMPLETO UNION TEMPORAL INNOV

N° IDENTIFICACION 9019373171 TIPO DE IDENTIFICACION NIT

FORMA DE PAGO PAGO ELECTRONICO CIUDAD BOGOTA

N° DE CUENTA 473400148556 BANCO BANCO DAVIVIENDA

TIPO DE CUENTA CUENTA DE AHORROS INFORME N° CUENTAO08

N° FACTURA PROVEEDOR INN74 RAD 02-2303-202602200239492

(OBSERVACIONES:

INFORMACION PRESUPUESTAL

SOLPED N° PEDIDO POS NUMERO DE LERF RE-L VALOR
CONTRATO
10002229 5400001997 00600 CTO 052-2025 . 1000060006 5105632522 708.427.717
AFECTACION PEDIDO 708.427.717
DETALLE DE LA ORDEN DE PAGO
VALOR TOTAL FAC. 708.427.717,00
DESCUENTOS 40.124.393,00
NOTAS CREDITOS 0,00
VALOR A PAGAR 668.303.324,00

Usuario: Diana Patricia Galeano C
Fecha de impresién: 07.03.2026
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No. ORDEN DE PAGO 74 FECHA DE CONTABILIZACION 06-mar-26
No. DOCUMENTO DE PAGO 5300155976 FECHA DE DOCUMENTO 06-mar-26

FECHA DE COMPENSACION 06-mar-26
PROPUESTA 57644 FECHA DE LA PROPUESTA 06-mar-26

RESPONSABLE DEL PAGO

NOMBRE COMPLETO FONDO NACIONAL DEL AHORRO
No. IDENTIFICACION 8999992844 TIPO DE IDENTIFICACON NIT
CONCEPTO GIRO DEFINITIVO AHORRO VOLUNTAR

DATOS GENERALES

NOMBRE COMPLETO UNION TEMPORAL INNOVACION FN

No. INDENTIFICACION 9019373171 TIPO DE IDENTIFICACION NIT

FORMA DE ENTREGA PAGO ELECTRONICO

CIUDAD DE ENTREGA BOGOTA

NUMERO DE CUENTA 473400148556 TIPO DE CUENTA CUENTA DE AHORROS
BANCO BANCO DAVIVIENDA

GRAV MOVIMIENTOS FINANCIEROS 0

BENEFICIARIO DEL PAGO

NOMBRE COMPLETO UNION TEMPORAL INNOVACION FNA 2025

No. IDENTIFICACION 9019373171 TIPO DE IDENTIFICACION 25

NOMBRE: UNION TEMPORAL INNOV

OBSERVACIONES: INN74 RAD 02-2303-202602200239492

NUMERO DE CUENTA 2511050101 TIPO DE CUENTA CUENTA DE AHORROS
BANCO BDO3

VIA DE PAGO T

VALOR NETO A CANCELAR 668.303.324

DETALLE DE LA ORDEN DE PAGO

NO. NO. IMPORTE RETENCION NOMBRE DE LA CENTRO DE NO. DE DOCUMENTO
DOCUMENTO FACTURA CUENTA COSTO PRESUPUESTAL

DETALLE DOCUMENTO DE COMPENSACION
ACREEDOR DOC.COMP. REFERENCIA IMPORTE TEXTO PEDIDO CONTRATO
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