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Bogota, 6 de febrero de 2026

Ingeniero

JAIME ALEJANDRO BECERRA ACOSTA

Vicepresidente de Operaciones y Tecnologia — Supervisor Contrato 2024-0659
Instituto Colombiano de Crédito Educativo y Estudios Técnicos en el Exterior
Ciudad.

Estimado ingeniero, por medio del presente documento, la Union Temporal Icetex 2016,
hace entrega formal del informe de gestion 1GS22 de la solucién Core Bancario SaaS

correspondiente al mes de enero de 2026.
Quedamos atentos a la fecha y hora de la sustentacion del presente informe y de los
comentarios, sugerencias o ajustes que resulten de las revisiones del comité de apoyo a

la supervision del contrato.

Gracias de antemano, por la atencién prestada.

Cordialmente,

JORGE ANDRES ALVAREZ ORTEGA
Gerente de Operacién SaaS

Union Temporal Icetex 2016
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por JOSE HERIBERTO FERNANDEZ GARCIA, identificado
con cédula de ciudadania No. 88.159.098.
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1. GRUPO KRITERION LTDA, NIT 800.196.942-6

2. OSP INTERNATIONAL CALA SAS, NIT 830.105.621-7

Prestacion de servicios de operacion de una plataforma tecno-
l6gica en la modalidad de Software as a Service (SaaS) que
cumpla con las necesidades de negocio de ICETEX, relaciona-
OBJETO DEL CONTRATO
das con la gestion de operaciones y la gestion de recuperacion
y cumplimiento de obligaciones, alineado a las definiciones téc-

nicas y de arquitectura establecidas por la entidad
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1. SEGUIMIENTO FINANCIERO DEL CONTRATO

a. Avance fisico del contrato - Linea de tiempo
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b. Avance financiero del contrato

Corte a enero 31 de 2026

CONTRATO 2024-0659
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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 PERIODO 1 (mar 2024) — FVE-82 $211,956,144|  $12,861,904,328
05/06/2024 |PAGO PERIODO 2 (abr 2024) — FVE-83 $211,956,144|  $12,649,948,184
05/07/2024 |PAGO PERIODO 3 (may 2024) — FVE-84 $211,956,144|  $12,437,992,040
31/07/2024 |PAGO PERIODO 4 (jun 2024) — FVE-85 $211,956,144|  $12,226,035,896
01/09/2024 |PAGO PERIODO 5 (jul 2024) — FVE-86 $211,956,144|  $12,014,079,752
2/10/2024 |PAGO PERIODO 6 (ago 2024) — FVE-87 $211,956,144|  $11,802,123,608
31/10/2024 |PAGO PERIODO 7 (sep 2024) — FVE-88 $211,956,144|  $11,590,167,464
3/12/2024 |PAGO PERIODO 8 (oct 2024) — FVE-89 $211,956,144|  $11,378,211,320
20/12/2024 |PAGO PERIODO 9 (nov 2024) — FVE-91 $211,956,144|  $11,166,255,176
07/01/2025 |PAGO PERIODO 10 (dic 2024) — FVE-92 $211,956,144|  $10,954,299,032
04/03/2025 |PAGO PERIODO 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
01/04/2025 |PAGO PERIODO 12 (feb 2025) — FVE-95 $211,956,144 $7,627,219,122
28/05/2025 |PAGO PERIODO 13 (mar 2025) — FVE-97 $211,956,144 $7,415,262,978
25/07/2025 |PAGO PERIODO 14 (abr 2025) — FVE-101 $211,956,144 $7,203,306,834
25/07/2025 |PAGO PERIODO 15 (may 2025) — FVE-103 $211,956,144 $6,991,350,690
21/08/2025 |PAGO PERIODO 16 (jun 2025) — FVE-105 $211,956,144 $6,779,394,546
01/09/2025 |PAGO PERIODO 17 (jul 2025) — FVE-107 $211,956,144 $6,567,438,402
01/10/2025 |PAGO PERIODO 18 (ago 2025) — FVE-108 $211,956,144 $6,355,482,258
5/11/2025 |PAGO PERIODO 19 (sep 2025) — FVE-110 $211,956,144 $6,143,526,114
3/12/2025 |PAGO PERIODO 20 (oct 2025) — FVE-112 $211,956,144 $5,931,569,970
30/12/2025 |PAGO PERIODO 21 (nov 2025) — FVE - 114 $211,956,144 $5,719,613,826
PENDIENTE |PAGO PERIODO 22 (dic 2025) — FVE - 117 $211,956,144 $5,719,613,826
SERVICIO
FECHA PAGO ITEM VALOR PAGOS SALDO

COMPONENTE SERVICIO

$25,188,258,820

31/05/2024

PAGO PERIODO 1 (mar 2024) — FVE-82

$534,495,470.40

DESCUENTO 10% ANS PERIODO 1 — FVE-82

$59,388,385.60

$24,594,374,964.00

05/06/2024

PAGO PERIODO 2 (abr 2024) — FVE-83

$555,281,405.36

DESCUENTO 6,5% ANS PERIODO 2 — FVE-83

$38,602,450.64

$24,000,491,108.00

05/07/2024

PAGO PERIODO 3 (may 2024) — FVE-84

$558,250,824.64

DESCUENTO 6% ANS PERIODO 3 — FVE-84

$35,633,031.36

$23,406,607,252.00

31/07/2024

PAGO PERIODO 4 (jun 2024) — FVE-85

$564,189,663.20
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DESCUENTO 5% ANS PERIODO 4 — FVE-85

$29,694,192.80
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$22,812,723,396.00

01/09/2024

PAGO PERIODO 5 (jul 2024) — FVE-86

$551,718,102.22

DESCUENTO 7,1% ANS PERIODO 5 — FVE-86

$42,165,753.78

$22,218,839,540.00

2/10/2024 |PAGO PERIODO 6 (ago 2024) — FVE-87 $564,189,663.20
DESCUENTO 5% ANS PERIODO 6 — FVE-87 $29,694,192.80| $21,624,955,684.00

31/10/2024 |PAGO PERIODO 7 (sep 2024) — FVE-88 $593,883,856.00
DESCUENTO ANS PERIODO 7 — FVE-88 $0.00| $21,031,071,828.00

3/12/2024 |PAGO PERIODO 8 (oct 2024) — FVE-89 $593,883,856.00
DESCUENTO ANS PERIODO 8 — FVE-89 $0.00| $20,437,187,972.00

20/12/2024 |PAGO PERIODO 9 (nov 2024) — FVE-91 $593,883,856.00
DESCUENTO ANS PERIODO 9 — FVE-91 $0.00| $19,843,304,116.00

07/01/2025 |PAGO PERIODO 10 (dic 2024) — FVE-92 $587,945,017.44
DESCUENTO ANS PERIODO 10 — FVE-92 $5,938,838.56| $19,249,420,260.00

04/03/2025 |PAGO PERIODO 11 (ene 2025) — FVE-93 $593,883,856.00
DESCUENTO ANS PERIODO 11 — FVE-93 $0.00| $18,655,536,404.00

01/04/2025 |PAGO PERIODO 12 (feb 2025) — FVE-95 $593,883,856.00
DESCUENTO ANS PERIODO 12 — FVE-95 $0.00| $18,061,652,548.00

28/05/2025 |PAGO PERIODO 13 (mar 2025) — FVE-97 $744,743,856.00
DESCUENTO ANS PERIODO 13 — FVE-97 $0.00| $17,316,908,692.00

25/07/2025 |PAGO PERIODO 14 (abr 2025) — FVE-101 $744,743,856.00
DESCUENTO ANS PERIODO 14 — FVE-101 $0.00| $16,572,164,836.00

25/07/2025 |PAGO PERIODO 15 (may 2025) — FVE-103 $744,743,856.00
DESCUENTO ANS PERIODO 15 — FVE-103 $0.00| $15,827,420,980.00

21/08/2025 |PAGO PERIODO 16 (jun 2025) — FVE $744,743,856.00
DESCUENTO ANS PERIODO 16 — FVE $0.00| $15,082,677,124.00

01/09/2025 |PAGO PERIODO 17 (jul 2025) — FVE $744,743,856.00
DESCUENTO ANS PERIODO 17 — FVE $0.00| $14,337,933,268.00

01/10/2025 |PAGO PERIODO 18 (ago 2025) — FVE - 108 $744,743,856.00
DESCUENTO ANS PERIODO 18 — FVE $0.00| $13,593,189,412.00

5/11/2025 |PAGO PERIODO 19 (sep 2025) — FVE — 110 $744,743,856.00
DESCUENTO ANS PERIODO 19 — FVE -110 $0.00| $12,848,485,556.00

3/12/2025 |PAGO PERIODO 20 (oct 2025) — FVE — 112 $744,743,856.00
DESCUENTO ANS PERIODO 20 — FVE -112 $0.00| $12,103,701,700.00

30/12/2025 |PAGO PERIODO 21 (nov 2025) — FVE - 114 $744,743,856.00
DESCUENTO ANS PERIODO 21 — FVE-114 $0.00| $11,358,957,844.00

PENDIENTE |PAGO PERIODO 22 (dic 2025) — FVE - 117 $744,743,856.00
DESCUENTO ANS PERIODO 22 — FVE-117 $0.00| $11,358,957,844.00
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OTRO SI #1
FECHA PAGO ITEM VALOR PAGOS SALDO
COMPONENTE LICENCIAMIENTO SOLICITUDES $1,738,000,000
14/07/2025 | pPAGO UNICO — FVE 102 $1,738,000,000 $0
FECHA PAGO ITEM VALOR PAGOS SALDO

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

29/07/2025 |PAGO 849 HORAS — MAYO - FVE 104 $277,835,250| $1,227,514,750
21/08/2025 |PAGO 22 HORAS — JUNIO — FVE 106 $7,199,500( $1,220,315,250
01/10/2025 |PAGO 161,2 HORAS - JUL-AGO - FVE 109 $52,752,700( $1,167,562,550
5/11/2025 |PAGO 113 HORAS - SEP - FVE 111 $36.979.250( $1,130,583,300
3/12/2025 |PAGO 1108,1 HORAS - OCT - FVE 113 $362.625.725 $767.957.575
30/12/2025 [PAGO 1272.3 HORAS - OCT - FVE 115 $416.360.175 $351.597.400
30/12/2025 [PAGO 1074,4 HORAS - DIC - FVE 116 $351.5697.400 $0
TOTAL CONTRATO 2024-0659
ITEM VALOR PAGOS DTOS ANS SALDO
VALOR CONTRATO $41,891,078,820 $23,614,690,304 $241,116,846| $18,035,271,670
VALOR OTRO Sl # 1 CONTRATO $3,243,350,000 $3,243,350,000 $0
VALOR TOTAL CONTRATO $45,134,428,820 $26,858,040,304 $241,116,846| $18,035,271,670
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2. SEGUIMIENTO DE EJECUCION DEL CONTRATO
a. Seguimiento a la operacion del servicio

Acorde con el Anexo 3 del contrato, la operacion del servicio se encuentra enmarcada
bajo una serie de requerimientos técnicos, cuyo cumplimiento esta garantizado, algu-
nos items desde el inicio del contrato, y algunos otros dentro de la operacién mensual

del servicio.

A continuacion, se listan los items del Anexo 3 que tuvieron algun tipo de movimiento

durante el presente periodo:

1.1.

GENERALES Enero 31 - 2026

1.1.6.

La UT entregd el documento ICX-012024 -
Transferencia de informaciéon v3.pdf el dia
29 de noviembre de 2024. El 24 de abril de
2025 tuvimos una reunion via teams con el
equipo de tecnologia y datos particularmente
donde nos expresaron que el documento ICX-
012024 - Transferencia de informacion v3.pdf
habia perdido validez y que se estaba traba-
jando en un nuevo alcance para poder cumplir
con este requerimiento contractual. El 23 de
julio de 2025, recibimos dos correos con co-
mentarios y ajustes al documento mencio-
nado. El miércoles 20 de agosto la UT respon-
di6 el correo, solicitando las sesiones de revi-
sion para lograr avance en este frente. A la fe-
cha de corte del presente informe no se ha te-
nido respuesta por parte de la entidad.

La Informacidén generada y/o capturada en la solucion
CORE BANCARIO debe ser alojada de manera periédica
(segun definicidén de periodicidad y concurrencia del dato)
en la zona de aterrizaje definida por el ICETEX de acuerdo
con los ciclos de actualizacion 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.

1.1.8.




Invertimos en el talento de los colombianas '

El servicio debe garantizar de manera permanente el cum-
plimiento de los ANS acordados entre las partes. Esta me-
dicién, debe realizarse con mecanismos y 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”.
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Mensualmente se realizan sesiones de revi-
siéon de ANSy se aplican las sanciones corres-
pondientes. Para el 23 de octubre, se realizd
reunion conjunta con lafuncionaria encargada
de la supervision por parte de Icetex, en la que
se acordd que se ajustaran los tiempos en la
herramienta, asi como las criticidades de ANS,
de manera que queden acorde con el Anexo
3.3. del contrato 0659-2024. A partir de no-
viembre se empezaron a cerrar los casos al
momento de entregar la solucién, con el finde
ajustar los tiempos reales de solucién por
parte de la UT. Con el cambio de versién de
Aranda, el reporte de los casos atendidos
cambiod en su estructura, y no contiene la in-
formacién requerida para poder hacer el res-
pectivo analisis de manera réapida y efectiva.
Se estd a la espera del ajuste de este.

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 implementacion en
el marco de la continuidad del servicio. El cumplimiento de
esta capacidad debera 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.

La solucién Core Bancario cumple con este
criterio.

Durante el mes de enero de 2026, no se evi-
denciaron caidas del servicio ni desbordes de
rendimiento en las herramientas de monito-
reo del servicio. Igualmente, desde el monito-
reo que realiza el area de infraestructura de
Icetex tampoco se reportd algun problema de
desempefio.

1.1.12.

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.

La solucion 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 politicas de la mesa de servicio de la
entidad. Para el caso de los mantenimientos
evolutivos, se realiza todo el proceso de anali-
sis, creacion de HUs, estimacion y aproba-
cién. Luego se entrega un cronograma aso-
ciadoy 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
esta en produccion se monitorea el ANS aso-
ciado a los despliegues exitosos.

1.1.14.

10
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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 apropiacién de la implementacidn, debera
acudirse a las capacidades de la bolsa de soporte y capa-
citacion del contrato, previa aprobacién del Supervisor.
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En marzo 3 de 2025 se entregd nuevamente
plan de capacitacién propuesto para la res-
pectiva validacion de la entidad. A lafecha de
corte del presente informe (31/12/2025), la UT
y el ICETEX estamos trabajando conjunta-
mente en los temas logisticos.

Conrespecto a las entregas puntuales de
mantenimientos evolutivos, siempre se rea-
liza una sesién formal de entrega con el area
funcional donde se revisa el documento de al-
cancey entendimiento, el documento funcio-
naly se hace una sesién online de la funcio-
nalidad entregada a manera de capacitaciény
verificacion.

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 operacion, 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.

Este criterio se cumple a cabalidad con las
politicas actuales de la entidad.

1.1.18.

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

Las pruebas de DRP se realizaron el 16 de di-
ciembre de 2025 de acuerdo con el crono-
grama propuesto y se ejecutaron de forma
exitosa.

Las préximas pruebas se realizaran en el mes
de junio de 2026.

1.2.
INTERFAZ

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 analisis y la verificacién. 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.

La solucién Core Bancario cumple con este
criterio. Los logs de auditoria se encuentran
en SM en la ruta: Administracion-Auditoria-
Auditoria.

Existe un mantenimiento evolutivo relacio-
nado con cambios sobre el log de auditoria
solicitado por la entidad. Esta funcionalidad
se encuentra en produccién de acuerdo con
despliegue realizado durante el mes de octu-
bre de 2025.

1.5.
DATOS

11
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La UT entregd el documento ICX-012024 -
Transferencia de informacién v3.pdf el dia
29 de noviembre de 2024. El 24 de abril de
2025 tuvimos una reunion via teams con el
equipo de tecnologia y datos particularmente
donde nos expresaron que el documento ICX-
012024 - Transferencia de informacidn v3.pdf
habia perdido validez y que se estaba traba-
jando en un nuevo alcance para poder cumplir
con este requerimiento contractual. El 23 de
julio de 2025, recibimos dos correos con co-
mentarios y ajustes al documento mencio-
nado. El miércoles 20 de agosto la UT respon-
did el correo, solicitando las sesiones de revi-
sién para lograr avance en este frente. A la fe-
cha de corte del presente informe no se ha te-
nido respuesta por parte de la entidad.

El servicio debera garantizar la migracion 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 validacion 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.

b. Seguimiento replicacion de datos

La UT entreg6 el documento ICX-012024 - Transferencia de informacion v3.pdf el
dia 29 de noviembre de 2024. El 24 de abril de 2025 tuvimos una reunion via
teams con el equipo de tecnologia y datos particularmente donde nos expresaron
que el documento ICX-012024 — Transferencia de informacion v3.pdf habia
perdido validez y que se estaba trabajando en un nuevo alcance para poder
cumplir con este requerimiento contractual. El 23 de julio de 2025, recibimos dos
correos con comentarios y ajustes al documento mencionado. El miércoles 20 de
agosto la UT respondio el correo, solicitando las sesiones de revision para lograr
avance en este frente. A la fecha de corte del presente informe no se ha tenido

respuesta por parte de la entidad.

c. Seguimiento de cierre diario y mensual
Con el fin de cumplir con las obligaciones contractuales, el area de mejoramiento
continuo de la UT, en conjunto con las areas de infraestructura y arquitectura

siguen trabajando con el fin de optimizar el desempefio y la calidad del servicio
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entregado a la entidad. Desde el mes de septiembre de 2025 se observa una

mejora del 100% en los tiempos de ejecucion del cierre diario de cartera, y se

continua trabajando para que sea constante en el tiempo.

Se muestran la tabla y grafica del comportamiento mensual del cierre.

HORAS
129 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
jun-25 7,58
jul-25 7,59
ago-25 4,03
sep-25 2,39
oct-25 2,45
nov-25 2,41
dic-25 2,41
ene-26 2,56

12

10

HORAS PROMEDIO MES

En el siguiente cuadro se relaciona el detalle de los tiempos de cierre diario del periodo

comprendido del 1 al 31 de enero de 2026.
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DIA Envio del Pre cierre Envio del cierre diario (PCOMB) Envio Post cierre Envigéli-e;roessr:ggzable
CALEN TOTAL
DARIO [Hora inicia [ Hora Fin Total Hora inicia | Hora Fin Total Hora inicia | Hora Fin Total Hora inicia | Hora Fin Total

4 21:32:15 21:38:01 0:05 21:38:41 22:03:20 0:24 22:10:07 0:16:02 2:05 0:17:04 0:24:09 0:07 2:42
5 22:37:37 22:47:00 0:09 22:47:55 23:14:37 0:26 23:42:53 1:48:13 2:06 1:49:28 1:56:56 0:07 2:49
6 22:05:17 22:12:25 0:07 22:13:33 22:36:20 0:22 22:43:52 0:51:26 2:07 0:52:25 0:59:39 0:07 2:44
7 22:05:14 22:11:26 0:06 22:12:37 22:32:02 0:19 22:45:54 0:49:59 2:04 0:51:49 0:58:18 0:06 2:36
8 22:06:31 22:12:38 0:06 22:13:55 22:36:41 0:22 22:43:37 0:62:31 2:08 0:55:00 1:01:56 0:06 2:42
9 22:14:59 22:30:30 0:15 22:31:36 04:45:00 6:14 04:54:37 05:57:03 1:03 05:59:40 06:06:08 0:06 7:38
13 07:44:53 07:45:32 0:01 07:46:14 08:04:54 0:18 08:12:01 10:16:51 2:04 10:17:35 10:24:13 0:07 2:30
14 22:51:53 22:57:33 0:05 22:58:19 23:22:29 0:24 23:29:39 1:40:27 2:11 1:41:21 1:48:15 0:06 2:47
15 22:06:30 22:12:43 0:06 22:13:47 22:35:56 0:22 22:43:27 0:48:34 2:05 0:50:18 0:56:54 0:06 2:39
16 22:00:57 22:08:09 0:07 22:09:14 22:30:11 0:20 22:38:35 0:43:57 2:05 0:45:15 0:62:37 0:07 2:40
19 22:05:28 22:12:34 0:07 22:13:57 22:34:47 0:20 22:42:48 0:47:57 2:05 0:59:05 1:06:02 0:07 2:39
20 22:08:27 22:15:38 0:07 22:16:59 22:41:56 0:24 22:59:53 1:09:51 2:10 1:10:27 1:18:44 0:08 2:50
21 22:19:42 22:26:54 0:07 22:28:00 22:54:23 0:26 23:01:25 1:08:27 2:07 1:09:02 1:16:16 0:07 2:47
22 22:03:19 22:10:35 0:07 22:12:10 22:33:44 0:21 22:40:57 0:46:23 2:06 0:47:38 0:54:57 0:07 2:42
23 22:02:05 22:08:28 0:06 22:09:29 22:29:53 0:20 22:37:06 0:43:09 2:06 0:46:23 0:563:14 0:06 2:39
26 22:04:48 22:11:25 0:06 22:12:23 22:33:33 0:21 22:42:52 0:34:09 1:51 0:35:39 0:42:10 0:06 2:25
27 22:02:18 22:09:30 0:07 22:10:42 22:32:04 0:21 22:40:28 0:46:26 2:05 0:48:09 0:56:12 0:07 2:40
28 22:31:53 22:38:54 0:07 22:40:11 23:01:32 0:21 23:10:09 1:19:24 2:09 1:20:45 1:27:38 0:07 2:44
29 22:13:17 22:20:13 0:06 22:20:35 22:41:45 0:21 22:50:52 1:00:21 2:10 1:01:21 1:08:29 0:07 2:45
30 22:13:30 22:20:47 0:07 22:21:46 22:43:41 0:21 22:51:31 1:01:34 2:10 1:02:17 1:09:53 0:07 2:46

NQOTA: El dia calendario 9, los tiempos de cierre se ven incrementados debido a que se
realizo el cambio de IPC y el recalculo de cuotas, proceso que debia realizarse y que a
pesar de afectar el tiempo, no es a atribuible a los tiempos normales de cierre que maneja
la UT.

d. Seguimiento a mantenimientos evolutivos

Horas de mantenimiento evolutivo diciembre 2025 (Contrato base):

FECHA PREVISTA DE
DESCRIPCION ENTREGA PARA ESTADO
PRUEBAS A ICETEX

Para este periodo no se ejecutaron horas por este concepto

FECHA HORAS
APROBACION | APROBADAS

TOTAL HORAS 5200
TOTAL HORAS ACUMULADAS 5.002,42
TOTAL HORAS PERIODO ACTUAL 0
TOTAL HORAS PENDIENTES 197,58
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Las horas correspondientes al OtroSi #1 se agotaron en el mes de diciembre de
2025.

REQUERIMIENTOS EN PROCESO DE APROBACION
HU CBP y estados de la cartera — 144 horas

Durante el presente periodo se hicieron los siguientes pasos a produccion:

e Alianzas mediano plazo fase 3 — enero 7 de 2026

e. Seguimiento plan de capacitaciéon

La nueva version del documento entregado como plan de capacitacion presentaba
fechas de mayo de 2025 para la ejecucion de este plan. A la fecha de corte de

este informe estamos atentos a la reprogramacion de estas.

Dentro de la bolsa de horas ofertadas se encuentra un total de 1800 que incluyen
capacitacion y soporte. En ese orden de ideas, se relaciona el consumo de horas

de soporte del periodo.

APROBACION | APROBADAS DESCRIPCION oo
Enero 19 1 RS-SoporteTI-7195 — Giros nueva sublinea de fondos 21 de ene
Enero 26 1 RS-SoporteTl-7133 (pendientes 2 créditos)— Cambio codeudor 26 de ene
Enero 9 10 Soporte cambio de IPC y recalculo de cuotas * 10 de ene

TOTAL HORAS CONTRATO 1.800

HORAS ACUMULADAS 701,6
HORAS PERIODO ACTUAL 12

TOTAL HORAS PENDIENTES 1086,4

*Horas autorizadas por el Sr. José Eduardo Parada

15
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f. Situaciones relevantes

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

ejecucion extra:

Planes de accion a infraestructura: El plan de acciéon asociado a la
infraestructura de la solucién Core Bancario continia en ejecucién y como
evidencia de esto, se han ejecutado las siguientes actividades:

v Independizacion de ambientes de produccion y pruebas en la plataforma
IBM i (Anteriormente AS/400). Al incluir un nuevo servidor IBM i, se lograron
optimizar los tiempos de ejecucion del cierre diario y mensual de la
operacion de cartera, cumpliendo asi con el ANS establecido.

v" Optimizacién 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 mas hilos.

v' Automatizacién del proceso general de Cierre de Cartera. La
automatizacion y generacion de alertas en el proceso de cierre ha reducido
el riesgo en la ejecucion manual de este proceso.

v" Inclusion de un nuevo DataCenter para lograr mas recursos de
procesamiento y disponibilidad con el fin de cumplir con los ANS
establecidos. De igual forma tener mas servidores a disposicion de la
entidad para lograr ambientes mas estables en lo que respecta a la
certificacion y pruebas de calidad de los mantenimientos evolutivos

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

La UT entregd el documento ICX-012024 - Transferencia de informacién v3.pdf
el dia 29 de noviembre de 2024. El 24 de abril de 2025 tuvimos una reunion
via teams con el equipo de tecnologia y datos particularmente donde nos
expresaron que el documento ICX-012024 — Transferencia de informacién
v3.pdf habia perdido validez y que se estaba trabajando en un nuevo alcance
para poder cumplir con este requerimiento contractual. El 23 de julio de 2025,

recibimos dos correos con comentarios y ajustes al documento mencionado.
El miércoles 20 de agosto de 2025 la UT respondio el correo, solicitando las

sesiones de revision para lograr avance en este frente. A la fecha de corte del

presente informe no se ha tenido respuesta por parte de la entidad.
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Informe de créditos activos

2024 2025 2026
Mes Cantidad | Cantidad ID Mes Cantidad | Cantidad ID Mes Cantidad | Cantidad ID
ID Icetex | Signature ID Icetex | Signature ID Icetex Signature

Mar. | 615.405 880.194 Ene. | 632.121 923.468 Ene. 582.823 850.217
Abr. | 622.082 884.297 Feb. | 630.195 917.426 Feb.
May. | 630.296 909.608 | Mar. | 607.898 875.229 Mar.
Jun. | 630.517 916.841 Abr. | 625.558 922.355 Abr.
Jul. | 614.221 882.161 May. | 606.675 | 884.809 May.
Ago. | 643.132 937.497 | Jun. | 624.337 904.717 Jun.
Sep. | 630.839 914.121 Jul. | 611.979 901.055 Jul.
Oct. | 631.828 919.023 |Ago.| 593.126 | 867.472 Ago.
Nov. | 638.996 938.931 Sep. | 609.261 901.421 Sep.
Dic. | 617.839 896.073 Oct. | 605.129 894.593 Oct.
Nov. | 586.373 856.260 Nov.
Dic. | 602.073 | 885.865 Dic.

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 informacion requerida por la entidad. La VOT realizé la revision
de dicho documento y envio email del 7 de octubre con las observaciones
pertinentes, la UT realizé los ajustes del plan y se envié 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 direccion de tecnologia con
respecto a sus proveedores de servicio y el otro frente relacionado con el

cumplimiento de una obligacién contractual del servicio de Core Bancario.

La version actualizada de este documento es: Documento de
DRP_BCP_Core_Bancario_2024 V2,pdf, entregado en noviembre de 2024, a la
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gerencia del proyecto Core Bancario.

De acuerdo con la reunién sostenida con el area de riesgos de la entidad el dia 6
de agosto de 2025, la UT adquirié el compromiso de generar un nuevo documento
con los escenarios para la prueba de contingencia del segundo semestre de 2025.
La nueva versidon de este documento se llama
Documento_BCP_Core_Bancario_2025.pdf

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.
Estas pruebas se realizaron en diciembre de 2025 y las préximas pruebas se

realizaran en junio de 2026.

Se anexa el documento /IGS23 - ANEXO 5 - Pruebas MPLS Megacenter Ene2026,
como evidencia del correcto funcionamiento del canal de comunicaciones que

soporta el ambiente de contingencia de la solucion Core Bancario SaaS.
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 items que se encuentran a cargo de la UT y que tienen observa-

ciones para el presente periodo.

Descrip-
cion
(qué Conse-

puede cuencia

Monitoreo y Re-
vision

Persona que implementa el
tratamiento
Fecha inicio tratamiento
Fecha término tratamiento

- 1 Qe
_ . © (3N}

- p.asary, delao?u Tratan?lentolcontrolesaser S g3 OBSERVACIONES
sies po- | rrencia implementados T 9 s s
. o o c S
sible, del =S S 3
cémo evento T c 9 =
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puede € E o2
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Incum-
pli- Du- | Hasta | Segui-
miento No pago Contra- | rante | lafi- | miento Riesgo no materializado
enla delSa;gor 1. Realizacion de reuniones de | tista/ | laeje- | nali- men- A la fecha de corte del pre-
12 pago al mensual seguimiento a la obtencion de | Direc- cu- za- sualvia | Men- | sente periodo, se encuentra
contra- del con entregables de los servicios | cionde | cion cion | reunio- | sual | pendiente el pago 22 corres-
tista por trato contratados Tecno- del del nes de pondiente al mes de diciem-
fallas ad- logia con- | con- | supervi- bre de 2025
ministra- trato | trato sién
tiva
Indispo- 1. Disefiary documentar los
s ) . Du- | Hasta .
nibilidad | Afecta- planes de contingencia para . ) Verifi- De
R L. . Direc- | rante | lafi- L . -
de servi- | ciénde cada uno de los diferentes ser- . . . cacion | acuer | Riesgo no materializado
. L cionde | laeje- | nali- .
ciosque |algunoo | vicios contratados, de Tecno- cu- sa- de do Acorde con la matrizde
17 | afectala | todoslos | acuerdo conelRTOyRPO de- . - - prue- | conel | ANS, la disponibilidad del
L L . logia/ cion cion .-
opera- servicios | finidos por la Entidad. Contra- | del del bas de cro- | servicio durante el mes de
cién de contrata- | 2. Realizar pruebas de contin- R contin- no- | enero de 2026 fue 100%
) ) . tista con- | con- .
la Enti- dos gencia sobre los planes defini- gencia | grama
trato trato
dad dos.

i. Plan de trabajo general del contrato

El plan de trabajo general se definié al inicio del contrato para establecer tanto el cumpli-
miento como el avance de los diferentes items definidos. A la fecha de corte de este
informe, el porcentaje de ejecucion se encuentra en un 63.88% acorde con la grafica

inicial de este informe.

j- Valores agregados
i. Modelador de flujos

Se establecieron mesas de trabajo con el area de operaciones de la entidad
y los resultados fueron satisfactorios. El plan para montar la nueva DEMO
estara enfocado en 4 procesos:

1. Comprobante de CCN (Cuenta Cobro Nacion)

2. Desembolsos

3. Comunicados y reportes PAC

4. Ajustes CBP y estado tipo cartera
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El supervisor del contrato aprobé las 42 horas que se encontraban pendientes

para poder terminar con esta actividad.

La funcionalidad pendiente se entregé para pruebas de la entidad, el dia 18 de
diciembre de 2025.

Como resultado de las pruebas desde el area de operaciones, se han realizado

varios ajustes a la funcionalidad y en estos momentos se encuentra en pruebas y

certificacion de calidad por parte de la entidad.

ii. Infraestructura

Servidores y aplicaciones actualmente en produccion

i Nombre A Deseripeion - Aplicacion | « 5.0 ~
1 [ICETEX_CENDZ SM Peer2 Solicitudes Debian
2 [ICETEX_CENO7Y SM Peer8 Solicitudes Debian
3 [ICETEX_CENOZ SM Peerd Solicitudes Debian
4 [ICETEX_CENOS SM Peer 10 Solicitudes Debian
o [ICETEX_CEN10 SM Peer11 Solicitudes Debian
g [ICETEX_CEN11 SM Peer 12 Solicitudes Debian
7 [ICETEX_FILESERVER |SM Carpeta Compartida Solicitudes Debian
g |ICETEX_CEND1 SM Peerl SM Debian
G |ICETEX_CEND3 SMPeer3 SM Debian
10{ICETEX_CEND2 V2 |5MPeerd SM Debian
11|ICETEX_CEND4 SM Peero SM Debian
12(ICETEX_CENOS SM Peerg SM Debian
13|ICETEX_CENODG SMPeer? SM Debian
14| ICETEX_S0QL BD Communicatory DocPlus Produccion Cartera Windows
15|ICETEX_SOQL_SAC BD SAC Cobranzas Windows
16|ICETEX_COM Communicator Produccion Cartera Windows
17|ICETEX_DOCPLUS  |DocPlus Produccidn Cartera Windows
13|ICETEX_SAC SAC Produccign Cobranzas Windows
12| POWER VY3 Signaturey Future Cartera 05400
20|POWERIVY.3 Signature, Future Pruebas y Contingencia Cartera 05400
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Desempeio de canales de comunicaciéon
Host "TR-BLO3-ICETEX'

2026-01-01 00:00:00 to 00:00:00 2026-01-31
Duration 21 Oh Om Os

Hust State Breakdowns

\I\\

Unscheduled 31d0h Om Os 100.000% 100.000%
Scheduled 0d Oh Om Os 0.000% 0.000%

Unscheduled 0d0Oh0Om0s 0.000% 0.000%
Scheduled 0dOhOm0s 0.000% 0.000%

Unscheduled 0d0Oh0Om0s 0.000% 0.000%

UNREACHABLE Scheduled 0d0hOmO0s 0.000% 0.000%
Maonitoring Not Running 0 d Oh Om Os 0.000%
Insufficient Data 0d0OhOmO0s 0.000%
Outside Timeperiod 0d0OhOmO0s 0.000%

Undetermineted

Total 0d0OhOm0s 0.000%

All Total 31d 0h Om Os 100.000% 100.000%
Informe para (060) ICETEX_CROSS Trafico
Plazo de tiempo de informe: 01/01/2026 18:26:00 - 31/01/2026 18:26:00
Tipo de sensor: Tréfico (SNMP) 64 bits (intervalo de 60 5)
Sonda, grupo, dispositivo: Sonda local > Sonda local > 192.168.16.2 (Dispositivo) [RMON]
Estadisticas de tiempo de actividad: DE ACUERDO: 100%[  (29d 23h 59m 00s) Fallo 0%l (00s)
Estadisticas de peticion: Bueno: 100 %:I 143200) Fallo: 0 %E [0)
Promedio (Tréfico total): 1,75 Mbit/s
Total (Tréfico total): 540.461 MB

Sensor: (060) ICETEX_CROSS Traffic
Sonda local / 192.168,16.2 (Dispositivo) [RMON]

Méx: 9,85 Mbw/s

PRI Nebvark Monitor 24,294 1424

B Tiempo de inactividad (%) W Trifico total (Mbit/s) W Entradas de trifico (Mbit/s)
B Tréfico saliente (Mbit/s)
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Informe para (060) ICETEX_CROSS RMON

Plazo de tiempo de informe:
Tipo de sensor:
Sonda, grupo, dispositivo:
Estadisticas de tiempo de actividad:
Estadisticas de peticion:
Promedio (Transmitido):
Total (Transmitido)
Sensor: (060) ICETEX_CROSS RMON
Sonda local / 192.168.16,2 (Dispasitivo) [RMON]

.
Mix: 3,33 Mbitjs

PTG Network Montor 242.94.1424

M Tiempo de inactividad (%) M Transmitido

(#/5) M Paquetes multidifusion

(#/s) W Paquetes sobredimensionados
#/9 M
(#/5) M Paquetes 128 - 255 Bytes
M Paguetes 512 - 1023 Bytes (#/s) M Botar eventos

Colisiones

1.000

800

600 £
®

400

200

0

m. 1 hPromedo - 1D 2523

01/01/2026 00:00:00 - 31/01/2026 00:00:00
RMON (SNMP) (intervalo de 60 )

Sonda local > Sonda local > 192.168.16.2 (Dispasitivo) [RMON]

DE ACUERDO: 100%f
Bueno: 100 %
0,50 Mbit/s

154,638 MB

Pipe TERAS08_60Mbps_NoMT [sg9100_02] - Statistics

Total Bandwidth

40

Total Bandwidth (Mbps)

ene-03 ene-05 ene-07 ene-09 ene-11 ene-13 ene-15 ene-17 ene-19 ene-21 ene-23 ene-25 ene-27 ene-29

Ene 01 2026 17:59:59 To Ene 31 2026 17:59:59

Data Types

@ Total Bandwidth
@1n Bandwidth

@ 0ut Bandwidth

Para el presente periodo no se evidencian problemas de desempeno en los anchos de

banda de los canales que soportan la soluciéon Core Bancario SaaS.

k. Nuevos requerimientos

Para el presente periodo no hubo nuevos requerimientos
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3. ANS

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 2024-0659,
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.

Informe de Disponibilidad de ICETEX de 01 de Enero a las 00:01 al 31 de Enero a las 23:59 del 2026

Grafico de Disponibilidad Resumen de Tiempo de Inactividad/Disponibilidad del Monitor

Tiempo de Inactividad Total 0 horas 0 minutos 0 segundos
P je de Tiempo de ividad Total 0%
1(
Porcentaje de Tiempo de Disponibilidad Total 100%
Tiempo Promedio de Reparacién (MTTR) 0 Seg

Tiempo Promedio Entre Fallos (MTBF) 744 horas 00 minutos 00 segundos

Tiempo Total No Gestionado 0 Seg

Porcentaje de Tiempo Total No Gestionado 0.0%
Tiempo Total de Inactividad Programada 0 Seg

Porcentaje de Tiempo Total de Inactividad 0.0%

La disponibilidad general de la solucion Core Bancario para el mes de enero de 2026

fue de 100%.
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Los datos que se muestran a continuacion son extraidos de la herramienta WatchDog
para el mismo mes. (Para el reporte completo, ver documento: IGS23 - ANEXO 3 Log
WatchDog Diciembre2025)

Reporte de monitoreo de microservicios SM

Generalidades: Rango de fechas: 01/01/2026 — 31/01/2025

Herramienta de monitoreo: sm-watchdog

Tablero de Control i A
Tipo de categoria Tipo de componente Refrescar. > Pasos de 1 Dia (3 semanas) 01/01/2026 00:00 01/02/2026 00:00

Q Mediciones Exitosas g Mediciones con Error ‘ Componentes con Error

2183013 137999 g 3

Porcentaje de disponibilidad de microservicios monitoreados

Porcentaje de Exito

g
llc) 6. 1 1 1 T T 1 1 1 T —1 1 1 — T T T — — — — — — — — — — — — — — — — — —
&
4 i1 4 18 I8 ] 41 i§ i1 = NS 41 4§ i ] i1 i1 4% i il i1 . = NN 4§ i5 N 0 4% 5 i im o i i
z i} 41 I8 i | 41 i% i1 = il i1 i | i i i ] i1 u = ‘M N B NN N NN i i
.%Bnﬂ
S o R . N & oS e & PO R S R e g R ¥ ofiied
AR G Vs S s S S L T S & & " F o e & F o F o F F P F e & F e &7 &
,\@eé\i g@f £ 063 & @bq.g‘? \@Péﬁ’ (‘:“\CIS J;Péo s—?ﬁe\&ﬁ'@*u&@éép&?&& ‘&P@‘\‘b«?‘bﬁb@é é‘bs?% & ¢S w_‘;&é\,éﬁ »,{&\y‘*“ /8*,@;945 & F ,,Sﬁ-#é\,&’(\
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25



m Invertimos en el talento de los colombianas ' J 1 W

BANKING SOLUTIONS
UT ICETEX 2016
KRITERION - OSP

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

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

Tiempos de respuesta

Tiempo de respuesta

Tiempo promedio que un microservicio tarda en responder a una peticion

Lista de servicios monitoreados

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

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

cuando se encuentra activo.

26



m Invertimos en el talento de los colombianas

BANKING SOLUTIONS
UT ICETEX 2016
KRITERION - OSP

A Inicio W TaeasCarterav i Médulosv [ Reportesv A Alamasv &% Configuraciénv  E3) Administracion v

d = Acciones A% Cédigo = id Nombre = © Tipe = Categoria < Estade = Estad > Monite = Reset =
57 00 SOLICITUDES CORE'S SOLICITUDES-CORE:S Microservicio  soLsoLiciTuces  (DEShetlccomy (INDESRSEID  eshabiitado Deshabilitado
3 QOO 0DO® svusnorso SIMULADOR-SOL Microservcio  sacsouicTuces (D OEEEEEER ticdo Deshabiltado
55 OQ OO soucmuoescores SOLICITUDES CORE-4 Microservicio sotsoLicruces (D O :vido Deshabilitado
54 OO MO  soucmuoescores SOLICITUDES-CORE-3 Microsevicio  socsoucTuces (D OO tit:do Deshabiltado
OO OO ‘ocanonzso LOCATION2:S0L Microservicio  SOLBASE O S oo Deshabitado
52 OQDO usereso USER2-S0L Microservicio  SOLBASE O R oo Deshabiltado
51 Q00 TRXSOL TRX-SOL i SOLTRX O O oo Deshabilitado
50 OQ0DO comemresa CICTEX2-TRX-SOL Microserviclo  SOLTRX O O obitedo Deshabiltado
49 OO0 O swsecurmraso SMSECURITY2-S0L Microservicio  SOLBASE O O obicde Deshabilitado
48 O @ OO  CcoMmuNCATORTRXSOL  COMMUNICATCRTRKSOL  Microservicio  SOLTRX O R oo Deshabilitado
a7 OO 0O ocamonso LOCATION-SOL Microserviclo  SOLBASE O O oo Deshabilitado
4 OO OO rorrcanonsa NOTIFICATICN-SOL Mieroservicio  SOLBASE CCEEmET) CTEemmm) o Deshabiltado
5 OQ000O rworsa AUDITSOL Microservicio  SOLBASE D O obiedo Deshabilitado
a4 OO DO rraverrsoL PARAMETERSOL Microservicio  SOLBASE D O ovido Deshabilitado
4 OQ00O awvwsa ALARM-SOL Microservicio  SOLBASE O O eoocdo Deshabilitado
% OO OO commwsmeso CICTEXWS-TRX-SOL Microservcio  SOLTRX O O oo Deshabilitsdo
@ OO DO comxmresaL CICTEX-TRX-SOL Microservicio  SOLTRX G R oo Deshabiltado
I OO OO ranscrionsoL TRANSACTION-S0L Microservicio  SOLTRX S R oo Deshabilitado
3 0Q0DO « SOUTRX O R oo Deshabiltado
5 OO0 0DO oeviceso DEVICESOL Microservicio  SOLTRX O R vt Deshabilitado
37 0G0 WEB-SOLICITUDES 3 V/EB-SOLICITUDES-3 Tomeat TOMCATSOL PSR (DS  Ocshabiitado Deshabilitado
% (e X /1] WEB-SOLICITUDES 2 \/EB-SOLICTUDES-2 Tomeat TOMCAT-SOL O e obitodo Deshabiltado
s OO0 O uswso USER SOL Microservicio  SOLBASE O R oo Deshabilitado
00 0O Emvooccuen ESTADODECUENTA N LN Rk
OQ OO  SCOMMNGTORIR  ECOOMMNKATORTR  seqqy ESTADODE O GEEEEE :bio ey
a 00 PEER2-SERVER PEERY-SERVER Servdor socsoucroces (D R ooitco Deshabiltado
2 00 PEERA-SERVER PEER4-SERVER Servidor IPEER_4 O [ Desconocido ) Deshatitso Deshabilitado
2 OODO soucmuoescorez SOLICITUDES-CORE-2 Micoseracio  socsoucTuces (D O Hbitsdo Deshabiltado
27 OQ0OO® susecurryso SMSECURITY-SOL Microservicio  SOLBASE O O obiode Deshabiltado
2 OO OO hiTOSPMPRICESS  CREDTOBRMPROCESS:  Microservicio IPPER7 O O oo Deshabilitado
25 O DO JuMumcaORTRx: O IICRIOR TR Microservicio  IPEER.1 [N e Deshabilitado
2 00O oo ETL-GORE Mieroservicio  IPPER_7 O R oo Deshabilitsdo
2 OO DO oevicecore DEVICE-CORE Microservicio  IPEER_4 O R oo Deshabilitado
z OO DO oorerosa DBREPC-SOL NMicoserdcio sowsoiciTuces (D O oo Deshabilitado
7 OO OO comexrecore CICTEX-TRX-CORE Microserviclo  IPEER1 O O oo Deshabilitado
2 OO OO  sucHmanacerRCoRE BATCHMANAGER CORE Microservicio  IPEER.1 D R otitodo Deshabiltado
19 OD OO ssworrecore ASA00-TRX-CORE Microserviclo  IPEER1 O O oocdo Deshabilitado
18 0000 « CORE ORE IPEER.4 S R b Habilitodo
17 OQQ0D0O sweem SMBPM Microservicio  IPPER_7 O O obiedo Habilitado
16 OO0 0O ~orcore AUDIT-CORE Microservicio  IPEER.4 D O otiteco Deshabilitado
15 OO 0OO rnremcone ALARM-CORE Microservicio  IPEER.4 D R oo Deshabilitado
14 OQ OO reravetercore PARAMETER CORE Microservicio  IPEER.4 O O oo Deshabilitado
13 OO MO nomrcanoncore NOTIFICATICN-CORE Microservicio  IPEER_1 D O ouicdo Deshabilitado
12 OO OO  SMSICURTYCORESOL  SMSECURTY.CORESOL  Microservicio  SOLBASE O O ooiode Deshabilitado
n OQ OO svscourtyoore SMSECURITY-CORE Microservicio  IPPER_7 D R oo Deshabilitsdo
10 OO OO ocamoncore LOCATION-CORE Microservicio  IPEER 4 O R b Deshabilitado
9 OO OO soucmuoescorer SOLICITUDES-CORE1 Micoservicio  sowsouicTuoes (D O ovieco Deshabilitado
8 OO OO ronvoscore FONDOS-CORE Microservicio  IPPER.7 O R obitodo Deshabiltado
7 00 PEER]-SERVER PEER1-SERVER serddor IPEER_1 R R obiodo Deshabilitado
6 (X /5] WEE-SOLICITUDES V/EB-SOLICITUDES Tomest TOMCAT-SOL R R cuiceco Deshabilitado
5 OQ OO reoratorcore INTEGRATORCORE Microservicio  IPPER.S S O oo Deshabilitado
4 OQ OO  Transacrioncore TRANSACTION-CORE Microservicio  IPEER_1 O R oo Deshabiltado
3 OO 0DO useroore USER CORE Microservicio  IPPER_7 D R oviod Habilitado
2 OO0 DO creomocore CREDITO-CORE Microservicio  IPPER_7 O R b Deshabiltado
1 (e X/ X0] WeEL Vs tomeat wvearcreono (D S  ocotsco Deshabiiitado

Registros 12 55de 55 Pagina 1de1 {100 v

1) smart waruasevint 02/02/202613:56.
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Tiempo de atencion - Incidentes

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 2024-0659,
en el segmento Incidente — tiempo de atencion, no se presentan descuentos por
impacto del presente ANS. Ver detalle documento anexo: IGS23 - ANEXO 1 Re-
porte casos Aranda - Contrato 2024-0659

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

Tiempo de solucién - Incidente

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 2024-0659,
en el segmento Incidente — tiempo de solucion. No se presentan descuentos por

impacto del presente ANS. Ver detalle documento anexo IGS23 - ANEXO 1 Re-
porte casos Aranda - Contrato 2024-0659

TSI = Tiempo solucioén del incidente - tiempo de atencién del incidente
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Gestion de la solucion — Calculo 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 solucidon. No se presentan 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 revision y proceso del caso

nuevamente.

Ver detalle documento anexo IGS23 - ANEXO 1 Reporte casos Aranda - Contrato
2024-0659

CNC: Numero de casos no cerrados

CNC = [(Sumatoria de todos los casos no cerrados / Numero de incidentes o pe-
ticiones de servicio) * 100] %

CNC =[(0/ 48 * 100] %

CNC =0,0% EICNC es menor que 1%. No aplica descuento por impacto.

Recurrencia de Incidentes — Incidente - Calculo del indicador

DESCUENTOS POR
IMPACTO

Por cada CINP se penali-
zara un 1.5 % hasta el tope
maximo definido como li-
mite de ANS contractual.
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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 incidentes recurrentes para gestionar un problema

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 este periodo no se postula ningun problema. No aplica descuento por im-

pacto.

Gestion de solicitudes — Soporte técnico — Calculo del Indicador

DESCUENTOS POR IM-
PACTO

Por cada CSNG, se penali-
zaraun 1,0 % hasta el
tope maximo definido
como limite de ANS con-
tractual.
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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=48-48=0

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

Tiempo de atencién de Requerimiento

DESCUENTOS POR
IMPACTO

TAR>=2 HORAS -> 1.5%

TAR menor oigual a 2

Acorde con el Anexo 2, Acuerdo de Niveles de Servicio del contrato 2024-0659,
en el segmento Requerimiento — tiempo de atencidn. No se presentaron descuen-
tos por impacto del presente ANS. Ver detalle documento anexo 1IGS23 - ANEXO
1 Reporte casos Aranda - Contrato 2024-0659

Tiempo de solucién de Requerimiento — Entrega propuesta de solucion

DESCUENTOS POR IM-
PACTO

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

31



Invertimos en el talento de los colombianas ' J ‘

BANKING SOLUTIONS
UT ICETEX 2016
KRITERION - OSP

Acorde con el Anexo 2, Acuerdo de Niveles de Servicio del contrato 2024-0659,
en el segmento Requerimiento — tiempo de solucion, no se presentaron descuen-
tos por impacto del presente ANS. Ver detalle documento anexo IGS23 - ANEXO
1 Reporte casos Aranda - Contrato 2024-0659.

Tiempo de ejecucion de Requerimiento - Requerimiento

DESCUENTOS POR
IMPACTO

TER<=2dias->0.5%
TER<=7dias->0.7 %
TER<=14dias->1%
TER>15dias->1.5%

TER = Tiempo de ejecuciéon del Requerimiento / Tiempo de solucion del requeri-
miento
Unidad de medicion: Dias

Para todos los casos el TER es menor que 1.

No aplica descuento por impacto

Numero de pruebas DRP exitosas — DRP

DESCUENTOS POR
IMPACTO

5%

No aplica para este periodo, en diciembre de 2025 se realizaron las pruebas
semestrales, las cuales fueron exitosas. Las siguientes pruebas se realizaran en
junio de 2026.
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Finalizaciéon Cierre Batch Core Bancario - Cierre

DESCUENTOS POR
IMPACTO

5.0%

Para el periodo 23 (enero 2026) de ejecucion del contrato, se relaciona el cuadro

resumen con los totales diarios del proceso:

No CIERRE DIA DIA CQIE)ENDA_ TIEMPO DE OBSERVACIONES
EJECUCION
1 1,2 4 2:42 CUMPLE
2 3,4,5 5 2:49 CUMPLE
3 6 6 2:44 CUMPLE
4 7 7 2:36 CUMPLE
5 8 8 2:42 CUMPLE
6 9 9 7:38 CUMPLE
7 10,11,12,13 13 2:30 CUMPLE
8 14 14 2:47 CUMPLE
9 15 15 2:39 CUMPLE
10 16 16 2:40 CUMPLE
11 17,18,19 19 2:39 CUMPLE
12 20 20 2:50 CUMPLE
13 21 21 2:47 CUMPLE
14 22 22 2:42 CUMPLE
15 23 23 2:39 CUMPLE
16 24,25,26 26 2:25 CUMPLE
17 27 27 2:40 CUMPLE
18 28 28 2:44 CUMPLE
19 29 29 2:45 CUMPLE
20 30 30 2:46 CUMPLE

Meta: Hasta 8 horas después del inicio de cierre. NO Aplica ANS.
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NOTA: El dia 9, los tiempos de cierre se ven incrementados debido a que se realizd
el cambio de IPC y el recalculo de cuotas, proceso que debia realizarse y que a pesar
de afectar el tiempo, no es a atribuible a los tiempos normales de cierre que maneja
la UT.

Transferencia de conocimiento de productos nuevos desarrollos y/o ajustes

a desarrollos del servicio existentes - Gestion del Conocimiento

DESCUENTOS POR
IMPACTO

2%

PED = Procesos entregados y documentados

PEP = Procesos ejecutados en el periodo

PD = Porcentaje en el cumplimiento de la entrega de la documentacion
PD = (Sumatoria de PED)/(Sumatoria de PEP) * 100%

PD = (1/1) * 100%

PD =100%

No aplica descuento por impacto

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 <IC >=99,90 1.0%
99,90 < IC >=99,70 1.5%
99,70 <1C >=99,00 25%
99,00<=1C 3.5%
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indice de cumplimiento IC = (# de cambios exitosos / # total de cambios realiza-

dos) *100
IC = (1/1) * 100
IC = 100%

No aplica descuento por impacto

3.1. PLAN DE ACCION ANS
Teniendo en cuenta que para el presente periodo no se presentaron multas por

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

cion para mitigar impacto de ANS.

35



BANKING SOLUTIONS

UT ICETEX 2016
KRITERION - OSP

PN
. W I
Invertimos en el talento de los colombianas

3. SEGUIMIENTO RECOMENDACIONES DEL SUPERVISOR

a. Recomendaciones del Supervisor del Contrato

b. Seguimiento a recomendaciones del mes anterior por parte del

Supervisor del contrato
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4. NOVEDADES DE PERSONAL
Durante el presente periodo no se presentaron novedades relacionadas con el equipo
de trabajo de la UT.

5. SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO
La UT ICETEX 2016 se acoge a los lineamientos establecidos en el Sistema de Ges-
tion 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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El total de casos reportados por la herramienta Aranda es de 48 de los cuales 9 fueron

registrados como INCIDENTES y 39 como REQUERIMIENTOS.

TOTAL CASOS REGISTRADOS: 48

INICDENTES 9

19%

REQUERIMIENTOS 39

81%

REQUERIMIENTOS

81%

CASOS REPORTADOS - PERIODO 23

Al cierre de este informe se observa a nivel general:

REGISTRA- NIVEL
TIPo DOS CRTeD A | SOLUCIONADOS | PENDIENTES
- CRITICO - B
Incidentes - ALTO - _
° 9 MEDIO 9 B
- BAJO _ B
1 CRITICO 1 B
Requerimientos - ALTO ~ .
> 38 MEDIO 22 16%
- BAJO ~ B
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NOTA 1: Se reitera que los tiempos de atencion de la mesa de servicios son entre se-

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

festivos

* De los 16 requerimientos pendientes de solucion, la siguiente es la observacion.

ARANDA

DESCRIPCION

FECHA
REGISTRO

OBSERVACION

FECHA ESPE-
RADA DE SO-
LUCION

RS-SoporteTl-
5154

Agradezco de la creacion de un data fix para el
ajuste de las obligaciones de la base anexa,
mismo error, el crédito genera un rechazo del
pago, se intenta realizar la aplicacion del pago
y genera un error indicando que la aplicacion
no se pudo hacer completa, se valida los crédi-
tos y el pago se aplica parcialmente pero no
borra las facturas en mora, el pago es aplicado
por menor valor, al cierre se aumenta el saldo
capital. agradezco del ajuste de estas obliga-
ciones con un datafix dentro de lo posible antes
del cierre de diciembre ya que no pueden que-
dar con un aumento de capital.

1/9/2026
10:07:50 AM

Este caso se esta revi-
sando tanto con el funcio-
nario como con el provee-
dor de la Signature

12 de febrero

RS-SoporteTl-
6626

Buen dia, solicito su amable colaboracion para
actualizar el pie de pagina de todos los certifi-
cados en SM, dado que este fue actualizado
respecto al defensor del consumidor. Se ad-
junta Word allegado por la oficina de comunica-
ciones. Por favor garantizar que sea legible y
no pixelada la imagen.

1/16/2026
2:21:56 PM

Autorizacion de horas
pendiente por parte del
Icetex

Depende del Ice-
tex

RS-SoporteTI-
9747

Buen dia, solicitamos su amable colaboracion
con la aplicacion de la novedad de condona-
cion a las obligaciones del adjunto, las cuales a
la fecha no tienen desorden cronolégico.

1/28/2026
11:13:11 AM

En revision por parte de la
ut

6 de febrero

RS-SoporteTI-
9748

Buen dia, solicitamos su amable colaboracion
con la aplicacion de la novedad de condona-
cion a las obligaciones del adjunto, las cuales a
la fecha no tienen desorden cronolégico.

1/28/2026
11:16:00 AM

En revision por parte de la
ut

6 de febrero

RS-SoporteTl-
9750

Aplicacion de la novedad de condonacion a las
obligaciones del adjunto, las cuales a la fecha
no tienen desorden cronologico.

1/28/2026
11:18:13 AM

En revision por parte de la
uT

6 de febrero
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Actualizar el pie de pagina de los certifica-

dos de paz y salvo, dado que este fue actuali-
zado respecto al defensor del consumidor. Se
adjunta correo allegado por la oficina decomu-

Autorizacion de horas

B
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con fecha 26/11/2025

RS-SoporteTl- o 1/28/2026 : Depende del Ice-
9807 nicaciones dqnde se encuentran Io; membre- 12:55'55 PM pendiente por parte del tex
tes en alta calidad. Por favor garantizar que sea Icetex
legible y no pixelada la imagen. Adicional se re-
quiere actualizar el texto de estos, se adjuntan
las plantillas en Word.
Adjuntamos base de acuerdos de pago que
RS-SoporteTl- | cumplieron su promesa entre el 07 y 09 de 1/28/2026 En revision por parte de la 6 de feb
9939 enero, pero a la fecha no se ha generado la 4:37:05 PM uT € febrero
aplicacion del acuerdo de pago.
RS-SoporteTl- Cambiar a estado incumplido las obligaciones | 459/5076 En revision por parte de la
10081 er) el adjunto, lo anterior dado que aun conti- 9:09:35 AM uT 7 de febrero
nuan en estado aprobado.
RS-SoporteTl- Aplicacion de [a novedad de condonacion alas | 459,906 En revision por parte de la
10115 obllgac:lones del adjunto, Igs puales a la fecha 103332 AM | UT 7 de febrero
no tienen desorden cronoldgico.
Validacion del campo valor cuota del mega re-
porte ya que en algunos casos no se esta su-
mando el valor de la cuota del producto otros,
RS-SoporteTl- | lo anterior genera inconsistencias en la infor- 1/29/2026 En revision por parte de la 7 de febrero
10150 macién. Se adjunta base donde se muestran 10:57:37 AM | UT
los id que estan presentando esta incodnidten-
cCia. La idea es realizar el ajuste de fondo de
esta tipologia.
RS-SoporteTl- | Aplicacion de la novedad de condonacion alas | 459/5006 | gn revision por parte de la
10177 obhgamones del adjunto, Ia!s puales a la fecha 12:03:02 PM | UT 7 de febrero
no tienen desorden cronoldgico.
De acuerdo con el proceso conciliatorio de gi-
ros con corte al 29 de enero de 2026, se identi-
ficaron las siguientes resoluciones pendientes
RS-SoporteT|- | POr cargar sobre el sistema de informacion de | 4,59/5006 | gn revision por parte de la
10259 cartler’a. E§ de aclarar, que la oqncmauon se 41214 PM uT 7 de febrero
realiz6 teniendo en cuenta los giros que se en-
cuentran a la fecha sobre la consulta de Repor-
tes / Desembolsos del SM, por lo que no se ge-
nera ningun reproceso.
Generar un reporte de los recaudos que hacen
RS-SoporteTI- parte dg la novedad de acuerdos SAC, lo ante- 1/30/2026 Se reguiere la autorizacion Depende del Ice-
10365 rior teniendo en puenta’que la novedad re\{ersa 10:05:42 AM del cierre men_sual por tex
un recaudo que ingresd de manera automatica parte de la entidad
y lo reaplica con una nueva distribucion.
Solicito su amable colaboracion con la aplica-
RS-SoporteTl- | cion de la novedad REFINANCIACION donde | 1/30/2026 En Revisidn por parte de la 8 de febrero
10518 el beneficiario cumplié con el acuerdo pactado | 4:01:28 PM uTt
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7.1. Incidentes del Periodo

De los 9 Incidentes reportados en el periodo la clasificacion por categoria es la siguiente:

TOTAL INCIDENTES PRIORIDAD 9 100%
PERIODO 23 CRITICA ALTA MEDIA BAJA 0
Cobranzas 3 3 33%
Disponibilidad 1 1 1%
Error de Funcionalidad 4 4 45%
Fallas de Sincronizaciéon de Datos 1 1 11%
INCIDENTES - PERIODO 23
Fallas de Sincronizacion
de Datos T
11% Cobranzas
33%
Error de funcionalidad
45%
L Disponibilidad
11%
Cartera Solucionados IM-SoporteT|-6062, IM-SoporteTI-6396, IM-SoporteTI-9505
En revision UT -
) o Solucionados IM-SoporteT|-4468
Disponibilidad —
En revision UT -
. IM-SoporteTl-4461, IM-SoporteTI-4465, IM-SoporteTl-5295,
) ) Solucionados
Error funcionalidad IM-SoporteTl-9622
En revision UT -
Fallas de Sincroni- | Solucionados IM-SoporteTI-6161
zacion de Datos En revision UT -
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7.2. Requerimientos del Periodo

De los 39 Requerimientos reportados en el periodo, la clasificacion por categoria es la

siguiente:
TOTAL REQUERIMIENTOS PRIORIDAD
39 100%
PERIODO 23 CRITICA ALTA MEDIA BAJA
Ajuste de Paz y Salvos 1 1 3%
Mantenimiento parametros 5 5 13%
Proceso cierre financiero 1 1 3%
Actualizacion datos beneficiario 2 2 5%
Cobranzas 22 22 56%
Gestion de datos 2 2 5%
Validacion de datos 5 5 13%
Suministro informacion tutelas 1 1 3%
REQUERIMIENTOS - PERIODO 23
Suministros Ajsute de pazy
Validacion de informacion tutelas SaIZOS Mantenimiento
datos 3% 2% parametros
13% / 13%
Gestion de /_ Proceso de cierre
Datos — financiero
5% 3%

Cobranzas
(+)
56% Actualizacién de
Datos del
Beneficiario
5%
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Actualizacion datos del bene-
ficiario

Solucionados

RS-SoporteTl-7223, RS-SoporteTI-8530

En revision UT

Ajustes de paz y salvos

Solucionados

En revision UT

RS-SoporteTl-6626

Suministro de informacion
por tutelas

Solucionados

RS-SoporteTI-7333

En revision UT

Proceso de cierre financiero

Solucionados

RS-SoporteTl-5233

En revision UT

Gestion de Datos

Solucionados

RS-SoporteTl-4083

En revision UT

RS-SoporteTl-10365

Mantenimiento de parame-
tros

Solucionados

RS-SoporteTI-6393, RS-SoporteTI-6588,
RS-SoporteTl-8764, RS-SoporteTI-9807

En revision UT

RS-SoporteTI-5154,

Validacion de datos

Solucionados

RS-SoporteTl-4102, RS-SoporteTI-7195,

En revision UT

RS-SoporteTl-4855, RS-SoporteTI-10150,
RS-SoporteTIl-10259

Cobranzas

Solucionados

RS-SoporteTI-5729, RS-SoporteTI-5754,
RS-SoporteTI-5910, RS-SoporteTIl-7086,
RS-SoporteTI-7573, RS-SoporteTI-7577,
RS-SoporteTI-8822, RS-SoporteTI-9305,
RS-SoporteTI-9518, RS-SoporteTl-9521,
RS-SoporteTI-9551, RS-SoporteTl-10116,
RS-SoporteTl-10265

En revision UT

RS-SoporteTI-5154, RS-SoporteTI-6626,
RS-SoporteTl-9747, RS-SoporteTI-9748,
RS-SoporteTI-9750, RS-SoporteTI-9807,

RS-SoporteTl-9939, RS-SoporteTl-10081,
RS-SoporteTl-10115, RS-SoporteTI-10150,
RS-SoporteTI-10177, RS-SoporteTl-10259,

RS-SoporteTl-10365, RS-SoporteTl-10518
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7.3. Comportamiento Arandas — Comparativo Oct25 - Ene26

Comportamiento Incidentes

18

16

14

[INCIDENTES OctZ5-Ene2s | -
oct-25 13 10
nov-25 16 8

dic-25 e

1

ene-26 5

0

oct-25 nov-25 dic-25 ene-26
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Comportamiento Requerimientos

REQUERIMIENTOS
Oct25 - Ene26
oct-25 59
nov-25 57
dic-25 57
ene-26 39

e Serie 1 0Ct-25 e Serie 2 nov-25

70
60
50
40
30
20
10

I

BANKING SOLUTIONS
UT ICETEX 2016

KRITERION - OSP

Serie 3 dic-25 e Serie 4 ene-26

oct-25 nov-25 dic-25 ene-26

45



Invertimos en el talento de los colombianas '

7.4. Analisis Tickets Mesa de Servicio

BANKING SOLUTIONS

UT ICETEX 2016
KRITERION - OSP

+ A31 de enero de 2026 se presentan los siguientes casos pendientes por resolver

de meses atras. Los que estan a la espera de autorizacion de horas por parte de

la entidad, agradecemos se nos informe si se van a autorizar o si debemos

generar el cierre de los casos, lo anterior, para efectos de mejora de indicadores.

ARANDA

MES DE
CREACION

DESCRIPCION

OBSERVACION

SoporteTI|-3447

Diciembre de
2025

Se solicita autorizacion de Aranda para
cambio de IES en formulario del Tl
1043980467 BONFANTE MUNOZ, CRHIS-
TIAN DAVID, con ID 6924372 para cambiar
IE de UTB A FUNDACION UNIVERSITARIA
TECNOLOGICO COMFENALCO CARTA-
GENA (3705)

Se requiere aprobacion de 3x1 hora

SoporteTl-2555

Diciembre de
2025

Buen dia, se genero rechazo de lotes "no
hay pagos programados" se realiza intento
de aplicacion manual del recaudo y sale
mensaje de error al intentar aplicar, pero el
pago aplica parcialmente(visualmente) pero
no aplica a las facturas, se realiza reversion
del recaudo y aumenta el capital.

Se requiere aprobacion del usuario
para cerrar el caso y tramitarlo a tra-
vés del Aranda TI-5154 dado que es
el mismo numero de crédito.

SoporteTIl-250

Diciembre de
2025

Solicito de su amable colaboracion para
realizar el ajuste de la observacion de la no-
vedad adjunta para los siguientes créditos
(Se adjunta evidencia SM )

Se requiere aprobacion de 1 hora

SoporteTl-175

Diciembre de

Se evidencia la aplicacion de los pagos y

En validacion por parte del usuario

2025 aumento del capital después de esto. Nicolas Lopez.
Diciembre de | Modificacién de cambio de IES y de pro- . -
SoporteTl-111 5025 grama en el aplicativo SM Se requiere aprobacion de 4 horas
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