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1 OBJETIVO

Este documento tiene como fin presentar un informe parcial mes de diciembre de 2025 por
efectos de radicacion para pago en cuentas por pagar, y de dar cumplimiento a las obligaciones
establecidas en el contrato CO1.PCCNTR. 8334162, celebrado entre la Secretaria de Educacion
del Distrito y UT Tecnologia PS-S3 2025.

2 ALCANCE

Presentar el estado de las actividades de administracion, operacion y soporte de los Data Center
y Mesa de Soluciones de TIC realizadas en el periodo del 1 al 17 de diciembre de 2025,
incluyendo indicadores de operacion y servicios, gestion de incidentes, Solicitudes de servicio,

analisis de riesgos y gestion de costos del servicio prestado.

3 RESUMEN EJECUTIVO

Durante el periodo evaluado se ha llevado a cabo la atencion de los requerimientos y solicitudes

escaladas a Data Center

Posterior a lo informado por la Gerencia del Contrato y soportado en la comunicacién del
fabricante respecto a la disponibilidad del equipo adquirido para atender la obligacién referida en

el Anexo Técnico, numeral 6.2.3. Gestion de la continuidad del servicio—que consiste en:

Suministrar y realizar la implementacion de una unidad de cinta robética con minimo dos drives

compatibles con LTO-9 o superior, con retrocompatibilidad para generaciones anteriores.

Durante diciembre de 2025, y teniendo en cuenta los requisitos fisicos necesarios para la
instalacion de la solucion, se revisaron y se adelantaron las siguientes actividades:
- 2 diciembre 2025, Se realizo visita por parte de implementador M&S Soluciones con el fin
de realizar el site survey en el sitio donde se definio la instalacién

- 9 diciembre 2025, Se reciben las observaciones por el implementador las cuales son:
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N I

M&S SOLUCIONES

Durante la visita técnica se verificd que:

« El espacio asignado en el rack es adecuado para la instalacién del nuevo equipo.
« La infraestructura eléctrica disponible es adecuada para la correcta operacion del

nuevo equipo (220V).
« La conectividad existente se migrara a la nueva unidad Quantum.

Para asegurar una correcta ejecucién del retiro e instalacidn, es necesario:

« Organizar previamente el cableado existente.
e Despejar el area del rack destinada al montaje del nuevo equipo y la nueva libreria)

El cumplimiento de estas acciones permitira realizar la migracion de forma segura y
garantizar la continuidad operativa del servicio.

Estas acciones permitiran efectuar la migracion de manera segura y asegurar la continuidad
operativa del servicio.

- 11 diciembre 2025, se atienden las observaciones y el 17 de diciembre de 2025 se remite

correo a la OTIC con las acciones realizadas.

RE: Novedades en la implementacion de nueva libreria de cintas

- & > Reen
HENRY RODRIGUEZ ACOSTA @] Responder Responder a todos Reenviar | | @
o "2 oW TA BAR| LO; © JUAN NICOLAS HERNANDEZ JIMENEZ & 17/12/2025 11:44
C JOE a RDILA TORRES; © JUAN MANUEL SOBA DUENAS
Ingenieros buenos dias
Mediante el presente me permito informar a ustedes que el dia 11 de Diciembre del ano en curso fue DESMONTADO el robot de cintas TL4000 en donde se las siguif

« Apagado del equipo.

« Desconexion de interfaces eléctricas.

« Desconexion de interfaces de fibra.

« Desrackeado del dispositivo.

* Limpieza general del equipo desmontado.
« Montaje en rack para proceso de baja.

Se adjuntan evidencias fotograficas del proceso

- 17 diciembre 2025, el gerente de proyecto notific a la SED y la interventoria la llegada
del equipo a Miami (EEUU) y su inicio de alistamiento para el embarque y envio a

Colombia en los vuelos programados del 22 de diciembre 2025.
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RE: Unidad de cinta robdtica
@ JUAN MANUEL SOBA DUENAS @99~ &
Para DIRECTOR INTERVENTORIA jue 10:59 a. m.

CC @JOE FREDDY GARCIA GARCIA; @ JAIRO ALBERTO ORDUZ SALAMANCA;
@ OMAR ARDILA TORRES; y 5 usuarios més

Buen dia

Rommey Edwin Ruiz R.

Director Interventoria

En comunicacion con el proveedor nos ha confirmado la llegada del equipo a Miami (EEUU) ¥ su inicio
de alistamiento para el embarque y envio a Colombia en los vuelos programados del 22 de diciembre.

A continuacién me permito compartir el mensaje del proveedor con el que se tuvo contacto el dia de hoy
en validacion del proceso y quedamos atentos a la confirmacién de una guia en la fecha estimada o una
evidencia de la misma en dado caso:

3.1 Riesgos y Situaciones Criticas:

Durante el periodo evaluado correspondiente del 1 al 17 de diciembre de 2025, se registraron
eventos asociados a incidentes mayores:
Incidente Mayor #1682478-20251204 — Falla servicio de escaner

3.1.1 Causa raiz

e Error de autenticacion de destino: Fallo en la validacion de credenciales de la cuenta

de servicio imp_nvc@educacionbogota.gov.co contra el Directorio Activo y los servicios

de Microsoft 365, lo que bloqueaba el envio de archivos desde las multifuncionales.
¢ Mensaje de error detectado: "Se ha producido un error en la autenticacion del destino”
en el panel fisico de los equipos.

3.1.2 Actividades de gestion y diagndstico

¢ Anadlisis de Seguridad (Logs): Revision de los eventos 4663 y 4719 en el Visor de
Eventos, confirmando la integridad de las politicas de seguridad sin cambios no
autorizados.

e Monitoreo Perimetral (Firewall): Validacion en FortiAnalyzer de trafico aceptado
(Action: Accept) en el puerto tcp/9192 y consultas DNS desde la IP 172.16.122.78.
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¢ Revision Cloud: Verificacion del estado de salud de Microsoft 365 (Exchange y
OneDrive) y trazabilidad exitosa hacia smtp.office365.com.
¢ Escalamiento: Activacion de sala de crisis con especialistas y escalamiento directo al

Grupo Microsoft para revision de Spooler y permisos de colas.

3.1.3 Solucién implementada y validacion

o Accioén Técnica: Restablecimiento integral del perfil de usuario en el Directorio Activo y
reinicio de servicios de cola de impresion (Spooler).

o Validacion de Salida: Confirmacién de flujo de correos en la bandeja de "Elementos
enviados" de la cuenta de servicio tras las pruebas controladas.

e Cierre de Usuario: El servicio fue validado y recibido a satisfaccién por la Direccién de
Bienestar Estudiantil.

3.2 Backlog Data Center diciembre 2025:

Al corte del 17 de diciembre de 2025 se cuenta con 0 casos en gestion por parte del Datacenter.
Anexo_1_Backlog_17_Dic.xlsx

4  GESTION OPERACIONAL Y ACUERDOS DE NIVEL DE SERVICIO (ANS)

Este capitulo se presentar la informacién detallada requerida en el numeral 3.4, incluyendo un
analisis de los Indicadores con datos y graficas que permitan visualizar comparativos histéricos

y mensuales.
4.1 Desempeiio Date Center noviembre de 2025:

A continuacion, se presenta el resumen de cumplimiento de los indicadores de nivel de servicio
(ANS) reevaluados y confirmados por la interventoria para los servicios Datacenter requeridos
por la Secretaria de Educacion del Distrito (SED) correspondientes al mes de noviembre de 2025.

Evaluacién del cumplimiento general de los ANS en las siguientes tablas se establece semaforo:

o Verde: ANS cumplido

e Amarillo: ANS en validacion
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¢ Rojo: ANS no cumplido

Con el anterior esquema visual, se identifica el cumplimiento de los ANS establecidos para Data

Center periodo noviembre 2025 revisados y confirmados con la interventoria.

Tabla 1 Evaluacion del cumplimiento general de los ANS noviembre 2025

IDENTIFICACION DESCRIPCION CALcuLO % SATISFACCION VALOR MEDIDO
PSI = (Ndmero
Porcentaje de de Incidentes
Satisfaccion de solucionados en
IS1-ANS Resolucion de el mes / Numero >=95% 100,00%
incidentes (PSI) en el | de Incidentes
mes. reportados en el
mes) * 100
(PSR) = (Numero
Porcentaje de deI reguer:jmlentos
satisfaccion de solucionados en
IS2-ANS C el mes / Numero >=95% 98,60%
requerimientos (PSR) .
de requerimientos
en el mes
reportados en el
mes) * 100
ACA = Porcentaje
de avance
Nivel de atencién en | planeado a la
el avance del fecha de corte — . o o
IS3-ANS cronograma Porcentaje de Menor o igual al 2% 0,08%
aprobado (ACA) avance
completado a la
fecha de corte
o, — 0
Nivel de % DI'=% Up
disponibilidad de fa | 1IMe *
ID1-ANS ; %Maintenance >=99% 99,74%
infraestructura de TI . o
or mes (DI) T!me - %Down
P Time
Mayor o igual al
o .
Nivel de Registro de |, o 90% mes uno (1)a | Seinforma que, c.igrante
. L % IIR = NUmero | mes tres (3) el mes en mencidn, la
informacion de la . . .
. de equipos Mayor o igual al herramienta DEXON no
infraestructura Data . o .
registrados en la | 95% mes cuatro (4) genero el reporte del
ID2-ANS Centers, e . LI .
) plataforma / Total | a mes seis (6) indicador ID2-ANS; por
infraestructura red . : o
de equipos de Mayor o igual al consiguiente, no se
LAN NVC, CDIly . . o . / )
inventario 98% mes siete (7) efectud la respectiva
CTD de Tl por mes ' C
hasta el final del medicion.
contrato
100% de horas
Disponibilidad del ?c')s%?:ﬁf;:rgs'tm
i - - o
IP1-ANS eqmpo_de trabajodel |[N/A casos autorizados 99,78%
contratista . ;
por la interventoria
0 supervisién)
Tiempo para efectuar | DA = Numero de | Maximo quince (15)
IP2-ANS un camblp necesario |dias ausente dias habllgs para 100%
en el equipo de menos quince cambios
trabajo del (15) para programados.
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IDENTIFICACION DESCRIPCION CALcuLO % SATISFACCION VALOR MEDIDO

Contratista. Dia cambios

Adicional = DA programados

Cantidad de IC1 = Numero de

solicitudes solicitudes

inadecuadas y/o inadecuadas y/o Maximo quince (15)

IC1-ANS soluciones erradas o | soluciones quint 100%

; ocurrencias.

incompletas o erradas o

ignoradas incompletas o

en el periodo. ignoradas

Fuente: Elaboracion propia

4.2 Desempeiio Data Center (Incidentes, Solicitudes y Disponibilidad)

A continuacion, se presenta el analisis y calculo del desempefio del Data Center correspondiente

al corte 17 de diciembre 2025, con el fin de ser validados por la interventoria.
4,21 Incidentes al Mes-Data Center

Para el periodo evaluado a continuacién la descripcion por lineas de los incidentes atendidos por
el Datacenter:

llustracion 1 incidentes del periodo en Data Center

INCIDENTES DELO1 AL 17 DE DICIEMBRE DE 2025

25 22
20
20
15
10
5 2
0 0 0 0 0 0
O 4 4 A 4 4 4
A
\\;(_’) 0?9 0('(' 0\\’* %\S\“ \0§\ \BQP‘ 6( ,\Vy
~ N \'s < 3 C A S (&)
F & & VoY oy &L <
W
Q’,\\$ & %Q (_?? N C'J&Q‘ V&
$ & &
AN &
Ny

Fuente: Elaboracion propia
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Al corte del 17 de diciembre 2025 para el periodo evaluado no se han generado solicitud de

reevaluacion de incidentes.

A continuacién, el histérico de los incidentes atendidos por el Datacenter:

Tabla 2 Histoérico incidentes atendidos por Datacenter
INCIDENTES 2025

Octubre ‘ Noviembre 17 Diciembre

Fuente: Elaboracion propia

4.2.2 Requerimientos al Mes-Datacenter

Para el periodo evaluado a continuacién la descripcion por lineas de los requerimientos atendidos

por el Datacenter:

llustracion 2 Solicitudes de servicio del periodo en Datacenter

SOLICITUDES DE SERVICIO DEL 01 AL 17 DE DICIEMBRE

DE 2025
700 602
600
500
400 297
300 155
200 101
34
100 11 0 2 2
0 A _—— A— - A
& s \'a 3 A o Q = v
7 N ) N4 s
?(j S '\QQ‘ S c;‘() *\Q \QV‘ (}0 O"\
& vsb RS N é§) ¢§g~ ng ar AS
Q‘ W
X R §§~ & E & QSS?
Q~ N
&

Fuente: Elaboracion propia

Para el periodo del 1 al 17 de diciembre 2025, no se han generado solicitud de reevaluaciéon de
solicitudes.

A continuacién, el histérico de las solicitudes atendidas por el Datacenter
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Tabla 3 Histérico de Solicitudes de Servicio.
SOLICITUDES DE SERVICIO 2025

Octubre Noviembre 17 Diciembre

1150 999 602

Fuente: Elaboracion propia

4.3 Avance en Plan ITIL

El objetivo de este indicador es controlar el avance del desarrollo de las actividades contratadas.
Este indicador mide el cronograma del Plan de Fortalecimiento e implementacién de procesos Tl
data center aprobado por la Entidad, para cada corte mensual de seguimiento, la diferencia entre

lo planeado y lo realmente ejecutado.

Se mide mensualmente de acuerdo con la revision que realice la INTERVENTORIA respecto al

avance del cronograma.

Tabla 4. Descripcion ANS Obligaciones especificas — Data Center

VALOR
MEDIDO
(%)

> 95% 100% 100%

VALOR
REEVALUADO (%)

%
SATISFACCION

IDENTIFICACION CALCULO

ITIL = (avance real de mejoramiento
/ avance planeado) * 100

Fuente: Elaboracion propia

ITIL

La base de este indicador es el plan de fortalecimiento e implementacion de procesos Tl Data
center el cual se encuentra en desarrollo, y al 30 de noviembre de 2025 los porcentajes de
completado y planeado se encuentran alineados al 14% (evidencia en el cronograma del item:

Fortalecimiento e implementacion procesos Tl — Data Center).

Anexo_3_FortalecimientolmplementaciénProcesosTIDataCenterPrimerAfiodeEjecucionV1.1Nov2025

4.3.1 Disponibilidad de la infraestructura de Tl del DATACENTER

Se relaciona la disponibilidad de la infraestructura del Datacenter correspondiente al periodo con

corte 17 de diciembre 2025, con el respectivo anexo.
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Tabla 5 Nivel de disponibilidad de la infraestructura de Tl

Nivel de servicios para la disponibilidad de la infraestructura de Tl del
Selliele DATACENTER por mes
NOMBRE ID1-ANS

Time

% - Maintenanc | .. 0 _
satisfaccién Time Up e- Time Down % Cumplimiento
Unknown

Descripcion

Nivel de
disponibilidad de la
infraestructura de
TI por mes (DI)

>=99% 99,26% 0,52% 0,22% 99,78%

Fuente: Elaboracion propia

Anexo_2 ID1-ANS-17_diciembre_2025.

Al corte del 17 de diciembre 2025, no se han generado solicitud de reevaluacion de

disponibilidad.

Adicionalmente se relaciona la disponibilidad de la infraestructura del Datacenter desglosada por

las diferentes lineas de servicio correspondiente al periodo.

DISPONIBILIDAD CENTRO DE DATOS DEL 01 AL 17 DE DICIEMBRE DE 2025

100,20%

100,00% 99,99% 99,99% 100,00% 100,00% 99,99% 100,00% 100,00% 100,00%

100,00%
99,88%
99,80%
99,60%
; 99,50%
99,40%
99,25%
99,20%
99,00%
98,80%
<2 o PR
& z&'b . ‘b(-}o @)0

@ + h >
& & P & s & s &
o o & & ® &

o .((“z’

Ny oS &
o 3 o £
C &

Fuente: Elaboracion propia

*Nota: Segun comité operativo del 30 de octubre 2025, se gener6 compromiso con el fin de:
Revisar modelo de monitoreo y plan de mejora herramienta WhatsUp Gold.
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En esta revision se ha realizado la validacion las capacidades de la herramienta de monitoreo

con el fin de definir los servicios a monitorear por WUG. el 10 de diciembre 2025, se presento a

la OTIC. la informacién con las acciones y validaciones realizadas hasta el momento.

Durante el periodo se adelantaron las siguientes acciones

Validacion y contextualizacién del requerimiento con el equipo de trabajo del Datacenter

Ubicacion e Investigacion de documentacion fabricante.

Activacién y entendimiento protocolo WMI

Ejercicios de prueba en server produccion (DHCP CDI y DHCP NVC)

Solicitud, recepcion informacién de la SED y actualizacién portales en WUG.

Actividades para la definicion de los servicios a monitorear referentes a Microsoft on-

premise

Asi mismo el 10 de diciembre 2025. se presentaron las acciones proyectadas para diciembre

2025:

Plan de trabajo proyectado diciembre 2025 (Monitoreo WUG servicios On-premise):

- Actualizacién portales en WUG. Finalizo 4 diciembre 2025
- Pruebas monitores DHCP CDI y DHCP NVC Finalizo 12 diciembre 2025

- Definicidn servicios a incluir monitoreo Finaliza 19 diciembre. 2025

2025

Estabilizaciéon nuevos monitores propuesta 31 diciembre. 2025

Creacion monitores y registro en WUG de servicios definidos propuesta 23 diciembre.

Recopilacion y analisis estadisticas WUG propuesta 26 diciembre. 2025

Al corte del 17 de diciembre 2025, el equipo de trabajo se encuentra en el proceso de ultimar la

definicion de los servicios Microsoft On-premise, ya que para la definicidbn se requiere ir

realizando las diferentes adecuaciones en cada servidor, asi como las validaciones de monitores
disponibles en WUG.

Por el equipo de especialistas se generd creacion de politica para el manejo de la cuenta

administradora, esta politica se encuentra en pruebas y validacién antes de despliegue.
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llustracion 3: Politica para el manejo de la cuenta administradora

" Services (Local)

Windows Management
Instrumentation

Stop the service
Pause the service
Restart the service

Description:

Provides a commaon interface and
object meodel to access management
information about operating system,
devices, applications and services. If
this service is stopped, most
Windows-based software will not
function properly. If this service is
disabled, any services that explicitly
depend on it will fail to start.

Mame

£k Windows Defender Advanced Threat Pr...

£k Windows Defender Firewall

' Windows Error Reporting Service
L Windows Event Collector

k: Windows Event Log

L Windows Font Cache Service

L Windows Image Acquisition (WIA)
5L Windows Insider Service

158 {01 408 40 ot {5

£k Windows Installer

&

55 Windows License Manager Service

Windows Management Instrumentation
5k Windows Media Player Netwark Sharin...

5k Windows Modules Installer

5k Windows Push Notifications System Se...
5L Windows Push Notifications User Servi...
"
B

% Windows Push Notifications User Servi...

5L Windows PushTolnstall Service

55 Windows Remote Management (WS-M...

5L Windows Search

55 Windows Security Service
£

&, Windows Encryption Provider Host Ser...

Description

Windows D...
Windows D...
Windows E...

Status

Running
Running

Allows error...

This service ...

This service ...

Optimizes p...

Running

Running

Provides im...

Provides inf...
Adds, medi...

Provides inf...

Provides a c...
Shares Win...

Running
Running

Enables inst...

This service ...
This service ...

This service ...

Running
Running

Running

Provides inf...

Windows R...
Provides co..

Running

Windows Se...

Startup Ty ™
Automati
Automati
Manual (T
Manual (T
Manual
Automati
Automati
Manual
Disabled
Manual
Manual (T

Manual

Manual
Automati
Automati
Automati
Disabled
Automati
Disabled

Manual v
>

Fuente: Elaboracion propia

Lo anterior debido a la limitante indicado en la documentacién de WUG donde se especifica que

se requiere cuenta administradora para el monitoreo

Hello,

We have tested the following “Member Of" groups
within our environment for a non-admin account
intended for use with WhatsUp Gold (WUG):

Distributed COM Users
Domain Users

Event Log Readers
Performance Log Users
Performance Monitor Users
Remote Management Users

Please note that these groups have been validated in
our environment. If additional rights are required, they
will depend on the specific configuration and
requirements of your environment.

Thank you,

Theo Lee Herrera

Technical Support Engineer, Senior, Technical Support
Americas - WUG

Fuente: Elaboracion propia
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4.3.2 Nivel de Registro de informacion de la infraestructura Data Centers, e
infraestructura red LAN NVC, CDl y CTD de Tl por mes.

Segun lo indicado en el documento APENDICE ANS ACUERDOS DE NIVELES DE SERVICIO
en el numeral 2.4.2. Nivel de servicios actualizacién de equipamiento de la infraestructura de TI
de los Data Centers, e infraestructura red LAN NVC, CDI y CTD. Se informa que corresponde al
porcentaje de actualizacion de la informacién del equipamiento de la infraestructura tecnolégica
de los Data Centers, e infraestructura red LAN Nivel Central, Centro de Innovacién Tecnoldgica

OTIC y Centro para la Transformacioén Digital OTIC.

Se informa que el médulo DEXON correspondiente no se ha entregado al operador tecnoldgico,

por lo tanto, el indicador ID2-ANS no tiene opcion de medicion para el periodo evaluado.

Nota: En el documento APENDICE 4 ANS 2025 en el numeral 2.4.2. Nivel de servicios
actualizacién de equipamiento de la infraestructura de Tl de los Data Centers, e infraestructura
red LAN NVC, CDIl y CTD. Se indica:

Primer mes exento de ANS para que se realice la gestién de carga de informacion y verificacion
de inventario durante el primer mes.

Por lo anterior no se puede considerar el mes de diciembre 2025 como el primer mes exento
para el ID2-ANS, se espera tener entrega al operador tecnolégico del médulo DEXON probado
y en funcionamiento por la SED en el mes de diciembre 2025 y en el cual se realizaria la gestion

de carga de informacion y verificacion de inventario.
4.3.3 Disponibilidad del equipo de trabajo del contratista

Al corte del periodo 17 diciembre 2025, el personal presentado y aprobado es:

Tabla 6 Personal Datacenter diciembre 17 2025

(07.13{c o] NOMBRES
DIRECTOR DE OPERACIONES DATA CENTER GARCIA GARCIA JOE FREDDY
ARQUITECTO DE SOLUCIONES DE INFRAESTRUCTURA

Tl GALEANO CASTRO LUIS FELIPE

ARQUITECTO DE SISTEMAS DE INFORMACION Y
ORQUESTACION DE APLICACIONES

INGENIERO ESPECIALISTA EN INFRAESTRUCTURA
HIPERCONVERGENTE (HCI)

OMANA BASTIDAS HONORATO

TELLEZ CASTILLO HASVERTH STIVEN
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CARGO NOMBRES

INGENIERO DE GESTION DE INFRAESTRUCTURA Y SAN
— BACKUP

BARRAGAN MURILLO DIEGO ALEJANDRO

ESPECIALISTA EN VIRTUALIZACION

MORENO GIL MILLER ALEXANDER

INGENIERO ADMINISTRADOR DE SISTEMAS LINUX

COLMENARES BRIONES ALAN WILMER

INGENIERO ADMINISTRADOR DE SISTEMAS
MICROSOFT (HYBRID — CLOUD / ON PREMISE)

VARON SERRATO HECTOR IGNACIO

ESPECIALISTA MICROSOFT BASE DATOS SQL

AHUMADA MUNAR JUAN CARLOS

INGENIEROS ADMINISTRADOR DE SISTEMAS
MICROSOFT ON PREMISE

PERNETT RODRIGUEZ DANIEL EDUARDO

INGENIERO ADMINISTRADOR DE SISTEMAS
MICROSOFT CLOUD

CARRILLO ENCISO WILLIAM ANDRES

INGENIERO ADMINISTRADOR DE SISTEMAS
MICROSOFT CLOUD

CASTRO BORNACELLYS ALEXANDER DE
JESUS

INGENIERO ADMINISTRADOR DYNAMICS Y DEVOPS

ALARCON MEJIA EDWING ERNESTO

INGENIERO ADMINISTRADOR DE NETWORKING

ANGEL TOCARRUNCHO CARLOS ALBERTO

INGENIERO ADMINISTRADOR DE NETWORKING

GUTIERREZ MUNOZ SERGIO DANIEL

INGENIERO ADMINISTRADOR DE NETWORKING

GACHARNA LOPEZ MIGUEL ANGEL

INGENIERO ESPECIALISTA BASES DE DATOS ORACLE

GIRALDO CAMACHO SERGIO FELIPE

INGENIERO BASE DE DATOS ORACLE
(ADMINISTRADOR)

AVILA AVILA GONZALO

INGENIERO ADMINISTRADOR DE CAPA MEDIA ORACLE
(OAS, WEBLOGIC-JAVA)

ARDILA DIAZ GERMAN OCTAVIO

INGENIERO DE SEGURIDAD INTERNA'Y PERIMETRAL

MORALES GOMEZ EDWIN JAIR

INGENIERO DE SEGURIDAD INTERNA Y PERIMETRAL

POVEDA COCA CESAR AUGUSTO

INGENIERO DE SEGURIDAD INTERNA Y PERIMETRAL

CRUZ MORA BRYAN LEONARDO

TECNOLOGO 1 DE OPERACION DEL CENTRO DE
GESTION (APOYO CONECTIVIDAD)

ZAMBRANO MONROY RAUL ENRIQUE

TECNQLOGO 1 DE OPERACION DEL CENTRO DE
GESTION (APOYO CONECTIVIDAD)

CARDOZO PUENTES OSMEL FABIAN

TECNOLOGO 1 DE OPERACION DEL CENTRO DE
GESTION (APOYO CONECTIVIDAD)

VILLEGAS RAPALINO CARLOS RAUL

TECNOLOGO 2 DE OPERACION DEL CENTRO DE
GESTION (APOYO MICROSOFT)

CALDERON ROSADO JUAN PABLO

TECNOLOGO 2 DE OPERACION DEL CENTRO DE
GESTION (APOYO MICROSOFT)

ROJAS FLOREZ MICHAEL

TECNOLOGO 3 DE OPERACION DEL CENTRO DE
GESTION (APOYO LINUX).

LOZANO MARTINEZ HEINER YAMID

TECNOLOGO 4 DE OPERACION DEL CENTRO DE
GESTION (APOYO SAN - BACK UP)

RODRIGUEZ ACOSTA HENRY

TECNQLOGO 4 DE OPERACION DEL CENTRO DE
GESTION (APOYO SAN - BACK UP)

HERNANDEZ JIMENEZ JUAN NICOLAS

TECNOLOGO 5 DE OPERACION DEL CENTRO DE
GESTION (APOYO ORACLE)

CASTILLO CORTES GERHART JOAN

APQOYO INGENIERO ADMINISTRADOR DE NETWORKING

JEREZ ESCOBAR CARLOS ALEJANDRO

Fuente: Elaboracion propia

Notas:

e El ingeniero CASTRO BORNACELLYS ALEXANDER DE JESUS remplazo el 11 de
diciembre 2025 al Ing. MORENO CUERVO JOHN MARIO quien se retiré del proyecto
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con Ultimo dia de actividades el 10 de diciembre 2025, en el rol INGENIERO
ADMINISTRADOR DE SISTEMAS MICROSOFT CLOUD.

o Elingeniero CARRILLO ENCISO WILLIAM ANDRES remplazo el 11 de diciembre 2025
al Ing. VARON SERRATO HECTOR IGNACIO quien realiza cambio de ROL con ultimo
dia de actividades el 11 de diciembre 2025, en el INGENIERO ADMINISTRADOR DE
SISTEMAS MICROSOFT CLOUD.

o Elingeniero VARON SERRATO HECTOR IGNACIO remplazo el 11 de diciembre 2025 al
Ing. NORENA ZAPATA FABIO ANDRES quien se retird del proyecto con Gltimo dia de
actividades el 10 de diciembre 2025, en el INGENIERO ADMINISTRADOR DE
SISTEMAS MICROSOFT (HYBRID — CLOUD / ON PREMISE).

4.3.4 Tiempo para efectuar un cambio necesario en el equipo de trabajo del

Contratista

Con el corte al 17 de diciembre 2025 los cambios de personal no superaron los 15 dias habiles

programados, por lo tanto, no se genera afectacion en el indicador.

Tabla 7 Nivel de servicios para el tiempo en el cual debe llevarse a cabo un cambio en el equipo de trabajo
SERVICIO IDENTIFICACION CALCULO % CUMPLIMIENTO Cidbolis

ACTUAL

Nivel de servicios para el

tiempo en el cual debe DA = Numero de dias | Maximo quince (15)

ausente menos dias

= 0,
Ca:ft\,/i?,r:ﬁ 2|C:b$ uonde IP2-ANS quince (15) para habiles para cambios 100%
trabajoq P cambios programados programados.

Fuente: Elaboracion propia

4.3.5 Cantidad de solicitudes inadecuadas y/o soluciones erradas o incompletas o

ignoradas en el periodo

Se realiza la verificacion del informe de solicitudes de acuerdo con el reporte generado por la
herramienta de gestion DEXON y se establece que, para el corte evaluado al 17 de diciembre
2025, se tuvo una atencion de 602 solicitudes atendidas en el periodo de medicién las cuales

fueron completadas hasta su estado cerrado.

Por lo tanto, el indicador IC1-ANS se cumple para el periodo evaluado.

Tabla 8 Historico solicitudes Datacenter
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SOLICITUDES DE SERVICIO 2025

Estado oct-25 nov-25 17 dic 2025
Cerrado 1150 999 602

Fuente: Elaboracion propia

Nota: En proceso de revision por interventoria
4.4 Desempeiio Mesa de Soluciones TIC noviembre de 2025

A continuacién, se presenta el resumen de cumplimiento de los indicadores de Nivel de Servicio
(ANS) para los servicios TIC requeridos por la Secretaria de Educacion del Distrito (SED) durante
el mes de noviembre de 2025.

Tabla 9 Resumen de ANS Mesa de soluciones TIC

IDENTIFICACION CALcuLO % SATISFACCION VALOR MEDIDO (%)

Tiempo transcurrido entre la
creacion del ticket hasta su
solucién NC y NL NCL-A: Total de
NCL-A Incidentes nqrmales soluciopados
dentro del tiempo establecido /
Incidentes normales recibidos
durante el periodo de medicion)
*100%.

=90% 95,50%

Tiempo transcurrido entre la
creacion del ticket hasta su
solucion. NCL-B Total de
NCL-B solicitudes solucionadas dentro >= 90% 96,89%
del tiempo establecido / Total de
solicitudes recibidos durante el
periodo de medicion) *100%.

Tiempo transcurrido desde la
fecha y hora de creacion del ticket
hasta la soluciéon del incidente. NI-

A: Total de Incidentes normales
NI-A . :
solucionados dentro del tiempo
establecido / Total de Incidentes
normales recibidos durante el
periodo de medicién) *100%.

>= 95% 95,09%
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IDENTIFICACION CALcuLO % SATISFACCION VALOR MEDIDO (%)

Tiempo transcurrido desde la
fecha y hora de creacion del ticket
hasta la soluciéon de la solicitud.
NI-B NI'-B: Total de soIicituQes >= 959% 98,35%

solucionadas dentro del tiempo
establecido / Total de solicitudes
recibidas durante el periodo de

medicion) * 100%.

IDENT = (Total de solicitudes
solucionadas dentro del tiempo
IDENT establecido / Total de solicitudes >= 95% Ver observacion respectiva.
recibidas durante el periodo de

medicion) * 100%

SMPZ A = (Incidentes normales
solucionados en tiempo /
Incidentes normales recibidos) *
100%

SMPZ-A >=95% 100,00%

SMPZ-B= Total de solicitudes
solucionadas dentro del tiempo
SMPZ-B establecido / Total de solicitudes >=95% 100,00%
recibidas durante el periodo de

medicion) * 100%

SMPZ-C= Total de solicitudes
solucionadas dentro del tiempo
SMPZ-C establecido / Total de solicitudes >=95% 100%
recibidas durante el periodo de

medicion) * 100%

Numero de dias de ausencia del
personal que forma parte del
equipo de trabajo minimo
requerido por la SED.

DISP PERS <=2 dias 0 dias

OP-MP = (Numero de
mantenimientos en un mes / 8.3%
(este valor corresponde al 100%
OP-MP del total de inventario dividido en >=95% 100%
12 meses) del valor total de la
plataforma tecnolégica de la SED)
*100%.
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IDENTIFICACION CALcuLO % SATISFACCION VALOR MEDIDO (%)

OP-INV = (Numero de
mantenimientos en un mes / 8.3%
(este valor corresponde al 100%
OP-INV del total de inventario dividido en >= 95% 100%
12 meses) del valor total de la
plataforma tecnolégica de la SED)
*100%.

OP-CE = (Cantidad de ticket
OP-CE ejecutados / cantidad de ticket >=95% 100%
pactados mensual) * 100

OP-OEB = (Cantidad de dias
efectivos de disponibilidad de
vehiculos/ 30 dias) * 100
Disponibilidad

OP-OEB 100% 100%

OP-OEC = (Cantidad de dias
efectivos de disponibilidad de los
elementos de cableado (literal C) /
30 dias) * 100

OP-OEC 100% 100%

OP-OED = (Cantidad de dias

efectivos de disponibilidad de

OP-OED Tablet y servicio telefonia celular 100% 100%

para todo el personal / 30 dias) *
100

OP-OEF = (Cantidad de dias

efectivos de disponibilidad de

chaquetas y carné para todo el
personal / 30 dias) * 100

OP-OEF 100% 100%

OP-OEG = (Cantidad de dias
efectivos de disponibilidad de
herramientas para todo el
personal / 30 dias) * 100

OP-OEG 100% 100%

OP-OEI = (Cantidad de dias
efectivos de disponibilidad de
equipos de cémputo / 30 dias) *
100

OP-OEI 100% 100%

OP-OEJ = (Cantidad de dias
OP-OEJ efectivos de disponibilidad de 100% 100%
impresoras / 30 dias) * 100

COMPR = (Cantidad de
compromisos cumplidos mensual
/ cantidad de compromisos
pactados mensual) * 100

COMPR 100% 100%
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LAB

LAB = Total de Incidentes en
laboratorio solucionados dentro
del tiempo establecido / Total de

Incidentes en laboratorio recibidos
durante el periodo de medicion) *
100%.

> 95%

100%

R-NCL

R-NCL = (Numero de ticket
atendidos dentro del tiempo
establecido /NUmero de ticket
aprobados por la SED) * 100%

>=95%

R-NI

R-NI = (Numero de ticket
atendidos dentro del tiempo
establecido /NUumero de ticket
aprobados por la SED) * 100%

>=95%

95,48%

R-MC

R-MC = (Numero de ticket
atendidos dentro del tiempo
establecido /Numero de ticket
aprobados por la SED) * 100%.

>=95%

100,00%

R-SR

R-SR = (Numero de ticket
atendidos dentro del tiempo
establecido /Numero total de

ticket creados para solicitud de
repuesto) * 100%.

>=95%

R-RQ

R-RQ = (Numero de Repuestos
devueltos /Numero de repuestos
entregados dentro del mes) *
100%

> 95%

100%

Fuente: Elaboracion propia

Esta informacion se basa en el Apéndice 4 del contrato y en los reportes de gestion generados
a través de la herramienta DEXON por la SED-OTIC.

Nota 1: Para el mes de noviembre 2025 no se registraron casos para la medicién del indicador

SMPZ-C. Por lo tanto, el nivel de cumplimiento se mantiene en 100%.

Nota 2: Con relacion al ANS IDENT, conforme a solicitud realizada por la UT a la interventoria
mediante comunicacion “SED — PS-S3-002-2025_Comunicado ANS IDENT” de fecha 1 de

diciembre de 2025, la interventoria convoco una reunion para el dia 2 de diciembre de 2025, para
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revisar la situacion con las partes, las conclusiones de esta reunion se informaran en informe del

préximo periodo.

4.5 Avance en Plan ITIL

El objetivo de este indicador es controlar el avance del desarrollo de las actividades contratadas.
Este indicador mide el cronograma del Plan de Apropiacién, fortalecimiento y mejora de los
procesos Tl Mesa de Soluciones aprobados por la Entidad, para cada corte mensual de

seguimiento, la diferencia entre lo planeado y lo realmente ejecutado.

Se mide mensualmente de acuerdo con la revision que realice la INTERVENTORIA respecto al

avance del cronograma.

Tabla 10. Descripcion ANS Obligaciones especificas — Mesa de Soluciones

VALOR
MEDIDO
(%)

> 95% 100% 100%

% VALOR

IDENTIFICACION CALCULO REEVALUADO (%)

SATISFACCION

ITIL = (avance real de mejoramiento
/ avance planeado) * 100

Fuente: Elaboracion propia

ITIL

De acuerdo con el “Anexo técnico administracion integral de IT” el plan para la apropiacion,
fortalecimiento y mejora de procesos Tl Mesa de Soluciones debera ser entregado por la UT el
02 de diciembre de 2025; sin embargo, al 30 de noviembre de 2025 se habian desarrollado las
actividades planeadas de la fase de inicio y la mayoria de la fase de planeacién alcanzado un
avance de ejecucion del 14%, el cual concuerda con el avance planeado (evidencia en el

cronograma del item: Apropiacion Fortalecimiento Procesos Tl — Mesa de Soluciones).

Anexo_4 ApropiaciénFortalecimientoMejoraProcesosTIMesaSoluciones1AfiodeEjecucionV1.0Nov2025

4.6 Historico de Requerimientos e Incidentes

A continuacion, se presenta el estado de la gestion de la Mesa de Soluciones TIC del 1 al 17 de
diciembre de 2025. En este periodo se administraron, operaron y soportaron 3323 casos totales.
En este capitulo incluye el detalle de operacién, gestion de incidentes y solicitudes de servicio,

de acuerdo con las exigencias del Anexo Técnico.
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4.7 Registros por Canales de Atencion

Para la atencion de las solicitudes la Mesa de Soluciones TIC de la SED dispone de los siguientes
canales:
Tabla 11. Medios de Atencién Soluciones TIC

Telefénico EEE————
6013241000 ext. 3333

https://mesadeserviciosredp.educacionbogota.edu.co:442/login

Correo electrénico

soportesed@educacionbogota.edu.co

Fuente: Elaboracion propia

A continuacién, se presenta el resumen de casos atendidos por canales de atencion:

llustracion 4.Registro de casos por Canales de Atencion
9000
8000
7000
6000
5000
4000
3000
2000 966

1000 7 ; 529 371 188

0 — —_—
CORREO ELECTRONICO EVENTO TELEFONICO WEB

7635

2599

Noviembre M Diciembre

Fuente: Elaboracion propia

El mayor niumero de ingreso de casos se realiza mediante correo electrénico y menor niumero de

ingreso de casos es por medio de Dexon Web 4.

4.8 Registros por Tipo de Solicitud

A continuacién, se presenta el histérico de casos registrados por tipo de servicio.

llustracion 5. casos registrados por tipo del 1 al 17 de diciembre de 2025
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IDENTIDAD Y INCIDENTE SERVICIO SOLICITUD DEL
ACCESO SERVICIO

Para el mes de noviembre, se registraron en la herramienta de Gestion DEXON, un total de 3323

casos, donde el 19,41% corresponden a incidentes.

4.9 Distribucion por Localidad

Con base en la data de Solicitudes de Tecnologia y la configuracion de la herramienta DEXON,

se presenta la distribucién de los casos por Localidad mediante el proceso de filtrado de

informacion.

Tabla 12. Casos por Localidad
IDENTIDADY  INCIDEN SERVICI  SOLICITUD DEL Total
e ACCESO TE ) SERVICIO general

21 - NIVEL CENTRAL 604 267 1 736 1608
7-BOSA 44 128 1 61 234
4-SAN CRISTOBAL 30 26 0 118 174
22 - CENTRO DE 107 « | o 44 195
8-KENNEDY 54 38 0 62 154
19-CIUDAD BOLIVAR 43 32 0 77 152
11-SUBA 48 13 0 68 129
10-ENGATIVA 42 13 0 68 123
5-USME 44 24 0 37 105
16-PUENTE ARANDA 5 18 0 70 93
18-RAFAEL URIBE URIBE 28 17 0 39 84
6-TUNJUELITO 20 19 0 23 62
1-USAQUEN 16 9 0 34 59
9-FONTIBON 13 8 0 22 43
3-SANTAFE 10 9 0 19 38
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LOCALIDAD IDir\(l:I:IEDSAOD Y INCIDEN SERVICI SO;IECII?-{/LII(I:JICI))EL Zg:::-lal
12-BARRIOS UNIDOS 11 3 0 12 26
13-TEUSAQUILLO 9 2 0 9 20
14-LOS MARTIRES 7 5 0 7 19
15-ANTONIO NARINO 12 2 0 3 17
20-SUMAPAZ 5 0 2 9
2-CHAPINERO 0 4 8
17-LA CANDELARIA 1 2 0 4 7
DESCONOGIDA 2 |0 1 4
Total general 1156 645 2 1520 3323

Fuente: Elaboracion propia

La tabla anterior muestra que la distribucion de tickets es la habitual para el periodo, donde Nivel
Central contintua liderando el volumen de casos con el 48.39% del total, seguido por las
localidades de Bosa (7.04%) y San Cristdbal (5.23%).

Esta tendencia es normal, ya que las tres primeras posiciones corresponden a las areas mas
extensas y grandes del distrito.

Nota: Se registraron 4 casos por el canal Dexon Web 4 sin asignacion de localidad (Ubicacion

desconocida y en blanco).
4.10 Trazabilidad y Estado de Casos Registrados

A continuacidn, se detallan los estados utilizados para la atencion de los casos en la herramienta
de gestion DEXON (suministrada por la SED-OTIC):

Tabla 13. Estados de casos registrados
ESTADO DESCRIPCION
SOLICITUD DE |[Estado asignado automaticamente por la herramienta de gestion de servicios TIC — DEXON a
SERVICIO los casos registrados a través de las solicitudes remitidas por los funcionarios de la SED a través
de correo electrénico o DEXON web.

ABIERTO Para los casos registrados a través de correo o web es el estado que adquiere una SOLICITUD

DE SERVICIO una vez es categorizada y asignada automaticamente al grupo resolutor.
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ESTADO DESCRIPCION
Para las solicitudes reportadas via telefonica es el estado inicial de la solicitud, posterior a la
categorizacion y asignacion automatica de la herramienta de gestion de servicios TIC del grupo
resolutor.
ESCALADO Estado que indica que el técnico, ingeniero o especialista se apropia de la solicitud para iniciar
la atencion de este; por lo tanto, da inicio al calculo del ANS de atencion, segun aplique.
EN PROCESO |Estado que se debe asignar por el grupo resolutor una vez se inicia el diagndstico e identificacion

de la solucidn a la solicitud del usuario.

ESCALAMIENTO A

Casos que cuentan con un escalamiento jerarquico al grupo de especialistas de Nivel 4.

PROVEEDOR

ESCALADO A  |Casos que cuentan con escalamiento jerarquico al equipo de DATACENTER.

DATACENTER

SOLICITUD DE |Proceso que cuenta con escalamiento Jerarquico en el que se debe contar con la Aprobacion
REPUESTO para la entrega del repuesto y/o material aprobado por la SED-OTIC en aras a la solucién de

los incidentes y/o solicitudes de servicio.

CONTINUA CON EL

Estado que se activa automaticamente, en el caso padre, cada vez que el caso requiera ser

PROCESO \validado y/o el repuesto instalado por el nivel 2 o 3.
CERRADO Con la resolucioén a satisfaccion de la solicitud registrada, asi como la correcta categorizacion,
documentacion y cumplimiento de esta, el usuario autoriza el cierre final del caso.
SOLUCIONADO |Resolucion de la solicitud de acuerdo con los procesos y procedimientos para su atencion que
se logra bajo un escalamiento funcional.
REMITIDO A Estado que se activa automaticamente cuando el usuario activa el check de reapertura en la
CALIDAD encuesta de satisfaccion al no encontrase de acuerdo con la solucion brindada a la solucion del

Caso.

Fuente: Elaboracion propia

A continuacién, se presenta la distribucion de los casos por estado en la herramienta DEXON

con corte al 17 de diciembre de 2025:

Tabla 14. Cantidad y estado de los Incidentes y Solicitudes de servicio

ESTADO TOTAL CASOS

CERRADO 2085
SOLUCIONADO 1082
INFORMACION BRINDADA 66
ESCALADO 23
ESCALADO A SED 23
EN PROCESO 16
SOLICITUD DEL REPUESTO 1"
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ESTADO ~ TOTAL CASOS
RESUELTO 7
CONTINUA CON EL PROCESO 5
ESCALADO A DATACENTER 2
ESCALAMIENTO A 1
PROVEEDOR
Total general ‘ 3323

Fuente: Elaboracion propia
4.11 Casos Solucionados y Cerrados

La data de seguimiento a cierres correspondiente al mes en evaluacién indica que, con fecha de
corte 17 de diciembre de 2025, se logré la solucion de un total de 2.981 casos, que comprenden

tanto incidentes como solicitudes de servicio. Del top 10 de categorias reportadas:

Tabla 15. Top 10 Cantidad de casos cerrados y solucionados por categoria

RANKI NUMERO DE
NG ‘ CATEGORIA DE CIERRE CASOS
1 INCIDENTE/CONECTIVIDAD/ENLACE INSTITUCIONAL/EVENTO 391
2 IDENTIDAD Y ACCESO/MICROSOFT/OFFICE 365 \ CORREO EXCHANGE 319
ONLINE/SOPORTE TECNICO
SOLICITUD DEL SERVICIO/INFORMATIVO/PROCEDIMIENTOS SED/SOPORTE
3 185
TECNICO
4 SOLICITUD DEL SERVICIO/SEGURIDAD 168
PERIMETRAL/FORTIMAIL/ADMINISTRACION
5 SOLICITUD DEL SERVICIO/HARDWARE/PORTATIL/SOPORTE TECNICO 124
SOLICITUD DEL SERVICIO/SEGURIDAD PERIMETRAL/FORTIMAIL/SOPORTE
6 123
TECNICO
7 INCIDENTE/MICROSOFT/SO WINDOWS/SOPORTE TECNICO 123
8 INCIDENTE/CONECTIVIDAD/RED LAN/SOPORTE TECNICO 121
9 INCIDENTE/HARDWARE/CPU/SOPORTE TECNICO 111
10 INCIDENTE/HARDWARE/IMPRESORA MULTIFUNCIONAL/SOPORTE TECNICO 106

Fuente: Elaboracion propia
4.12 Recurrencia “Causa Razén de Cierre”

El analisis del atributo 'Causa Razén de Cierre' es fundamental para la gestion proactiva del
servicio. Este indicador permite identificar las fallas y tendencias mas recurrentes,
proporcionando insumos estratégicos para la elaboracion de planes de mejoramiento y la
identificacion temprana de problemas estructurales en los servicios TIC.

A continuacion, se detalla el top de las causas de cierre, segmentadas por los diferentes tipos de
casos (incidentes):
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Tabla 16 Top 10 Incidentes por causa razén de cierre
CAUSA DE CIERRE Nugnfggsne
ENLACE CAIDO 156
FALLA ELECTRICA GENERAL 137
CASO DUPLICADO 96
MANTENIMIENTO CORRECTIVO DEL o3
SOFTWARE
BLOQUEO DE PUERTO 60
SIN REPARACION 54
ERROR EN CONFIGURACION 52
DARO DE DISCO DURO 50
DISPOSITIVO EN GARANTIA 23
DUPLICIDAD DIRECCIONAMIENTO IP 23

Fuente: Elaboracion propia

A continuacion, se detalla el top de las causas de cierre, segmentadas por los diferentes tipos de
casos (solicitudes, identidad y acceso):

Tabla 17. Top 10 solicitudes por causa razén de cierre

CAUSA DE CIERRE NUMERO DE CASOS

INSTALACION Y/O CONFIGURACION 313
SPF\DMARC\DKIM 263

SOLICITUD INFORMACION PROCEDIMIENTOS SED 185
CAMBIO DE CONTRASENA 133

CREACION CUENTA DE CORREO 111
ACTIVACION LICENCIA 77

EQUIPO APAGADO 53
CONFIGURACION RED INALAMBRICA 52
ACTIVAR CUENTA DE CORREO 50
BLOQUEO/DESBLOQUEO DE USUARIO 42

Fuente: Elaboracion propia
4.13 Backlog de Incidentes y Solicitudes de Servicio
A corte al 17 de diciembre de 2025, quedan un total de 208 casos en proceso, a continuacion,

se encuentra el resumen de casos por estado:

Tabla 18. Backlog por estado y tipo

IDENTIDAD Y INCIDENT SOLICITUD DEL TOTAL
SIS Ul ACCESO ‘ E SERVICIO GENERAL
ESCALADO A SED 16 29 14 59
ESCALADO 0 10 28 38
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IDENTIDADY | INCIDENT SOLICITUD DEL TOTAL
SO SERVICIO GENERAL
SOLICITUD DEL REPUESTO 0 3 30 33
EN PROCESO 0 8 22 30
ESCALADO A DATACENTER 11 0 6 17
CONTINUA CON EL
PROCESO 0 6 3 o
ESCALAMIENTO A
PROVEEDOR 0 6 0 6
ABIERTO 0 1 0 1
TOTAL GENERAL 27 e 103 193

Fuente: Elaboracion propia

A continuacion, se muestran los casos por grupo o especialistas de atencion de los casos con
corte al 17 de diciembre de 2025:

Tabla 19 Numero de casos por grupo
NUMERO DE
GRUPO ESPECIALISTAS CASOS

NIVEL 1 81
NIVEL 2 40
NIVEL 3 CONECTIVIDAD 33
NIVEL 3 22
COORDINADORES 16
LOCALES

NIVEL 3 IMPRESORAS 1

TOTAL GENERAL 193

Fuente: Elaboracion propia

Nota: Los casos generados en el periodo evaluado estaban en proceso de atencion. El dato
consolidado de cierres para estos casos sera incluido y analizado en el informe del periodo

subsiguiente.
4.14 Gestion de Casos Remitidos a Calidad

Del periodo del 1 de diciembre al 17 de 2025, se realiz6 analisis, revision y gestion de 14 casos
remitidos al area de calidad. En el siguiente anexo se encuentra consolidado los casos con

reapertura remitidos a calidad donde la localidad con mas reaperturas fue Nivel Central.

Tabla 20.Resumen de Casos remitidos a calidad
LOCALIDAD SOLUCIONADO 2] P

PROCESO CASOS
21 - NIVEL CENTRAL 7 0 7
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LOCALIDAD SOLUCIONADO ‘ ol TOTA
10-ENGATIVA 3 3
19-CIUDAD BOLIVAR 3 0 3
20-SUMAPAZ 1 0 1

14 |
Fuente: Elaboracion propia

Total general 14

4.15 Administracion del software de impresion

A corte del 15 de diciembre de 2025, se realiz6 administracién, control y estadisticas de

impresion. En la siguiente tabla se encuentran las estadisticas de volumenes de impresion:

Tabla 21. Estadisticas de consumo diciembre 2025

MES NIVEL CENTRAL DLES ‘ TOTAL PAGINAS
DICIEMBRE 74234 2053 76286
NOVIEMBRE 2025 148467 4105 152572
OCTUBRE 2025 148370 3236 151606

Fuente: Elaboracion propia
4.16 Atencion a incidentes y requerimientos de red LAN y eléctrica regulada

(Factibilidades)

Para el periodo del 1 al 17 de diciembre de 2025, se ejecutaron las siguientes factibilidades
programadas:

Tabla 22.Resumen de factibilidades ejecutadas en diciembre de 2025

COLEGIO ESTADO
SED/19-CIUDAD BOLIVAR/COLEGIO CONFEDERACION BRISAS DEL
1637762-20251006 DIAMANTE (IED)/01_CONFEDERACION SUIZA EJECUTADA
1643769.20251014 | SED/7-BOSA/COLEGIO SAN IGNA(?EI(S)(IED)/OLCOLEGIO SANIGNACIO | & =cUTADA
1643864-20251014 | SED/19-CIUDAD BOLIVAR/COLEGIO SOTAVENTO (IED)/01_SOTAVENTO| EJECUTADA
SED/19-CIUDAD BOLIVAR/COLEGIO PARAISO MIRADOR
1650522-20251022 UEDY03 PARAISO MIRADOR EJECUTADA
SED/19-CIUDAD BOLIVAR/COLEGIO RODRIGO LARA BONILLA
1662145-20251107 (EDY01 RODRIGO LARA BONILLA EJECUTADA
1662286-20251107 | SED/7-BOSA/COLEGIO PABLO DE TARSO (IED)/01_PABLO DE TARSO | EJECUTADA
SED/7-BOSA/COLEGIO ALFONSO LOPEZ MICHELSEN
1663551-20251110 (IED)/01_ALFONSO LOPEZ MICHELSEN EJECUTADA
SED/12-BARRIOS UNIDOS/COLEGIO RAFAEL BERNAL JIMENEZ
1665863-20251112 (EDY/os GLORIA GAITAN EJECUTADA
SED/12-BARRIOS UNIDOS/COLEGIO RAFAEL BERNAL JIMENEZ
1665864-20251112 (IED)/01_RAFAEL BERNAL JIMENEZ EJECUTADA
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SED/15-ANTONIO NARINO/COLEGIO GUILLERMO LEON VALENCIA
1666465-20251112 (IED)/01_GUILLERMO LEON VALENCIA EJECUTADA

SED/4-SAN CRISTOBAL/COLEGIO JOSE FELIX RESTREPO

1667553-20251113 (IED)/04_CARLOS ALBAN HOLGUIN EJECUTADA

1672446-20251120 SED/21 - NIVEL CENTRAL/DIRECCION FINANCIERA EJECUTADA

Fuente: Elaboracion propia

4.17 Gestion del asegurador de Calidad

A continuacién, se detallan las actividades realizadas durante el periodo del 1 al 17 de diciembre
del 2025 de gestidon del asegurador de calidad, enfocadas en garantizar el cumplimiento de los
estandares establecidos, la mejora continua de los procesos y la optimizacién de los recursos.
Estas acciones fueron fundamentales para mantener la calidad en los servicios y productos

ofrecidos.
e Casos Remitidos a Calidad:

Durante el periodo comprendido entre el 1 y el 17 de diciembre de 2025, se recibieron un total
de 14 casos remitidos al area de Calidad, lo que refleja un volumen de solicitudes que requirieron
atencion y seguimiento por parte del equipo. Cada uno de estos casos fue cuidadosamente
revisado, atendido y gestionado de acuerdo con los protocolos establecidos, garantizando que
se resolvieron de manera oportuna. En todos los casos, se realizé un seguimiento exhaustivo, lo
que permitid cerrar los casos satisfactoriamente, asegurando que el funcionario solicitante
validara las soluciones propuestas mediante el visto bueno correspondiente. Este proceso de
atencion y resolucion refuerza el compromiso del area de Calidad con la eficiencia, la
transparencia y el cumplimiento de los estandares de servicio establecidos, contribuyendo asi al

buen desarrollo de las actividades dentro de la institucion.

Tabla 23: Casos cerrados iestién de calidad

21 - NIVEL CENTRAL 7
10-ENGATIVA 3
19-CIUDAD BOLIVAR 3
20-SUMAPAZ 1

Fuente: Elaboracion propia
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Evidencia: UT TECNOLOGIA PS-S3 2025 > 2 Operacién de servicios Tl > 2.6 Gestién de Calidad > 2.5.8
Remitidos a Calidad > 2025 > Diciembre > CALIDAD DIC

e Casos Recategorizados:

Asi mismo, entre el 1 y el 17 de diciembre de 2025, se han recibido un total de 51 casos que
fueron recategorizados, lo que implica que se realizé un proceso de revision y clasificacion
adicional de incidencias previas para asegurar su correcta asignacion. Estos casos seran
sometidos a un analisis detallado y revisados de manera conjunta con la interventoria, con el
objetivo de validar que la clasificacion realizada sea la adecuada y que todas las situaciones
estén correctamente registradas. Ademas, se llevara a cabo un proceso de depuracion de
posibles novedades, de manera que, si corresponde, se ajusten los casos para reflejar su
verdadera naturaleza o urgencia. Este proceso es fundamental para garantizar la precision en el
cierre de los casos y asegurar un adecuado seguimiento, permitiendo mejorar la eficiencia del

servicio y el cumplimiento de los estandares establecidos.

llustracion 6: Casos Recategorizados

Casos Recategorizados

S SHEPR N
S W Nl 7 Nag ~ ;
F & F&FLH TS g F
& & F © & PO
A P R
m> \0)’ \‘0'

Fuente: Elaboracion propia

e Encuestas de satisfaccion
Para el periodo comprendido entre el 1 y el 17 de diciembre de 2025, se registraron un total de
238 encuestas de satisfaccion, las cuales fueron recibidas de diversas localidades con el
propésito de obtener una muestra representativa de la opinién de los usuarios sobre la atencion

y solucion de los casos gestionados por el personal de nivel 1 de la mesa de soluciones de TI.
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Esta recopilacion de datos busca evaluar de manera integral la calidad del servicio
proporcionado, permitiendo identificar areas de mejora y reconocer los puntos fuertes en el

proceso de atencion.

A continuacion, se presentan las estadisticas de las encuestas, organizadas segun las preguntas

mas relevantes.

Tabla 24 Resultados de encuestas a corte al 17 diciembre de 2025
éQué tan satisfecho esta ¢Como califica la

e éSe resolvio su caso de . .
con la resolucidn de su . . atencion del personal
forma satisfactoria?

caso? que lo atendié?
Muy satisfecho NA
Satisfecho 66 223 71

Insatisfecho 19 15 16
Fuente: Elaboracion propia

Al realizar el analisis correspondiente, se identificd que 19 encuestas mostraron inconformidad

respecto a la prestacién del servicio.

En la revision de los tickets se identificaron las siguientes causas, evidenciando que la mayoria

de los casos con calificacion de insatisfaccion corresponden a solicitudes de caracter informativo.

Tabla 25: Causas de Insatisfaccion en las encuestas a corte al 17 diciembre de 2025

Cantidad de  Porcentaje

CATEGORIA COMPLETA encuestas (%)

IDENTIDAD Y ACCESO/MICROSOFT/OFFICE 365\ CORREO
EXCHANGE ONLINE/SOPORTE TECNICO

INCIDENTE/CONECTIVIDAD/RED LAN/SOPORTE TECNICO 5 10%

SOLICITUD DEL SERVICIO/INFORMATIVO/PROCEDIMIENTOS
SED/SOPORTE TECNICO

9 50%

5 40%

Total general 19 100%
Fuente: Elaboracion propia

Para estos casos, se realizaron las siguientes acciones: se llevaron a cabo agendamientos y
llamadas con los coordinadores de localidad o con los usuarios, con el fin de validar y atender la
causa de su insatisfaccion y también se evaluo si los miembros del equipo han recibido suficiente
formacién en servicio al cliente, manejo de situaciones dificiles y resolucion de conflictos. Si es

necesario, ofrecer sesiones de capacitacion adicionales.

Evidencia: UT TECNOLOGIA PS-S3 2025 > 2 Operacién de servicios Tl > 2.6 Gestion de Calidad > 2.5.9

Encuestas de Satisfaccion > 2025 > Noviembre > Encuesta_MSN-Diciembre.
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4171 ANS RECAT

El ANS fue medido con la data correspondiente al periodo del 1 al 30 de noviembre de 2025,
evaluando la eficiencia en la categorizacion de los tickets. Durante este analisis con la
interventoria, se verificd que los casos fueran correctamente clasificados desde el inicio, lo cual
resulta ser un factor clave para asegurar su resolucion eficiente y dentro de los plazos

establecidos.

Tabla 26: ANS RECAT verificados

IDENTIFICACION CALcuLO % SATISFACCION VALOR MEDIDO (%)
RECAT= Total de ticket solucionados
con categoria y tipificacion correcta/

0, 0,
RECAT Total, de ticket recibidos durante el > 95% SH2T0
periodo de medicion) * 100%.
Fuente: Elaboracion propia
Medicion:

ANS RECAT = (10106/10284) * 100% = 98.27%

Total de ticket recibidos durante el periodo de medicién = 10284

Total de ticket solucionados y cerrados durante el periodo de medicion = 10106
Total de ticket Recategorizados durante el periodo de medicién = 178

GESTION DE MANTENIMIENTO Y ACTIVOS (CMDBI/IAT)
4.18 Mantenimientos Preventivos Mesa de soluciones TIC

De acuerdo con el Anexo 60 ANEXO TECNICO DC-MS 2025 AJUSTADO.pdf, el
mantenimiento preventivo debe realizarse a los elementos (computadores, impresoras, rack,
video beam, entre otros) que hacen parte de la plataforma tecnolégica de la SED en sus niveles
Central, Local e Institucional y de acuerdo con en la hoja “Detalle elementos SED MS” del
APENDICE 1 PLATAFORMA TECNOLOGICA 2025. A continuacion, se encuentra el resumen

del inventario para intervencion:

Tabla 27. Relacién Elementos APENDICE 1 PLATAFORMA TECNOLOGICA 2025

TIPO DE ELEMENTO CANTIDADES
PORTATIL 48673
TECLADO 34939
CPU 32777
MONITOR 32515
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TABLET 31375
MOUSE 31237
TELEVISOR 8493
ACCESS POINT 7202
IMPRESORA 4005
SWITCH 2940
VIDEO BEAM 2878
PATCH PANEL 2644
RACK 1933
TODO EN UNO 1920
REGULADOR 1580
PANTALLA INTERACTIVA 670
PDU 548
UPS 189
SCANNER 145
TABLERO INTELIGENTE o7
SCALA PLAYER 41
MODULO BATERIA 23
CONTROLADORA 14
VIDEOPROYECTOR 12
BACK UP PLUS HUB 4
DISPOSITIVO ALMACENAMIENTO NAS 3
Total general 246857

Fuente: Elaboracion propia

Nota: El inventario entregado en el Apéndice 1 no detalla la cantidad de equipos que se

encuentran en estado de garantia o que han cumplido su vida util (obsolescencia y no

operativos), de acuerdo con el anexo técnico, a estos elementos no se les realiza mantenimiento

preventivo, por lo cual esta linea base puede cambiar en la medida que se realicen las

verificaciones en sitio durante la ejecucién del contrato.

Al cierre del 17 de diciembre de 2025, se tiene un avance del 19.82%, la gestion de

mantenimientos preventivos se encuentra en etapa de ejecucién, a continuacioén, se encuentra

el resumen de avance vs lo planeado desde el inicio de los mantenimientos preventivos:

llustracion 7 Avance mantenimientos preventivos al 17 de diciembre de 2025
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Planeado vs Ejecutado

19,82%
=planeado
8,33%
m=—gjecutado
11 de nowv 18 de nov 25 de nov 02 de dic 09 de dic 15 de dic 23 de dic

Fecha de corte

Fuente: Elaboracion propia

El detalle de ejecucién de los mantenimientos se encuentra en la siguiente ruta:

Evidencia: Operacién de servicios Tl > Mesa de Servicios TIC > 2.1.3. Mantenimiento Preventivos
> AVANCE MANTENIMIENTO.xIsx

Nota: Este es un documento dinamico que se actualiza cada semana.

4.19 Mantenimientos Preventivos Datacenter

De acuerdo con el Anexo 60 ANEXO TECNICO DC-MS 2025 AJUSTADO.pdf, el Operador
tecnolégico debera proveer el soporte y mantenimiento (preventivo y correctivo) mensual para
los siguientes elementos de la plataforma tecnoldgica, de conformidad con lo detallado en el libro
Excel “APENDICE MANTENIMIENTO DATA CENTER PROVISTO POR EL CONTRATISTA

2025”, pestaia u hoja denominada “Mto Provisto Contratista DC”.

El consolidado de equipos atendidos en las jornadas de mantenimiento del periodo es:

4.20 Mantenimiento Datacenter general
4.20.1 Mantenimiento Datacenter CDI

o 27 equipos Networking y Seguridad Perimetral
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e 3 unidades UPS

e 4 unidades Aire Acondicionado
¢ 1 unidad planta telefénica

e 1 solucion control de acceso

o 1 planta eléctrica Puma100 Kva
4.20.2 Mantenimiento Datacenter NVC

o 44 equipos Networking y seguridad perimetral
¢ 6 unidades UPS
¢ 1 unidad Aire Acondicionado

e 1 solucidn control de acceso

4.20.3 Mantenimiento Datacenter CTD

e 3 unidades UPS

4.21 Mantenimiento Networking y Seguridad Perimetral:

La actividad en la sede CDI se programo para el 19 de diciembre 2025 y los equipos que seran

atendidos son:

Tabla 28 Equipos programados en CDI durante diciembre 2025
CATEGORIA MODELO | DESCRIPCION SERIAL

Switch IBM Switch Module - IBM Interconexion de Blades y storage N/A
Switch IBM Switch Module - IBM Interconexion de Blades y storage N/A
Switch IBM Switch Module - IBM Interconexion de Blades y storage N/A

. Router WAN privada de CDG
Router WAN Router Cisco ISR 4461 Router Cisco ISR 4461 FLM241911EB
Switch Borde Switch D-Link DG21248T Switch de acceso Data Center RZGS1GC000126
Switch Borde Switch WS-C2960G-48TC-L Switch de Acceso de CDG FOC1442Y3DG
Eclousure HP BLADE HP 16 (6 instalados 10 espacios N/A

disponibles)

Eclousure HP BLADE HP 16 (16 instalados) N/A
gao%( up principal | T AGHI H5H72121 EMC12T0 | Slots 24 HDD CF22G213800282
gaD‘é‘ up principal | 1A GHI H5H72121 EMC12T0 | Slots 24 HDD JWXNM212900200
gg"(';‘ up principal | T AGHI H5H72121 EMC12T0 | Slots 24 HDD CF22G213800106
E%C(';‘ up principal | T AGHI H5H72121 EMC12T0 | Slots 24 HDD JWXNM212900188
gaDCC';‘ up Alterno | A GHI H5H72121 EMC12T0 | Slots 24 HDD JWXNM212900155
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CATEGORIA | MODELO DESCRIPCION SERIAL

gaD%( up Altemno HITACHI H5H72121 EMC12T0 | Slots 24 HDD CF2ZG213900041
(B;%C('; up AEMO |y TA GHI H5H72121 EMC12TO | Slots 24 HDD CF22G213800258
g%cc'; up Alterno | T AGHI H5H72121 EMC12T0 | Slots 24 HDD JWXNM212900178
FIREWALL FORTIANALYZER 1000F RACK 7 UR 37 -39 FAZ1QFTA20000140

HITACHI ADVANCED
SERVIDOR SERVER DS120 RACK 2 UR 14 QTFCR2938034E

HITACHI ADVANCED
SERVIDOR SERVER DS120 RACK 2 UR 13 QTFCR29380371

HITACHI ADVANCED
SERVIDOR SERVER DS120 RACK 2 UR 12 QTFCR2013013A
SAN HITACHI PW-F800-DB60C RACK2 UR2 -7 453522
FIREWALL FORTIANALYZER 1000E RACK 7 UR 30 -31 FL-1QE3R16000441
FIREWALL FORTIWEB 1000E RACK 5-1 UR 32 -33 NO VISIBLE
FIREWALL FORTIGATE 2000E RACK 5-1 UR 30 -31 FGT2KE3916900122
FIREWALL FORTIGATE 2000E RACK 5-1 UR 28 -29 FGT2KE3916900209
FIREWALL FORTIMAIL 3200E RACK 7 UR 35 -36 FE3Q2ET320000001
FIREWALL FORTISANDBOX 1000F RACK 7 UR 33 FSATKFT619000161

Fuente: Elaboracion propia

La actividad en la sede NVC se realizo el 15 de diciembre 2025 y los equipos atendidos son:

Tabla 29 Equipos atendidos en NVC durante diciembre 2025

CATEGORIA MODELO ‘ DESCRIPCION SERIAL

. Firewall Cisco
Seguridad ASA5585- S10P10XK9 Red perimetral interna JMX1629708Y
Seguridad IPS CiscoASA-SSP-IPS10-K9 JAD172700Y2
Switch CORE Cisco CORE-C4507R+E Swtch Core FOX1621GEMM
Switch Distri Cisco WS-C2960S-24TS-L TB FOC1621W45E
Switch Distri Cisco WS-C2960S-48TD-L P4 FOC1622X4M4
Switch Distri Cisco WS-C2960S-48TD-L P3 FOC1622X4M9
Switch Distri Cisco WS-C2960S-48TD-L P3 FOC1622X4N9
Switch Distri Cisco WS-C2960S-48TD-L P3 FOC1622Z4SB
Switch Distri Cisco WS-C2960S-48TD-L P3 FOC1622X4QC
Switch Distri Cisco WS-C2960S-48TD-L Contratos FOC1622X4UQ
Switch Distri Cisco WS-C2960S-48TD-L P4 FOC162224S9
Switch Distri Cisco WS-C2960S-48TD-L DataCenter FOC1622X4QH
Switch Distri Cisco WS-C2960S-48TD-L P4 FOC1622X4W7
Switch Distri Cisco WS-C2960S-48TD-L DataCenter FOC1619X1BJ
Switch Distri Cisco WS-C2960S-48TD-L P3 FOC1622X4VL
Switch Distri Cisco WS-C2960S-48TD-L P3 FOC1622Y382
Switch Distri Cisco WS-C2960S-48TD-L Contratos FOC1622Y38N
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CATEGORIA MODELO DESCRIPCION SERIAL
Switch Distri Cisco WS-C2960S-48TD-L DataCenter FOC1622Y38Q
Switch Distri Cisco WS-C2960S-48TD-L P4 FOC1622Y381
Switch Distri Cisco WS-C2960S-48TD-L P3 FOC1622Y385
Switch Distri Cisco WS-C2960S-48TD-L DataCenter FOC1622Y38W
Switch Distri Cisco WS-C2960S-48TD-L P4 FOC1622Y39X
Switch Distri Cisco WS-C2960S-48TD-L TB FOC1622Y3F9
Switch Distri Cisco WS-C2960S-48TD-L P3 FOC1622Y38J
Switch Distri Cisco WS-C2960S-48TD-L DataCenter FOC1622Y39E
Switch Distri Cisco WS-C2960S-48TD-L Contratos FOC1622Y38H
Switch Distri Cisco WS-C2960S-48TD-L DataCenter FOC1622Y3CM
Switch Distri Cisco WS-C2960S-48TD-L P3 FOC1622Y3C4
Switch Distri Cisco WS-C2960S-48TD-L Sotano FOC1622Y38L
Switch Distri Cisco WS-C2960S-48TD-L P4 FOC1622Y38C
Switch Distri Cisco WS-C2960S-48TD-L Contratos FOC1622Y3FA
Switch Distri Cisco WS-C2960S-48TD-L DataCenter FOC1622Y3DR
Switch Distri Cisco WS-C2960S-48TD-L Contratos FOC1622Y3CE
Switch Distri Cisco WS-C2960S-48TD-L B FOC1622Y3EV
Switch Distri Cisco WS-C2960S-48TD-L DataCenter FOC1622Y38F
Switch Distri Cisco WS-C2960S-48TD-L P4 FOC1622Y3BZ
Switch Distri Cisco WS-C2960S-24TD-L Sotano FOC1615Y13G
Switch de Acceso
Switch Distri Cisco WS-C2960X-48TD-L Atencion al ciudadano -FCW1804A2PX
Primer Piso NVC
Equipos Router Router Cisco 3750 &gﬁ{lgtggiﬂa) N/A
:\?é"vsmrw'zer V700051 \7000 Expansion g'é’és 24 HDDSAS/T Lgo0HKG
:\?é"vsm”"”zer V7000401 v7000 Expansion g'gés 24 HDDSAS/T 7g50McB
o Storwizer 70008y v 7000 control o 24 DD SAST rgaomcc
:\?é"vsm”"”zer V7000401 v7000 Expansion g'gés 24 HDD SAS/  zgo0NWA
2 x (Intel Xeon 2.8GHz)
Servidor HP ProLiant DL 360 G7 92 RAM HDD 1 N/A
X280GB

4.22 Mantenimiento UPS

Fuente: Elaboracion propia

La actividad en la sede CDI se encuentra programada para el 19 de diciembre 2025 y los equipos

gue seran atendidos son:
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Tabla 30 UPS programadas en el CDI periodo diciembre 2025
TIPO MARCA MODELO CAPACIDAD CANT.BATERIAS ~ MODULOS

UPS | APC |SYMMETRA 60KVA 128 5X10KVA
LIEBERT

UPS | VERTIV eXM100 100KVA 40 3 MODULOS
LIEBERT

UPS | VERTIV eXM100 100KVA 40 3 MODULOS

Fuente: Elaboracion propia

La actividad en la sede NVC se realiz6 el 15 de diciembre 2025 y los equipos atendidos son:
Tabla 31 UPS atendidos en el NVC periodo diciembre 2025

TIPO MARCA SERIE CAPACIDAD
UPS | TRIPLITE - Piso 1 Torre A | 2543FLCPS679400004 80KVA
UPS | TRIPLITE — Piso 2 Torre A | 2543FLCPS679400002 80KVA
UPS | TRIPLITE — Piso 4 Torre A AGPS6793 60KVA
UPS | TRIPLITE - Piso 3 Torre A AGPS6794 80KVA
UPS | TRIPLITE - Piso 1 Torre B AGPS6792 60KVA
UPS | PEI- TORRE C Sétano PEI U315 15KVA

Fuente: Elaboracion propia

La actividad en la sede CTD se programo para el 18 de diciembre 2025 y los equipos que seran
atendidos son:

Tabla 32 UPS programados en el CTD periodo diciembre 2025
TIPO ‘ MARCA ‘

CANT.

MODELO ‘ CAPACIDAD ‘ BATERIAS MODULOS
LIEBERT

UPS | VERTIV eXM100 40KVA 40 3 MODULOS
LIEBERT

UPS | VERTIV oXM100 40KVA 40 3 MODULOS

POWEST
UPS | EA9910 | YDC3310AS 10 KVA 40 N/A
- CTD

Fuente: Elaboracion propia

4.23 Mantenimiento Aires Acondicionados

La actividad en la sede CDI se programo para el 19 de diciembre 2025 y los equipos que seran
atendidos son:

Tabla 33 AA programados en el CDI periodo diciembre 2025

MARCA MODELO CAPACIDAD UBICACION TIPO
AA YORK MHC35P17 33000 BTU | SALA 2 CDG AIRE DE CONFORT
AA COMFORTFRESH | UMAX036MR1-000000BN | 36000 BTU | DATACENTER TIPO INDUSTRIAL
AA COMFORTFRESH | UMAX036MR1-000000BN | 36000 BTU | DATACENTER TIPO INDUSTRIAL
AALG CASSETTE 36000 BTU | SALA UPS VERTIV | AIRE DE CONFORT

Fuente: Elaboracion propia

CONTRATO No. CO1.PCCNTR. 8334162

pagina 46 de 61



)
g Pear
Solutions
BOGOT/\ INFORME PARCIAL MES DE UT TECNOLOGIA PS-$3 2025
DICIEMBRE DE 2025  [Version 01
Fecha 02/10/2025
Cadigo GR-GSE-IME-18-1

La actividad en la sede NVC se realizo el 15 de diciembre 2025 y los equipos atendidos son:

Tabla 34 AA atendidos en el CDI periodo noviembre

MARCA MODELO CAPACIDAD UBICACION ‘ TIPO

AALG CASSETTE 36000 BTU | SALA 1 UPS VERTIV | AIRE DE CONFORT
Fuente: Elaboracion propia

4.24 Mantenimiento Central Telefénica

La actividad en la sede CDI se programo para el 19 de diciembre 2025 y los equipos que seran

atendidos son:
Tabla 35 Planta Telefénica atendida en el CDI periodo diciembre 2025
CANTIDAD DESCRIPCION EQUIPO MARCA MODELO

1 PLANTA TELEFONICA NORTEL NETWORKSOPTION 11C NTAK11BD
Fuente: Elaboracion propia

4.25 Mantenimiento Control de Acceso

La actividad en la sede CDI se programo para el 19 de diciembre 2025 y los equipos que seran

atendidos son:

Tabla 36 Control de acceso atendido en el CDI periodo diciembre 2025
TIPO MARCA CAPACIDAD MODULOS

Control de Acceso ZK-Teco 1 tarjeta
Fuente: Elaboracion propia

La actividad en la sede NVC se realiz6 el 15 de diciembre 2025 y los equipos atendidos son:

Tabla 37 Control de acceso atendido en el NVC periodo diciembre 2025
CAPACIDAD MODULOS

Control de Acceso Control System 1 tarjeta 1
Fuente: Elaboracion propia

4.26 Mantenimiento Planta Eléctrica

La actividad en la sede CDI se programo para el 19 de diciembre 2025 y los equipos que seran

atendidos son:

Tabla 38 Planta Eléctrica programados en el CDI periodo diciembre 2025
DESCRIPCION EQUIPO MARCA ‘ MODELO SERIAL OPERATIVO

PLANTA ELECTRICA PUMA Perkins 120KVA 12127744 SI
Fuente: Elaboracion propia

4.27 INVENTARIO DE ACTIVOS TECNOLOGICOS, MESA DE SOLUCIONES TIC

De conformidad con las obligaciones establecidas en el Anexo Técnico, es mandatorio actualizar
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el inventario de todos los elementos que componen la Plataforma Tecnoldgica de la SED. Esta
actividad se integra de manera sistematica con los mantenimientos preventivos realizados por la
UT.

Para asegurar la integridad y consistencia del inventario, los procesos operativos deben ser
fortalecidos. Esto implica la implementacion de mecanismos de sincronizacién que garanticen
que la informacién cargada en el software de administracion de servicios y soporte (atencién a
usuarios finales) se valide y sincronice apropiadamente con la informacién gestionada por la

Direccion de Dotaciones Escolares.

Paralelamente, el médulo de activos de la herramienta de gestion DEXON esta actualmente en
fase de implementacion, lo cual permitira una vez puesta en operacion el proceso de
actualizacién.

Nota: La informacién del inventario se suministra actualmente de manera manual. La entrega

automatizada de los avances comenzara una vez que se habilite el médulo de activos en Dexon.
4.28 INVENTARIO DE ACTIVOS TECNOLOGICOS (IAT) DATACENTER

Se informa que el médulo DEXON correspondiente no se ha entregado al operador tecnoldgico,

por lo tanto, el indicador ID2-ANS no tiene opcion de medicion para el periodo evaluado.

Aun asi, el operador tecnolégico mantiene el control respectivo con los elementos nuevos o que
ingresan, asi como de los equipos retirados y trasladados con el fin de cargar la informacion
correspondiente en el momento que el médulo se encuentre disponible y asi cumplir lo indicado
en el APENDICE ANS ACUERDOS DE NIVELES DE SERVICIO.

Al corte 17 de diciembre 2025 no se tuvieron movimientos de equipos.
4.29 GESTION DE REPUESTOS Y MATERIALES

Para el periodo de gestion de noviembre de 2025, la SED-OTIC gestiond y aprobd repuestos por
un valor de $ 58.172.477,00 (IVA incluido). La siguiente tabla muestra el desglose de los

repuestos aprobados:
Tabla 39. Repuestos Aprobados 1 al 17 de diciembre de 2025
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REPUESTO /MATERIAL oot
4162-CABLE DE RED UTP CAT 6 RJ45 PANDUIT (METRO) 649
4162-CHAZO PUNTILLA %4 11/2 NACIONAL 330
4162-TORNILLOS AUTOPERFORANTES DE 1/2 X 1/4. NACIONAL 214
4162-CABLE TRENZADO No 12 FASE ROJA CENTELSA 171
4162-CONECTOR RJ 45 CATEGORIA 6 PANDUIT 165
4162-DERIVADORES U AUTODESFORRES 3M 159
4162-PATCH CORD 3 FT CATEGORIA 6 PANDUIT 157

4162-TORNILLOS CON TUERCA PARA SUJETAR TOMAS ELECTRICAS Y FACE PLACE DE 5/32X1/2

CON TUERCA HEXAGONAL NACIONAL 118

4162-CABLE DE COBRE DESNUDO No 12 AWG CENTELSA 112
4162-JACK RJ45 CATEGORIA 6 PANDUIT 69
4162-ABRAZADERA DOBLE ALA METALICA PARA TUBERIA DE 3/4 NACIONAL 44
4162-ACCESS POINT TPLINK EAP245 POE INCLUIDO 36

4162-FACE PLATE SENCILLO PANDUIT CAT 6 33

4162-PATCH CORD 5 FT CATEGORIA 6 PANDUIT 28

4162-TOMA CORRIENTE DOBLE (COLOR NARANJA) SIN TAPA LEVITON 26
4162-UNION EMT DE 3/4 CROUSE-HINDS 26

4162-MOUSE USB GENIUS DX-120 23

4162-TERMINAL EMT DE 3/4 CROUSE-HINDS 22

4162-SSD SOLIDO INTERNO 500GB CRUCIAL 12

4162-CABLE NO 6 NEGRO 7 HILOS CENTELSA 12
4162-TORNILLOS Y TUERCAS JAULA DE MONT (TUERCAS Y TORNILLOS PARA RACK) 12

4162-TRAMO DE CANALETA 12X5 DOBLE VIA, PINTURA ELECTROSTATICA Y CALIBRE 22. EL
TRAMO ESTANDAR ES DE 2.40 CM NACIONAL

4162-CURVA EMT DE 3/4 FABRICUR

4162-TRAMO DE CANALETA 10X5 DOBLE VIA, PINTURA ELECTROSTATICA Y CALIBRE 22, EL
TRAMO ESTANDAR ES DE 2.40 CM NACIONAL
4162-SWITCH ADMINISTRABLE 24 PUERTOS GIGABIT RJ45 CON POE Y 4 PUERTOS DE FIBRA TL-
SG2428P (TP-LINK)

4162-CINTA ELECTRICA AISLANTE NEGRA (ROLLO 20 MTS) 3M
4162-SWITCH NO ADMINISTRABLE PARA RACK 24 PUERTOS GIGABIT RJ45 TL-SG1024D (TP-LINK)
4162-TUBO EMT DE 3/4" COLMENA

4162-BREAKER MONOFASICO ENCHUFABLE DE 20 AMPERIOS SCHNEIDER

4162-CABLE N 8 NEGRO 7 HILOS CENTELSA
4162-CARTUCHO MARQUILLADORA DYMO 12MMX4M
4162-CABLE DISPLAYPORT MACHO A VGA MACHO CAB-DPV-0952 LONG 1.8 METROS
4162-DIADEMA PLANTRONICS HW510

4162-CHAZO PARA DRY WALL DE %2 DE PULGADA CON TORNILLONACIONAL

4162-TERMINAL RECTA PARA CORAZA TIPO AMERICANA 1 CROUSE-HINDS
4162-CHAZO EXPANSIVO DE 3/8 NACIONAL

4162-CAJA 2400 GALVANIZADA DOBLE FONDO CON TAPA NACIONAL
4162-ABRAZADERA DOBLE ALA METALICA PARA TUBERIA DE 1 NACIONAL

1"

Apr|a(pr|dlojla|la|lo|lo|N|[~N|~| N

CONTRATO No. CO1.PCCNTR. 8334162 pagina 49 de 61




~ Pear
~ Solutions

= | BOGOT/\ INFORME PARCIAL MES DE UT TECNOLOGIA PS-S3 2025
D BOGOTA D.C.
DICIEMBRE DE 2025 [/greion o1
Fecha 02/10/2025
Cdigo GR-GSE-IME-18-1
CANTIDAD
REPUESTO /MATERIAL SANTIDAD.

4162-AMARRES PLASTICOS 20CM X 100 UNIDADES DEXSON 4

4162-BROCA RANURADA DE TUNGSTENO 1/4 DEWALT/IRWIN/BOSCH 3

4162-CABLE DE RED UTP CAT 6 PANDUIT (CAJA) 3

4162-CAJA 5800 GALVANIZADA CON TAPA NACIONAL 3

4162-TRANSCEIVER MODULE 1000BASE-SX SFP TPLINK 2

4162-SWITCH NO ADMINISTRABLE PARA RACK 48 PUERTOS GIGABIT RJ45 TL-SG1048 (TP-LINK) 2

4162-BROCA PARA LAMINA DE 1/8 DEWAL/BOSH 2

4162-TECLADO USB GENIUS 2

4162-MONITOR LCD DE 26 SAMSUNG/HP 2

4162-CAJA DE PASO DE 10X10 CON TAPA SQUARE-D 2

4162-CONTROLADOR OMARA TP-LINK OC300 2

4162-FACE PLATE DOBLE CATEGORIA 6 PANDUIT 2

4162-PATCH CORD 7 FT CATEGORIA 6 6 PANDUIT 2

4162-TROQUEL ELECTRICO 12X5 EN PINTURA ELECTROSTATICA Y CALIBRE 22 NACIONAL 2

4162-SWITCH ADMINISTRABLE 48 PUERTOS GIGABIT RJ45 CON P-OE Y 4 PUERTOS DE FIBRA TL- 5

SG3452 (TP-LINK)

4162-CORAZA LT 1 METALICA RECUBIERTA EN PVC CORAFLEX 2

4162-TPLINK SMB EAP660-HD AX3600 1

4162-CABLE HDMI DE 1.8 METROS PUNTA AMARILLA ORIGINAL 1

4162-TROQUEL DE DATOS 12X5 EN PINTURA ELECTROSTATICA Y CALIBRE 22 NACIONAL 1

4162-ROLLO DE PAPEL CONTAC 3 METRO COLOR AZUL 1

4162-REGULADOR MONOFASICO 3 KVA CON TRANSFORMADOR DE AISLAMIENTO Y 1

REGULACION POR TRIACS POWERTRONIC 2024

4162-ROLLO DE PAPEL CONTAC 3 METRO COLOR NARANJA 1

4162-VELCRO X 6 MTS DE % NACIONAL 1

4162-BREAKER DE 50A TRIFASICO ENCHUFABLE SCHNEIDER 1

4162-TUBO EMT DE 1" COLMENA 1

4162-BARRAJE DE TIERRA PARA RACK 1/8 X 1 (3MM X 26MM) 15 CM LONGITUD CON TORNILLERIA 1

Y AISLADORES

4162-AMARRES PLASTICOS 15CM X 100 UNIDADES DEXSON 1

4162-CAJA 2400 GALVANIZADA CON TAPA SIEGA NACIONAL 1

4162-ESPIRAL PLASTICO DE 3/4 X PAQUETE X10 METROS 1

4162-BROCA PASA MUROS DE 1/2 X 30 DEWALT/IRWIN/BOSCH 1

4162-REGULADOR MONOFASICO 6KVA CON TRANSFORMADOR DE AISLAMIENTO Y REGULACION 1
POR TRIACS POWERTRONIC 2024

4162-MULTITOMA DE 8 PUESTOS PARA RACK 1

4162-REGULADOR TRIFASICO 10 KVA CON TRANSFORMADOR DE AISLAMIENTO Y REGULACION 1
POR TRIACS POWERTRONIC 2024

4162-COMBO MOUSE TECLADO GENIUS KM-200 1

4162-REGULADOR TRIFASICO 20 KVA CON TRANSFORMADOR DE AISLAMIENTO Y REGULACION 1
POR TRIACS POWERTRONIC 2024

4162-PATCH PANEL TIPO HERRAJE DE 48 PUERTOS CAT6 *SIN JACK - PANDUIT 1

4162-ROLLO DE CINTA DE COLORES VERDE, AZUL, AMARILLO , BLANCO Y ROJO X UNIDAD 3M 1
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REPUESTO /MATERIAL :xg&%&

4162-DISCO DURO SATA 2.5 1TB PARA PORTATIL 1
4162-ORGANIZADOR DEXON 60X60 MARCA PANDUIT 1
4162-ORGANIZADOR DE 80X80 DEXON PANDUIT 1
4162-GABINETE RACK DE PARED 9UR FONDO 51CM PUERTA MALLA + MULTITOMA 1

Total general 2584
Fuente: Elaboracion propia

4.29.1 Tramites de Garantias

Estado y trazabilidad de los tramites de garantias.

Durante el periodo al respecto de los equipos administrados por el Datacenter no se ha realizado

gestion de garantias.

En vista de ello se dio la aprobacion de llevar acabo el despacho de las piezas para el cambio
de ambos switches en el cual se reemplazara todos sus componentes a excepcion de las fuentes
y los ventiladores que seran reutilizados, sin embargo el dia de mafiana se validara con el gerente
de cuentas como se llevé a cabo la renovacion del soporte de los switches de la SED con DELL
dado que segun las indicaciones que se nos brindé en la sesién el ultimo soporte adquirido no
cuenta con un servicio 7x24 en sitio por lo cual el acompafiamiento por parte del especialista
de DELL que haria el acondicionamiento de los switches solo se podria llevar a cabo en un
horario 9 am a 6 pm de lunes a viernes impactando directamente en el horario de produccién.

Lo anterior se encuentra en validacion por parte de la OTIC debido a que este cambio implicaria

interrupcion de servicio durante el horario habil.
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llustracion 8 trazabilidad de los tramites de garantias
RE: RFC - Actualizacion de firmware switches HCI

@ DIEGO ALEJANDRO GAN MURILL © | € Responder Responder atodos | —> Reenviar -
RDILA TORRES 1

Escribir mensaje aqui...

N 10:33 p. m.
@ 13°C Nublado ~ 8 @ %@ ¢) EsP s =}

En vista de ello se dio la aprobacion de llevar acabo el despacho de las piezas para el cambio de ambos switches en el cual se reemplazara todos sus componentes a excepcion de las fuentes y los ventiladores que
seran reutilizados, sin embargo el dia de mafnana se validara con el gerente de cuentas como se llevo a cabo la renovacion del soporte de los switches de la SED con DELL dado que segin las indicaciones que se nos
brindo en la sesién el ultimo soporte adquirido no cuenta con un servicio 7x24 en sitio por lo cual el acompanamiento por parte del especialista de DELL que haria el acondicionamiento de los switches solo se podria
llevar a cabo en un horario 9 am a 6 pm de lunes a viernes impactando directamente en el horario de produccion.

Entitlements

Name Start Date _Exp. Date ination Date Status _Type Service Level

Fuente: Elaboracion propia

Order Number _Recurring Invoice _Date Created

4.29.2 Gestion de Laboratorio

De acuerdo con el reporte generado por la SED-OTIC a través de la herramienta de Gestion de

Soporte (DEXON), se registraron 2 casos escalados a laboratorio durante el periodo de gestion
del 1 al 17 de diciembre de 2025.
Tabla 40. Casos de laboratorio diciembre de 2025

FECHA ELEMENTO
sy CREACION ‘ ST AFECTADO
1688920(1)-20251217 |  46008,36979 EN REVISION LAB PORTATIL
1684513(1)-20251209 |  46000,52626 EN REVISION LAB IMPRESORA

Fuente: Elaboracion propia

5 FORTALECIMIENTO E IMPLEMENTACION PROCESOS Tl — DATA CENTER Y
MESA DE SOLUCIONES TIC

Durante el periodo objeto del presente informe se dio continuidad a la ejecucion de las
actividades relacionadas en las fases de planeacién y ejecucién de los planes de fortalecimiento
a desarrollar durante el primer afo de ejecucién contractual; asi mismo, se realizaron

actividades relacionadas a las practicas de apoyo.
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Tal y como se indicaba en la fase de planeacién se realizdé y remitié el informe del nivel de

madurez inicial de los procesos Tl sobre el que se recibié la debida aprobacion por parte de la

Entidad.

llustraciéon 9. Aprobacion Informe de Capacidad Inicial

RE: INFORME NIVEL DE CAPACIDAD INICIAL PRACTICAS TI Y SVS ITIL 4

JAIRO ALBERTO ORDUZ SALAMANCA (© €\ Responder %, Responderatodos > Reenviar 8]
© Para: © SANDRA PATRICIA SANCHEZ UBAQUE Mié 10/12/202
CC: @ ALICIA AIDEE CASTRO LOPEZ; @ MILENA DEL PILAR SANDOVAL GOMEZ; @ CARLOS FABIAN GONZALEZ ALVARADO; y 2 més

Buenas tardes respetada Sandra, ateniendo los compromisos establecidos de cumplimiento a los cronogramas de fortalecimiento Data Center y Mesa de Soluciones remito el
"INFORME NIVEL DE CAPACIDAD INICIAL PRACTICAS TI'Y SVS ITIL 4"

Confirmé que estoy de acuerdo con el informe inicial.

Fuente: Elaboracion Propia

Asi mismo, y adicional al apoyo en la operacion de las practicas y procesos, se inicié o dio

continuidad a la ejecucion de las actividades programadas para las practicas primarias y de

apoyo, entre ellas:

- Reunion con los arquitectos de la UT Luis Felipe Galeano y Honorato Omafia Bastidas
en donde se solicitd el analisis de la version actual de los planes de capacidad,
disponibilidad y continuidad; asi mismo, se informé verbalmente y a través de correo
electronico los nuevos servicios TIC a analizar e integrar en dichos planes.

- Continuidad en la estructuracion de la matriz BIA para lo cual se realizé reunion con el
ing. Camilo Sierra para el analisis de las amenazas y vulnerabilidades de servicios TIC
criticos: correo, controlador de dominio, servicio DNS y DHCP.

- Seguimiento a la implementacion y puesta en produccion del modulo de gestion de
activos y mantenimiento preventivo en DEXON.

- Gestion a la aprobacion de la documentacion generada y presentada a la Oficina Asesora
de Planeacién de la Entidad para publicacion en Isolucion.

- Se realizaron pruebas al informe digital de mantenimiento preventivo de Rack en Dexon

remitiendo las respectivas observaciones a la Entidad.
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llustracion 10. Observaciones informe mantenimiento preventivo Rack

PRUEBAS INFORME MANTENIMIENTO PREVENTIVO RACK - DEXON

SANDRA PATRICIA SANCHEZ UBAQUE © 4 Responder . Responderatodos «* Reenviar 3

Para: @ RICARDO CUELLAR PERDOMO; CAMILO ANDRES MARTIN FAJARDO <camilo.martin913@educacionbegota.edu.co> Jue 04/12/2025 12:31
CC: @ ALICIA SUAREZ RIASCOS; © JOSE DANIEL MAHECHA SANCHEZ

o Reenvid este mensaje el Mar 09/12/2025 16:57 Ver conversacién

o PRUEBAS INFORME MANTE...
14KB

v

Buenas tardes,

Ingenieros Ricardo y Camilo, se adjunta las observaciones y el detalle del resultado de las pruebas en asunto. Quedo atenta a su indicacion para realizar las pruebas de las firmas del informe.

Fuente: Elaboracion Propia

- De acuerdo con la observaciéon de la coordinadora de la localidad de Kennedy y con la
aprobacion de la ingeniera Alicia Castro, se realizé la actualizacién de la nomenclatura
de activos TIC en IED, DILES y Otros.

llustracion 11. Actualizacion Nomenclatura de Activos TIC - IED DILES U OTROS

Nomenclatura de Activos Tecnologicos Colegios DLES y Otros DEXON 12122025

SANDRA PATRICIA SANCHEZ UBAQUE © 4 Responder %\ Responderatodos » Reenviar B3

® Para: © ALICIA AIDEE CASTRO LOPEZ Vie 12/12/2025 11:32
CC. ® COORDINADOR KENNEDY 8; @ CAMILO ANDRES MORALES DONCEL

@ Reenvio este mensaje el Vie 12/12/2025 11:33, Ver conversacion

= Nomenclatura de Activos Tec
456 KB

Buenos dias,

Ingeniera, de acuerdo con lo expuesto y validado con la ingeniera Diana Pinilla - Coordinadora de la localidad de Kennedy y posteriormente con su observacion, se realiza la actualizacién de
|la nomenclatura de los activos para las IED especificamente en los "digitos que indican el tipo de drea o dependencia donde se ubica el activo TIC".

Fuente: Elaboracion Propia

- Como parte del fortalecimiento de la practica de Acuerdos de Niveles de Servicio se
estructura, alineado a las dimensiones de ITIL 4, el formato “Ficha Técnica Servicio TIC -
OTIC” el cual se presenta en reunioén a la ingeniera Luz Dary Vargas. Asi mismo, se da
inicio a la actualizacién en Excel del catalogo de servicios de la OTIC, con el propdsito de

posteriormente disenarlo en Share Point.

CONTRATO No. CO1.PCCNTR. 8334162 pagina 54 de 61




| BOGOT,\ INFORME PARCIAL MES DE

Pear
Solutions

MOLOGIA PS-S3 2025

S

UT TEC

DICIEMBRE DE 2025

Version 01

Fecha 02/10/2025

Cddigo GR-GSE-IME-18-1

llustracion 12. Ficha Técnica Servicio TIC

FICHA TECNICA SERVICIO TIC
OFICINA DE TECNOLOGIA DE LA INFORMACION ¥ DE LAS COMUNICACIONES OTIC

Il <NOMBRE DEL SERVICIO TIC>

sume para definir, ocordar, meonitorear y mejorar fos SLA, ef cusl debe gorontizar

E£ste documento es &l

HORARIO DE PRESTACION <7x24,

FICHA TECNICA SERVICIO TIC
OFICINA DE TECNOLOGIA DE LA INFORMACION ¥ DE LAS COMUNICACIONES OTIC

HORARIOS Y DISPONIBILIDAD
[

las expectativas entre la OTIC y fa Entidad.
IDENTIFICACION DEL SERVICIO TIC
servicioz y Fl lor)

DESCRIPCION DEL SERVICIO TIC

I trozobilidod con el cotdiogo de servicios, los OLA, los UC y los métricas de desempefio. Garantiza claridad
de

VENTANAS DE
MANTENIMIENTO

NIVEL DE DISPONIBILIDAD
OBIETIVO (%)

Seleccionar
TIPO DE SERVICIO

TIEMPO MAXIMO DE
INDISPONIBILIDAD

ESTADO DEL SERVICIO Seleccianar

CALENDARIO DE SERVICIO

FECHA DEL INICIO

FECHA DE ULTIMA REVISION

CLIENTE ¥ PARTES INTERESADAS.

(Graniz:

CLIENTE fAREA USUARIA

SLA ASOCIADD

OBJETIVO DEL SL&

METRICAS DEL SLA

DUERQ Y GESTOR DEL SERVIC

UMERALES DE CUMPLIMIENTO

PROVEEDOR INTERNO /
EXTERNO

DE

PARTES INTERESADAS CLAVE

ALCANCE FUNCIONAL

METODO DE

PENALIDADES / ACCIONES

EXCLUSIONES

TIEMPOS DE RESPUESTA

DEPEMDENCIAS CRITICAS

TIEMPOS DE RESOLUCION

SUPUESTOS

CAMNAL DE ATENCION

5.1.1

Fuente: Elaboracion Propia

Catalogo de servicios TIC en construccion

llustracion 13: Catalogo de servicios TIC en construccion

BASES DE DATOS

SERVICIO TIC

CATALOGO DE SERVICIOS TIC

CAUSA / RAZON DE SOLUCION

OF SHESNTE OF FRUEBAS & FRODUCCION
CREACIONDE MBS

ORACLE

6. CREACIONAM COINCACION DE USUARIOS
" ~ ¢

scr s

OFICINA DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y LAS COMUNICACIONES - OTIC

15 ILE SYETEM SMESP ACIO
14, GENERACION / AES TAURACION DE BACKUP

15 MEMORIA IESUFICIENTE D LA BASE OE DATOS
5.

. ROMICIO STRWOOR §0
17, SEALCANZO EL NUMERO MABMO DI SERONES
1. SEANOI0 DELISTENGA DETENDO

19, 2004 DE AFCHIVE L OG LLENA

1. GENERACKON/NES TAURACIONDL BACKUP

SQL SERVER 2. sextALACION 140 CommaUmACION
3. MEHORIAINZUTICIONTE CNLA BASE DL OATOS

CAPA MEDIA

1. CAIDADELOS SERVIDORES D APLICACIONES
COMPILAGION DEFORMAS
COMPLIACION DETORMAS
CREACION DE DATASOURCE
EACUCHONDE SCRIPTS

DESPLIEGUE DE ARCHINOS EAR, WaR

a
DEAOENE ACKE OME CABLE DE FIERA 0P TICA OM3
TERAOPTICA CHa

12 DARD ENBACKIONE CABLE UTP ¢&

-
15 DARD ENPATCH CORD D ACHIN TRACION
.

CABLEADO ESTRUCTURADO

000
17.DAROENPATCH CORD DT TIERA OPTICA 014 MULTINOD
©

Fuente: Elaboracion Propia
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PLAN DE ARQUITECTURA

Plan de Arquitectura: Estado de avance y ejecucion del Plan de Arquitectura.

El plan de trabajo de Arquitectura de Tl, aprobado por la SED el 31 de octubre de 2025, se

encuentra actualmente en ejecucion. Este plan contempla la realizacion de actividades técnicas,

metodoldgicas y operativas orientadas a fortalecer y consolidar el modelo de Arquitectura de TI

definido por la Secretaria de Educacion del Distrito (SED), mediante la implementacion y

gobernanza del Continuum de Arquitectura. De manera paralela, se desarrollan las actividades

asociadas a las obligaciones contractuales establecidas en el contrato CO1.PCCNTR.8334162,

asi como aquellas requeridas a demanda por la SED en apoyo a la ejecucion de sus procesos.

llustracion 14: Plan de Trabajo de Arquitectura.

ACTIVIDADES PROPUESTAS

2025

2026

2027

oct [nov]pic

ENE ‘FEB MAR | ABR | MAY | JUN |JUL| AGO

SEPT| OCT | NOV | DIC

ENE

FEB | MAR | ABR | MAY | JUN

JuL

AGO |SEPT| OCT | NOV

DIC

Planeacion actividades de arquitectura

Preparacion y Montaje del Continuum de Arquitectura

Levantamiento AS-IS completo

Definicion del TO-BE (alineado al PETI)

Definicion del Modelo de Gobierno de Datos

Consolidacién Ejercicio Arquitectura

Actividades a demanda

Cierre contractual

Fuente: Elaboracion propia.

A corte del 17 de diciembre de 2025 se tiene un avance del 7.47% en el desarrollo del plan de

arquitectura como se observa en la siguiente ilustracién:

Tabla 41 Consolidado mensual plan de arquitectura

CONSOLIDADO MENSUAL (DIC. 2025)

PLANEACION PORCENTAJE DE AVANCE

PLAN DE ARQUITECTURA DESVIACION

Pl FECHA | b ANEADO | COMPLETADO

INICIO FIN
Actividades de Arquitectura 2/10/2025 | 31/12/2027 7,52% 7,47% 0,05%
Planeacién actividades de 2/10/2025 | 31/10/2025 100,00% 100,00% 0,00%
arquitectura
Preparacion y Montaje del 4/11/2025 | 3/02/2026 49,18% 47 54% 1,64%
Continuum de Arquitectura
Levantamiento AS-IS completo 4/02/2026 | 31/08/2026 0,00% 0,00% 0,00%
gEfT"I’;'m" del TO-BE (alineado al | 4/09/5026 | 4/08/2027 0,00% 0,00% 0,00%
Definicion del Modelo de 18/11/2025 | 19/08/2026 7.21% 7.21% 0,00%
Gobierno de Datos
Consolidacion Ejercicio
Arquitectara 4/11/2025 | 16/12/2027 24.52% 24.52% 0,00%
Actividades a Demanda 4/11/2025 | 31/12/2027 7,12% 7,10% 0,02%
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CONSOLIDADO MENSUAL (DIC. 2025)

PLANEACION | PORCENTAJE DE AVANCE
PLAN DE ARQUITECTURA DESVIACION
FECHA | FECHA I ANEADO | cCOMPLETADO
INICIO FIN
Cierre Contractual 111212027 | 3111212027 0,00% 0,00% 0,00%

Fuente: Elaboracion propia.

e Documentos o Productos Entregados:
En el marco de la ejecucion del Contrato CO1.PCCNTR.8334162 y de conformidad con el Plan

de Actividades de Arquitectura de Tl (version 4.0), se elaboraron los siguientes documentos

(entregables):

o Se completo la especificacion de los criterios propuestos para la seleccion de la

herramienta de arquitectura, lo que habilitara a futuro la operacion continua de la

capacidad de Arquitectura Empresarial.

Anexo_8_ Seleccién Herramienta de AE-v2.pdf

o En Gobierno de Datos se presentd el marco de referencia y la propuesta de los

dominios y dimensiones para la SED.

Anexo_5_AE Seleccion de Dominios y Dimensiones-v1.0.pdf

o Se avanzo en la definicion de la estructura propuesta de una biblioteca de

documentos en SharePoint destinada a centralizar, organizar y gestionar todos

los artefactos, modelos, catalogos y vistas del Continuum de Arquitectura.

Anexo_7_Continuum_Estructura_Base-v3.pdf

e Actividades a demanda:

Durante el mes de diciembre de 2025, se trabajé en la revisidon del informe de vulnerabilidades

del Sistema de Apoyo Escolar (SAE) analizando el impacto de las vulnerabilidades sobre este

servicio y proponiendo recomendaciones o acciones a implementar.

Anexo_6_Analisis_Vulnerabilidades_Apoyo_Escolar-v3.pdf

Se llevaron a cabo sesiones de trabajo con el administrador de la herramienta Dexon de la SED

y el director de ITIL (UT TECNOLOGIA) para validar a nivel de proceso la inclusién de las

categorias de la gestion de arquitectura.
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7  GESTION DEL TALENTO HUMANO Y CAMPANAS

e Novedades de Personal:

INGRESO DE PERSONAL

INGRESOS
FECHA DE
NERESE DOCUMENTO NOMBRE REEMPLAZO
TECNOLOGO DE REDES Y MONTERO MIRANDA JEYMI
1 1/12/2025(  1032431026|PARRA SALAS ANDRES RICARDO |[COMUNICACIONES BOSA CAROLINA
TECNICO SOPORTE DE NIVEL 2- SUMAPAZ-|
2 5/12/2025( 1000220588|LOAIZA ARIAS JUAN SEBASTIAN |BACKUP SUMAPAZ BACKUP
GUARARIYU IPUANA ANDRES|
3 10/12/2025| 1082370530|CARDENAS OLIVEROS MARLON [TECNICO SOPORTE DE NIVEL 2 SUBA CAMILO
CASTRO BORNACELLYS|INGENIERO ADMINISTRADOR DE SISTEMAS| MORENO CUERVO  JOHN
4 11/12/2025 84088306|ALEXANDER DE JESUS MICROSOFT CLOUD DATACENTER |MARIO
CARRILLO  ENCISO  WILLIAM|INGENIERO ADMINISTRADOR DE SISTEMAS VARON SERRATO HECTOR
5 11/12/2025) 80547281|ANDRES MICROSOFT CLOUD DATACENTER |IGNACIO
SERRANO CARRILLO LEYDER|TECNICO ELECTRICO Y DE CABLEADO| MARTINEZ RIVERA MICHEL
6 13/12/2025 17592308/ENRIQUE ESTRUCTURADO CUADRILLAS FERNEY
CRISTIANO HERNANDEZ CESAR
7 16/12/2025| 1026268095(AUGUSTO TECNICO SOPORTE DE NIVEL 2 SUBA CUEVAS CELY NESTOR

RETIRO DE PERSONAL

RETIROS
FECHA FECHA MOTIVO

DOCUMENTO NOMBRE CARGO LOCALIDAD
INGRESO RETIRO RETIRO

NORENA ZAPATA FABIO|INGENIERO ADMINISTRADOR DE SISTEMAS MICROSOFT]
1053769339|ANDRES (HYBRID — CLOUD / ON PREMISE) DATACENTER| 2/10/2025 10/12/2025|RETIRO
MORENO CUERVO JOHN
1032401742|MARIO INGENIERO ADMINISTRADOR DE SISTEMAS MICROSOFT CLOUD DATACENTER(17/10/2025 10/12/2025|RETIRO
GIRALDO RAMIREZ ALBERT
80072406(ALEXIS TECNICO SOPORTE DE NIVEL 2 KENNEDY 3/10/2025( 10/12//2025|RENUNCIA
GUARARIYU IPUANA
1192916261/ANDRES CAMILO TECNICO SOPORTE DE NIVEL 2 BACKUP 14/11/2025 11/12/2025|RETIRO
MARTINEZ RIVERA MICHEL|
1024544546(FERNEY TECNICO ELECTRICO Y DE CABLEADO ESTRUCTURADO CUADRILLAS | 2/10/2025| 12/12/2025|RENUNCIA
80874508(CUEVAS CELY NESTOR TECNICO SOPORTE DE NIVEL 2 SUBA 7/10/2025 14/12/2025|RENUNCIA

INCAPACIDADES DE PERSONAL

INCAPACIDADES

NOMBRE [o7:\{c]o} FECHA ‘ FECHA * copiGo TIPO LOCALIDAD REEMPLAZO INCAPACIDAD
INICIO FINAL DX
MARINO RAMIREZ TECNICO SOPORTE
1014199939|GABRIELA VICTORIA DE NIVEL 1 2(30/11/2025|  1/12/2025|G448 EG NVC VARGAS PAEZ BRISED NATALIA
TORRES POSADA TECNICO SOPORTE CIUDAD
79764831[JHONNY ALEXANDER  |DE NIVEL 2 1| 3/12/2025(  3/12/2025(SIN INF (EG BOLIVAR  |RUBIO PUENTES JEFFERSON
PARRA PRIETO WENDY [TECNICO SOPORTE
1096955043BEATRIZ DE NIVEL 2 5| 4/12/2025| 8/12/2025|2988 EG USME VILLA ALBERTO
DEVIA ESCOBAR JUAN [TECNICO SOPORTE A BARON  GUTIERREZ  JEISSON
1024587658|CAMILO DE NIVEL 2 4| 6/12/2025| 9/12/2025|S800 TRANSITONVC FABIAN
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SANABRIA DIAZ JHON  |[TECNICO SOPORTE 1ER DIA SIN REEMPLAZO, DESDE
79895407(JAIRO DE NIVEL 2 2| 9/12/2025| 10/12/2025(A09X EG USME 2DO DIA VILLA ALBERTO
ALTAMIRANDA
VILLARRAGA SERGIO TECNICO SOPORTE CIUDAD
1030555426|/ARMANDO DE NIVEL 2 2| 9/12/2025| 10/12/2025(A084 EG BOLIVAR RUBIO PUENTES JEFFERSON
'YUSTY BAENA ALVARO [TECNICO SOPORTE BARON GUTIERREZ JEISSON
1024539604|JOSE DE NIVEL 2 2|10/12/2025| 11/12/2025|S202 EG NVC FABIAN
CASTRO ZARATE TECNICO SOPORTE A. CIUDAD
1074809579|JAHYDER ESNEYDER DE NIVEL 2 1112/12/2025| 12/12/2025|L038 LABORAL |BOLIVAR RUBIO PUENTES JEFFERSON

DOCUMENTO NOMBRE EMPLEADO ‘ CARGO LOCALIDAD

1192916261|CAMILO

MOVIMIENTOS DE PERSONAL

MOVIMIENTOS

OBSERVACION

GUARARIYU IPUANA ANDRES

TECNICO SOPORTE DE NIVEL 2 Pasa de fijo a backup desde 10/12/2025

1022330448|IGNACIO

Pasa al cargo de Ing. Microsoft (Hybrid-
VARON SERRATO HECTOR|INGENIERO ADMINISTRADOR DE SISTEMAS MICROSOFT| Cloud/On premise) desde 11/12/2025 en
(HYBRID — CLOUD / ON PREMISE) DATACENTER|reemplazo de Fabio Norefia

84088306|ALEXANDER DE JESUS

CASTRO BORNACELLYS|INGENIERO ADMINISTRADOR DE SISTEMAS MICROSOFT]

CLOUD DATACENTER|Ingresa en reemplazo de Jhon Moreno

80547281|ANDRES

CARRILLO ENCISO WILLIAM(INGENIERO ADMINISTRADOR DE SISTEMAS MICROSOFT

CLOUD DATACENTER|Ingresa en reemplazo de Héctor Varon

Campaias de Divulgacion: Para el presente mes, no se realizaron campafas de
divulgacion, ya que el proceso esta en sus etapas iniciales con el inicio del nuevo contrato.
Este periodo ha estado enfocado en la planificacién y la organizacion de las acciones
correspondientes, por lo que las actividades de divulgacion se llevaran a cabo en los
préximos meses, conforme avance la implementacion del contrato y se dispongan de los

recursos necesarios para su ejecucion.

Apoyo a Eventos Especiales: Durante el periodo, se realizé la entrega de elementos y
herramientas no personales al personal de sitio, con el fin de garantizar que el equipo cuente
con los recursos necesarios para el desarrollo eficiente de sus labores. Esta entrega incluy6
articulos esenciales para el desempeno de las funciones asignadas, cumpliendo con los

estandares establecidos para la correcta operacion y apoyo en las tareas diarias.

PLAN DE MEJORA Y PROYECTOS TI

Acciones de mejora: Para el presente periodo, no se implementaron acciones de mejora,
dado que las actividades se han centrado en la fase de inicio del nuevo contrato y en la
preparacion de los recursos necesarios. Las acciones de mejora se planificaran y ejecutaran
en los préoximos meses, conforme se avancen los procesos y se identifiquen areas

especificas que requieran optimizacion.
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e Plan de Accién para el Préoximo Periodo: De acuerdo con lo anterior, no se cuenta con
un Plan de Accién para el proximo periodo, ya que las actividades actuales se encuentran
en fase de inicio y en proceso de organizacion. El desarrollo del plan se llevara a cabo en
los proximos meses, una vez se completen las etapas iniciales del contrato y se evaluen las

necesidades y prioridades para la implementacion de acciones especificas.

9 GESTION DE COSTOS

En el siguiente documento anexo encontraremos la pre-factura, ejecucién presupuestal y oferta
econdmica general de los servicios de: Servicios de administracion y operacion de Tl, vehiculos
con conductor, servicio de almacenamiento, mantenimiento y soporte, provisto por el contratista

Data Center y equipamiento con los valores aprobados del 1 al 31 de diciembre del 2025.

Anexo_9_PLAN DE EJECUCION PRESUPUESTAL 1 AL 31 diciembre DE 2025.xlsx

En el Anexo se encuentra el detalle de la facturacién de personal y las respectivas novedades

correspondientes.

10 ANEXOS Y SOPORTES

En la carpeta del infforme se encuentran los anexos relacionados, que incluyen el backlog,
informes de analisis y seguimiento de sistemas, consumo ambiental, detalle de repuestos, el plan

de trabajo de arquitectura y la solucion técnica para la configuracion de Wi-Fi.

- Anexo_1_Backlog_17_Dic.xIsx
- Anexo_2_ID1-ANS-17_diciembre_2025.xlIsx

- Anexo_3_FortalecimientolmplementacionProcesosTIDataCenterPrimerAfoDeEjecucionV1.1Nov2025.
pdf

- Anexo_4_ApropiacionFortalecimientoMejoraProcesosTIMesaSoluciones1AfioDeEjecucionV1.0Nov202
5.pdf

- Anexo_5_AE Seleccion de Dominios y Dimensiones-v1.0.pdf
- Anexo_6_Analisis_Vulnerabilidades_ApoyoEscolar-v3.pdf

- Anexo_7_Continuum_Estructura_Base-v3.pdf
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Anexo_8_Seleccién Herramienta de AE-v2.pdf

Apéndice 1 PLATAFORMA TECNOLOGICA SED 17-12-2025.xlsx
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