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1. RESUMEN GERENCIAL DE LA GESTION DEL CONTRATO
1.1. Estabilizacion de la solucion actual

Con el propdsito de aplicar correctivos y dar estabilidad inmediata a la solucion
implementada por la Union Temporal, una vez inicié la ejecucion del nuevo con-

trato con ICETEX se procedi6 con la ejecucion de las siguientes actividades:

a. Se redisend el modelo de ejecucidon del contrato, revisando el inventario de

actividades periddicas que maneja el proyecto.

b. Redimensionamiento y ampliacion del equipo de colaboradores. Evaluacién

de perfiles y asignacion de fechas y horarios de ejecuciéon de sus tareas.

c. Revision del proceso de comunicacion y transferencia de informacion entre la
Union Temporal y cada uno de sus proveedores, con el propdsito de garantizar

la oportunidad en la ejecucion de los procesos que tienen a su cargo

d. Vinculacion al equipo de trabajo de un refuerzo con dos tipos de asesores de
alto nivel; el primero integrado por un experto en infraestructura y conectividad,
un experto en sistemas bancarios montados sobre tecnologia AS400 y un ar-
quitecto de software experto en temas de integracion de soluciones de core
bancarias. El segundo, integrado por un experto en Banca: Crédito y Cartera,
un experto en el manejo de metodologias agiles de diagndstico y un experto
en la concepcion, implementacion y seguimiento de proyectos de alta enver-
gadura. Con respecto a la asignacion de ingenieros en sitio, la UT ha superado
su promesa de tener 2 recursos diarios y para el mes de mayo se asignaron

entre 4 y 5 ingenieros diariamente.
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Reunidén conjunta con los asesores de infraestructura y conectividad de la UT,
asi como con el operador de comunicaciones y de los Data Center en los cua-
les se encuentra alojada la solucién, para determinar posibles mejoras en ar-
quitectura de hardware y conectividad de la solucion, afinandola para la ejecu-
cion de las tareas a realizar en el nuevo contrato. Nos encontramos en el
proceso de implementacién de una herramienta de gestion en tiempo real,

para medir el desempefio de las soluciones implementadas.

Estudio de la carga de cada uno de los equipos, asi como del trafico en la red
y en el bus de datos de la solucion, estableciendo la necesidad de implementar

un balanceador de trafico entre los subsistemas.

Para cada uno de los procesos periodicos a cargo, se identificaron los temas
criticos que impactan la operacion, estableciendo los procesos de cierre diario
y mensual como prioritarios. Recopilacion de informacion estadistica de los
cierres diario y mensual realizados en las ultimas semanas, dividiéndolos en
subprocesos, y estableciendo los tiempos promedio para cada una de las ac-
tividades que lo componen. Se identificaron actividades que no necesaria-
mente deberian hacer parte del proceso del cierre diario o mensual, para es-
tudiar la viabilidad de independizarlas de dicho proceso y mejorar el desem-

pefio del cierre.

Revision del proceso de ejecucion de los backups diarios, estableciendo la
necesidad de modificar el sistema actual y automatizarlo, de tal manera que

inicie en un momento predeterminado y que notifique al finalizar.

Adicionalmente, revision de la automatizacion de otras tareas a ejecutar en
cada uno de los cierres, de tal manera que se mitiguen problemas potenciales
generados por errores de digitacion, transcripcion de informacion o destiempo

en la ejecucion de las tareas.
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Resultados de la primera etapa:

- Se lograron identificar los puntos de optimizaciéon de la infraestructura
de hardware y comunicaciones de la solucién.

- Rediseio del proceso de los procesos de cierre diario y mensual (En pro-
ceso)

- Se especificaron las automatizaciones de los procesos de cierre diario y

mensual (En proceso)
1.2. Identificacion del GAP real.

Iniciamos una serie de actividades encaminada a determinar el GAP real existente
entre las necesidades y expectativas que tiene ICETEX como cliente y los servi-
cios ofrecidos y adicionales de los cuales que disponible en la actualidad la Union

Temporal. El propésito especifico es:

a. Determinar el alcance en cada uno de los subprocesos que deberian compo-
ner la solucion a la necesidad; Este alcance incluye la tarea basica, reportes,

medios, periodicidad, etc.

b. Estudiar la forma en la cual la Uniéon Temporal esta satisfaciendo actualmente
dicha necesidad, a nivel de herramienta y proceso, para determinar el GAP

especifico por cada proceso.

c. Establecer si el GAP encontrado puede ser solucionado con la implementacion
de alguna de las herramientas incluidas en la plataforma actual no desplega-
das en la implementacion, o determinar las personalizaciones que se requieran

para solucionarla. Se debe priorizar la solucién a cada uno de los GAP
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d. Presentar a ICETEX la relacion de las herramientas con su respectiva descrip-
cion, de las cuales dispone la solucion de la Union Temporal y que no se esta

haciendo uso o se esta haciendo uso parcial por parte de la entidad.

e. Adicionalmente, ilustrar al ICETEX acerca de otros servicios de los que dis-
pone la solucion contratada actualmente, que no son utilizadas por ellos, pero
que son exitosas en procesos similares en otros clientes que utilizan el aplica-

tivo.

f. También se contemplaran los GAP en la ejecucion de procesos y en su plani-

ficacion, para hacerlos parte integral de la solucion.

g. Verificacion y validacion con los funcionarios de ICETEX sobre la identificacion

del GAP, a efecto de que este sea tenido en cuenta dentro de la solucién.

h. Por ultimo, identificar expectativas adicionales sobre las interfases de opera-
cion de las herramientas, look and feel, etc, para determinar la viabilidad de

modificarlas y satisfacer completamente la necesidad.
Resultados de la segunda etapa:
- Establecimiento y definicién de los GAP y especificacion de la forma de

atencion/solucion de los mismos (En proceso de identificacion por parte
de la UT)
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2. SEGUIMIENTO FINANCIERO DEL CONTRATO

a. Avance fisico del contrato - Linea de tiempo

b
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2024 2026 2027
ENERO ENERO
MARZO FEBRERO FEBRERO
ABRIL ”
:{ 2 MARZO MARZO ENERO
b ABRIL FEBRERO
JUNIO MAYO
JULIO JUNIO
AGOSTO JuLIo :
SEPTIEMBRE AGOSTO AGOSTO 100%
OCTUSRE SEPTIEMERE SEPTIEMBRE
NOVIEMBRE OCTUBRE OCTUBRE
DICIEMBRE NOVIEMBRE NOVIEMERE
DICIEMERE DICIEMSRE
-:::....) ...................... (—:’ ........................... : T
EJECUTADO 8.34%
[t TIPSO b
REAL 8.34%
b. Avance financiero del contrato
Corte a mayo 31 de 2024
ITEM VALOR PAGOS SALDO

COMPONENTE LICENCIAMIENTO

$16,702,820,000

PAGO ANUAL 1 -No FVE 79

$3,628,959,528

$13,073,860,472

PAGO PRIMER PERIODO (marzo 2024) - FVE-82

$211,956,104

$12,861,904,368

ITEM VALOR PAGOS SALDO
COMPONENTE SERVICIO $25,188,258,820
PAGO PRIMER PERIODO (marzo 2024) - FVE-82 $534,495,470.40
DESCUENTO ANS PRIMER PERIODO - FVE-82 $59,388,385.60 | $24,594,374,964.00
ITEM VALOR PAGOS SALDO
VALOR TOTAL CONTRATO $41,891,078,820 $4,434,799,488 $37,456,279,332
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3. SEGUIMIENTO DE EJECUCION DEL CONTRATO

a. Seguimiento a la operacion del servicio

1.1.
GENERALES
1.1.1.

Abril 2024

La solucién CORE BANCARIO debe permitir la parametriza-
cién de informesy reportes de los diferentes procesos que
se encuentren implementados o que sean objeto de una
nueva implementacién de manera sencillay que cumplan
con las condiciones que garanticen el seguimiento y ase-
guramiento de la operacion de la entidad.

A la fecha del presente informe la solucién
Core Bancario cumple con este criterio

1.1.2.

Se requiere que la solucién CORE BANCARIO permita el
manejo de diferentes divisas para las funcionalidades im-
plementadas u objeto de una nueva implementacion, dado
que el ICETEX realiza transacciones en moneda extranjera
para IES y beneficiarios en el exterior.

Ala fecha del presente informe la solucidn
Core Bancario cumple con este criterio

1.1.3.

Se requiere que la solucién CORE BANCARIO, cumpla con
los requerimientos expresados en el Anexo técnicoNo 1 -
Requerimientos Funcionalidades, habilitando la informa-
cién generaday procesada en los diferentes procesos a
ejecutar dentro de la solucidn, para ser consultaday ex-
traida por la entidad en el marco del contrato.

A la fecha del presente informe la solucidn
Core Bancario cumple con este criterio

1.1.4.

La solucion CORE BANCARIO debe soportar los requeri-
mientos de ICETEX en el marco de la normatividad y regu-
lacién vigente en Colombia que sea de obligatorio cumpli-
miento, entiéndase codmo Leyes, Normas Sectoriales, Re-
soluciones Ministeriales que no sean tipificadas como me-
joras o nuevos requerimientos funcionales. Esta condicidn
debera conservarse durante la operacién para para las fun-
cionalidades que se encuentren implementadas o que
sean objeto de nueva implementacion en el marco de la
continuidad del servicio.

Ala fecha del presente informe la solucién
Core Bancario cumple con este criterio

1.1.5

Permitir la parametrizacion de los formatos que requieran
ser visualizados o impresos, para las funcionalidades que
se encuentren implementadas o que sean objeto de nueva
implementacion en el marco de la continuidad del servicio.

Ala fecha del presente informe la solucién
Core Bancario cumple con este criterio

1.1.6.

10
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La Informacidén generada y/o capturada en la solucion
CORE BANCARIO debe ser alojada de manera periddica
(segun definicién de periodicidad y concurrencia del dato)
en la zona de aterrizaje definida por el ICETEX de acuerdo
con los ciclos de actualizaciéon del dato definidos por ICE-
TEX, asi como la estructura de datos de la zona de aterri-
zaje para las funcionalidades que se encuentren imple-
mentadas o que sean objeto de nueva implementacion en
el marco de la continuidad del servicio. Esta actualizacion
de informacion debera ser automatica.
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ELl 9 de mayo se realizd la entrega del docu-
mento de transferencia de informacién ajus-
tado, segun las observaciones realizadas por
la entidad.

La entidad solicité a la UT la volumetria diaria
para el nuevo modelo propuesto, la cual sera
entregada a inicios del mes de junio de 2024.
A la fecha del presente informe, la solucién
Core Bancario cumple con este criterio.

1.1.7.

Todo intercambio de informacidn requerido para el cumpli-
miento de las funcionalidades existentes o requerimientos
nuevos de la solucion CORE BANCARIO con las diferentes
aplicaciones internas y externas disponibles en el ecosis-
tema digital del ICETEX, debe ser implementada acorde a
los lineamientos de Arquitectura Empresarial a través de
Webservices y/o Dataservices con el Bus de Servicios
(ESB) definido por la entidad. Este se debera garantizar de
manera automaticay periodica.

Alafecha del presente informe la solucién
Core Bancario cumple con este criterio

1.1.8.

El servicio debe garantizar de manera permanente el cum-
plimiento de los ANS acordados entre las partes. Esta me-
dicion, debe realizarse con mecanismosy sistemas de mo-
nitoreo que evidencian el comportamiento en aspectos
como disponibilidad, desempefio, escalabilidad y demas
contenidos en el Anexo “Acuerdos de Niveles de Servicio”.

A la fecha del presente informe la solucidén
Core Bancario cumple con este criterio. Men-
sualmente se realizan sesiones de revision de
ANS Yy se aplican las sanciones correspon-
dientes.

1.1.9.

Se debe contar con la definicidn detallada de componen-
tes de solucidn que permita identificar aspectos tales
como arquitectura, flujos de actividades, detalles de inter-
comunicacion con los componentes internos 'y con el eco-
sistema de ICETEXy dem3s detalles técnicos.

La documentacion actualizada con respecto
a este requerimiento se entregd a ICETEX el
dia 7 de marzo de 2024. A la fecha del pre-
sente informe la solucion Core Bancario cum-
ple con este criterio

1.1.10.

En caso de requerirse licenciamiento para el acceso a las
funcionalidadesy la operacién en el servicio, estas deben
ser proporcionadas por parte del proveedor del servicio.

A la fecha del presente informe la solucidén
Core Bancario cumple con este criterio.
Alinicio del presente contrato, la UT ICETEX
2016 entregod los certificados de licencia-
miento de la presente vigencia.

1.1.11.

El servicio CORE BANCARIO debe cumplir a cabalidad los
lineamientos de arquitectura establecidos por ICETEX,
esto para las funcionalidades que se encuentren imple-
mentadas o que sean objeto de nueva implementaciéon en
el marco de la continuidad del servicio. EL cumplimiento de
esta capacidad deberd garantizar el soporte de las cargas
operativas y picos de servicio sin limitacién por concepto
de capacidades de hardware y software por parte del pro-
veedor.

A la fecha del presente informe la solucién
Core Bancario cumple con este criterio

1.1.12.

11
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En los aspectos de atencion de requerimientos y solicitu-
des, unavez se resuelva la situacion reportada o la solici-
tud realizada, se debera asegurar la entrega conforme al
procedimiento de desarrollo de requerimientos estable-
cido en ICETEX con el fin de garantizar el cumplimiento de
los lineamientos de arquitecturas; entregar la documenta-
ciony establecer el recibo a satisfaccion, entregada imple-
mentada en ambiente productivo y con despliegue exitoso.
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A la fecha del presente informe la solucidn
Core Bancario cumple con este criterio

1.1.13.

Hacer entrega de los manuales técnicos actualizados de la
solucién CORE BANCARIO conforme las modificaciones,
mejoras y/o novedades resultado de la atencion de reque-
rimientos y/o solicitudes, a la fecha de inicio del contrato,
Y los cuales deben ser coordinados con ICETEX con el fin
de que se logre la publicacién correspondiente en el gestor
de conocimiento ARANDA.

A la fecha del presente informe la solucidén
Core Bancario cumple con este criterio

1.1.14.

Realizar al menos una (01) capacitacion y/o transferencia
de conocimiento de las funcionalidades que se encuentren
implementadas o que sean objeto de nueva implementa-
cion en el marco de la continuidad del servicio. Si la enti-
dad requiere capacitaciones adicionales, conforme a la
necesidad de la apropiacion de la implementacion, debera
acudirse a las capacidades de la bolsa de soporte y capa-
citacién del contrato, previa aprobaciéon del Supervisor.

A la fecha del presente informe, existe un plan
de transferencia de conocimiento de la solu-
cion Core Bancario en general para toda la
entidad. Estamos en proceso de establecer
las fechas en conjunto con la gerencia del
proyecto de acuerdo con la disponibilidad de
cada una de las areas misionales.

1.1.15.

Se debera disponer de los ambientes de pruebasy produc-
cién necesarios homologados y conforme a los lineamien-
tos definidos en la Guia de manejo de ambientes que ga-
ranticen los procesos operativos y de nuevos despliegues e
implementaciones.

Alafecha del presente informe la solucién
Core Bancario cumple con este criterio

1.1.16.

El servicio CORE BANCARIO debe dar cumplimiento a los
altos estandares de seguridad establecidos en el Sistema
de Gestion de Seguridad de la Informacion y en cumpli-
miento de la Politicas del Manual de Seguridad de la infor-
macion de ICETEX, de tal manera que el proveedor garan-
tice que tanto la operacién, como la informacién de la enti-
dad se encuentran a salvo de ataques cibernéticos. En
caso en que se presente un ataque de cualquier indole,
este debera ser reportado de inmediato a ICETEX y se de-
ben ejecutar las respectivas acciones de mitigacion.

Alafecha del presente informe la solucién
Core Bancario cumple con este criterio

1.1.17.

Segun la descripcion del Anexo “Acuerdos de Niveles de
Servicio” se deben ejecutar acciones de Backup y restau-
racion respectiva, con la periodicidad expuesta.

A la fecha del presente informe la solucién
Core Bancario cumple con este criterio

1.1.18.

Segun la descripcion del Anexo “Acuerdos de Niveles de
Servicio” se deben ejecutar acciones de DRP, con la perio-
dicidad definida.

A la fecha del presente informe la solucién
Core Bancario cumple con este criterio

12
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El servicio debe contar con los procedimientos de seguri-
dad de la informacidén que aseguren la confidencialidad, in-
tegridad y disponibilidad de la informacién en la solucidny
la informacion que sea entregada a ICETEX.

A la fecha del presente informe la solucién
Core Bancario cumple con este criterio

1.1.20.

El servicio debe garantizar el cumplimiento de las politicas
y lineamientos de Gobierno de Datos en la entidad.

A la fecha del presente informe la solucién
Core Bancario cumple con este criterio

1.1.21.

El servicio CORE BANCARIO debe garantizar que para las
integraciones con los sistemas internos y externos se hace
uso de la plataforma de interoperabilidad disponible en la
Entidad y ciféndose a los lineamientos establecidos. Esto
para las funcionalidades que se encuentren implementa-
dasy que en su naturaleza técnica lo permita o para aque-
llas que sean objeto de una nueva implementacion en el
marco de la continuidad del servicio.

A la fecha del presente informe la solucidén
Core Bancario cumple con este criterio

1.1.22.

Para todos aquellos requerimientos plasmados en los
anexos técnicos y que sean susceptibles de una accién de
mejora para el cumplimiento establecido en el contrato,
debera presentarse un plan de trabajo que muestre las ac-
ciones a ejecutar y garantice los tiempos de implementa-
cion. En caso de incumplimiento, se aplicaran los Acuer-
dos de Nivel de Servicio denominados: “Tiempo solucién
Requerimiento (Entrega de propuestas de solucion)” y
“Tiempo de ejecucion Requerimiento”.

A la fecha del presente informe la solucidén
Core Bancario cumple con este criterio

1.2,
INTERFAZ
1.21

Requisitos de Interfaz de Usuario y Conectividad para la Solucién SaaS. La presente seccion detalla los re-
quisitos especificos relacionados con la interfaz de usuario y la conectividad de la solucidn SaaS que se

solicita:

1.2.1.1

Facilidad de Usoy Comprension de la Interfaz: La solucion
debe incorporar una interfaz de usuario que facilite el ma-
nejo, uso e interaccion con el servicio. Dicha interfaz debe
ser intuitivay comprenderse facilmente, tanto para las fun-
cionalidades actualmente implementadas como para
aquellas que se afiadan en el futuro, en el marco de la con-
tinuidad del servicio.

A la fecha del presente informe la solucién
Core Bancario cumple con este criterio.
Existe un plan de migracién de las versiones
actuales de las aplicaciones que soportan la
soluciéon CORE Bancario. Esto con el fin de
mejorar los requerimientos de experiencia de
usuario.

1.21.2

Garantia de Continuidad y Adaptabilidad del Servicio: Es
imperativo que la solucidon mantenga una interfaz de usua-
rio coherente y accesible a lo largo del tiempo, incluso con
la integracion de nuevas funcionalidades, asegurando asi
la continuidad y adaptabilidad del servicio a las necesida-
des emergentes.

Alafecha del presente informe la solucién
Core Bancario cumple con este criterio

13



Invertimos en el talento de los colombianas '

1.2.1.3

N
N

Jil

BANKING SOLUTIONS
UT ICETEX 2016
KRITERION - OSP

Conectividad Optimizada con Centros de Datos: El provee-
dor debera garantizar una conectividad eficaz y estable con
los Centros de Datos del ICETEX. Esto incluye proporcionar
un ancho de banda adecuado y una infraestructura de red
capaz de soportar el volumen de trafico generado, asegu-
rando un rendimiento éptimo del servicio.

A la fecha del presente informe la solucidén
Core Bancario cumple con este criterio

1.2.1.4

Alta Disponibilidad en Canales y Servicios: Se requiere que
el proveedor asegure una alta disponibilidad en todos los
canalesy servicios prestados. Esto implica un compro-
miso con la minimizacién del tiempo de inactividad y la
maximizacion de la operatividad y accesibilidad del sis-
tema, de acuerdo con los niveles de disponibilidad estipu-
lados en el Acuerdo de Nivel de Servicio (ANS).

A la fecha del presente informe la solucidén
Core Bancario cumple con este criterio

1.2.1.5

Cumplimiento de los Niveles de Disponibilidad Estableci-
dos: El proveedor debe adherirse estrictamente a los nive-
les de disponibilidad acordados en el ANS. Esto incluye la
implementacioén de estrategias efectivas para la gestion de
incidentes, la recuperacién ante desastres y la redundan-
cia del sistema, con el fin de garantizar la continuidad y la
fiabilidad del servicio.

Para el presente periodo, la disponibilidad de
la solucion CORE Bancario fue de 99.82%.
Estamos en labores continuas de mejora-
miento y optimizacién de los recursos de
hardware y software con el fin de garantizar la
calidad del servicio ofrecido.

1.2.2

La solucién debe ofrecer capacidades avanzadas de bus-
queda, permitiendo a los usuarios realizar consultas utili-
zando diversos criterios para acceder a la informacién de

transacciones realizadas por cualquier usuario. Esta fun-

cionalidad debe estar disponible tanto en las caracteristi-
cas actualmente implementadas como en las que se afa-
dan en el futuro, asegurando la continuidad del servicio.

Alafecha del presente informe la solucién
Core Bancario cumple con este criterio

1.2.3

El servicio CORE BANCARIO debe incluir un registro de
logs de auditoria para todas las transacciones realizadas y
demas acciones aplicadas en el sistema Core Bancario.
Estos registros deben garantizar la visualizacién con la in-
formacidén requerida, permitiendo ajustes segun las nece-
sidades de visualizacién, y deben poder descargarse en
formatos CSV para facilitar el andlisis y la verificacion. Esta
funcionalidad debe mantenerse y adaptarse tanto para las
caracteristicas actuales como para las futuras implemen-
taciones, en linea con la continuidad y evolucion del servi-
cio.

A la fecha del presente informe la solucién
Core Bancario cumple con este criterio

1.24

La solucién debe proporcionar una interfaz de usuario que
permita la generacion facil y eficiente de reportes e infor-
mes relacionados con el servicio. Esta capacidad debe es-
tar disponible para todas las soluciones CORE ya imple-
mentadasy para aquellas que se implementen en el fu-

Alafecha del presente informe la solucién
Core Bancario cumple con este criterio
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turo, garantizando el acceso continuo y actualizado a la in-
formacion critica del servicio. La interfaz debe ser intuitiva
y adaptarse a las necesidades cambiantes de los usuarios
y del servicio.

1.3.
UTILITARIOS
1.3.1.

El servicio CORE BANCARIO debe contar con la capacidad
de parametrizacién de Alertas de acuerdo con los requeri-
mientos técnicos asociados a la disponibilidad, capaci-
dad, rendimientoy demas aspectos asociados a la presta-
cion del servicio del Core bancario. Esta funcionalidad
debe estar disponible tanto en las caracteristicas actual-
mente implementadas como en las que se afiadan en el fu-
turo, asegurando la continuidad del servicio.

A la fecha del presente informe la solucidén
Core Bancario cumple con este criterio

1.3.2.

El servicio CORE BANCARIO debe contar con el uso de
Ayudas en Linea de cada ventana las cuales pueden ser un
instructivo, manual o ayuda didactica que permita conocer
las funcionalidades del aplicativo. Esto para las funcionali-
dades que se encuentren implementadas y que en su natu-
raleza técnica lo permita o que sean objeto de nueva im-
plementacion en el marco de la continuidad del servicio

A la fecha del presente informe la solucidén
Core Bancario cumple con este criterio

1.3.3.

El servicio CORE BANCARIO debe permitir la parametriza-
cion de flujos de procesos de acuerdo con las necesidades
de la entidad y que garantice la generacion de reportesy
alertas.

La version actual de SM en produccioén per-
mite la parametrizacién de flujos de trabajo,
durante el mes de mayo se realizé una sesién
de trabajo conjunta, para revisar en detalle
esta funcionalidad y la UT presentara un posi-
ble plan de implementacién de cara a la ca-
pacitaciéon de 40 horas y la nueva funcionali-
dad.

1.4.
SOPORTE Y GARANTIA
1.4.1.

Se debe garantizar el soporte técnico en la solucién de ha-
llazgos de incidencias o fallas funcionales que se deriven
del uso de la solucidn financieray la calidad del desarrollo
por el tiempo de ejecucidn del contrato para los compo-
nentes de la solucién implementada, sin generar costos
adicionales para la entidad.

A la fecha del presente informe la solucién
Core Bancario cumple con este criterio

1.4.2.

Proveer la respectiva matriz de escalamiento y demas con-
sideraciones necesarias para el proceso de escalamiento
de solicitudes e incidentes.

Este requerimiento hace parte del documento
Servicio Solucién Core Banca-
rio_07032024.pdf. Capitulo2. Gestién de inci-
dentesy requerimientos, numeral 2.3 Directo-
rio de contactos. Entregado el 7 de marzo de
2024

1.4.3.
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A la fecha del presente informe la solucidén
Core Bancario cumple con este criterio

1.4.4.

Garantizar una herramienta de monitoreo que permita ha-
cer seguimiento, obtener reportes del comportamiento del
servicio y actuar de manera proactiva en los aspectos téc-
nicosy funcionales del servicio, la cual debera ser apro-
bada por ICETEX en el marco de la necesidad del servicio
de monitoreo y reporte requerido.

Se cuenta con la herramienta de monitoreo
Zabbix en la cual se encuentran configurados
los usuarios acordes con el requerimiento. El
31 de mayo se realizé la entrega a Icetex,
tanto de usuario como contrasefay la Url
para el correspondiente acceso. A lafecha
esta pendiente la capacitacion correspon-
diente.

1.4.5.

Garantizar que todos los componentes de la solucién se
encuentren actualizados a las versiones mas recientes,
correccionesy parches de seguridad. En caso de que re-
quiera ejecutar acciones de actualizacidn y que estas ge-
neren indisponibilidad del servicio tendran que ser coordi-
nadas con ICETEXy atender el procedimiento que la enti-
dad establezca.

La UT se encuentra en proceso de implemen-
tacion de todos los componentes de software
en sus ultimas versiones en su nuevo am-
biente de pruebasy certificacién, el cual sera
habilitado a la entidad en el momento de ter-
minar la ejecucion del plan. Aprox 2 meses.

1.5.
DATOS
1.5.1.

El servicio debera garantizar la migracién de datos desde y
hacia el ecosistema de ICETEX, en donde se incluyan las
actividades necesarias para llevar a cabo el analisis, la
identificacion, el disefio, homologacion, transformacion,
cargue y validacién de los datos existentes en las diferen-
tes bases de datos del ICETEX que se deban incorporar al
servicio CORE BANCARIO. Para el caso en que se requiera
incorporacién de nuevos requerimientos, debera aten-
derse lo establecido en la Nota 1 del apartado REQUERI-
MIENTOS TECNICOS.

EL9 de mayo se realizé la entrega del docu-
mento de transferencia de informacion ajus-
tado, segun las observaciones realizadas por
la entidad.

A la fecha del presente informe, la solucién
Core Bancario cumple con este criterio.

1.5.2.

Todo el ejercicio de migracion de datos debera cumplir con
las directrices y definiciones dadas por el gobierno de da-
tos de la Entidad en cada uno de los dominios de TI.

EL9 de mayo se realizé la entrega del docu-
mento de transferencia de informacion ajus-
tado, segun las observaciones realizadas por
la entidad.

A la fecha del presente informe, la solucién
Core Bancario cumple con este criterio.

1.6.
INTEGRACION
1.6.1.

Se requiere la integracién a través de servicios de exposi-
ciony consumo alineados a las capacidades, objetivos y
servicios definidos en la arquitectura empresarial de ICE-
TEX que conciernen con los procesos o funcionalidades de
la solucidn. Para el caso en que se requiera incorporacion

A la fecha del presente informe la solucién
Core Bancario cumple con este criterio
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de nuevos requerimientos, deberd atenderse lo estable-
cido en la Nota 1 del apartado REQUERIMIENTOS TECNI-
CosS.

1.6.2.
LISTADO DE APLICACIONES:

a)

Listado de las aplicaciones que en naturaleza de la opera-
cién se deben garantizar en integraciones y que en la ac-
tualidad pertenecen al ecosistema de la entidad. En caso
de inclusién de nuevas funcionalidades que requieren inte-
graciones con nuevas aplicaciones o plataformas, estas
deben ser garantizadas de la misma manera que lasya
existentes en el servicio.

A la fecha del presente informe la solucién
Core Bancario cumple con este criterio

b)

Listado de las aplicaciones que en naturaleza de la opera-
cién se deben garantizar en integraciones y que en la ac-
tualidad pertenecen al ecosistema externo de la entidad.
En caso de inclusion de nuevas funcionalidades que re-
quieren integraciones con nuevas aplicaciones o platafor-
mas, estas deben ser garantizadas de la misma manera
que las ya existentes en el servicio.

A la fecha del presente informe la solucidén
Core Bancario cumple con este criterio

1.6.3.

Las integraciones relacionadas con Extraccion de datos de
tipo masivo seran implementadas conforme a los linea-
mientos de arquitectura — dominio de aplicaciones e infor-
macion, definidos en conexién con las bases de datos co-
rrespondientes, mientras que la consulta de los Deltas
sera establecida con la mediacion del Bus de Servicios a
través de Data Services.

A la fecha del presente informe la solucién
Core Bancario cumple con este criterio

1.7.
CONTINUIDAD DE NEGOCIO
1.7.1.

Se requiere la presentacion del Plan de Continuidad de Ne-
gocio (que debe incluir como minimo: riesgos de interrup-
cion, escenarios de interrupcion, estrategias de continui-
dad, soluciones de continuidad, planes de continuidad (in-
cluido DRP), planes de recuperacion, indicadores del sis-
tema, programa de ejercicios, informes de ejercicios) de
los productos y/o servicios contratados, el cronograma de
la empresa para la ejecucién de las pruebas de contingen-
ciay continuidad y los resultados de estas y el plan de ac-
ciones correctivas a adelantar, acorde con lo descrito en el
sistema de continuidad de negocio de ICETEX, el cual se
rige por el estandar internacional de la Norma ISO 22301
(version vigente), el cual indica los “Requisitos para el Sis-
tema de Gestién de Continuidad de negocio” y teniendo en
cuenta lo establecido en el numeral 4.3.1.3.2 de la circular
externa 014 de 2022 “Administracién de la continuidad del
negocio” de la Superintendencia Financiera de Colombia.

El plan de continuidad de continuidad de ne-
gocio fue entregado al ICETEX el dia 7de
marzo de 2024 de acuerdo con el compro-
miso. Sin embargo, esta pendiente realizar
una sesién conjunta con la Oficina de Riesgos
para realizar los ajustes necesarios a este
plan.
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En el documento Documento Servicio Solucion Core Bancario_07032024.pdf,

se encuentra el plan de trabajo propuesto.

El documento con el flujo propuesto y las tablas con la informacion y periodicidad

de entrega fue suministrado a la entidad el 9 de mayo ajustado, segun las obser-

vaciones realizadas por la entidad. En la reunion posterior sostenida con la enti-

dad, se reviso el plan y se dio una viabilidad previa, para lo cual se solicitd a la UT

la volumetria de datos diaria para realizar la evaluacion de las capacidades de la

entidad y poder generar el modelo final.

c. Seguimiento de cierre diario y mensual

A partir del 1 de mayo, este proceso quedd a cargo de la UT.

De acuerdo con las rutinas de optimizacién y mejoramiento de infraestructura, se

tuvo una mejoria en la ejecucion de los tiempos de cierre, llegando a la fecha al

33%. Continuamos trabajando con el fin de lograr minimo el 42.8% esperado.

Se relaciona el detalle de los tiempos de cierre diario del periodo comprendido del

1 al 31 de mayo de 2024.

Ejecucion |Dias menor .
Mes i % dias
del cierre 8 horas
Marzo 18 5 28%
Abril 22 6 28%
Mayo 21 7 33%

35%
30%
25%
20%
15%
10%

5%

0%

Mejora en la ejecucion del cierre

28%

de Cartera

28%

Marzo

Abril

33%

Mayo
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DIA Envio del Pre cierre Envio c::lccoieh::diario Envio Post cierre Envio cierre Contable
DIA CIERRE | CALEN TOTAL

DARIO | Hora inicia Ho.ra Total ,H?r? Ho'ra Total !-|¢.:>r.a Ho'ra Total !-'?r? Ho.ra Total

Fin inicia Fin inicia Fin inicia Fin

2 4 0:31 0:52| 0:21 0:53 3:45( 2:52 4:15( 11:18] 7:03 12:38] 13:43]| 1:05 11:21
3 5 22:11| 22:15| 0:04 22:18 1:48( 3:30 3:03| 7:04| 4:01 7:33| 7:52| 0:19 7:54
4,5,6 6 23:00| 23:18| 0:18 23:19( 2:33| 3:14 2:48| 6:45| 3:57 7:33| 8:03| 0:30 7:59
7 7 0:04 0:15( 0:11 3:00 8:03| 5:03 8:40( 12:18| 3:38 13:43| 14:27| 0:44 9:36
6,7,8 8 22:18( 22:35( 0:17 22:38 2:15( 3:37 2:30 5:47| 3:17 7:00 7:38| 0:38 7:49
9 9 22:09| 22:24| 0:15 22:25 1:35( 3:20 3:50| 8:17| 4:27 8:52| 9:18| 0:26 8:28
10 10 22:19| 22:39| 0:20 22:40( 6:50| 8:10 8:00| 11:45| 3:45 1:00 1:44( 0:44 12:59
11,12,13,14| 14 22:57( 23:11| 0:14 23:12 2:42| 3:30 3:00 6:31| 3:31 7:15 7:59| 0:44 7:59
15 15 22:18( 22:34( 0:16 22:35 1:55] 3:20 2:36 7:20( 4:44 7:40 8:24| 0:44 9:04
16 16 22:35| 22:57| 0:22 22:58| 2:56| 3:58 3:50| 7:16| 3:26 9:32| 10:56| 1:24 9:10
17 17 22:23| 22:50| 0:27 22:51 3:27| 4:36 4:40 8:29| 3:49 9:101 9:51| 0:41 9:33
18,19,20 20 22:09( 22:21| 0:12 22:23 1:45] 3:22 2:25 6:21( 3:56 8:43 9:47( 1:04 8:34
21 21 22:29( 22:55( 0:26 22:56 2:48( 4:02 3:30 8:12( 4:42 9:57( 10:37( 0:40 9:50
22 22 22:16| 22:30| 0:14 22:31 1:39| 3:08 1:48 5:50| 4:02 6:10 6:42| 0:32 7:56
23 23 22:14| 22:35| 0:21 22:36 2:22| 3:46 3:20 6:43| 3:23 7:20 8:17| 0:57 8:27
24 24 22:16( 22:27| 0:11 22:28 1:52| 3:26 2:30 5:53( 3:23 8:20 9:05( 0:45 7:45
25,26,27 27 21:53| 22:14| 0:21 22:20 2:01| 3:21 2:15 6:07| 3:52 8:07 9:06( 0:59 8:33
28 28 22:46| 22:58| 0:12 22:59 1:45( 2:46 2:02 6:31| 4:29 7:17 8:00( 0:43 8:10
29 29 22:14| 22:28| 0:14 22:29 2:27| 3:33 2:32 6:15| 3:43 7:23 7:48| 0:25 7:55
30 30 22:12( 22:23| 0:11 22:23 2:03( 3:50 4:21 8:22( 4:01 10:31| 12:26| 1:55 9:57
31 31 23:22| 23:35| 0:13 23:36 4:02| 4:26 4:13| 10:28| 6:15 15:44| 16:25| 0:41 11:35

d. Seguimiento a mantenimiento evolutivo

Horas de mantenimiento evolutivo del mes de mayo:

FECHA HORAS FECHA PREVISTA
APROBACION | APROBADAS DESCRIPCION ::uE:BTsE:?cPEﬁs; ESTADO
18/04/2024 293 Proyecto Autogestion Junio 30 de 2024 Certi'fzizap;‘;ibESETEX
TOTAL HORAS 5200
TOTAL HORAS ACUMULADAS 4713.04
TOTAL HORAS PERIODO ACTUAL 293
TOTAL HORAS PENDIENTES 4420.04
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REQUERIMIENTO HORAS ESTADO
HU PayOff, normalizacion y otros 698.20 En aprobacién Icetex
Error reaplicacion de pagos para plan de salvamento 238 En aprobacién Icetex
Ajuste de formularios - Requerimiento i3, validador 5y 6 26 En aprobacion Icetex
Prorrateo de primas para recaudo 33.12 En aprobacion Icetex
CC simulador Alivios 4 40 En aprobacion Icetex
CC plan de salvamento para Alianzas 208 En aprobacion Icetex
Ajuste reporte Plan de Salvamento 12 En aprobacion Icetex
HU Migracién automaética de fondos 36 En aprobacion Icetex
Recalculo de cuota al finalizar interrupcién de pago 69 En aprobacion Icetex

REQUERIMIENTOS EN PROCESO DE ESTIMACION

HU Megareporte

HU Prorrateo de primas SAC

HU pago anticipado

e. Seguimiento plan de capacitaciéon
Se esta trabajando en conjunto con la Gerencia del proyecto del ICETEX para
establecer y determinar las fechas y los funcionarios que deben asistir a las

capacitaciones.

Dentro de la bolsa de horas ofertadas se encuentra un total de 1800 que incluyen

capacitaciéon y soporte.

En ese orden de ideas, se relaciona el consumo de horas de soporte del periodo.
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FECHA HORAS

APROBACION | APROBADAS DESCRIPCION FECHA SOLUCION

Arandas 88169; 88442; 88077,

2/05/2024 2 88059; 87038; 88554. Ajuste Mayo 5 de 2024
codeudor
Arandas 89197, 89281; 89546;

09/05/2024 3 89048; 89066; 89181; 88959; 88947, Mayo 9 de 2024

90501. Ajuste codeudor
Arandas 89633 (2 1d); 89900 (2 I1d);

16/05/2024 2 89757; 89754. Ajuste codeudor Mayo 16 de 2024

21/05/2024 1 Aranda 90157: Reproceso rechazos Mayo 22 de 2024
por error en data

22/05/2024 1 Arandas 89746; 90229; 90136. Mayo 22 de 2024
Ajuste Codeudor.

16/05/2024 1 Aranda 88757: Ajuste cambio de Mayo 27 de 2024

programa

Tabla por ID (Cédula) con fecha de
simulacion, el estado del
diligenciamiento, fecha de cifiny
16/05/2024 6 fecha del terminado con data Mayo 16 de 2024
generada desde el 2 de mayo a las
6:00 am hasta hoy 16 de mayo a las

6:30 pm
28/05/2024 48 Reporte Solicitudes Para Junio 14 de 2024
TOTAL HORAS 1800
TOTAL HORAS ACUMULADAS 15
TOTAL HORAS PERIODO ACTUAL 64
TOTAL HORAS PENDIENTES 1721

f. Situaciones relevantes

A continuacion, se presentan los frentes de trabajo que deben tener un control de

ejecucion extra:

e Planes de accion a infraestructura: A la fecha de corte del presente informe
se esta trabajando en varios frentes con respecto a la actualizacion de la
infraestructura. El nuevo modelo aprobado por el comité de infraestructura

y arquitectura de la UT es el siguiente:
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- Nombre A Descripeidn - Aplicacion| +
1 [ICETEX_CENDZ SMPeer2 Solicitudes
2 |ICETEX_CENO7Y SM Peerd Solicitudes
3 [ICETEX_CENDZ SM Peerd Solicitudes
4 [ICETEX_CENOS SM Peer 10 Solicitudes
2 [ICETEX_CEN1D SMPeerll Solicitudes
G [ICETEX_CEN11 SM Peer 12 Solicitudes
7 [ICETEX_FILESERVER [SM Carpeta Compartida Solicitudes
8 |ICETEX_CEND1 SMPeerl 5M

S |ICETEX_CEND3 SMPeer3 SM
10(ICETEX_CENOZ_ V2 |SMPeerd SM
11|ICETEX_CENO4 SMPeers 5M
12|ICETEX_CENOS SMPeert 5M
13|ICETEX_CENOG SMPeer? SM
14|ICETEX_S0L BD Communicatory DocPlus Produccian Cartera
15(ICETEX_S0QL_SAC BD SAC Cobranzas
16|ICETEX_COM Communicator Produccidn Cartera
17|ICETEX_DOCPLUS  |DocPlus Produccidn Cartera
18|ICETEX_SALC SAC Produccidn Cobranzas
19|POWERIVY.3 Signaturey Future Cartera
20|POWER VY3 Signature, Future Pruebas y Contingencia Cartera

Plan de Capacitacion: A la fecha de corte del presente informe nos
encontramos trabajando con la entidad con el fin de establecer y determinar
las fechas y los funcionarios que deben asistir a las capacitaciones, de tal
manera que la operacién no se vaya a ver afectada con la asistencia a las
mismas, de igual manera se esta trabajando en un plan de transferencia de
conocimiento de las mejores practicas del mercado, el cual esta enfocado

a los altos directivos de la entidad.

Replicacion de datos: El documento con el flujo propuesto y las tablas con
la informacion y periodicidad de entrega fue suministrado a la entidad el 9
de mayo ajustado, segun las observaciones realizadas por la entidad. Se
continuan con las sesiones conjuntas y revision de necesidades con el fin

de acordar el modelo final a implementar.

Entrega del proceso de cierre: A partir del 1 de mayo de 2024 el cierre pasa
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a ser parte de la operacion de la UT y queda bajo su responsabilidad el

proceso de este.

g. Seguimiento Pruebas de contingencia y continuidad

El Documento de DRP_BCP_Core_Bancario_2024 entregado a la entidad

especifica la informacién relacionada.

Acorde con el documento 3.3 Anexo 2 — Acuerdos de niveles de servicio del
contrato 0659-2024, las pruebas de DRP se deben realizar de manera semestral,
para el efecto se realizaran en la primera semana de los meses de agosto y

febrero de cada ano. No aplica para este periodo
h. Seguimiento Matriz de riesgos del contrato

La matriz de riesgos es la elaborada por la entidad como parte integral del contrato 2024-

0656, y se incluyen las observaciones de los items que se encuentran a cargo de la UT.
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Adicion de L
1. Revisién y apro- .
nuevas fun- . Direc-
o . . . bacion delas ne- L
Identificacion | cionalida- . . ciénde Hasta .
. . cesidades fucio- Desde Revi-
incompletade |desnoin- Tecno- la pu- .
X i nales con las . la ela- . sién
las necesida- cluidas areas  operativas logia. bora blica- anexo
1 | desfunciona- afectando P Areas L, cion Unavez Responsabilidad de Icetex
responsables . cién corres-
les actualesa | elalcance . funcio- del
. K (Operaciones, Co- del pon-
incluir en el del contrato nales . pro- .
branzas, Fondos y pliego diente
contrato. yel presu- K respon- ceso
Credito) con
puesto aso- . sables
. acompafamiento
ciado por
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sobre cos- del equipo tecnico
tos de CORE.
El servicio
e no incluye . Hasta .
Identificacion 4 . | 1. El equipo es- Desde Revi-
. con las cali- . X la pu- .
incompleta de tructurador revisa | Direc- | laela- . sion
e dadesy es- e . L. blica-
las especifica- . . las especificacio- | cionde | bora- . anexo -
. R pecificacio- . L. cion Unavez | Responsabilidad de Icetex
ciones tecni- L. nes tecnicas del| Tecno- cién corres-
X . nes técni- . del
cas aincluiren . | anexo correspon- logia del pon-
casrequeri- | . ) pro- .
el contrato diente. pliego diente
das por la ceso
entidad
1.Verificacion del
anexo tecnico co-
No satisfacer rrespondiente rea- -
R . Verifi-
las necesida- lizando observa- .

K . . Hasta | cacion
des tecnicas ni ciones cuando las Desde @ pu- del
cumplir con el especificaciones . la ela- -p ;

. Demoras en . Direc- blica- | equipo
objeto, por de- L no ofrecen clari- L bora- L. -

L R elinicio del cionde L. cion de Unavez | Responsabilidad de Icetex
ficiencias en la dad, se generan cién .

g . contrato . . | Tecno- del equipo
especificacio- los anexos técni- . del

. . logia . pro- | estruc-
nes tecnicas a cos obligados en pliego
. X ceso tura-
incluir en el el proceso, se de- dor
contrato. finen requerimien-

tos técnicos cuan-
tificables.
Generacion de .
L 1. El equipo es-
actividades X .
. tructurador revisa Du- Segui-
adicionales a o . Hasta X
. Sobrecos- las especificacio- rante ) miento
las definidas K . . la fina-
tosenel nes tecnicas del| Direc- | laeje- . ala
en los anexos L. liza-

L contrato annexo corres- | cionde cu- - opera- Men- -
técnicos que R L. cion L Responsabilidad de Icetex
. . Demoras en | pondiente. Tecno- cion cion sual
impliguen mo- . L. . del

. R la ejecucion | 2. Se debe contro- logia del del
dificaciones en R K con-

- del contrato | lar en la ejecucion con- con-
las condicio- . trato

operativa del con- trato trato
nes del con-
trato
trato.
1. Acuerdo de
confidencialidad
con las personas
involucradas en el
proceso de con-
tratacion..
2. Etiquetar la in- Verifi-
. | Externos no | formacién como Hasta | cacion
Fallas de confi- ) - Desde
- autorizados | Publica Reser- . la pu- del
dencialidad . Direc- | laela- . .
R conozcan vada, caracteris- - blica- | equipo
porfugadein- |. . . ciéonde | bora- - -
L. informacion | tica que le da la L cion de Unavez | Responsabilidad de Icetex
formacion so- Tecno- cion )
del proceso | reserva sobre el , del equipo
bre el proceso . logia del

contratacion de contrata- | manejo del estu- liego pro- | estruc-
Y cion dio de contrata- plieg ceso tura-

cion. dor

3. Sociabilizacién
de lareserva de
documentos y uso
indebido de co-
rreo no institucio-
nales
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1. Validacion del
liego de condi- -
p. g Verifi-
ciones elaborado L.
Hasta | cacion
por el abogado del Desde
. . 1. Demoras . la pu- del
Inconsistencia Grupo de Contra- Direc- | laela- . .
en el pro- S L. blica- | equipo
en la elabora- tacion conla cionde | bora- L. -
6 L . cesode L . cion de Unavez | Responsabilidad de Icetex
cion del pliego aprobacion de: Tecno- cion -
S contrata- . . . del equipo
de condiciones | ., las areas requi- logia del
cién ) pro- | estruc-
rentes en su as- pliego
. ceso tura-
pecto técnico,
. ] dor
funcionaly finan-
ciero.
L Segui-
. 1. Seguimiento K
No conti- . miento
. para la suscrip- Hasta
nuidad de - ala
. cion del contrato Selec- | el per-
S los servi- . . L, ; etapa
No suscripciéon | 2. Péliza de garan- | Direc- cion | feccio-
cios reque- P : L. de
del contrato . X tia de la seriedad | ciénde del na-
7 ridos im- . perfec- | Unavez -
por parte del de la oferta. | Tecno- pro- | miento . Responsabilidad de Icetex
L . pactoala A - . ciona-
adjudicatario. ) 3. Adjudicacion logia vee- del X
operacion . miento
. del contrato al si- dor con-
misional de . . del
. guiente de la lista trato
la entidad . con-
de elegibles.
trato
1.Seguimiento a la Du
. ejecucion y cum- Hasta
Incumpli- Demoras en - rante ) .
. . .. | plimiento de las . la fina- | Segui-
miento del ser- | la ejecucion . R . la eje- . .
. R obligaciones con-| Direc- liza- | miento
vicio en térmi- | del contrato L. cu- ) Men- -
8 . K . tractuales por | ciénde L. cioén del Responsabilidad de Icetex
nos de tiem- e incumpli- cion sual
K parte de los super- | Tecno- del pro-
pos, costoyal- | mientocon- | ", . del
visores. logia con- yecto
cance. tractual . con-
2. Pdliza de cum- trato
_ trato
plimiento
Demoras en la
ejecucion del .
R L. Segui-
contrato por 1. Asignacion de -
miento
falta de recur- recursos  huma-
Du- al
sos humano nos responsables Hasta
; - rante ) cum-
(disponibili- de atender los re- . . la fina- .
. . L Direc- | laeje- . pli-
dad, conoci- Incumpli- querimientos del cién de cu liza- miento Men
9 | miento eido- miento con- | ICETEX, que ten- L cién Responsabilidad de Icetex
X . . Tecno- cion de los sual
neidad) por tractual gan la idoneidad y logia del del reque
parte de ICE- disponibilidad g con con- rir:ien
TEX para aten- dentro del crono- trato
L trato tos del
der las activi- grama estable- ro
dades del pro- cido. P
veedor
veedory del
servicio.
Demoras en la
ejecucion del 1. Asignacién de .
Segui-
contrato por recursos  huma- .
Du- miento
falta de recur- nos responsables Hasta
rante ) al
sos humano de atender los re- . . la fina-
R - . . Direc- | laeje- . cum-
(disponibili- Incumpli- querimientos del L, liza- .
. X cionde cu- . pli- Men- -
10 | dad, conoci- miento con- | proveedor, que . cién i Responsabilidad de Icetex
. . . .| Tecno- cién miento sual
miento e ido- tractual tengan la idonei- . del
. R o logia del de los
neidad) por dad y disponibili- con con- reque
parte del con- dad dentro del trato R q.
. trato rimien-
tratista para cronograma esta- tos
atender las ac- blecido.
tividades del
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proveedory del
servicio
Generacioén
de sobre-
. costosyre- | 1. Modificar con- .
Gastos adicio- Y . Du- Segui-
. procesos en | trato a través de . Hasta K
nales por in- L " Direc- rante ) miento
L, las activida- | "Otro si", cum- . R la fina-
corporacion de . cionde | laeje- ) ala
- des por pliendo con los liza-
actividades . L Tecno- cu- L. opera- Men- . -
1 . cambios en | procedimientos . L cion . Riesgo no materializado
adicionales a . . . logia/ cion cion sual
. las condi- definidos  inclu- del
las estableci- R . Contra- del del
cionesyca- |yente las obliga- . con-
dasenelcon- L . tista con- con-
racteristi- ciones nuevas re- trato
trato L X trato trato
cas inicia- queridas
les del con-
trato.
Segui- Riesgo materializado
Du- K .
. R Hasta | miento Alafechade corte de estein-
Incumpli- 1. Realizacién de | Contra- | rante ) .
. . . . la fina- | men- forme solamente se ha realizado
miento en la No pago del | reuniones de se-| tista/ | laeje- . R
- . liza- sual el primer pago por concepto del
pago al contra- | valor men- | guimiento a la ob- | Direc- cu- . ., Men- .
12 | . L. L. L cion via servicio del mes de marzo lo
tista por fallas | sualdel tencién de entre- | cibnde | cidn R sual .
o R del reunio- cual genera contratiempos eco-
administrati- contrato gables de los ser- | Tecno- del -
L. . con- nes de némicos a la UT, estamos pen-
vas vicios contratados logia con- X
trato | super- dientes del pago del segundo
trato C . . - N
vision periodo de servicio(abril).
Divergencias 1. Elaborar acta .
. . o . Du- Revi-
enlacalidady | Incumpli- con especificacio- . Hasta L.
R X Direc- | rante A sién de
oportunidad en | miento en nes de ANS entre . . la fina-
R . R cionde | laeje- . los
las instruccio- | los segui- las partes. liza-
. . Tecno- cu- - acuer- Men- . .
13 | nes para ejecu- | mientosy 2. Elaborar repor- . L. cion Riesgo no materializado
p X L . logia/ cion dosde sual
cion de medi- prestacién |tes de segui- del .
L . ) Contra- del niveles
ciéonde lasac- | adecuada miento a fin de tista con con- de ser
tividades del del servicio | medir los acuer- trato L
trato vicio
contrato. dos formulados
Du- Hasta
Modificaciono | Demora o Direc- | rante )
. : - K . . la fina- | Super-
interpretacio- | deficiencia 1. Asesurar la go ciénde | laeje- liza vision
nes unilatera- | en la ejecu- g. . g Tecno- cu- L. Men- . -
14 L, . | bernabilidad del . L. cion del Riesgo no materializado
les del Con- cionysemi- | o logia/ | cidn del Con sual
trato. cios contra- Contra- del
) con- trato.
tados. tista con-
trato
trato
1. Incorpo- -
L. P Verifi-
racion de .
L cacion
vulnerabili- . .
1. Incluir una obli- per-
dadesen la L
. gacion contrac- Du- ma-
Incumpli- red de la . . Hasta
. . . tual para exigir al Direc- rante ) nente
miento de poli- | Entidad. _ L. . la fina- .
. . . | proveedor definir cionde | laeje- ) por Li-
ticas de seguri- | 2. Incumpli- R . liza-
. R e implementar li- Tecno- cu- i derde Men- . -
15 | dad de lainfor- | miento de . L. cion . Riesgo no materializado
. P neas base de se- logia/ cion Seguri- sual
macién por las politicas . del
. guridad de Contra- del dady
parte del Con- | de seguri- . . con-
. acuerdo a las poli- tista con- Super-
tratista dad de la . X trato "y
. ticas de seguridad trato vision
Entidad. X
de la Entidad. del
3. Afecta-
. Con-
cion Repu-
) trato.
tacional
. .. | 1. Obligacién con- Du- Hasta
Incumpli- Interrupcion Contra- ) 1.
. .| tractual de contar . rante | lafina-
miento del de los Servi- tista/ . . Prueba | Semes- . -
16 . conun Plande . la eje- | liza- Riesgo no materializado
contrato por cios contra- L Direc- L. de tral
. Continuidad del L. cu- cioén
catastrofes na- | tados. . cionde L. DRP
Negocioy Plan de ciéon del
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auditorias inter-
nas o externa para
su verificacion..
3. Crear una obli-
gacion que espe-
cifique el derecho
a auditar.

4. Mapear la ar-
quitectura de se-

turales, Ava- Recuperacion de Tecno- del con- perié-
lanchas, inun- Desastres para la logia con- trato dicas
daciones, tem- operacion de Ice- trato
pestades terre- tex
motos cual- 2. Pruebas se-
quier otro mestrales del
eventos natu- Plan de Recupera-
rales que afec- cion de Desastres
ten los servi- 3. Activacién de
cios objeto del plan de recupera-
contrato cién ante desas-
tres
1. Diseflary docu-
mentar los planes
de contingencia
para .cada uno de . Du- Hasta | Verifi-
. - L. los diferentes ser- Direc- rante ) L.
Indisponibili- Afectacién L - . la fina- | cacién De
- vicios contrata- ciéonde | laeje- . . - . -
dad de servi- de algunoo liza- de acuerdo | Riesgo materializado. Disponibi-
. dos, de acuerdo Tecno- cu- L, .
17 | cios que afecta | todos los . . cioén prue- conel |lidad paraelmesde mayode
L L con el RTOy RPO logia/ cion
la operacion de | servicios . del basde | crono- |99.82%
. definidos por la Contra- del .
la Entidad contratados . . con- | contin- | grama
Entidad. tista con- trato encia
2. Realizar prue- trato g
bas de contingen-
cia sobre los pla-
nes definidos.
Afectacion
X Du-
Reputacion . Hasta .
. . L Direc- rante ) Moni-
Incumpli- de la enti- 1. Obligacion con- L. . la fina-
. cionde | laeje- . toreo
miento de las dad. tractual de cum- liza-
o L Tecno- cu- i del Men- . -
18 | normasde la Modifica- plimiento de las , L cion Riesgo no materializado
. . logia/ cion cum- sual
protecciénde | cion o per- normas de protec- del .
. . Contra- del pli-
datos por parte | didade la cion de datos. . con- :
tista con- miento
del proveedor | datadela trato
. trato
entidad.
1. Antes de firmar
el contrato, revi-
sar el cumpli-
miento del pro-
veedor, en aspec-
tos de seguridad:
fisica, ambiental,
dered, de los sis-
t , L lica- .
e ot
Posibles fallas onla s:e resacion cacion
de seguridad g g . Desde | Hasta | delos
. de funcionesy Direc- ) .
de lainforma- L L la la fina- | linea-
- . gestion de cam- ciénde . .
cion Incumpli- . tran- liza- mien-
X bios. Tecno- Y, - Men- . -
19 | por falla de de- | miento nor- L . siciéon | cién | tosse- Riesgo no materializado
L R 2. Solicitar el logia/ A sual
finicionesyva- | mativo o del del guri-
. X cumplimiento de Contra-
lidaciones al o L. . con- con- dad
inicio del pro la certificacion tista trato trato del
P ISO 27001, & im-
ceso . pro-
plementacién de
yecto
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* El proveedor
debe ejecutasr
pruebas de Ethi-
cal hackingy ana-
lisis de vulnerabi-

1. Afecta- lidades periodica-
cionde la mente a los siste-
Reputacion | mas contratados.
de la enti- - El proveedor
Realizacién de | dad. debe implementar
actividades 2. Incorpo- | la solucion de las
. L. L Du-
maliciosas que | racion de vulnerabilidades . Hasta -
L Direc- rante A Verifi-
afectan la se- vulnerabili- | detectadas. L. la fina- .
. cionde la . cacion
guridad de la dadesenla | -Elprovvedor . liza-
; L Tecno- | ejecu- L. del Men- . -
20 | informacion red de la debe presentar el . L cion Riesgo no materializado
. . logia/ cion asegu- sual
por Entidad. informe respec- del
- R . Contra- del ra-
Vulnerabilida- | 3. Incumpli- | tivo de hallazgosy . con- .
R R . tista con- miento
des de los sis- | miento de remediacion de trato
P = trato
temas contra- | las politicas | vulnerabilidades.
tados de seguri- * El proveedor
dad de lain- | debe realizary en-
formacion tregar el informe
de la Enti- respectivo por
dad. cada entregable
de software que
asegure a la enti-
dad el control de
posibles vulnera-
bilidades
1. El proveedor
debe implementar
1. Reglal- los controles ne- Du- Hast Segui-
Hurto o divul- ::Ti?esntees 08 cesarios para ase- | Direc- rante laafisnz miento
gacién malin- | J© " ° .| gurar la confiden- | ciénde |la liza alos
tencionada de . P cialidaddelain- | Tecno- |ejecu-| .. con- Men- ) -
21 | . s miento nor- : . L. cion Riesgo no materializado
informacion mativos formacion. logia/ cion del troles sual
confidencial 3. Riesgo 2. Activar los logs | Contra- | del con- esta-
del ICETEX R. ¢ €0 de auditoria por tista con- | bleci-
elpu aclo- | parte del provee- trato | 2 | dos
na dor del servicio.
1. Demora Revi-
. Du- )
en la ejecu- Hasta | sion
. rante )
cion del - la fina- | esta-
g 1.Revision anual Contra- | la . .
Insolvenciafi- | contrato de los estados fi tista siecu liza- dos fi-
22 | nanciera del 2. Afecta- - s J cion nan- Anual | Riesgo no materializado
- R X nancieros e indi- /Planea- | cion X
adjudicatario cionenla . del cieros
L cadores. cion del
operacion con- del
. con-
misionalde trato con-
. trato X
la entidad tratista
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1. Se-
gui-
miento
de las
fechas
Informar al contra-
1. Demora . . esta-
. tista, en el pliegoy .
No presentar en la ejecu- P Hasta | bleci-
. una vez adjudi- Desde
oportuna- cion del la pu- das
cado el proceso, la ela- .
mente las contrato e Contra- blica- | como
, especificando los | . bora- . . -
23 | garantias re- 2. Afecta- . tista/Le- L. cion peren- | Unavez | Riesgo no materializado
. . plazos perentorios cion .
queridas al cionenla R gal del torias
. L. para la suscrip- del
inicio del operacion . . pro- parala
e cién y presenta- pliego )
contrato misional de . ceso reali-
. cion de las garan- .
la entidad , zacion
tias
de los
trami-
tesde
legali-
zacion.
ICETEX podra me-
Cambios en la diante modifica-
oSUAlegla0 |y pfecra | 1O contractual Du- Segui-
politicas pro- . previa disponibili- | _. Hasta R
. . cion presu- Direc- rante . miento
pias de la enti- dad presupuestal | ., la fina-
. .| puestal L. cionde |la . ala
dad, que impli- . y aprobacién del . liza-
2. Cambios R Tecno- | ejecu- | ., opera- Men- . -
24 | quen nuevas supervisor del . \ cion L Riesgo no materializado
. X en el anexo X logia/ cion cion sual
funcionalida- X Contrato, incorpo- del
R funcional Contra- | del del
des o cambios rar recursos para | . con-
) correspon- 4 tista con- con-
en los siste- . garantizar el cum- trato
diente . trato trato
mas contrata- plimiento de nue-
dos. vos productos o
servicios
i. Plan de trabajo general del contrato
Requisitos ELABORADO ENTREGADO AVANCE
. Documente Servicio Solucion En ejecucioén.
Entregar Plan de trabajo de contrato . Correo 7/03/24
8 J Core Bancario 07032024 8.34%
OPUT-001-2024 - Certifica-
cion_Licenciamiento_Core_Ban- Correo
Certificado de licenciamiento del servicio cario 100%
. N 1/03/2024
Licenciamiento_Core_Banca-
rio_01032024
Hojas de vida del personal de proyecto con- Documente Servicio Solucién
. . Correo 7/03/24 | 100%
forme a los perfiles ofertados Core Bancario 07032024 °
OPUT-002-2024 - Certificado de
Certificado de disponibilidad de bolsa de ho- | disponibilidad de bolsa de horas | Correo 100%
ras de mantenimientos evolutivos de mantenimientos evoluti- 1/03/2024 °
vos.pdf
- . - OPUT-003-2024 - Certificado de
Certificado de disponibilidad de bolsa de ca- . - Correo
o disponibilidad de la bolsa de ca- 100%
pacitacion . 1/03/2024
pacitacion.pdf
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solicitudes, a la fecha de inicio del contrato, y ) Correo 7/03/24 | 100%
los cuales deben ser coordinados con ICETEX Core Bancario 07032024
con el fin de que se logre la publicacion co-
rrespondiente en el gestor de conocimiento
ARANDA.
Conectividad Optimizada con Centros de Da-
tos: Entrega de garantia de conectividad efi- | OPUT-014-2024 - DataCentery | Correo
cazy estable con los Centros de Datos del DRP 1/03/2024
ICETEX. Esto incluye proporcionar un ancho 100%
de banda adecuado y una infraestructura de °
red capaz de soportar el volumen de trafico Documente Servicio Solucién
generado, asegurando un rendimiento 6p- Core Bancario 07032024 Correo 7/03/24
timo del servicio.
Proveer el modelo operativo de atenciény so- Documente Servicio Solucion
g P . y Core Bancario 07032024 - Capi- | Correo 7/03/24 | 100%
porte de solicitudes e incidentes.
tulo 2.
Garantizar una herramienta de monitoreo
due permita Nacer SeBuImiente, obioner 1o | OPUT-015-2024 - Monitoreo In- | Correo 100%
P P . y fraestructura 1/03/2024
tuar de manera proactiva en los aspectos
técnicosy funcionales del servicio, la cual - L. . L
deberd ser aprobada por ICETEX en el marco Documente Servicio Solucion En ejecucion.
P por™ , Core Bancario 07032024 Correo 7 /03/24 | 5.56%
de la necesidad del servicio de monitoreo y
reporte requerido.
Cumplir a cabalidad los lineamientos de ar-
quitectura establecidos por ICETEX, esto
para tas funcionalidades que s.e encuentren OPUT-006-2024 - Certificado de | Correo 100%
implementadas o que sean objeto de nueva . .
. L, - cumplimiento de arquitectura 1/03/2024
implementacion en el marco de la continui-
dad del servicio. El cumplimiento de esta ca- . L
acidad debera garantizar el soporte de las En ejecucion.
P . . .. .. | DocArqServicios 2024 Correo 7/03/24 | 8.34%
cargas operativas y picos de servicio sin limi-
tacion por concepto de capacidades de hard-
ware y software por parte del proveedor
Dar cumplimiento a los altos estandares de
seguridad establecidos en el Sistema de Ges-
tiéon de Seguridad de la Informaciony en
cumplimiento de la Politicas del Manual de -
Seguridad de la informacién de ICETEX, de tal | O 0 1-007-2024 - Certificado de 100%
manera que el proveedor garantice que tanto cumplimiento seguridad de la in- | Correo
gue e provesdor garantice g © | formacion.pdf 1/03/2024
la operacién, como la informacion de la enti-
dad se encuentran a salvo de ataques ciber- Doc Seguridad Core Bancario Correo 7 /03/24 En ejecucion.

néticos. En caso en que se presente un ata-
que de cualquier indole, este debera ser re-
portado de inmediato a ICETEXy se deben
ejecutar las respectivas acciones de mitiga-
cién

2024

8.34%
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Validacion de los procedimientos de Segurl- | op(1.08.2024 - Certificado de | Correo 100%
dad de la informacion que aseguren la o .
. - . . . - cumplimiento de seguridad 1/03/2024
confidencialidad, integridad y disponibilidad . . . L.
de lainformacion en la soluciény la informa- Doc Seguridad Core Bancario En ejecucion.
. y 2024 Correo 7/03/24 | 8.34%
cion que sea entregada a ICETEX
- . L OPUT-010-2024 - Certificado de
El servicio debe garantizar el cumplimiento - o .
de las politicas y lineamientos de Gobierno cumplimiento de politicas y Li- Correo 100%
P Y . neamientos de Gobierno de Da- | 1/03/2024 °
de Datos en la entidad
tos
Certificacion de la funcionalidad existente en | Se estan coordinando sesiones En proceso de
la soluciony en el Anexo 1. para la certificacion de estas certificacion.
Requerimientos funcionales. funcionalidades 0%
Validacion de la funcionalidad existente en la | Se estan coordinando sesiones En proceso de
soluciony en el Anexo 1. para la certificacion de estas certificacion.
Requerimientos funcionales. funcionalidades 0%
Certificacidon de capacidades de Infraestruc- | OPUT-013-2024 - Certifica- Correo 100%
tura cion_Capacidades 1/03/2024 °
. Documente Servicio Solucién En proceso de
Pruebas de capacidades de Infraestructura Core Bancario 07032024 Correo 7/03/24 definicion. 0%
Rgporte de co'rr.e,cta integracion entre servi- Servicios exposicién consumo Correo 7 /03/24 En ejecucion.
cios de exposiciény consumo. 8.34%
Entregar el plan de transicién hacia la nueva
infraestructura con el correspondiente Documente Servicio Solucion Correo 7 /03/24 En ejecucion.
Cronograma de avances técnicos y fechas de | Core Bancario 07032024 8.34%
entrega.
Entregar plan de transicién a la nueva versién | Documente Servicio Solucion En ejecucion.
de SM Core Bancario 07032024 Correo7/03/24 | g 3494
Plan de entrega de modelador de flujos SM Modelador Flujos rev2024.3 | Correo 7 /03/24 gngij;cumon.
. (]
Garantia de no desconexion del servicioala | OPUT-011-2024 - Garantia No Correo 100%
finalizacién del contrato (45 dias) desconexion 1/03/2024
Plan de continuidad del negocio con DRP Documento de Correo 7/03/24 | 100%
g DRP_BCP_Core_Bancario_2024 °
Recibido
. L o
Entrega de requisitos para facturacion Nueva estructura Informe 97/3/2024 100%
Entrega de parametrizacion de reportes Reportes Core Bancario 2024 Correo 7/03/24 El cumplimiento
del100% de
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este requeri-
miento esta
contra la finali-
zacion del plan
de capacita-
cion.
Se realizaron
reuniones para
la revision del
Reportes Core Bancario 2024 Correo 7/03/24 | planel 18 de
abril. 3%
Pendiente inicio
de ejecucion.
Se estan coordinando sesiones
Entrega de requerimientos de servicio para la certificacion de estas En.prvo.cleso de
. . definicién. 0%
funcionalidades
Se estan coordinando sesiones
- . e En proceso de
Entrega de requerimientos funcionales para la certificacion de estas N
. . definicién. 0%
funcionalidades
La Informacién generada y/o capturada en la
solucion CORE BANCARIO debe ser alojada
de manera periddica (segun definicion de pe-
riodicidad y concurrencia del dato) en la zona | Documente Servicio Solucién Correo 7 /03/24 En ejecucion.
de aterrizaje definida por el ICETEX de Core Bancario 07032024 8.34%
acuerdo con los ciclos de actualizacion del
dato definidos por ICETEX, asi como la es-
tructura de datos de la zona de aterrizaje
para las funcionalidades que se encuentren
implementadas o que sean objeto de nueva
implementacion en el marco de la continui- | Documente Servicio Solucién o En ejecucion.
dad del servicio. Core Bancario 07032024 orreo 7/03/24 | g 3494
Esta actualizacién de informacién debera ser
automatica.
Todo intercambio de informacién requerido
para el cumplimiento de las funcionalidades
existentes o requerimientos nuevos de la so- . En ejecucién.
lucién CORE BANCARIO con las diferentes | DOC Ard Servicios 2024 Correo7/03/24 | ¢" 0
aplicaciones internasy externas disponibles
en el ecosistema digital del ICETEX, debe ser
implementada acorde a los lineamientos de
Arquitectura Empresarial a través de Webser-
vices y/o Dataservices con el Bus de Servi- Documente Servicio Solucién Corres 7 /03/24 En ejecucién.
cios (ESB) definido por la entidad. Este se de- | Core Bancario 07032024 8.34%
bera garantizar de manera automaticay pe-
riddica.
El servicio debe garantizar de manera perma-
nente el cumplimiento de los ANS acordados
entre las partes. Esta medicion, debe reali- OPUT-014-2024 - Certifica- Correo 100%
zarse con mecanismosy sistemas de monito- | cion_ANS 01/03/2024
reo que evidencian el comportamiento en as- En ejecucion.
pectos como disponibilidad, desempefio, es- | Documente Servicio Solucién Correo 7/03/24 | 8.34%
calabilidad y demas contenidos en el Anexo Core Bancario 07032024
“Acuerdos de Niveles de Servicio”.
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El servicio debera garantizar la migracion de
datos desde y hacia el ecosistema de ICETEX,
en donde se incluyan las actividades necesa-

Documente Servicio Solucidn

En ejecucion.

BANKING SOLUTIONS

UT ICETEX 2016
KRITERION - OSP

|

rias para llevar a cabo el analisis, la identifi-

cacién, el disefio, homologacién, transforma- | Core Bancario 07032024 Correo 7/03/24 8.34%

cién, cargue y validacién de los datos exis-

tentes en las diferentes bases de datos del

ICETEX que se deban incorporar al servicio

CORE BANCARIO. Para el caso en que se re-

quiera incorporacion de nuevos requerimien- | pocymente Servicio Solucion En ejecucion.

tos, deberd atenderse lo establecido en la Core Bancario 07032024 Correo 7/03/24 8.34%

Nota 1 del apartado REQUERIMIENTOS TEC-

NICOS

Todo el ejercicio de migracién de datos de- OPUT-010-2024 - Certificado de

bera cumplir con las directrices y definicio- cumplimiento de politicas y li- Correo 100%

nes dadas por el gobierno de datos de la Enti- | neamientos de Gobierno de Da- | 1/03/2024

dad en cada uno de los dominios de Tl tos

Aplicaciones que en naturaleza de la opera-

cién se deben garantizar en integracionesy | Doc Arg Servicios 2024 c 7/03/24 | Eneiecucion.
g Servicios orreo

que en la actualidad pertenecen al ecosis- 8.34%

tema de la entidad. En caso de inclusion de

nuevas funcionalidades que requieren inte-

graciones con nuevas aplicaciones o plata Documente Servicio Solucién Correo 7/03/24 | EN €iecucion.

formas, estas deben ser garantizadas de la
misma manera que las ya existentes en el
servicio.

Core Bancario 07032024

8.34%

j. Valores agregados

i. Modelador de flujos

A la fecha de corte del presente informe, se ha realizado una sesién con

fines técnicos y funcionales, en la cual se realizé una presentacion del

modelador de flujos de SM y ademas se hizo una pequefa demo desde

la nueva version del SM desplegada en el ambiente de pruebas y

calidad.

Existe un compromiso por parte de la UT el cual consiste en mostrar un

caso con una posible aplicabilidad de la herramienta y poder establecer

una hoja de ruta mas clara.
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Infraestructura

El cronograma propuesto es el siguiente:

J \‘
THE
BANKING SOLUTIONS

UT ICETEX 2016
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Actividad Semanal | Semana? | Semana3 | Semanad | Semana5 | Semanab

Reunidn de Kick Off de Infraestructura/Arquitectura X
Sesiones de analisis y diseno - Especialistas Infra/Arg X X
Presentacion del nuevo modelo al comité de Intraestructura X X
Aprobacion Comité de Cambios UT X
Instalacion de Componentes Aprobados X
Actualizacion de versiones X
Aplicacion de la nueva distribucion de componentes X X
Presentacion del nuevo modelo al Comité de Cambios lcetex X
Paso a produccion nuevo modelo de InfralArg aprobado X

Nota: El plan propuesto esta sujeto a cambios y a la mejora continua con el fin de garantizar la calidad, desemperio y disponibilidad de la
solucién Core Bancario

En paralelo a la ejecucidon de este plan, la UT Icetex ha iniciado los

esfuerzos de optimizacién y mejoramiento de infraestructura a partir del

1 de marzo de 2024, los cuales se ven reflejados hasta el momento en

el mejoramiento de los tiempos del cierre diario de cartera en un 31%.

Para el informe del mes de mayo de 2024, se evidenciaran cambios

sobre las cargas de hardware y el nuevo modelo que soportara el

servicio. Estos cambios se encuentran en ambiente de pruebas.

Detalle de componentes actual:

NOMBRE MODULO COMPONENTE TIPO 1P SO RAM (GB)| CPU | HD (GB)
B204F53V Administrador de Cartera  [(Cartera + UNGO) Power i|192.168.245.106 |0S 400 64 1 2800
ICETEX_COM Administrador de Cartera |Communicator Intel [192.168.245.107 |Windows Server 32 400
ICETEX_SQL Administrador de Cartera  |SQL Server - Communicator/Doc Plus/SM Intel [192.168.245.108 [Windows Server 64 4 1500
ICETEX_CENO1 SM Principal (SMServices + BPM) Intel |[192.168.245.110|Linux 64 10 800
ICETEX_CENO3 SM Servicios de Estado de cuenta Intel [192.168.245.111|Linux 32 8 500
ICETEX_CENO2 SM Solicitudes de Crédito (Web + Tomcat + Nginx) Intel [192.168.245.112|Linux 64 8 200
ICETEX_SAC Administrador de Cobranza [Sistema de Administracidn de Cobranza e Integraciones SM | Intel |192.168.245.113|Windows Server 32 6 250
ICETEX_SQL_SAC Administrador de Cobranza [SQL Server - Sistema de Administracion de Cobranza Intel [192.168.245.118|Windows Server 32 6 1024
ICETEX_FILESERVER |SM Servidor de Archivos para Solicitudes de Crédito Intel [192.168.245.119|Windows Server 16 3 800
ICETEX_CEN02_V2 |SM Balanceador de peticiones Intel [192.168.245.120|Linux 64 6 500
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Modelo propuesto en ambiente de pruebas y calidad

- Nombre - Descripcion - Aplicacion| 5.0 «
1 [ICETEX_CENOZ2 SMPeer2 Solicitudes Debian
2 |ICETEX_CEMNDY SMPeerg Solicitudes Debian
3 |ICETEX_CEMODE SMPeerS Solicitudes Debian
4 |ICETEX_CEMNOS SM Peer 10 Solicitudes Debian
3 [ICETEX_CEN10 SMPeer11 Solicitudes Debian
G |ICETEX_CEN11 SMPeer12 Solicitudes Debian
7 |ICETEX_FILESERVER [SM Carpeta Compartida Solicitudes Debian
8 [ICETEX_CENO1 SMPeerl S5M Debian
9 [ICETEX_CEMOZ SMPeer3d 5M Debian
10(ICETEX_CENOZ_ V2 |SMPeerd SM Debian
11|ICETEX_CENO4 SMPeers SM Debian
12|ICETEX_CENDS SMPeer6 S5M Debian
13|ICETEX_CENOG SMPeer? 5M Debian
14| ICETEX_SOQL BD Communicatory DocPlus Produccian Cartera Windows
15 ICETEX_SQL_SAC BD SAC Cobranzas Windows
16| ICETEX_COM Communicator Produccidn Cartera Windows
17|ICETEX_DOCPLUS  |DocPlus Produccidn Cartera Windows
18|ICETEX_SAC SAC Produccign Cobranzas Windows
13|POWER VY3 Signaturey Future Cartera 05400
20|/POWERIVT.3 Signature, Future Pruebas y Contingencia Cartera 05400

k. Nuevos requerimientos

Para el presente periodo no se llevo a cabo ningun proceso relacionado

con la solicitud de nuevos requerimientos.
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4. ANS

a. Disponibilidad del Sistema Core Bancario

DESCUENTOS POR IMPACTO

100 = PD<=99,9->0%
99,9 < PD>=99,7->1%
99,7 < PD>=99,5->3%
99,5 < PD>=99,0->5%
99,0 <=PD ->10%

Acorde con el Anexo 2, Acuerdo de Niveles de Servicio del contrato 2024-0656,

en el segmento de Disponibilidad del Servicio

Detalle indisponibilidad

HORA | HORA | TIEMPO

FECHA INICIO FIN CAIDA MODULO CAUSA SOLUCION
Limpieza de logs
Tamafo disco Incremento tamafo
Mayo 6 10:26 11:01 35 mins Solicitudes | . .. discos
insuficiente

Modificaciéon umbral
de alertas al 75%

Sobrecarga de
procesamiento Reinicio de servicios
Errores de de base de datos

escritura en disco

Mayo 24 9:15 9:58 43 mins Solicitudes

PD = (1-(Minutos indisponibles/total de minutos al mes))*100.
PD = (1-(78/44640))*100
PD = 99.82%.

La disponibilidad general de la solucion Core Bancario para el mes de mayo de 2024

fue de 99.82%, por tanto, el descuento por impacto es equivalente al 1%.

Los datos que se muestran a continuacion son extraidos de la herramienta WatchDog
para el mes de mayo de 2024. (Para el reporte completo, ver documento: IGS03 -

ANEXO 3 Log WatchDog Mayo)
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Reporte de monitoreo de microservicios SM
Generalidades: Rango de fechas: 01/05/2024 — 31/05/2024

Herramienta de monitoreo: sm-watchdog

Mediciones Exitosas Mediciones con Error Componentes con Error

1414837

Porcentaje de disponibilidad de microservicios monitoreados

Porcentaje de Exito

Tiempo

Se mide la cantidad de eventos atendidos exitosamente por cada microservicio. Un

evento es una peticiéon que le llega al microservicio para que sea procesada.

Tiempos de respuesta

Tiempo de respuesta

Sees
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Tiempo promedio que un microservicio tarda en responder a una peticion

Lista de servicios monitoreados

Id = Acsiones © Cédige = “ Nombre = © Tipe = 2 Categoria = > Estade i = < Estado = ¥ Menitoree Habilitado = <7 Auto-Reset =

35 o 0 Q Q SOLICITUDES-USER-CORE-1 SOLICITUDES-USER-CORE-1 Microservicio  SOLICITUDES-1 O O -biitado Deshabilitado
34 o o ° Q CONCURRENT-ESTADODECUENTA CONCURRENT-ESTADODECUENTA Microservieio  EstapoDEcuents ([ REIEED O oo Habilitado

32 o o ° Q EC-COMMUNICATOR-TRX-CORE EC-COMMUNICATOR-TRX-CORE Microsenvicio  EstapoDEcuenTs ([ D O b Deshabilitado
31 o 0 PEER2-SERVER PEER2-SERVER Servidor SOLICITUDES-1 D O -biitedo Deshabilitado
20 o o PEER4-SERVER PEER4-SERVER Servidor sM-2 O O -oiied Deshabilitado
28 0000 SOLICITUDES-CORE-2 SOLICITUDES-CORE2 Microservicio  SOLICITUDES-1 D O oo Deshabilitado
27 o o o Q SOLICITUDES-SMSECURITY-CORE-2 SOLICITUDES-SMSECURITY-CORE2 Microservicio  SOLICITUDES-1 [ N ey Deshabilitado
26 0000 CREDITO-BPMPROCESS-CORE CREDITO-BPMPROCESS-CORE Microservicio  SM-1 D T oo Deshabilitado
25 00006 COMMUNICATORTRX-CORE COMMUNICATOR-TRX-CORE Microservicio  SM-1 D O oo Deshabilitado
2 0000 ETL-CORE ETL-CORE Microservicio  SM-2 D O oo Deshabilitado
23 0000 DEVICE-CORE DEVICE-CORE Microservicio  SM-2 D O :bitado Deshabilitado
2 0000 DBREPG-CORE DBREPO-CORE Microservicio D O oo Deshabilitado
21 0000 CICTEX-TRX-CORE CICTEX-TRX-CORE Microservicio  SM-2 D R :oitaco Deshabilitado
20 0000 BATCHMANAGER-CORE BATCHMANAGER-CORE Microservicio  SM-2 D O :oiteco Deshabilitado
19 0000 AS400-TRX-CORE ASA00-TRX-CORE Microservisio M2 D O oo Deshabilitado
18 0000 CONCURRENT-CORE CONCURRENT-CORE Microsenvicio  SM-2 D O :oitado Habilitado

17 0000 SMBPM SMBPM Microservicio M2 D O oo Habilitado

16 000 AUDITCORE AUDIT-CORE Microservicio M2 D O oo Deshabilitado
15 (oY /X uXo] ALARM-CORE ALARM-CORE Microservicio  SM-2 D O :oitado Deshabilitado
14 00006 PARAMETER-CORE PARAMETER-CORE Microservicio  SM-2 D O :biiedo Deshabilitado
13 0000 NOTIFICATION-CORE NOTIFICATION-CORE Microservicio  SM-2 D O :oiado Deshabilitado
12 o Q Q Q SOLICITUDES-SMSECURITY-CORE SOLICITUDES-SMSECURITY-CORE Microservicio  SOLICITUDES-1 O O -bited Deshabilitado
n 000 SMSECURITY-CORE SMSECURITY-CORE Microservicio  SM-1 D N oo Deshabilitado
10 0000 LOCATION-CORE LOCATION-CORE Microservicio  SOLICITUDES-1 D T oo Deshabilitado
9 00006 SOLIGITUDES-CORE SOLICITUDES-CORE Microservicio  SOLICITUDES-1 D O oo Deshabilitado
8 0000 FONDOS-CORE FONDOS-CORE Microservicio  SOLICITUDES-1 D O oo Deshabilitado
7 o ° PEER1-SERVER PEER1-SERVER Servidor SM-1 T O -biicd Deshabilitado
6 o ° e WEB-SOLICITUDES WEB-SOLICITUDES Tomeat SOLICITUDES-1 O O -biitado Habilitado

5 0000 INTEGRATOR-CORE INTEGRATOR-CORE Microservicio  SM-1 D R :oitaco Deshabilitado
4 0000 TRANSACTION-CORE TRANSACTION-CORE Microservicio  SM-1 D O :oiteco Deshabilitado
3 0000 USERCORE USER-CORE Microservicio  SM-1 D O oo Habilitado

2 0000 CREDITO-CORE CREDITO-CORE Microservicio  SM-1 D O :oitado Deshabilitado
1 0606 WEB1 WEB1 Tomcat sM D O oo Deshabilitado

Registros 1a 33 de 33 Pagina 1de 1 (1]

[l
) smart wanacevent @

Se monitorea el estado del microservicio a nivel administrativo y operacional.

05/06/2024 12:45:42

Monitoreo Administrativo: Se refiere al monitoreo del microservicio con respecto a la

activacion y desactivacion del servicio por un usuario con perfil de administrador.
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Monitoreo Operacional: Se refiere al monitoreo del funcionamiento el microservicio

cuando se encuentra activo.

b. Tiempo de atencién

DESCUENTOS POR IMPACTO

Critica: TAI>TAIC 1.5%
Alto: TAI>TAIA 1%

Media: TAI>TAIM 0.5%
Baja: TAI>TSIB 0.3%

Acorde con el Anexo 2, Acuerdo de Niveles de Servicio del contrato 2024-0656,
en el segmento Incidente — tiempo de atencion, no se presentaron descuentos
por impacto del presente ANS.

Ver detalle documento anexo IGS02 - ANEXO Reporte ANS - Contrato 0659-
2024

TAI = Tiempo de atencion del incidente - tiempo de asignacién del incidente

c. Tiempo de solucion

DESCUENTOS POR
IMPACTO

Critica: TSI>TSIC 1.5%
Alto: TSI>TSIA 1%

Media: TSI>TSIM 0.7 %
Baja: TSI>TSIB 0.5%

Acorde con el Anexo 2, Acuerdo de Niveles de Servicio del contrato 2024-0656,
en el segmento Incidente — tiempo de solucion. No se presentan descuentos por

impacto del presente ANS.
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Ver detalle documento anexo IGS02 - ANEXO Reporte ANS - Contrato 0659-
2024

TSI = Tiempo solucién del incidente - tiempo de atencion del incidente

Nro. caso TSI Observacion
75292 TSI =480 -851 =-371 El caso lo recibe la UT CORE con los tiempos vencidos
75928 TSI =480-498 =-18 El caso lo recibe la UT CORE con los tiempos vencidos
76033 TSI =480 -563 =-83 El caso lo recibe la UT CORE con los tiempos vencidos

d. Gestion de la solucion — Incidente - Calculo del indicador

DESCUENTOS POR IM-
PACTO

1.50%

Acorde con el Anexo 2, Acuerdo de Niveles de Servicio del contrato 2024-0656,
en el segmento Incidente — tiempo de solucién, no se reabrié ningln caso por in-
satisfaccion del servicio, por tanto, no se presentaron descuentos por impacto
del presente ANS.

Numero de Casos no cerrados por el numero recibido a satisfaccion del usuario
posterior a un estado "Solucionado", que obliga a la revisién y proceso del caso
nuevamente.

Ver detalle documento anexo IGS02 - ANEXO Reporte ANS - Contrato 0659-
2024

CNC: Numero de casos no cerrados

CNC = [(Sumatoria de todos los casos no cerrados / Numero de peticiones de
servicio) * 100] %

CNC =[(0/143)*100] %

CNC =0,0% EICNC es menor que 1%. No aplica descuento por impacto.
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e. Recurrencia de Incidentes — Incidente - Calculo del indicador

DESCUENTOS POR
IMPACTO

Por cada CINP se penalizara
un 1.5 % hasta el tope ma-
ximo definido como limite
de ANS contractual.

CIR = Cantidad de Incidentes Recurrentes ocurridos (con la misma causa de afec-
tacion al comportamiento del servicio).

IPP = Incidente postulado a problema en el periodo (CIR >=3)

CINP= Cantidad de incidentes no postulados a problemas.

Para este periodo no se postulan nuevos problemas. No aplica descuento por im-

pacto.

f. Gestion de problemas - Incidente - Calculo del indicador

DESCUENTOS POR
IMPACTO

Por cada CPNS, se penali-
zara un 2 % hasta el tope
maximo definido como li-
mite de ANS contractual.

CPP = Cantidad de Problemas Postulados a solucionar en el periodo
CPS = Cantidad de Problemas Solucionados en el periodo

CPNS = Cantidad de Problemas No Solucionados en el periodo
CPNS = CPP — CPS es menor o igual que 1

Para el presente periodo no hay problemas postulados a solucionar, no aplica

descuento por impacto.
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g. Gestion de solicitudes — Soporte técnico — Calculo del Indicador

DESCUENTOS POR IM-
PACTO

Por cada CSNG, se penali-
zara un 1,0 % hasta el tope
maximo definido como li-
mite de ANS contractual.

CS = Cantidad de solicitudes en el periodo

CSG = Cantidad de solicitudes gestionadas en el periodo
CSNG = Cantidad de solicitudes No gestionadas en el periodo
CSNG =CS - CSG

CSNG =143-143=0

CSNG = 0 Este valor es menor que 1. No aplica descuento por impacto

h. Tiempo de atenciéon de Requerimiento

DESCUENTOS POR
IMPACTO

TAR>=2 HORAS -> 1.5%

TAR menor o igual a 2
Acorde con el Anexo 2, Acuerdo de Niveles de Servicio del contrato 2024-0656,
en el segmento Requerimiento — tiempo de atencion. Requerimiento 88969, no

se presentaron descuentos por impacto del presente ANS.

Ver detalle documento anexo IGS02 - ANEXO Reporte ANS - Contrato 0659-
2024
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i. Tiempo de solucion de Requerimiento — Entrega propuesta de

solucion

DESCUENTOS POR IM-
PACTO

TSRC=>3dias->1.5%
TSRA=>5dias->1%
TSRM =>8dias->0.7 %
TSRB => 10 dias -> 0.5 %

TSRC menor o igual a 3 dias
TSRA menor o igual a 5 dias
TSRM menor o igual a 8 dias
TSRB menor o igual a 10 dias

Acorde con el Anexo 2, Acuerdo de Niveles de Servicio del contrato 2024-0656,
en el segmento Requerimiento — tiempo de solucién, no se presentaron descuen-
tos por impacto del presente ANS. Ver detalle documento anexo IGS02 - ANEXO
Reporte ANS - Contrato 0659-2024.

Nro. caso TSR Observacion
89546 TSR =240-1735=-1495 | El caso lo recibe la UT CORE con los tiempos vencidos
89900 TSR =240 - 802 = -562 El caso lo recibe la UT CORE con los tiempos vencidos

j. Tiempo de ejecucion de Requerimiento - Requerimiento

DESCUENTOS POR
IMPACTO

TER<=2dias->0.5%
TER<=7dias->0.7 %
TER<=14dias->1%
TER>15dias->1.5%
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TER = Tiempo de ejecucion del Requerimiento / Tiempo de solucion del

requerimiento
Para todos los casos el TER es menor que 1, a excepcion de los casos 89900 y

89546 los cuales se recibieron con los tiempos vencidos.

Unidad de medicion: Dias

No aplica descuento por impacto

k. Numero de pruebas DRP exitosas — DRP

DESCUENTOS POR
IMPACTO

5%

Las pruebas de DRP se deben realizar de manera semestral, para el efecto se
realizaran en la primera semana de los meses de agosto y febrero de cada ano.

No aplica para este periodo

I. Finalizacion Cierre Batch Core Bancario - Cierre

DESCUENTOS POR
IMPACTO

5.0%

Para el tercer mes de ejecucion del contrato, se relaciona el cuadro resumen con

los totales diarios del proceso:

No CIE- DIA CA- TIEMPO DE
RRE bl LENDARIO | EJECUCION QISR CIONES
2 4 11:21 No se cumple por no garantizar espacio en disco <= 80%
2 3 5 7:54 Cumple
3 4,5,6 6 7:59 Cumple
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4 7 7 9:36 No se cumple por no garantizar espacio en disco <= 80%

5 6,7,8 8 7:49 Cumple

6 9 9 8:28 En observacion por desviacion minima de cumplimiento

7 10 10 12:59 No se cumple. Tiempo de ejecucion excedido en POST CIERRE
8 11,12,13,14 14 7:59 Cumple

9 15 15 9:04 No se cumple por no garantizar espacio en disco <= 80%

10 16 16 9:10 No se cumple por no garantizar espacio en disco <= 80%

1 17 17 9:33 No se cumple por no garantizar espacio en disco <= 80%

12 18,19,20 20 8:34 En observacion por desviacion minima de cumplimiento

13 21 21 9:50 No se cumple por no garantizar espacio en disco <= 80%

14 22 22 7:56 Cumple

15 23 23 8:27 En observacion por desviacion minima de cumplimiento

16 24 24 7:45 Cumple

17 25,26,27 27 8:33 En observacion por desviacion minima de cumplimiento

18 28 28 8:10 En observacion por desviacion minima de cumplimiento

19 29 29 7:55 Cumple

20 30 30 9:57 No se cumple por no garantizar espacio en disco <= 80%

21 31 31 11:35 No se cumple. Tiempo de ejecucion excedido en CIERRE DIARIO

NOTA: Los casos puntuales que estuvieron por encima de los tiempos normales, es-

tan en proceso de investigacion por parte del equipo de soporte del cierre

Meta: Hasta 8 horas después del inicio de cierre. OK Cerrado

Aplica 5% de descuento por impacto

m. Transferencia de conocimiento de productos nuevos desarrollos y/o
ajustes a desarrollos del servicio existentes - Gestiéon del

Conocimiento

DESCUENTOS POR
IMPACTO

2%

No aplica para este periodo
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n. Indicador de éxito en despliegue de software en ambiente productivo:

indice de cumplimiento de calidad y seguridad — Calidad y Seguridad

DESCUENTOS POR
IMPACTO

99,99 <1C >=99,90 1.0%
99,90 < IC >=99,70 1.5%
99,70<1C >=99,00 25%
99,00<=IC 3.5%

No aplica para este periodo

4.1. Planes de Accion — ANS

a. Disponibilidad del Sistema Core Bancario

1. Asegurar los ANS de disponibilidad de 99.9% entre el proveedor de IAAS y el
proveedor de Datacenter.

2. Implementar los mecanismos de HA (High Availability) necesarios, en todos los
componentes (HW y SW) de la solucién Core Bancario.

3. Terminar la implementacion del plan de upgrade de infraestructura.

4. 4. Ajustar los umbrales de alertas/alarmas para que informen de situaciones
criticas al 75%.

5. Revisar permanentemente de los canales de comunicacién entre ICETEX y la
UT Icetex 2016.

46



Invertimos en el talento de los colombianas '

b. Finalizacién cierre batch core bancario

BANKING SOLUTIONS

UT ICETEX 2016
KRITERION - OSP

|

PLAN DE ACCION

FECHA DE
SOLUCION

RESPONSABLE

1. Identificar y cuantificar los tiempos de ejecucion de los
procesos macro que componen el cierre (PreCierre, Cierre,
PosCierre y Contabilidad)

06-30-2024

Equipo soporte de cierre UT

2. ldentificar y corregir rutinas inservibles y desactualizadas que
generan demoras, cuellos de botella y utilizacién innecesaria de
recursos.

06-30-2024

Equipo soporte de cierre UT

3. Optimizar las rutinas necesarias que deben ejecutarse
obligatoriamente en el proceso de cierre.

06-30-2024

Equipo soporte de cierre UT

4. Verificar las rutinas de validaciéon previa que pueden ser
ejecutadas durante el dia y que no afecten el desempefio de la
solucion Core Bancario.

06-30-2024

Equipo soporte de cierre UT

5. Realizar los cambios de arquitectura y de infraestructura
necesarios para que el proceso de cierre utilice al maximo los
recursos de maquina con el fin de garantizar un cierre diario de
cartera por debajo de ocho horas de acuerdo con el compromiso
contractual.

06-30-2024

Comité Arquitectura e Infraestructura UT
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5. SEGUIMIENTO RECOMENDACIONES DEL SUPERVISOR
a. Recomendaciones del Supervisor del Contrato

— Revisar que las maquinas donde se ejecutan los procesos de cierre sopor-
tan realmente estos procesos, de lo contrario realizar un cambio que ga-
rantice el cierre efectivo.

— Realizar el cierre de los casos de periodos anteriores que no han sido so-
lucionados.

— Revisar y garantizar los tiempos de atenciéon y gestion de los casos esca-
lados a la UT, de acuerdo con los ANS.

b. Seguimiento a recomendaciones del mes anterior por parte del

Supervisor del contrato

Frente a las observaciones recibidas en el periodo anterior se detallan las ac-

ciones:

— Se debe realizar la entrega del usuario de monitoreo que permita
visualizar el monitoreo de los servicios Core a la entidad y realizar la
respectiva capacitacion:

Se realizo la entrega el dia 31 de mayo de las credenciales y URL del
usuario de monitoreo de infraestructura del Core Bancario SaaS.
Username: ICTXUser

URL: https://monictx.t7networks.co/zabbix

- Realizar la entrega del plan de migraciéon a nueva versién de SM
La nueva versién del SM se encuentra desplegada en ambiente de pruebas
y calidad. Durante el mes de junio de 2024 se realizara la presentacion de
dicho ambiente con el fin de iniciar pruebas con la entidad en el nuevo

ambiente.
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- Garantizar en el siguiente periodo el cumplimiento del cierre batch,
teniendo en cuenta que en estos dos periodos no se ha establecido.
- El porcentaje de avance subio al 32%. Sin embargo, a la fecha de corte del

presente informe no se ha logrado la meta del 42% propuesto.
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6. NOVEDADES DE PERSONAL

Durante el presente periodo como parte del compromiso de la UT en la modernizaciéon
y mejoramiento de los procesos de la Solucion Core Bancario SaaS y en pro de pres-
tar un mejor y mas efectivo servicio, se realizo la contratacion de Durbinth Yaneth
Pacheco Pallares como Lider de Modernizacion de la Solucion Core Bancario Saas,
encargada de la ejecucion de los diferentes planes de accion de mejoramiento aso-

ciados al presente contrato como apoyo al Equipo de la UT.

7. SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO

La UT ICETEX 2016 se acoge a los lineamientos establecidos en el Sistema de Ges-
tibn de Seguridad y Salud en el trabajo de cada una de las empresas que la compo-
nen, lo anterior, en cumplimiento de la normatividad establecida por el Ministerio de

Trabajo.
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8. PLANES DE MEJORA

Por ultimo, iniciamos un plan de mejoramiento continuo de la solucidon implemen-
tada, identificando oportunidades de mejora en temas como los sistemas operati-
vos, infraestructura y conectividad, respaldo, redundancia, implementacion de tec-
nologias innovadoras y planificacion para la implementacién de herramientas fu-

turas. Dicho plan se clasificara en:

a. Mejoras de plazo inmediato: De los cuales hacen parte algunas de las activi-
dades descritas anteriormente y que seran objeto de implementacién en los
proximos dos meses, como son: Mejoramiento del cierre diario y mensual de

cartera, Mejoramiento de infraestructura y arquitectura.

b. Mejoras de corto plazo: Seran implementadas entre el tercer y sexto mes es-
trategias que incluyen procesos y algunos cambios de alto impacto, pero de

poca duracion en su implementacion

c. Mejoras de mediano plazo: Incluyen las estrategias a implementar entre los
meses 6 y 9 de la nueva ejecucion contractual, los cuales incluyen cambios de

alto impacto como herramientas y aplicativos.
d. Mejoras de largo plazo: Las cuales toman mas de 9 meses para su planifica-

cion, preparacion e implantacion, entre las cuales se cuentan estrategias como

cambios en hardware y / o sistemas operativos, migraciones de versiones, etc.
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9. REGISTRO CASOS EN ARANDA

El total de casos reportados por la herramienta Aranda es de 143 de los cuales 98 fueron
registrados como INCIDENTES y 45 como REQUERIMIENTOS.

CASOS REPORTADOS - PERIODO 01

REQUERIMIENTOS
31%

TOTAL CASOS REGISTRADOS: 143
INCIDENTES 98 | 69%
REQUERIMIENTOS 45| 31% INCIDENTES

69%

Al cierre de este informe se observa a nivel general:

REGISTRA- NIVEL SOLUCIO-
TIPO DOS CRMCIDAD | NApOs |PENDIENTES

2 CRITICO 1 1*

Incidentes 4 ALTO 3 1
78 92 MEDIO 64 28*

0 BAJO - -

3 CRITICO 3 -

Requeri- 4 ALTO 4 -

mientos

45 38 MEDIO 27 173

0 BAJO - -
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* De los incidentes pendientes de solucion, estamos a la espera de la revision en conjunto con la entidad

para definir el sistema y procedimiento de escalamiento a problemas.

FECHA
ARANDA DESCRIPCION FECHA REGISTRO OBSERVACION ESPERADA DE
SOLUCION
CONSULTA ID 5899684. Agradezco su colabora-
cién con la validacion de los siguientes casos, "o . .
75356 ID 5899684 este crédito registra en SAC como 5/8/2024 4:22:27 PM En revision de UT 15 de Junio
amortizacion y en SM en época de estudios.
Buen dia solicito su colaboracion con la restaura- En espera de res-
75375 cion de mi usuario y Qontrasena por defecto el 5/9/2024 11:11:24 AM puesta de la mesa Depende de la en-
mismo usuario para signature pruebas ya que ol- de servicios del Ice- tidad
vide la contrasefia por lo que se boqueo. tex
Se ha presentado error al consumir los servicios
que se encuentran expuesto por la UT de consul- En espera de res- Depende de la en-
75462 ; ! . . . 5/14/2024 5:50:23 PM puesta de reunion .
tarcliente y actualizarcliente, se adjunta la eviden- : tidad
: . : : ) con el usuario.
cia del monitoreo en las gjecuciones realizadas
de manera cordial solicitamos de su colaboracion
en ajustar y aplicar novedad de condonacion ala En Aiuste de cartera | Depende de Ia en-
75493 obligacion 453474 toda vezque no se ha aplicado | 5/15/2024 10:41:07 AM de IcJetex P tidad
la novedad. Id solicitud 453474 id acuerdo de
pago 977534 Cedula: 1098671940
Su amable colaboracién con este caso dado que
en SM se ve en estudios y en SAC se ve en amorti-
zacion. ID 3780124 Cedula 114418273 Nom- . . .
75536 bre DAVID ANDRES QUIJANO. Agradecemos 5/16/2024 2:35:56 PM En revision de UT 15 de Junio
ajustar tipo de cartera en la obligacion anterior-
mente mencionada.
Se solicita aplicar novedad de condonacion a los en ajuste de cartera
créditos reportados en adjunto, los cuales reflejan de Icetex por.desor— Depende de la en-
75560 PR . .| 5/17/2024 11:44:58 AM den cronoldgico. .
acuerdo de pago de extincion cumplido pero conti- tidad
; Avance del 70% de
ndan con saldo y en mora. .
los creditos
Acuerdos de pago de Extincion cumplido, con
saldo total. En ajuste de cartera
Se relacionan y se adjunta base con 96 casos de I
Extincion cumplida las cuales presentan el recaudo de lcetex por desor- Depende de la en-
75562 ; . s 5/17/2024 12:02:43 PM den cronologico. .
pero aun contindan en mora por la no aplicacion de tidad
. Avance del 90% de
la novedad. .Cabe mencionar que en el momento .
o . . los creditos.
de la validacion de las obligaciones, no se eviden-
ciaba movimiento o aplicacion de novedades.
Buenas tardes, debo reportar que desde ayer aun-
que se parametriza en las convocatorias el campo
75577 PROG_ACA tipo Programa Academico, no se 5/18/2024 6:24:00 PM En revision de UT 7 de Junio
muestra en las convocatorias publicadas ni en las
que se publican nuevas.
En el momento esta saliendo este mensaje al dar
75579 Complgtar, una vez revisado en las tablas de Ice- 5/18/2024 11:24:51 PM En validacion por Dependg de la en-
tex, la informacion se encuentra completa y co- parte del usuario tidad
rrecta
Se solicita de manera cordial la aplicacion de la no-
vedad de condonacion de capital de 89 obligacio- En avance del 60%
75581 nes, el usuario pago el valor pactado pero por al- 5/20/2024 7:52:45 AM ° 7 de Junio
3 . de los casos
guna razdn el sistema no lanzo la novedad. en SAC
ya esta en estado cumplido.
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75590

De manera cordial, nos permitimos reportar acuer-
dos de pago de condonacion de capital, los cuales
se cumplieron dentro de las fechas y aun no se an
aplicado las novedades.

5/20/2024 10:02:53 AM

En ajuste de cartera
de Icetex por desor-
den cronologico.
Avance del 70% de
los creditos.

I
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Depende de la en-
tidad

75593

Acuerdo de pago de Extincion

Beneficiarios generan acuerdo de racionalizacion e
extincion, se cumplié el acuerdo de pago Se visua-
liza cumplido y incumplido en SAC; sin embargo,
en SM el crédito presenta dias mora, cuotas en
mora y saldo vencido, Debe quedar al dia Una ves
validado con el area de cartera solicitamos la apli-
cacion de la condonacion pertinente, teniendo en
cuenta que el acuerdo de pago fue cumplido por el
beneficiario. Es importante solicitar a UT la verifica-
cion los caso, dado que el pago promesa se dio
dentro de los tiempos esperados; no obstante, no
ha sido aplicada a la obligacion.

5/20/2024 10:57:32 AM

En ajuste de cartera
de Icetex por desor-
den cronologico.
Avance del 40% de
los creditos.

Depende de la en-
tidad

75679

Envio base de acuerdos con ajustes pendientes
por realizar

5/22/2024 8:06:12 AM

Alto porcentaje de
casos con desorden
cronologico se soli-
cita revisar y actuali-
zar base enviada

Depende de la en-
tidad

75752

Su amable colaboracion para la siguiente obliga-
cion, la cual cumplio con lo pactada por el acuerdo
de pago, sin embargo no se ha aplicado la nove-
dad de condonacion.

ID SOLICITUD 3360084 ID

ACUERDO 932264 cEDULA 1233895110

5/23/2024 3:30:02 PM

En revision de UT

7 de Junio

75777

solicitamos su amable colaboracién con la aplica-
cion de las novedades de acuerdos de pagos, que
cumplieron y se encuentra pendiente por aplicar

5/24/2024 11:08:21 AM

En ajuste de cartera
de Icetex por desor-
den cronologico.

Depende de la en-
tidad

75825

solicitamos de su ayuda con la revision de los si-
guientes casos que cumplieron con los pagos, pero
por tener desorden cronoldgico en los pagos no se
aplico, cartera ya genero la revision. Por esta razon
el sistema de SAC no lanzo la novedad, por eso en
SM y Signature no se ve reflejada la novedad y las
obligaciones siguen registrando mora.

5/27/2024 9:41:00 AM

En revision de UT

5 de Junio

75829

CORDIALMENTE SOLICITAMOS DE SU COLABO-
RACION EN LA APLICACION DE LOS SIGUIEN-
TES ACUERDOS DE PAGO, LOS CUALES SE
CUMPLIERON EN LAS FECHAS PERO NO HAN
APLICADO LA NOVEDAD DE CONDONACION.
ADJUNTO BASE

5/27/2024 10:24:39 AM

En ajuste de cartera
de Icetex por desor-
den cronologico.

Depende de la en-
tidad

75882

Acorde a el inconveniente presentado donde Sac
remitié una factura por un valor menor al acordado
y con la cual varios beneficiarios cancelaron por
este motivo los acuerdos realizados registran como
incumplidos, donde se procedio a solicitar a cada
beneficiario el pago del valor restante y de esa ma-
nera darle cumplimiento a los acuerdos pactados
Solicitamos su colaboracion generando la aplica-
cion de los siguientes acuerdos

por otro lado, y una ves validado con el area de
cartera solicitamos la aplicacion de la condonacion
pertinente, teniendo en cuenta que el acuerdo de
pago fue cumplido por el beneficiario.

5/27/2024 7:24:45 PM

En revision de UT

5 de Junio

75888

Solicitamos su amable colaboracion con la aplica-
cién de las novedades de acuerdos de pagos, que
cumplieron y se encuentra pendiente por aplicar

5/28/2024 7:06:21 AM

En revision de UT

5 de Junio
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75890

Solicitamos muy amablemente atencion de los dos
casos de manera Urgente, de acuerdo de la res-
puesta de cartera

5/28/2024 8:03:06 AM

En revision de UT

I
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5 de Junio

75978

solicitamos de su ayuda con la revision del si-
guiente caso que cumplié con los pagos, pero por
alguna razon el sistema de SAC no lanzo la nove-
dad, por eso en SM y Signature no se ve reflejada
la novedad y las obligaciones siguen registrando
mora.

ID del crédito: 2761843 D acuerdo: 992407 CC.:
43611081

Nombre: CLAUDIA YANETH DUQUE-- CODEU-
DOR

Valor del pago $ 888,642 Fecha del pago: 2024-
04-29

Estado SAC: Cumplido.

5/28/2024 3:49:33 PM

En revision de UT

5 de Junio

75979

Solicito su amable colaboracion con el ajuste de la
novedad Normalizacion donde el beneficiario cum-
pli con el acuerdo pactado con fecha

16/03/2024 con las siguientes condiciones:

CC: 1001902155, ID. Acuerdo. 962156, ID:
6041858

Ribaldo José Reyes Venecia, Condonacion: 70%
Valor de cuota; $ 1,290,655.01 Fecha Pago de
promesa: 18/03/2024

5/28/2024 4:09:43 PM

En revision de UT

6 de Junio

76010

Solicitamos su amable colaboracién con la aplica-
cion de las novedades de acuerdos de pagos, que
cumplieron y se encuentra pendiente por aplicar

5/29/2024 12:14:05 PM

En revision de UT

5 de Junio

76028

Solicitamos su amable colaboracién con la aplica-
cion de la novedad del acuerdo de pago, que cum-
plid y se encuentra pendiente por aplicar
20/05/2024, 3870095, 1015483156, LAURA STE-
FANIA MORATO MORENO, 1016685, REFINAN-
CIACION , 27/05/2024

400,000.00

5/29/2024 5:05:55 PM

En revision de UT

5 de Junio

76045

Acuerdo de pago de Extincion

ID: 3031543  ID del acuerdo: 981131

Nombre: ALCIDES HERNANDO URBINA SUAREZ
Documento de identidad: 1093747372
Beneficiario gener6 acuerdo de extincion el dia
11/04/2024, para pago maximo al 30/05/2024, se
cumplié el acuerdo de pago el 29/04/2024 Se vi-
sualiza cumplido en SAC; sin embargo, en SM el
crédito presenta dias mora, cuotas en mora y saldo
vencido y debe quedar en ceros debido a que el
acuerdo cumplido es una extincion. Valor de la
promesa: 2 pagos por valor de $ 4,021,663.92
Valor cancelado: 3 pagos por valor de $
8,043,328.00

Solicitamos la aplicacion de la condonacion perti-
nente, teniendo en cuenta que el acuerdo de pago
fue cumplido por el beneficiario.

5/30/2024 11:05:43 AM

En revision de UT

15 de Junio
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76049

Solicitud de ajuste de créditos por cumplimiento de
acuerdos de pago. Acuerdos de pago de Extin-
cion. Se relacionan y se adjunta base con 06 casos
de extincion donde los beneficiarios cumplieron di-
chos acuerdos y los créditos aun presentan mora.
Les hace falta aplicarle la novedad de condonacion
de intereses. NOTA: los créditos deben quedar en
ceros debido a que el acuerdo de pago es de ex-
tincién. Solicitamos la aplicacion de las condona-
ciones pertinentes, teniendo en cuenta que los
acuerdos de pago fueron cumplidos por parte de
los beneficiarios.

5/30/2024 1:09:23 PM

En revision de UT
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6 de Junio

76051

De manera cordial remitimos poblacion de obliga-
ciones la cuales no deberian tener estado de
acuerdo de pago incumplido, toda vez que en su
gran mayoria estan vigentes y este estado de in-
cumplido no esta permitiendo el envio de la se-
gunda factura.

Asi mismo la aplicacion de la novedad.

5/30/2024 2:34:25 PM

En revision de UT

15 de Junio

76065

De manera cordial solicitamos de su ayuda con la
revision del siguiente caso que cumplié con los pa-
gos, pero por alguna razén el sistema de SAC no
lanzo la novedad, por eso en SMy Signature no se
ve reflejada la novedad y las obligaciones siguen
registrando

mora.

ID del crédito: 1454497 ID acuerdo:

989101 CC.: 1075669320

Nombre: OSCAR ALEJANDRO SUAREZMALA-
GON

Valor del pago $ 337.064 Fecha del pago: 2024-
04-26

Estado SAC: Cumplido.

5/31/2024 10:52:18 AM

En revision de UT

5 de Junio

76071

Solicitamos su amable colaboracién con la aplica-
cion de la novedad del acuerdo de pago, que cum-
plid y se encuentra pendiente por aplicar
20/04/2024 52857 1048204847 MARCO AN-
TONIO SARMIENTO

RODRIGUEZ 991358 EXTINCION CONDONA-
CION DE

CAPITAL 30/04/2024 $ 727,953.00

5/31/2024 11:46:16 AM

En revision de UT

5 de Junio
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** De los requerimientos pendientes de solucion, la siguiente es la observacion:

B
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ARANDA

DESCRIPCION

FECHA REGISTRO

OBSERVACION

FECHA
ESPERADA DE
SOLUCION

89444

Solicito su colaboracion con las inconsistencias de-
tectadas en la aplicacion de novedades de cobran-
zas en las que se evidencio la reversion de recau-
dos por las novedades SAC y la aplicaciéon incom-
pleta o la no aplicacion de la novedad.

Adjunto el archivo con la poblacién detectada con
esta afectacion para el mes de abril 2024.

5/2/2024 10:13:21
AM

En ajuste de cartera
de Icetex por cance-
laciones del credito
trx 86

Depende de la en-
tidad

89509

Buen dia, solicito de su amable colaboracion, para
que por favor sea actualizada la sublinea, de las
obligaciones de fondos que estan en el archivo ad-
junto, en el aplicativo SM, ya que se realiz6 un
cambio en el centro de utilidad en el aplicativo sig-
nature, pero no se ve la actualizacién en la sublinea
en el aplicativo SM; esto con la finalidad de que
queden los dos aplicativos alineados con la infor-
macion real. Mil gracias

5/3/2024 3:33:08 PM

Pendiente aproba-
cién horas (1) de
parte de Icetex

Depende de la en-
tidad

90454

Solicito su colaboracion con las inconsistencias de-
tectadas en la aplicacion de novedades de cobran-
zas en las que se evidencio la reversion de recau-
dos por las novedades SAC y la aplicacion incom-
pleta o la no aplicacion de la novedad.

Adjunto el archivo con la poblacion detectada con
esta afectacion para el mes de Mayo 2024.

5/24/2024 9:34:41
AM

En revision de UT

15 de Junio

90501

Buen dia,Por medio del presente solicito de su
ayuda con la correccion de los nombres del deudor
solidario, del usuario SARA CAROLINA MORENO
QUINTERO quien es beneficiario del crédito con

ID. 3350266, en el aplicativo de sm core. Adjunto
soportes Nombre incorrecto deudor : FLUBER AN-
TONIO PANIAGUA HENAONombre correcto deu-
dor: ANA JOAQUINA QUINTERO GALEANO;Mu-
chas gracias!Sayra Alejandra SalamancaCoordina-
dora Canal IES3138830427

5/24/2024 2:17:31 PM

Pendiente aproba-
cién horas (3x1) de
parte de Icetex

Depende de la en-
tidad

90583

De acuerdo la situacion identificada con la Resolu-
cion No.

664131, en donde se relacioné un estado diferente
a EN FIRME para el caso ID. 6424917, generando
asi, que no se cargara dicho giro.

Por lo anterior, se realizo el ajuste sobre el estado
dela

Resolucion, por lo que se requiere realizar el car-
gue en la cartera de este desembolso, a continua-
cioén, se detalla la informacion del giro:

5/27/2024 11:30:54
AM

Pendiente aproba-
cion de cartera

Depende de la en-
tidad
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90666

De acuerdo con la dinamica que tienen las obliga-
ciones, se pudieron establecer 63 créditos que
cuentan con error de capital vencido con saldo en
mora sin tener cuotas en mora, debido a que el 19
de abiril se aplico una novedad de extincién 100%,
dejando la obligacion en cero y el 30 de abril se
realiza la reversion de la novedad, por lo anterior
solicitamos:

- Generar nuevamente las cuotas en mora para los
productos principales que se vieron afectados, con
el fin de que sea congruente con la mora que ac-
tualmente presentan las obligaciones.

- Se deben ajustar las cuotas del producto “Otros”
a que halla lugar, a fin de alinear el plan de pagos
global de los ID antes de la aplicacion de la nove-
dad.

se adjunta archivo en word donde se presenta la
novedad relacionada y archivo en Excel con los ca-
S0S que presentan la novedad.

5/28/2024 9:47:43
AM

En revision de UT
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15 de Junio

90784

Solicito su colaboracion con las inconsistencias de-
tectadas en la aplicacion de novedades de cobran-
zas en las que se evidencio la reversion de recau-
dos por las novedades SAC y la aplicacién incom-
pleta o la no aplicacion de la novedad.

Adjunto el archivo con la poblacién detectada con
esta afectacion para el mes de Abril 2024.

5/29/2024 1:57:12 PM

En revision de UT

15 de Junio

90827

Solicito su colaboracion con las inconsistencias de-
tectadas en la aplicacion de novedades de cobran-
zas en las que se evidencio la reversion de recau-
dos por las novedades SAC y la aplicacion incom-
pleta o la no aplicacion de la novedad.

Adjunto el archivo con la poblacion detectada con
esta afectacion para el mes de Mayo 2024.

5/29/2024 8:53:18 PM

En revision de UT

15 de Junio

90891

Solicito de su ayuda con verificar el aplicativo SM,
teniendo en cuenta que al aplicar la novedad de re-
integro no se visualiza la totalidad de los movimien-
tos, el capital genera un valor parcial al aplicado,
intereses y prima registra en ceros. Sin embargo,
se valida en Signature y la novedad aparece apli-
cada de manera correcta. Adjunto evidencia del
error. ID: 6493077 Resolucion: 11307843

5/30/2024 11:46:33
AM

En revision de UT

5 de Junio

90941

Buen dia,Por medio del presente solicito de su
ayuda con la correccién de los nombres del deudor
solidario, del usuario OSCAR EDUARDO ARE-
VALO CESPEDES quien es beneficiario del crédito
con ID. 6021218, en el aplicativo de sm core. Ad-
junto soportes Nombre incorrecto deudor : YURY
ANDREA PENAGOS REYNombre correcto deudor:
OSCAR EDUARDO AREVALO CAROjMuchas gra-
cias!Sayra Alejandra SalamancaCoordinadora Ca-
nal IES3138830427

5/31/2024 7:50:13
AM

Pendiente aproba-
cién horas (3x1) de
parte de Icetex

Depende de la en-
tidad

90952

De acuerdo con el proceso conciliatorio de giros
con corte al 31 de mayo de 2024, se identificaron
las siguientes resoluciones pendientes por cargar
sobre el sistema de informacion de cartera. Es de
aclarar, que la conciliacion se realizd teniendo en
cuenta los giros que se encuentran a la fecha so-
bre la consulta de Reportes /

Desembolsos del SM, por lo que no se genera nin-
gun reproceso.

Por lo anterior, agradezco su colaboracion para
realizar el proceso de importacion y cargue sobre
la cartera.

5/31/2024 10:11:24
AM

En revision de UT

5 de Junio
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9.1. Incidentes del Periodo

BANKING SOLUTIONS

UT ICETEX 2016
KRITERION - OSP

De los 98 Incidentes reportados en el periodo (Anexo 1, pag. 1), la clasificacién por ca-

tegoria es la siguiente:

TOTAL INCIDENTES PRIORIDAD
91 100%
PERIODO 2 CRITICA ALTA MEDIA
Bloqueos de la aplicacion 3 3 3%
Cobranzas 62 62 63%
Disponibilidad 1 2 2 5%
Error funcionalidad 1 2 15 18 18%
Falla rendimiento 7 7 7%
Falla Formularios 3 3 3%

INCIDENTES - PERIODO 3

Bloqueos de

Falla  ysuarios
Formularios 39

Falla en
rendimiento

7%-\ % [

Error
funcionalidad
19%

Disponibilidad

5%

Cobranzas

63%
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Bloqueos de
usuarios

Solucionados

75341

En revision UT

75375, 75354

Cobranzas

Solucionados

75155,
75228,
75298,
75469,

75761,

75167, 75225,
75231, 75235,

75518, 75532,

75227,

75277,
75368, 75379, 75468,

75698,

75778, 75880, 75889

En revision UT

75183,
75236,
75523,
75560,
75571,

75591,

75672,
75777,
75888,
76010,

75188, 75189,
75331, 75386,
75524, 75526,
75561, 75562,
75581, 75582,
75593, 75595,
75673, 75679,
75825, 75829,
75890, 75978,
76028, 76045,

75220,
75493,
75542,
75567,
75590,
75672
75752,
75882,
75979,
76049,

768051, 76065, 76071

Disponibilidad

Solucionados

75234, 75329

En revisiagn UT

75363, 75462, 75694

Error
Funcionalidad

Solucionados

75229,
75722,

75246, 75284,
75733, 75928,
76033

75371,
75989,

En revisiagn UT

75255,
75768,

75522,75577,
75769, 75952,
75956

75579,
75954,

Falla en
Rendimiento

Solucionados

75285,

75292, 75327,
75517, 75503

75357,

En revision UT

75373

Falla
sincronizacion
de datos

Solucionados

75239

En revision UT

75356, 75536

J l \‘
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9.2. Requerimientos del Periodo

I
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De los 45 Requerimientos reportados en el periodo (Anexo 1, pag. 7, la clasificacion por

categoria es la siguiente:

TOTAL REQUERIMIENTOS PRIORIDAD
. 44 100%
PERIODO 02 CRITICA ALTA MEDIA
Actualizacién datos beneficiario 1 6 7 16%
Atencion PQR’s cartera 1 6 7 16%
Cargue de Base de datos ETL 1 1 1 2%
Gestion de datos 1 1 2%
Mantenimiento de parametros 2 5 7 16%
Validacién de datos 16 16 36%
Cobranzas 4 9%
Suministro informacion por tutelas 2 4%
REQUERIMIENTOS - PERIODO 03
Suministro Actualizacion
informacién por dafo‘s )
tutelas beneficiario B
Cobranzas a% 16% Gestion de datos

2%

9%_\

Atencion PQR’s cartera
16%

Validacién de datos -
36% Mantenimiento

de parametros
16%

Cargue de Base Datos
o ETL
2%
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Actualizacion de
datos

Solucionados

89754, 89757, 89879, 90136,
90229

En revision UT

90501, 920941

Atencion PQR

Solucionados

90845, 90891

89703, 89775, 89864, 90388,

Gestion de datos

Cartera En revision UT
90422
Cargue de base Solucionados 89746
de datos En revision UT
Solucionados 90387

En revision UT

Mantenimiento
de parametros

Solucionados

89555, 89975,

En revision UT

89475, 90282, 90390, 90391

Suministro de
informacion

Solucionados

89546, 89900

En revision UT

Validacion de
datos

Solucionados

89503, 89509, 89701, 90161,
90512, 90666, 290768, 90952

En revision UT

89440, 89543, 90847, 89908,
90064, 90157, 90424, 90583

Cobranzas

Solucionados

En revision UT

89444, 90454, 90784, 90827,

J \‘
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9.3. Analisis Tickets Mesa de Servicio

+ A31 de mayo se identifican los casos pendientes de cierre de marzo y abril

Caso Fecha Creacion Avance de la gestion Tipificacion

SAC no actualiza saldo Otros.

73789 01/03/2024 Pendiente de entrega por desarrollador
Se encuentra en desarrollo

SAC no actualiza saldo Otros.

73800 01/03/2024 Pendiente de entrega por desarrollador Se encuentra en desarrollo

73805 01/03/2024 Se estan gestionando los ajustes g\l;;lisclaDcién novedad SAC, multi-
75083 30/04/2024 En pruebas por parte de los usuarios 5252:; respuesta por parte del
89402 29/04/2024 Se estan gestionando los ajustes Aplicacion novedad SAC, mult-

ples ID

» Se identifica que el caso 74530, aparece en Aranda remitido al Core FX, pero este
caso nunca llegé a la UT, al revisar, se identifica que en el Grupo CORE UT no
so6lo esta Cristina Guzman, sino que parecen otros dos usuarios que no son de la
UT, se solicité a Icetex el 22 de mayo para que elimine estos dos usuarios del

Grupo CORE UT, de esta manera se cierra este inconveniente para futuros casos

Qacar Ernvve Navderate Zamia

Buoen dia,

agradezoe de su colsboracida va que al validar 1a aplicacion de recaudos por pasarela del dia 0104 2024 tared “Progassl necaudos por estado
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+ Seidentifica que algunos tickets de la mesa se estan asignando tarde, para el mes
de abril hay 37 casos que corresponde al 27%, se destacan 2 casos que superan
los 40 dias y para el mes de mayo hay 27 casos que corresponde al 19% de todos

los casos del mes.

ABRIL

Dias diferencia . A

Fecha registro vs Cantidad %Cﬂfﬂs Casos recibidos con asignacion tarde de
Fechaque llagaaut| “°°° tardios la mesa de servicio de Icetex - Abril
1Dia 16 43%
2 Dias 5 14% 54 Dias HEl 3%
3 Dias a 11% 49Dias WM 3%
4 Dias 3 8% 13Dias WA 3%
5 Dias 2 5% 10Dias WA 3%
6 Dias 1 3% 8Dias N 5%
7 Dias 1 3% 7Dias Ml 3%
8 Dias 1 3% BDias WA 3%
10 Dias 1 3% 5Dizs NN 5%
13 Dias 1 3% 4 Dizs NN 5%
49 Dias 1 3% 3 Dizs I 11%
54 Dias 1 3% 2Dias I 14
Total casos tardios 37 100% 10iz I <%

0% 10% 20% 30% 0% 50%
Total casos abril 139
% de casos tardios 2%
MAYO

Dias diferencia Cantidad | % Casos Casos recibidos con asignacion tarde de la mesa

Fecha registro vs casos tardios de servicio de Icetex - Mayo
Fecha que llaga a UT
1Dia 15 56% 15 oias [ 2
2 Dias 4 15% 7 Dias [ 2%
3 Dias 4 15%
6 Dias 2 7% soies I 7
7 Dias 1 4% 3oi=s | 15
15 Dias 1 4% 2oiz= [ 1
Total casos tardios Z7] 100% 1oe I -::
Tﬂtﬂllﬂﬂw 143 0% 0% 20% 30% 40% 50%% 0%
% de casos tardios 19%
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