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Bogotá, 10 de junio de 2025 

 

Ingeniero 

JAIME ALEJANDRO BECERRA ACOSTA 

Vicepresidente de Operaciones y Tecnología – Supervisor Contrato 2024-0659 

Instituto Colombiano de Crédito Educativo y Estudios Técnicos en el Exterior 

Ciudad. 

 

 

Estimado ingeniero, por medio del presente documento, la Unión Temporal Icetex 2016, 

hace entrega formal del informe de gestión de la solución Core Bancario SaaS 

correspondiente al mes de mayo de 2025. 

 

Quedamos atentos a la fecha y hora de la sustentación del presente informe y de los 

comentarios, sugerencias o ajustes que resulten de las revisiones del comité de apoyo a 

la supervisión del contrato. 

 

Gracias de antemano, por la atención prestada. 

 

Cordialmente, 

 

 

Jorge Andrés Álvarez Ortega 

Gerente de Operación SaaS 

Unión Temporal Icetex 2016 
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# CONTRATO  2024 – 0659 

CONTRATISTA 

UNIÓN TEMPORAL ICETEX 2016, representada legalmente 

por JOSÉ HERIBERTO FERNÁNDEZ GARCÍA, identificado 

con cédula de ciudadanía No. 88.159.098. 

 

INTEGRADA POR: 

1. GRUPO KRITERION LTDA, NIT 800.196.942-6 

2. OSP INTERNATIONAL CALA SAS, NIT 830.105.621-7 

OBJETO DEL CONTRATO 

Prestación de servicios de operación de una plataforma tecno-

lógica en la modalidad de Software as a Service (SaaS) que 

cumpla con las necesidades de negocio de ICETEX, relaciona-

das con la gestión de operaciones y la gestión de recuperación 

y cumplimiento de obligaciones, alineado a las definiciones téc-

nicas y de arquitectura establecidas por la entidad  

SUPERVISOR DEL  

CONTRATO 
JAIME ALEJANDRO BECERRA ACOSTA 

FECHA DE INICIO DEL 

CONTRATO 
1/03/2024 

FECHA DE TERMINACIÓN 

DEL CONTRATO 
28/02/2027 

PERIODO DEL INFORME 01 al 31 de mayo de 2025 

NUMERO DE PAGO 15 de 36 

 

HISTORIAL DE VERSIONES Y REVISIONES 
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1.0 10/06/2025 Gerencia del Proyecto Elaboración Informe 15 
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1. SEGUIMIENTO FINANCIERO DEL CONTRATO 

 

a. Avance físico del contrato - Línea de tiempo 

 

 

 

 

b. Avance financiero del contrato 

 

Corte a mayo 31 de 2025 
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LICENCIAMIENTO 

FECHA PAGO ITEM VALOR PAGOS SALDO 

 COMPONENTE LICENCIAMIENTO $16,702,820,000   

22/03/2024 PAGO ANUAL 1 – FVE 79  $3,628,959,528 $13,073,860,472 

31/05/2024  PAGO PERÍODO 1 (mar 2024) – FVE-82  $211,956,144 $12,861,904,328 

5/06/2024  PAGO PERÍODO 2 (abr 2024) – FVE-83  $211,956,144 $12,649,948,184 

5/07/2024  PAGO PERÍODO 3 (may 2024) – FVE-84  $211,956,144 $12,437,992,040 

31/07/2024  PAGO PERÍODO 4 (jun 2024) – FVE-85  $211,956,144 $12,226,035,896 

1/09/2024  PAGO PERÍODO 5 (jul 2024) – FVE-86  $211,956,144 $12,014,079,752 

2/10/2024  PAGO PERÍODO 6 (ago 2024) – FVE-87  $211,956,144 $11,802,123,608 

31/10/2024  PAGO PERÍODO 7 (sep 2024) – FVE-88  $211,956,144 $11,590,167,464 

3/12/2024  PAGO PERÍODO 8 (oct 2024) – FVE-89  $211,956,144 $11,378,211,320 

20/12/2024  PAGO PERÍODO 9 (nov 2024) – FVE-91  $211,956,144 $11,166,255,176 

7/01/2025  PAGO PERÍODO 10 (dic 2024) – FVE-92  $211,956,144 $10,954,299,032 

4/03/2025  PAGO PERÍODO 11 (ene 2025) – FVE-93  $211,956,144 $10,742,342,888 

26/03/2025 PAGO ANUAL 2 – FVE 94  $2,903,167,622 $7,839,175,266 

1/04/2025  PAGO PERÍODO 12 (feb 2025) – FVE-95  $211,956,144 $7,627,219,122 

28/05/2025  PAGO PERÍODO 13 (mar 2025) – FVE-97  $211,956,144 $7,415,262,978 

 

 

SERVICIO 

FECHA PAGO ITEM VALOR PAGOS SALDO 

 COMPONENTE SERVICIO $25,188,258,820   

31/05/2024  PAGO PERÍODO 1 (mar 2024) – FVE-82  $534,495,470.40  

 DESCUENTO 10% ANS PERÍODO 1 – FVE-82  $59,388,385.60 $24,594,374,964.00 

5/06/2024  PAGO PERÍODO 2 (abr 2024) – FVE-83  $555,281,405.36  

 DESCUENTO 6,5% ANS PERÍODO 2 – FVE-83  $38,602,450.64 $24,000,491,108.00 

5/07/2024  PAGO PERÍODO 3 (may 2024) – FVE-84  $558,250,824.64  

 DESCUENTO 6% ANS PERÍODO 3 – FVE-84  $35,633,031.36 $23,406,607,252.00 

31/07/2024  PAGO PERÍODO 4 (jun 2024) – FVE-85  $564,189,663.20  

 DESCUENTO 5% ANS PERÍODO 4 – FVE-85  $29,694,192.80 $22,812,723,396.00 

1/09/2024  PAGO PERÍODO 5 (jul 2024) – FVE-86  $551,718,102.22  

 DESCUENTO 7,1% ANS PERÍODO 5 – FVE-86  $42,165,753.78 $22,218,839,540.00 

2/10/2024  PAGO PERÍODO 6 (ago 2024) – FVE-87  $564,189,663.20  

 DESCUENTO 5% ANS PERÍODO 6 – FVE-87  $29,694,192.80 $21,624,955,684.00 
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31/10/2024  PAGO PERÍODO 7 (sep 2024) – FVE-88  $593,883,856.00  

 DESCUENTO ANS PERÍODO 7 – FVE-88  $0.00 $21,031,071,828.00 

3/12/2024  PAGO PERÍODO 8 (oct 2024) – FVE-89  $593,883,856.00  

 DESCUENTO ANS PERÍODO 8 – FVE-89  $0.00 $20,437,187,972.00 

20/12/2024  PAGO PERÍODO 9 (nov 2024) – FVE-91  $593,883,856.00  

 DESCUENTO ANS PERÍODO 9 – FVE-91  $0.00 $19,843,304,116.00 

7/01/2025  PAGO PERÍODO 10 (dic 2024) – FVE-92  $587,945,017.44  

 DESCUENTO ANS PERÍODO 10 – FVE-92  $5,938,838.56 $19,249,420,260.00 

4/03/2025  PAGO PERÍODO 11 (ene 2025) – FVE-93  $593,883,856.00  

 DESCUENTO ANS PERÍODO 11 – FVE-93  $0.00 $18,655,536,404.00 

1/04/2025  PAGO PERÍODO 12 (feb 2025) – FVE-95  $593,883,856.00  

 DESCUENTO ANS PERÍODO 12 – FVE-95  $0.00 $18,061,652,548.00 

28/05/2025  PAGO PERÍODO 13 (mar 2025) – FVE-97  $744,743,856.00  

 DESCUENTO ANS PERÍODO 13 – FVE-97  $0.00 $17,316,908,692.00 

 

 

 

OTRO SI #1 

FECHA PAGO ITEM VALOR PAGOS SALDO 

 
COMPONENTE LICENCIAMIENTO SOLICITUDES $1,738,000,000 

  

 
PAGO ÚNICO – FVE 98 

  
$1,738,000,000 

 

FECHA PAGO ITEM VALOR PAGOS SALDO 

 COMPONENTE BOLSA HORAS MANT. EVOLUTIVO $1,505,350,000   

    $1,505,350,000 

 

 

TOTAL CONTRATO 2024-0659 

ITEM VALOR PAGOS DTOS ANS SALDO 

VALOR CONTRATO $41,891,078,820 $16.917.790.304 $ 241,116,846 $ 24.732.171.670 

VALOR OTRO SI # 1 CONTRATO $  3,243,350,000   $   3,243,350,000 

VALOR TOTAL CONTRATO $45,134,428,820 $16.917.790.304 $ 241,116,846 $ 27.975.521,670 
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2. SEGUIMIENTO DE EJECUCIÓN DEL CONTRATO 

 

a. Seguimiento a la operación del servicio 

 

Acorde con el Anexo 3 del contrato, la operación del servicio se encuentra enmarcada 

bajo una serie de requerimientos técnicos, cuyo cumplimiento está garantizado, algu-

nos ítems desde el inicio del contrato, y algunos otros dentro de la operación mensual 

del servicio.  

 

A continuación, se listan los ítems del Anexo 3 que tuvieron algún tipo de movimiento 

durante el presente período: 

 

1.1. 
Mayo 31 - 2025  GENERALES 

 
1.1.6. 

La Información generada y/o capturada en la solución 
CORE BANCARIO debe ser alojada de manera periódica 
(según definición de periodicidad y concurrencia del dato) 
en la zona de aterrizaje definida por el ICETEX de acuerdo 
con los ciclos de actualización del dato definidos por ICE-
TEX, así 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 implementación en 
el marco de la continuidad del servicio. Esta actualización 
de información deberá ser automática. 

La gerencia del proyecto hizo llegar a la UT un 
documento de diseño el día 20 de septiembre 
de 2024, basado en la propuesta entregada 
por la UT en mayo de 2024. 
Después de la revisión efectuada por la UT, se 
solicitó una sesión de trabajo a la entidad con 
el fin de resolver dudas y definir alcances. 
Se realizó sesión conjunta el 9 de octubre de 
2024 y quedó claro el alcance. La UT entregó el 
documento ICX-012024 - Transferencia de 
información v3.pdf el día 29 de noviembre de 
2024. El 24 de abril de 2025 tuvimos una 
reunión vía teams con el equipo de tecnología 
y datos particularmente donde nos expresaron 
que el documento ICX-012024 – Transferencia 
de información v3.pdf había perdido validez y 
que se estaba trabajando en un nuevo alcance 
para poder cumplir con este requerimiento 
contractual. A la fecha de cierre de este in-
forme, desde la UT estamos a la espera del 
nuevo documento para iniciar las revisiones 
internas.  

1.1.8. 
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El servicio debe garantizar de manera permanente el cum-
plimiento de los ANS acordados entre las partes. Esta me-
dición, debe realizarse con mecanismos y sistemas de mo-
nitoreo que evidencian el comportamiento en aspectos 
como disponibilidad, desempeño, escalabilidad y demás 
contenidos en el Anexo “Acuerdos de Niveles de Servicio”. 

La solución Core Bancario cumple con este 
criterio. Mensualmente se realizan sesiones 
de revisión de ANS y se aplican las sanciones 
correspondientes. En abril 30, se realizó revi-
sión conjunta con la Mesa de servicios, para 
establecer los ajustes que se requieren a la 
herramienta Aranda para la medición acorde 
con los términos contractuales. Estamos a la 
espera de la mesa de trabajo para revisar este 
aspecto. 

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 implementación en 
el marco de la continuidad del servicio. El cumplimiento de 
esta capacidad deberá garantizar el soporte de las cargas 
operativas y picos de servicio sin limitación por concepto 
de capacidades de hardware y software por parte del pro-
veedor. 

La solución Core Bancario cumple con este 
criterio. Durante el mes de mayo de 2025, no 
se evidenciaron caídas del servicio ni desbor-
des de rendimiento en las herramientas de 
monitoreo del servicio. Igualmente, desde el 
monitoreo que realiza el área de infraestruc-
tura de Icetex tampoco se reportó algún pro-
blema de desempeño.  

1.1.12. 

En los aspectos de atención de requerimientos y solicitu-
des, una vez se resuelva la situación reportada o la solici-
tud realizada, se deberá 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-
ción y establecer el recibo a satisfacción, entregada imple-
mentada en ambiente productivo y con despliegue exitoso. 

La solución Core Bancario cumple con este 
criterio. El control de solicitudes y requeri-
mientos se hace por medio de la herramienta 
Aranda de gobierno de la entidad y cumple 
con las políticas de la mesa de servicio de la 
entidad. Para el caso de los mantenimientos 
evolutivos, se realiza todo el proceso de análi-
sis, creación de HUs, estimación y aproba-
ción. Luego se entrega un cronograma aso-
ciado y se realizan las pruebas respectivas 
hasta lograr un documento F80 el cual se pre-
senta junto con el minutograma, los formatos 
de seguridad y bases de datos en el comité de 
cambios de Icetex. Una vez la funcionalidad 
está en producción se monitorea el ANS aso-
ciado a los despliegues exitosos. 

1.1.14. 

Realizar al menos una (01) capacitación y/o transferencia 
de conocimiento de las funcionalidades que se encuentren 
implementadas o que sean objeto de nueva implementa-
ción en el marco de la continuidad del servicio. Si la enti-
dad requiere capacitaciones adicionales, conforme a la 
necesidad de la apropiación de la implementación, deberá 
acudirse a las capacidades de la bolsa de soporte y capa-
citación del contrato, previa aprobación del Supervisor. 

Durante el mes de agosto de 2024, se hicieron 
los ajustes solicitados por la VOT sobre el 
plan de entrenamiento inicial. De acuerdo 
con la segunda iteración de revisión, se hicie-
ron ajustes sobre el plan actual y se asignaron 
fechas tentativas. En marzo 3 de 2025 se en-
tregó nuevamente plan de capacitación pro-
puesto para la respectiva validación de la en-
tidad. A la fecha de corte del presente informe 



  

 

10 

  

(31/05/2025), la UT y el ICETEX estamos tra-
bajando conjuntamente en los temas logísti-
cos. 
Con respecto a las entregas puntuales de 
mantenimientos evolutivos, siempre se rea-
liza una sesión formal de entrega con el área 
funcional donde se revisa el documento de al-
cance y entendimiento, el documento funcio-
nal y se hace una sesión online de la funcio-
nalidad entregada a manera de capacitación y 
verificación.  

1.1.16.   

El servicio CORE BANCARIO debe dar cumplimiento a los 
altos estándares de seguridad establecidos en el Sistema 
de Gestión de Seguridad de la Información y en cumpli-
miento de la Políticas del Manual de Seguridad de la infor-
mación de ICETEX, de tal manera que el proveedor garan-
tice que tanto la operación, como la información de la enti-
dad se encuentran a salvo de ataques cibernéticos. En 
caso en que se presente un ataque de cualquier índole, 
este deberá ser reportado de inmediato a ICETEX y se de-
ben ejecutar las respectivas acciones de mitigación. 

La solución Core Bancario cumple con este 
criterio. El día 7 de marzo de 2024, se entregó 
el documento Documento_Seguri-
dad_Core_Bancario_2024.pdf para cumplir 
con este requerimiento. 
Estamos a la espera de conformar una mesa 
de trabajo en conjunto con el área de seguri-
dad de la información de la entidad para ha-
cer una revisión de las políticas que regirán 
durante 2025 y poder actualizar lo que sea ne-
cesario. 

1.1.18. 
Según la descripción del Anexo “Acuerdos de Niveles de 
Servicio” se deben ejecutar acciones de DRP, con la perio-
dicidad definida. 

Nos encontramos a la espera de definir la fe-
cha de la primera prueba conjunta. 

1.2. 
INTERFAZ 

1.2.3 
El servicio CORE BANCARIO debe incluir un registro de 
logs de auditoría para todas las transacciones realizadas y 
demás acciones aplicadas en el sistema Core Bancario. 
Estos registros deben garantizar la visualización con la in-
formación requerida, permitiendo ajustes según las nece-
sidades de visualización, y deben poder descargarse en 
formatos CSV para facilitar el análisis y la verificación. Esta 
funcionalidad debe mantenerse y adaptarse tanto para las 
características actuales como para las futuras implemen-
taciones, en línea con la continuidad y evolución del servi-
cio. 

La solución Core Bancario cumple con este 
criterio. Los logs de auditoría se encuentran 
en SM en la ruta: Administración-Auditoría-
Auditoría. 
Existe un mantenimiento evolutivo relacio-
nado con cambios sobre el log de auditoría 
solicitado por la entidad. Esta funcionalidad 
se encuentra en proceso de certificación de 
calidad por parte de la entidad.  

1.5. 
DATOS 
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El servicio deberá garantizar la migración de datos desde y 
hacia el ecosistema de ICETEX, en donde se incluyan las 
actividades necesarias para llevar a cabo el análisis, la 
identificación, el diseño, homologación, transformación, 
cargue y validación 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 
incorporación de nuevos requerimientos, deberá aten-
derse lo establecido en la Nota 1 del apartado REQUERI-
MIENTOS TÉCNICOS. 

La entidad informó a la UT que el documento 
entregado ICX-012024 – Transferencia de in-
formación v3.pdf, había perdido validez y que 
se estaba trabajando en un nuevo alcance 
para poder cumplir con este requerimiento 
contractual.  A la fecha de cierre de este in-
forme, desde la UT estamos a la espera del 
nuevo documento para iniciar las revisiones 
internas. 

 

 

b. Seguimiento replicación de datos 

 

En el documento Documento Servicio Solución Core Bancario_07032024.pdf, 

se encuentra el plan de trabajo propuesto inicialmente. 

 

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

de entrega fue suministrado a la entidad el 9 de mayo de 2024 ajustado, según 

las observaciones realizadas por la entidad. En la reunión posterior sostenida con 

la entidad, se revisó el plan y se dio una viabilidad previa, para lo cual se solicitó 

a la UT la volumetría de datos diaria para realizar la evaluación de las capacidades 

de la entidad y poder generar el modelo final. La UT envió un nuevo documento 

(ICX-012024 - Transferencia de información v3.pdf) el día 30 de noviembre de 

2024 de acuerdo con la reunión sostenida el 9 de octubre de 2024 en conjunto 

con la entidad. 

 

De acuerdo con la reunión del día 24 de abril de 2025, el alcance propuesto ini-

cialmente ya no tiene validez. El área de tecnología y particularmente el área de 

datos entregó una nueva versión del alcance a la gerencia del proyecto para que 

sea compartido con la UT Icetex 2016 y poder realizar la revisión correspondiente 

y continuar con las actividades de este requerimiento contractual. 
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c. Seguimiento de cierre diario y mensual 

 

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

tuvo una mejoría en la ejecución de los tiempos de cierre, llegando a un punto 

máximo de 43%. Continuando con las rutinas de optimización, durante el mes de 

septiembre de 2024 se llegó al cumplimiento del 100% del plan de acción 

establecido, lo cual nos permite cumplir al 100% el ANS contractual de tiempos de 

cierre diario de cartera.  

 

Para el mes de mayo de 2025 se observa un cumplimiento del 100% de este rubro 

del ANS. 

 

MES  
HORAS 

PROMEDIO 

mar-24 9,69 

abr-24 10,03 

may-24 8,81 

jun-24 9,3 

jul-24 7,57 

ago-24 7,27 

sep-24 7,18 

oct-24 7,23 

nov-24 7,29 

dic-24 7,43 

ene-25 7,54 

feb-25 7,56 

mar-25 7,58 

abr-25 7,58 

may-25 7,57 

 

 

 

 

 

 

0

2
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Se relaciona el detalle de los tiempos de cierre diario del período comprendido del 1 al 

31 de mayo de 2025 y el promedio de horas mensual. 

 

 

 

  

d. Seguimiento a mantenimientos evolutivos 

 

Nota: Se actualiza el dato de la bolsa de horas, debido al traslado de las 150 horas de 

Alianzas mediano plazo fase 1, a la bolsa de horas de la adición #1 

 

Horas de mantenimiento evolutivo mayo 2025 (Contrato base):  

 

FECHA 

APROBACION 

HORAS 

APROBADAS 
DESCRIPCION 

FECHA PREVISTA DE 

ENTREGA PARA 

PRUEBAS A ICETEX 

ESTADO 

Para este período no se ejecutaron horas por este concepto 

TOTAL HORAS 5200 

TOTAL HORAS ACUMULADAS 5.002,42 

TOTAL HORAS PERIODO ACTUAL 0 

TOTAL HORAS PENDIENTES 197,58 
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Durante el periodo comprendido entre 1 de mayo de 2025 y 31 de mayo de 2025, se 

ejecutaron las siguientes horas (adición #1) de acuerdo con las siguientes estimaciones 

enviadas previamente a la entidad: 

 

 

La fase 1 de este mantenimiento evolutivo fue entregado el 1 de abril de 2025 y los 

documentos respectivos son los siguientes: 

 

• ICX-272025 - Documento Funcional y Entendimiento - Alianzas mediano plazo.pdf 

• ICX-272025 - Documento de Pruebas - Alianzas mediano plazo.pdf 

• ICX-272025 - Manual de Usuario - Alianzas mediano plazo.pdf 

 

A la fecha de corte de este informe, este mantenimiento evolutivo se encuentra en fase 

de pruebas por parte de Icetex.  
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La fase 2 de este mantenimiento evolutivo fue entregado el 26 de mayo de 2025 y los 

documentos respectivos son los siguientes: 

 

• ICX-272025 - Documento Funcional - Alianzas mediano plazo Fase 1 y Fase 2.pdf 

• ICX-272025 - Documento Técnico - Alianzas mediano plazo Fase 2.pdf 

• ICX-272025 - Documento de Pruebas - Alianzas mediano plazo Fase 2 

 

A la fecha de corte de este informe, este mantenimiento evolutivo se encuentra en fase 

de pruebas por parte de Icetex.  

 

El total de horas del mantenimiento evolutivo de alianzas mediano plazo en sus fases 1 

y 2 es de 814 horas. 
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Con respecto a los mantenimientos evolutivos relacionados con las convocatorias 2025-

2 se ejecutaron 35 horas de las siguientes funcionalidades: 

 

• Validación de permiso por protección temporal (PPT) y cédula de extranjería. 

• Ajustes al validador 08, estrato y su respectiva etiqueta. 

• Modificación del destino del crédito para la convocatoria de sostenimiento. 

• Ajustes funcionales relacionados con la convocatoria ETDH, incluyendo vista de 

validadores para ICFES. 

• Ajustes simulador sostenimiento. 

 

La fecha de entrega de este mantenimiento evolutivo fue el 29 de mayo de 2025. 

 

A la fecha de corte del presente informe, este mantenimiento evolutivo se encuentra en 

pruebas de certificación por parte de la entidad. Su paso a producción debe realizarse 

durante la primera semana de junio de 2025. 

 

La primera factura de la adición #1, correspondiente al mes de mayo de 2025 se generará 

por el valor de $277.835.250 IVA incluido, para un total de 849 horas. 

 

 

REQUERIMIENTOS EN PROCESO DE APROBACIÓN 
 

HU Prorrateo de primas SAC  

Deshabilitar parámetros para RNEC  

Intercambio automático de información entre los aplicativos V2  

HU Interoperabilidad formularios VFA  

HU Movimientos Condonaciones  

 

 

Durante el presente mes, no hubo pasos a producción. 

 



  

 

17 

  

e. Seguimiento plan de capacitación 

 

La nueva versión del documento entregado como plan de capacitación presentaba 

fechas de mayo de 2025 para la ejecución de este plan, estamos atentos a la 

validación de estas. 

 

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

capacitación y soporte. En ese orden de ideas, se relaciona el consumo de horas 

de soporte del período. 

 

FECHA APROBA-
CION 

HORAS 
APROBADAS 

DESCRIPCION FECHA SOLU-
CIÓN 

6 de mayo 18 Soporte cierre abril 2025 (mayo 2 y 3) Mayo 6 

5 de mayo 1 Cambio codeudor Aranda 102914, 102950,102659 Mayo 6 

5 de mayo  2  Cambio firma vacaciones José Parada - 102718  Mayo 5  

16 de mayo 1 
Cambio programas y carreras SM Aranda 102513, 102547, 

103105 
Mayo 17 

23 de mayo 1 Capacitación fondos Aranda 103546 Mayo 24 

26 de mayo 2 Cambio firma documentos Icetex Aranda 103367 Mayo 26 

29 de mayo 1 Cambio codeudor Arandas 103284, 103406, 103648,  Mayo 29 

29 de mayo 1 Cambio codeudor 103631, 103630 Mayo 29 

30 de mayo 1 Reproceso de giros Mayo 30 

    

TOTAL HORAS CONTRATO 1.800 

HORAS ACUMULADAS 567 

HORAS PERIODO ACTUAL 28 

TOTAL HORAS PENDIENTES 1.205 

 

 

f. Situaciones relevantes 

 

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

ejecución extra: 

• Planes de acción a infraestructura: El plan de acción asociado a la 

infraestructura de la solución Core Bancario continúa en ejecución y como 
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evidencia de esto, se han ejecutado las siguientes actividades: 

 

✓ Independización de ambientes de producción y pruebas en la 

plataforma IBM i (Anteriormente AS/400). Al incluir un nuevo servidor 

IBM i, se lograron optimizar los tiempos de ejecución del cierre diario y 

mensual de la operación de cartera, cumpliendo así con el ANS 

establecido. 

✓ Optimización de rutinas de los procesos de PRECIERRE y 

POSTCIERRE incluidos en el proceso general de Cierre de Cartera. 

Para tal resultado se aprovecharon los nuevos recursos de hardware 

para lograr paralelismo en algunas rutinas y poder ejecutar los procesos 

con más hilos. 

✓ Automatización del proceso general de Cierre de Cartera. La 

automatización y generación de alertas en el proceso de cierre ha 

reducido el riesgo en la ejecución manual de este proceso. 

✓ Inclusión de un nuevo DataCenter para lograr más recursos de 

procesamiento y disponibilidad con el fin de cumplir con los ANS 

establecidos. De igual forma tener más servidores a disposición de la 

entidad para lograr ambientes más estables en lo que respecta a la 

certificación y pruebas de calidad de los mantenimientos evolutivos 

solicitados por la entidad bajo el marco de este contrato. 
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Replicación de datos:  

 

• La gerencia del proyecto hizo llegar a la UT un documento de diseño el día 

20 de septiembre de 2024, basado en la propuesta entregada por la UT en 

mayo de 2024. 

• Después de la revisión efectuada por la UT, se le solicitó una sesión de 

trabajo a la entidad con el fin de resolver dudas y definir alcances. 

• Se realizó sesión conjunta el 9 de octubre de 2024 y quedó claro el alcance. 

La UT entregó el documento ICX-012024 - Transferencia de información 

v3.pdf el día 29 de noviembre de 2024. A la fecha de corte del presente 

informe, estamos a la espera del documento con el nuevo alcance expuesto 

en la sesión del 24 de abril de 2025.  
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Informe de créditos activos 

 

2024 2025 

Mes 
Cantidad ID 

Icetex 

Cantidad ID 

Signature 
Mes 

Cantidad ID 

Icetex 

Cantidad ID Sig-

nature 

Marzo 615.405 880.194 Enero 632.121 923.468 

Abril 622.082 884.297 Febrero 630.195 917.426 

Mayo 630.296 909.608 Marzo 607.898 875.229 

Junio 630.517 916.841 Abril  625.558  922.355 

Julio 614.221 882.161 Mayo  606.675 884.809  

Agosto 643.132 937.497 Junio     

Septiembre 630.839 914.121 Julio     

Octubre 631.828 919.023 Agosto     

Noviembre 638.996 938.931 Septiembre     

Diciembre 617.839 896.073 Octubre     

      Noviembre     

      Diciembre     

 

 
 

g. Seguimiento Pruebas de contingencia y continuidad 

  

El Documento de DRP_BCP_Core_Bancario_2024.pdf, fue entregado a la entidad 

el cual contiene la información requerida por la entidad. La VOT realizó la revisión 

de dicho documento y envío email del 7 de octubre con las observaciones 

pertinentes, la UT realizó los ajustes del plan y se envió el 30 de noviembre de 

2024 para realizar la mesa de trabajo. Por otra parte, la VOT menciona que las 

pruebas de DRP y BCP deben realizarse bajo dos frentes separados. Uno con el 

fin de dar cumplimiento a un lineamiento de la dirección de tecnología con 

respecto a sus proveedores de servicio y el otro frente relacionado con el 

cumplimiento de una obligación contractual del servicio de Core Bancario. 
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La versión actualizada de este documento es: Documento de 

DRP_BCP_Core_Bancario_2024_V2,pdf, entregado en noviembre de 2024, a la 

gerencia del proyecto Core Bancario. 

 

Acorde con el documento 3.3 Anexo 2 – Acuerdos de niveles de servicio del 

contrato 2024-0659, las pruebas de DRP se deben realizar de manera semestral, 

para el efecto está pendiente una reunión con el área de riesgos para acordar las 

fechas de las pruebas de DRP. 

 

Las pruebas de backups y de verificación de los ambientes de contingencia se 

realizan semestralmente y están programadas para la primera semana de 

septiembre de 2025. 

 

 

h. Seguimiento Matriz de riesgos del contrato 

 

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

0659. Se relacionan los ítems que se encuentran a cargo de la UT y que tienen observa-

ciones para el presente período. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



  

 

22 

  

# 

Descripción 
(qué puede 

pasar y, si es 
posible, cómo 
puede pasar) 

Conse-
cuencia de 
la ocurren-

cia del 
evento 

Trata-
miento/controles 
a ser implemen-

tados 

P
er

so
na

 q
ue

 im
pl

em
en

ta
 e

l t
ra

ta
-

m
ie

nt
o 

Fe
ch

a 
in

ic
io

 tr
at

am
ie

nt
o 

Fe
ch

a 
té

rm
in

o 
tr

at
am

ie
nt

o Monitoreo y Re-
visión 

OBSERVACIONES  

Fo
rm

a 
de

 re
al

iz
ar

 m
on

i-
to

re
o 

P
er

io
di

ci
da

d 
m

on
it

or
eo

 / 
C

ua
nd

o?
 

12 

Incumpli-
miento en la 
pago al contra-
tista por fallas 
administrativa 

No pago del 
valor men-
sual del 
contrato 

1. Realización de 
reuniones de se-
guimiento a la ob-
tención de entre-
gables de los ser-
vicios contratados 

Contra-
tista/ 

Direc-
ción de 
Tecno-

logía 

Du-
rante 
la eje-

cu-
ción 
del 

con-
trato 

Hasta 
la fina-

liza-
ción  
del 

con-
trato 

Segui-
miento 
men-
sual 
vía 

reunio-
nes de 
super-
visión 

Men-
sual 

A la fecha de corte del pre-
sente período, el valor corres-
pondiente al mes de gestión 
de abril de 2025 aún no ha 
sido autorizado para ser fac-
turado. 

 

17 

Indisponibili-
dad de servi-
cios que afecta 
la operación de 
la Entidad 

Afectación 
de alguno o 
todos los 
servicios 
contratados 

1. Diseñar y docu-
mentar los planes 
de contingencia 
para cada uno de 
los diferentes ser-
vicios contrata-
dos, de acuerdo 
con el RTO y RPO 
definidos por la 
Entidad. 
2. Realizar prue-
bas de contingen-
cia sobre los pla-
nes definidos. 

Direc-
ción de 
Tecno-
logía/ 

Contra-
tista 

Du-
rante 
la eje-

cu-
ción 
del 

con-
trato 

Hasta 
la fina-

liza-
ción  
del 

con-
trato 

Verifi-
cación 

de 
prue-

bas de 
contin-
gencia  

De 
acuerdo 

con el 
crono-
grama 

Riesgo no materializado de 
acuerdo con la matriz de ANS. 
La disponibilidad del servicio 
durante el mes de mayo de 
2025 fue 100% 

 

 

 

i. Plan de trabajo general del contrato 

 

El plan de trabajo general se definió al inicio del contrato para establecer tanto el cumpli-

miento como el avance de los diferentes ítems definidos. En términos generales, a la 

fecha de corte de este informe, el porcentaje de ejecución se encuentra en un 41.66% 

acorde con la gráfica inicial de este informe. 
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j. Valores agregados 

 

i. Modelador de flujos 

 

Se establecieron mesas de trabajo con el área de operaciones de la 

entidad y los resultados fueron satisfactorios. El plan para montar la 

nueva DEMO estará enfocado en 4 procesos: 

1. Comprobante de CCN (Cuenta Cobro Nación) 

2. Desembolsos 

3. Comunicados y reportes PAC 

4. Ajustes CBP y estado tipo cartera  

Según la más reciente mesa de trabajo durante el mes de noviembre de 

2024, se determinó realizar la DEMO sobre el proceso actual de desembol-

sos de la entidad, para tal fin, la UT Icetex 2016, compartió un documento 

el día 30 de noviembre (ICX-262024 - Conciliacion de giros - Documento 

Funcional.pdf). 

De común acuerdo con el área de cartera, la sesión de DEMO se realizó el 

viernes 10 de enero de 2025, para el proceso de desembolsos. 

 

A la fecha de corte del presente informe, se han realizado las siguientes 

actividades que tienen cargo a la bolsa de implementación de modelador 

de flujos del contrato. 
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A la fecha de corte del presente informe, estamos esperando la aprobación de 80 horas 

de esta bolsa para poder terminar con esta actividad. 

 

 

ii. Infraestructura   

 

Plan de upgrade propuesto 
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Plan de upgrade actual (A corte de 31/05/2025) 

 

 

El plan de upgrade de infraestructura de los servidores que soportan la aplicación SM 

Solicitudes se presentó durante el comité de control de cambios de ICETEX el día 29 de 

mayo de 2025. Este plan fue aprobado por el comité y el despliegue en ambiente pro-

ductivo se realizó el jueves 29 de mayo de 2025 a partir de las 9:00 pm. La ventana de 

despliegue fue exitosa. El tiempo asociado fue de 6 horas y no hubo necesidad de hacer 

rollback. 

 

Cargas de hardware al inicio del contrato 

 

 

 

 

  

Servidores y aplicaciones actualmente en producción 

 

NOMBRE MÓDULO COMPONENTE TIPO IP SO RAM (GB) CPU HD (GB)

B204F53V Administrador de Cartera (Cartera + UNGO) Power i 192.168.245.106 OS 400 64 1 2800

ICETEX_COM     Administrador de Cartera Communicator Intel 192.168.245.107 Windows Server 32 8 400

ICETEX_SQL        Administrador de Cartera SQL Server - Communicator/Doc Plus/SM Intel 192.168.245.108 Windows Server 64 4 1500

ICETEX_CEN01 SM Principal (SMServices + BPM) Intel 192.168.245.110 Linux 64 10 800

ICETEX_CEN03 SM Servicios de Estado de cuenta Intel 192.168.245.111 Linux 32 8 500

ICETEX_CEN02 SM Solicitudes de Crédito (Web + Tomcat + Nginx) Intel 192.168.245.112 Linux 64 8 200

ICETEX_SAC Administrador de Cobranza Sistema de Administración 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 Administración 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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Desempeño de canales de comunicación 
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Según el monitoreo de la solución, a corte del presente informe, no se han presentado 

incidentes relacionados con problemas de funcionalidad, desempeño ni disponibilidad. 

 

Esto garantiza el cumplimiento al 100% del ANS de pasos a producción y actualizaciones 

Los documentos de infraestructura y arquitectura entregados el 7 de marzo de 2024 con-

tienen el detalle de la solución base. 

 

SM - Documento_Arq_Servicios_2024.pdf 

OPUT-013-2024 - Certificación cumplimiento infraestructura.pdf 

  

 

k. Nuevos requerimientos  

 

Los mantenimientos evolutivos de Alianzas Mediano Plazo en sus fases 1 y 

2, fueron entregados a la entidad de acuerdo con los cronogramas estableci-

dos y a la fecha del presente informe se encuentran en pruebas de calidad 

por parte de Icetex. 
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3. ANS 

 

Disponibilidad del Sistema Core Bancario 

 

 

 

Acorde con el Anexo 2, Acuerdo de Niveles de Servicio del contrato 2024-0659, 

en el segmento de Disponibilidad del Servicio 

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

PD = (1-(0/44640))*100 

PD* = 100%.  No aplica descuento de ANS por impacto. 

 

 

La disponibilidad general de la solución Core Bancario para el mes de mayo de 2025 

fue de 100%. Los datos que se muestran a continuación son extraídos de la herra-

mienta WatchDog para el mismo mes. (Para el reporte completo, ver documento: 

IGS15 - ANEXO 3 Log WatchDog Mayo2025) 
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Reporte de monitoreo de microservicios SM 

 

Generalidades: Rango de fechas: 01/05/2025 – 31/05/2025 

 

Herramienta de monitoreo: sm-watchdog 

 

 

 

 

 

 

 Porcentaje de disponibilidad de microservicios monitoreados 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

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

evento es una petición que le llega al microservicio para que sea procesada. 
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Tiempos de respuesta 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Tiempo promedio que un microservicio tarda en responder a una petición 

 

 

 

Lista de servicios monitoreados 
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Se monitorea el estado del microservicio a nivel administrativo y operacional. 

 

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

activación y desactivación del servicio por un usuario con perfil de administrador. 

Monitoreo Operacional: Se refiere al monitoreo del funcionamiento del microservicio 

cuando se encuentra activo. 

 

 

Tiempo de atención - Incidentes 

 

 

 

Acorde con el Anexo 2, Acuerdo de Niveles de Servicio del contrato 2024-0659, 

en el segmento Incidente – tiempo de atención, no se presentan descuentos por 

impacto del presente ANS. Ver detalle documento anexo: IGS15 - ANEXO 1 Re-

porte casos Aranda - Contrato 2024-0659  

 

TAI = Tiempo de atención del incidente - tiempo de asignación del incidente 
 

 

Tiempo de solución - Incidente 

  

DESCUENTOS POR  
IMPACTO  

Critica:   TSI > TSIC  1.5 %  
Alto:        TSI > TSIA    1 %  
Media:    TSI > TSIM   0.7 %  
Baja:       TSI > TSIB    0.5 % 

 

Critica :   TAI > TAIC   1.5 % 
Alto:        TAI > TAIA  1 % 
Media:    TAI > TAIM   0.5 % 
Baja:       TAI > TSIB    0.3 %

DESCUENTOS POR IMPACTO
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Acorde con el Anexo 2, Acuerdo de Niveles de Servicio del contrato 2024-0659, 

en el segmento Incidente – tiempo de solución. No se presentan descuentos por 

impacto del presente ANS.  Ver detalle documento anexo IGS15 - ANEXO 1 Re-

porte casos Aranda - Contrato 2024-0659 

 TSI = Tiempo solución del incidente - tiempo de atención del incidente 

 
 
 

Gestión de la solución – Cálculo del indicador  

 

DESCUENTOS POR IM-
PACTO  

1.50%  

 

Acorde con el Anexo 2, Acuerdo de Niveles de Servicio del contrato 2024-0659, 

en el segmento Incidente – tiempo de solución, no se reabrió ningún caso por 

insatisfacción del servicio, por tanto, no se presentan descuentos por impacto del 

presente ANS.   

 

Número de Casos no cerrados por el número recibido a satisfacción del usuario 

posterior a un estado "Solucionado", que obliga a la revisión y proceso del caso 

nuevamente. 

Ver detalle documento anexo IGS15 - ANEXO 1 Reporte casos Aranda - Contrato 

2024-0659    

 

CNC: Número de casos no cerrados 

CNC = [(Sumatoria de todos los casos no cerrados / Número de incidentes o pe-

ticiones de servicio) * 100] % 

CNC = [(0 / 75 * 100] %  

CNC = 0,0%    El CNC es menor que 1%. No aplica descuento por impacto. 
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Recurrencia de Incidentes – Incidente - Cálculo del indicador  

 

DESCUENTOS POR  
IMPACTO  

Por cada CINP se penali-
zará un 1.5 % hasta el tope 
máximo definido como lí-
mite de ANS contractual. 

 

 

CIR = Cantidad de Incidentes Recurrentes ocurridos (con la misma causa de afec-

tación 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 incidentes recurrentes para gestionar un problema 

 

 

Gestión de problemas – Incidente - Cálculo del indicador  

 

DESCUENTOS POR  
IMPACTO  

Por cada CPNS, se penali-
zará un 2 % hasta el tope 
máximo definido como lí-
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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Al corte del presente informe, el desarrollo realizado por el CORE UT para gestio-

nar el problema creado en septiembre 30 de 2024 se encuentra en fase de prue-

bas a cargo del Icetex. Nos encontramos a la espera de los resultados. 

No aplica descuento por impacto. 

 

 

Gestión de solicitudes – Soporte técnico – Cálculo del Indicador 

 

DESCUENTOS POR IM-
PACTO  

Por cada CSNG, se penali-
zará un  1,0 % hasta el 
tope máximo definido 
como límite de ANS con-
tractual. 

 

 

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 = 75 – 75 = 0 

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

 

 

Tiempo de atención de Requerimiento  

 

DESCUENTOS POR  
IMPACTO  

TAR >= 2 HORAS -> 1.5%  

 

TAR menor o igual a 2 
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Acorde con el Anexo 2, Acuerdo de Niveles de Servicio del contrato 2024-0659, 

en el segmento Requerimiento – tiempo de atención. No se presentaron descuen-

tos por impacto del presente ANS. Ver detalle documento anexo IGS15 - ANEXO 

1 Reporte casos Aranda - Contrato 2024-0659  

 

Tiempo de solución de Requerimiento – Entrega propuesta de solución 

 

DESCUENTOS POR IM-
PACTO  

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

 

 

TSRC menor o igual a 3 días  

TSRA menor o igual a 5 días  

TSRM menor o igual a 8 días  

TSRB menor o igual a 10 días 

 

Acorde con el Anexo 2, Acuerdo de Niveles de Servicio del contrato 2024-0659, 

en el segmento Requerimiento – tiempo de solución, no se presentaron descuen-

tos por impacto del presente ANS.  Ver detalle documento anexo IGS15 - ANEXO 

1 Reporte casos Aranda - Contrato 2024-0659.  

  

Tiempo de ejecución de Requerimiento - Requerimiento 

 

DESCUENTOS POR  
IMPACTO  

TER <= 2 días -> 0.5 %  
TER <= 7 días -> 0.7 %  
TER <= 14 días -> 1 %  
TER > 15 días -> 1.5 % 
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TER = Tiempo de ejecución del Requerimiento / Tiempo de solución del requeri-

miento  

Unidad de medición: Días 

Para todos los casos el TER es menor que 1. 
 

No aplica descuento por impacto 

 

 

Número de pruebas DRP exitosas – DRP 

 

DESCUENTOS POR  
IMPACTO  

5%  

 

Las pruebas de DRP se deben realizar de manera semestral, para el efecto se 

realizarán en la primera semana de los meses de septiembre y febrero de cada 

año. No aplica para este período 

 

 

Finalización Cierre Batch Core Bancario - Cierre 

 

DESCUENTOS POR  
IMPACTO  

5.0%  

 

 

 

Para el período 15 (mayo 2025) de ejecución del contrato, se relaciona el cuadro 

resumen con los totales diarios del proceso: 
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No CIE-

RRE 
DIA  

 DIA CALEN-

DARIO 

TIEMPO DE 

EJECUCION 
OBSERVACIONES 

 

1 2 4 7:57 CUMPLE  

2 3,4,5 5 7:59 CUMPLE  

3 6 6 8:00 CUMPLE  

4 7 7 7:59 CUMPLE  

5 8 8 7:57 CUMPLE  

6 9 9 7:59 CUMPLE  

7 10,11,12 12 7:48 CUMPLE  

8 13 13 7:47 CUMPLE  

9 14 14 7:59 CUMPLE  

10 15 15 7:59 CUMPLE  

11 16 16 8:00 CUMPLE  

12 17,18,19 19 7:48 CUMPLE  

13 20 20 7:58 CUMPLE  

14 21 21 8:00 CUMPLE  

15 22 22 7:58 CUMPLE  

16 23 23 7:57 CUMPLE  

17 24,25,26 26 7:59 CUMPLE  

18 27 27 7:58 CUMPLE  

19 28 28 7:59 CUMPLE  

20 29 29 7:58 CUMPLE  

 

Meta: Hasta 8 horas después del inicio de cierre.  NO Aplica ANS. 

 

 

Transferencia de conocimiento de productos nuevos desarrollos y/o 

ajustes a desarrollos del servicio existentes - Gestión del Conocimiento 

 

DESCUENTOS POR  
IMPACTO  

2%  

 

 

No aplica para este período 
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Indicador de éxito en despliegue de software en ambiente productivo: Ín-

dice de cumplimiento de calidad y seguridad – Calidad y Seguridad 

 

DESCUENTOS POR  
IMPACTO  

99,99 < IC > =99,90         1.0 % 
99,90 < IC >= 99,70         1.5 % 
99,70 < IC >= 99,00         2.5 % 
99,00 <= IC                          3.5 % 

 

 

índice de cumplimiento IC = (# de cambios exitosos / # total de cambios realizados)*100 

           IC = (0/0)* 100 

           IC = 100% 

 

No aplica descuento por impacto 

 
 
 

3.1. PLAN DE ACCIÓN ANS 
 
 

Teniendo en cuenta que para el presente período no se presentaron multas por 

concepto de ANS, se determina que no es necesario generar ningún plan de ac-

ción para mitigar impacto de ANS. 
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4. SEGUIMIENTO RECOMENDACIONES DEL SUPERVISOR 

 

a. Recomendaciones del Supervisor del Contrato 

 

 

b. Seguimiento a recomendaciones del mes anterior por parte del 

Supervisor del contrato 

 
En el período anterior no se presentaron recomendaciones  
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5. NOVEDADES DE PERSONAL 

 

Durante el presente período no se presentaron novedades relacionadas con el equipo 

de trabajo de la UT.  

 

 

6. SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO 

 

La UT ICETEX 2016 se acoge a los lineamientos establecidos en el Sistema de Ges-

tión 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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7. REGISTRO CASOS EN ARANDA 

 

El total de casos reportados por la herramienta Aranda es de 89 de los cuales 18 fueron 

registrados como INCIDENTES y 71 como REQUERIMIENTOS.   

 

CASOS REPORTADOS - PERIODO 15 

 

 

TOTAL CASOS REGISTRADOS: 75 

INICDENTES 12 16% 

REQUERIMIENTOS 63 84% 

   

 

 

 

 

Al cierre de este informe se observa a nivel general: 

 

TIPO 
REGISTRA-

DOS 
NIVEL  

CRITICIDAD 
SOLUCIONADOS PENDIENTES 

Incidentes 
12* 

-- CRITICO -- -- 

-- ALTO -- -- 

12 MEDIO 10 2** 

0 BAJO -- -- 

Requerimientos 
63 

-- CRITICO -- -- 

8 ALTO 5 3*** 

55 MEDIO 53 2*** 

0 BAJO -- -- 

 

 

INICDENTES
16%

REQUERIMIENTOS
84%
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* De los 12 incidentes reportados, se detectó 1 caso (84278) que no es de categoría incidente sino llamada 

de servicio.  

 

ARANDA DESCRIPCION 
FECHA RE-

GISTRO 
OBSERVACION 

84278 

Se genera acuerdo de pago al señor: WILSON GRUESO SI-

NISTERRA con cédula: 94331627 para condonación de capi-

tal el día 03 mayo 2024. Se realiza legalización al Señor Wil-

son Grueso Sinisterra y se envía la factura con los datos rela-

cionados a este mismo.  

Sin embargo, en SAC arroja la información de dicho acuerdo 

al usuario TIRSO BARLEY MALDONADO MENDOZA con cé-

dula 9433162.Se revisan aplicativos de ICETEX y los dos 

usuarios registran con documento de identidad con los mis-

mos dígitos la diferencia entre los documentos es el último nú-

mero (7) cédula "9433162"  "94331627" por lo que SAC 

está asociando los créditos de cada beneficiario en ambos 

documentos y el acuerdo no se evidencia al buscar con el id 

correspondiente. 

Se solicita incluir el acuerdo de extinción de condonación de 

capital que se menciona en la obligación 5148792 con cedula 

9433162 a nombre de TIRSO BARLEY MALDONADO MEN-

DOZA a la obligación 68310 con cedula 94331627 a nombre 

de WILSON GRUESO SINISTERRA.. 

5/02/2025 

11:14:03 AM 

No es incidente, la inconsistencia se 

genera por error del usuario al digitar 

la información del beneficiario del 

acuerdo, sin embargo, se hace la vali-

dación y se corrige desde la UT. 

 

 

** Los 2 incidentes pendientes de solución: 85023 y 85037, a pesar de haberse registrado en el mes de 

mayo, fueron asignados a la UT, el primero el 31 de mayo (sábado) y el segundo, a corte de período de 

este reporte aún no había asignado. 

 
NOTA: Se reitera que los tiempos de atención de la mesa de servicios son entre semana 

de lunes a viernes de 7:00am a 5:00 pm. No se atiende sábados, domingos ni festivos 

 

 

 

http://ictxdcaarandb2/ReportServer?%2FSOPORTE%20A%20SERVICIOS%20TI%2FDetalle%20Caso&tipocaso=LLAMADA%20DE%20SERVICIO&idcaso=300085&rs%3AParameterLanguage=
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*** De los requerimientos pendientes de solución, la siguiente es la observación. 

 

ARANDA DESCRIPCION 
FECHA 

REGISTRO 
OBSERVACION 

FECHA ESPE-

RADA DE SOLU-

CION 

102893 

para que se actualicen en los aplicativos CORE BAN-

CARIO, SIGNATURE, los codeudores de los estu-

diantes relacionados en la siguiente base, dado que 

realizaron el proceso para el cambio de codeudor 

5/1/2025 

7:32:48 AM 

Asignado en mayo 16. 

Pendiente de aprobación 

de 27 horas por parte de 

Icetex 

Depende del Icetex 

103157 

Caso RF-289244-4-99114 se procede adjuntar co-

rreo de autorización de las 4:00 h para así poder dar 

solución a lo solicitado De acuerdo con el caso pre-

sentado por la beneficiaria de la solicitud 5412595 y 

por aprobación de comité de crédito se realizó el 

cambio de línea de la solicitud, pasando de un tú eli-

ges 30% a un 60%.  

5/12/2025 

4:14:10 PM 

Asignado mayo 13 a las 

9:55 am. Pendiente de 

aprobación de 4 horas 

por parte de Icetex 

Depende del Icetex 

103406 

se solicita la corrección de cedula y nombre para el 

ID 6588976 Datos  inconsistente: MARIA VICTORIA 

FUQUEN LOPEZ  CC 51.663.909Dato 

 según pagare: EDGAR FERNANDO SALCEDO CUA-

DRADO CC 5.166.390 

5/20/2025 

11:11:10 

AM 

Asignado mayo 20 a las 

18:18, atendido el 21 a 

las 7:00 am. Desde la UT 

se aclara al funcionario 

como debe ser la aten-

ción del caso por parte de 

la entidad para poderlo 

solucionar. Estamos a la 

espera 

Depende del Icetex 

103722 

Por favor validar el error que genera el validador: (En 

algunas ocasiones dice servicio de indígenas y en 

otro servicio icfes) Datos: Nombre completo: MARIA 

CAMILA BETANCOURTH RIASCOS Número de do-

cumento: 1085337192 

5/29/2025 

2:54:10 PM 
En revisión UT 4 de junio de 2025 

103747 

Generar un reporte de los recaudos que hacen parte 

de la novedad de acuerdos SAC, lo anterior teniendo 

en cuenta que la novedad reversa un recaudo que in-

gresó de manera automática y lo reaplica con una 

nueva distribución. con el fin de poder generar infor-

mación real a contabilidad, 

5/30/2025 

8:58:28 AM 
En revisión UT 4 de junio de 2025 

 

http://ictxdcaarandb2/ReportServer?%2FSOPORTE%20A%20SERVICIOS%20TI%2FDetalle%20Caso&tipocaso=LLAMADA%20DE%20SERVICIO&idcaso=300753&rs%3AParameterLanguage=
http://ictxdcaarandb2/ReportServer?%2FSOPORTE%20A%20SERVICIOS%20TI%2FDetalle%20Caso&tipocaso=LLAMADA%20DE%20SERVICIO&idcaso=301592&rs%3AParameterLanguage=
http://ictxdcaarandb2/ReportServer?%2FSOPORTE%20A%20SERVICIOS%20TI%2FDetalle%20Caso&tipocaso=LLAMADA%20DE%20SERVICIO&idcaso=302335&rs%3AParameterLanguage=
http://ictxdcaarandb2/ReportServer?%2FSOPORTE%20A%20SERVICIOS%20TI%2FDetalle%20Caso&tipocaso=LLAMADA%20DE%20SERVICIO&idcaso=303324&rs%3AParameterLanguage=
http://ictxdcaarandb2/ReportServer?%2FSOPORTE%20A%20SERVICIOS%20TI%2FDetalle%20Caso&tipocaso=LLAMADA%20DE%20SERVICIO&idcaso=303416&rs%3AParameterLanguage=
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7.1. Incidentes del Periodo   

 
 
De los 12 Incidentes reportados en el período la clasificación por categoría es la si-

guiente:  

 

 

TOTAL INCIDENTES PRIORIDAD 
12 100% 

PERÍODO 15 CRITICA ALTA MEDIA 

Bloqueos de la aplicación     2 2 17% 

Bloqueo de usuarios     1 1 8% 

Cobranzas     1 1 8% 

Error funcionalidad     7 7 58% 

Falla en Rendimiento     1 1 8% 

 

 
 

      INCIDENTES - PERIODO 15 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

Bloqueos de 
la aplicacion

17%

Bloqueos de 
usuarios

8%

Cobranzas
8%

Error de 
Funcionalidad

59%

Falla en 
Rendimiento

8%
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Bloqueos de la  

aplicación 

Solucionados  84701 – 84936 

En revisión UT - 

Bloqueo de usuario 
Solucionados  84929 

En revisión UT - 

Cobranzas 
Solucionados  84748 

En revisión UT - 

Error de funcionalidad 
Solucionados  84278 – 84363 – 84364 – 84593 – 84924 

En revisión UT 85023 – 85037 

Fallas de rendimiento 
Solucionados  84315 

En revisión UT - 
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7.2. Requerimientos del Periodo 

 
De los 63 Requerimientos reportados en el período, la clasificación por categoría es la 

siguiente:  

   

TOTAL REQUERIMIENTOS PRIORIDAD 
63 100% 

PERÍODO 15 CRITICA ALTA MEDIA 

Actualización datos beneficiario     6 6 10% 

Atención PQR´s cartera     4 4 6% 

Gestión de datos   1 1 2 3% 

Mantenimiento parámetros     2 2 3% 

Suministro de información por Tutelas   6   6 10% 

validación de datos     7 7 11% 

Cobranzas   1 35 36 57% 

 
 

REQUERIMIENTOS - PERIODO 15 

 
 
 

 
 
 
 
 

Actualización datos 
beneficiario

10%

Atención PQR´s 
cartera

6%
Gestión de 

datos
3%

Mantenimiento 
parametros

3%

Suministro de 
Informacion por 

Tutelas
10%

Validacion de 
datos
11%

Cobranzas
57%
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Actualización datos 

del beneficiario 

Solucionados  102896, 102914, 102950, 103575, 103648, 103661 

En revisión UT - 

Atención PQR´s car-

tera 

Solucionados  103007, 103112, 103164, 103511 

En revisión UT - 

Gestión de Datos 
Solucionados  103722, 103747 

En revisión UT - 

Mantenimiento de pa-

rámetros 

Solucionados  103367, 103546 

En revisión UT - 

Suministro de informa-

ción tutelas 

Solucionados  103105, 103284, 103630, 103631 

En revisión UT - 

validación de datos 
Solucionados  102292, 103154, 103315, 103483, 103472 

En revisión UT 102893, 103157, 103406,  

Cobranzas 
Solucionados  

102941, 102944, 103034, 103051, 103053, 103056, 103057, 

103067, 103086, 103087, 103088, 103106, 103158, 103166, 

103179, 103182, 103187, 103195, 103218, 103259, 103374, 

103387, 103392, 103403, 103447, 103472, 103474, 103526, 

103567, 103590, 103594, 103665, 103666, 103707, 103710, 

103712 

En revisión UT - 

 
 
 
 

7.3. Comportamiento Arandas – Comparativo Feb-May 25 

 

Comportamiento Incidentes 

 

 

 

INCIDENTES   Feb-May 25 

feb-25 51 

mar-25 29 

abr-25 18 

may-25 12 
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  COMPORTAMIENTO INCIDENTES POR TIPOLOGIA FEB - MAY 25 

  MES 

Blo-

queos 

de la 

aplica-

ción 

Blo-

queos 

de usua-

rios 

Cobran-

zas 

Disponi-

bilidad 

Error 

funcio-

nalidad 

Falla de 

formula-

rio 

Falla de 

rendi-

miento 

Fallas 

sincroni-

zación 

de datos 

Módulo 

estudio 

antece-

dentes 

crediticios 

Serie 1 feb-25 2 1 58 2 7 1   1 4 

Serie 2 mar-25 1   43   6     1   

Serie 3 abr-25   1 14 1 7 1 3 2   

Serie 4 may-25 2 1 1   7   1     
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Comportamiento Requerimientos 

 

 

 

REQUERIMIENTOS  Feb-May 25 

feb-25 28 

mar-25 58 

abr-25 71 

may-25 63 

 

 

 

 

 

 

7.4. Análisis Tickets Mesa de Servicio 

 

• A 31 de mayo de 2025 se presentan los siguientes casos pendientes por resolver 

de meses anteriores a la espera de autorización de horas por parte de la entidad:  

- Aranda 102063 - 68 horas. Realizar el cambio de linea para los créditos adjuntos, 

pasando de Protección Constitucional a Protección Constitucional Mecanismo 

Transitorio, teniendo en cuenta que, al validar en las fuentes oficiales del Ministerio 

del Interior, Vivanto, RLCPD y Red Unidos, los beneficios no cumplen con ninguna 

condición de vulnerabilidad:  

- Aranda 102788 - 21 horas. Estimación de horas para: 

1. Error productos en época diferente  

2. Ajustar en SM el valor condonado a raíz de que al mismo tiempo ingresó recaudo 

3. Semestres por financiar inválido: Llega con valor -1  

4. Campo nombre vacío. Nombres y apellidos en el campo apellidos  
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