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Febrero

Recibidas

Atendidas (ACD)
Abandonadas
Abandonadas Despues de los 20 seg

Llamadas Incumplidas
Contestadas antes de 20 seg

% Abandono después de 20 seg.
% Tiempo de Respuesta

% Efectividad
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Grafica No.2 Top 10 Servicios En la grafica No. 2, podemos evidenciar el top de
solicitudes que mas requieren los usuarios SIC,
dentro de las cuales encontramos:

aplicaciones - ajustar, configurar elemento 540
Aplicaciones, ajustar y configurar elemento:
247 Esta categoria esta asociada a los casos

registrados al equipo de especialistas de

gestion de accesos_cambiar contrasefia

soporte herramientas de usuario_acompafiamiento en sitio. 210 aplicaciones de |a OT|
| o_configurar perit (D 145 y . N
Soporte herramientas de usuario_configurar pérfil Gestion de ACCGSOS-Camblar Contrasefia

y ] usuarios que bloquean sus cuentas por intentos

gestién de accesos_crear 112 . ~ .
fallidos o contrasefias antiguas guardadas en otros

mal funcionamiento de la aplicacién -87 dlSpOSlthOS, asl como por expiracion

herramientas de usuario_generar reporte -87 Acompaﬁamiento en SitiO: Se presenta dEbIdO a
la cantidad de personal que ingreso a la entidad en
gestion de accesos_activar A :: donde se solicita acompafiamiento para multiples

revisiones en los puestos de trabajo y dudas
operativas.

herramientas de usuario_falla equipo sin red

~
~

~
w

aplicaciones estandar_mensaje de error
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En la grafica 3, se evidencian los medios de registro de servicio, siendo el mas utilizado correo con un 55%, seguido de
llamadas con un 43% y un 1% mediante arada web.

Grafica No. 3 Tipo de Registro

2%

43%

55%

= Llamada = Mail = Web
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Grafica No.4 Top 10 Incidentes

160

Soporte a aplicaciones_mal funcionamiento de la aplicacion Lo . L. .
En la gréfica No. 4 se tienen los incidentes mas

Soporte_Falla equipo sin red

Administracion Infraestructura_Windows.Falla

Correo Electrénico-Revisar correo sospechoso

Equipo de CoOmputo.Error - Relacién de Confianza.

A 5

reportados.
Dentro de las mas impactadas se encuentran:

Soporte de aplicaciones mal funcionamiento
de la App: Se presentaron solicitudes por

errores en las diferentes aplicaciones al
momento de radicar traslados, al cargar

Administracion Infraestructura de Tl.Falla - 14 informacion.

. . 13 - , -
Infraestructura_Jboss_no disponible - Soporte equipo de cémputo sin red: Falla

equipo por problemas con acceso a la red LAN

Software Ofimatico_No permite firmar en Certicamara - 12 s . .
—op o Wifi dada la llegada de usuarios a la entidad.

Equipo_lentitud o degradacién de rendimiento - 10

Seguridad de la InformacioN_Denegacion de Servicios - 10
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Grafica No. 5 Top 10 Solicitudes
En la grafica No. 5 se tienen las solicitudes mas
reportadas.

Soporte a aplicaciones_Configurar elemento en aplicacion | 569

Dentro de estas se encuentran:

Gestion de Accesos_Cambiar Contrasefia _ 247

Soporte aplicaciones configurar elemento:

Soporte_Equipo de Cémputo_asesoria en procedimiento. _ 210 Esta se debe a la cantidad de solicitudes
generadas por los distintos usuarios en donde
soporte_configurar pérfil [ NI 146 se hecesita tomar accibn con respecto a
modificaciones en las aplicaciones propias de la
Soporte_Correo Electrénico.Generar Reporte _ 89 entidad.
Gestion de Accesos_Cuenta de Red_Activar [ =1 Gestion de accesos cambiar contrasefa:
Este item hace referencia a la necesidad del
Gestion de Accesos_Cuenta de Red_Desbloquear [ 71 usuario de cambiar su contrasefia por olvidos o

en su defecto porque la debia cambiar y no

Soporte_Configurar Impresora - 66 tomo accion al respecto.

Sistema de Tramites_Modificar Perfil - 54

Soporte_Concepto Técnico de equipo - 50

0 100 200 300 400 500 600
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Grafica No. 6 Top 10 Incidentes Soporte en Sitio En la gréfica No. 6 las categorias mas

reportadas para soporte en sitio son:

Equipo de Computo_Falla equipo sin red 67 . , . .

Equipo de coOmputo_Falla equipo sin red:

Soporte_mal funcionamiento de la aplicacién _28 Fa”a eqUIpo ,p_or prOblemaS con acceso. a la

red LAN o Wifi dada la llegada de usuarios a

Soporte_error en la relacién de confianza. — 16 la entldad'
Soporte_No permite firmar en Certicamara - 11 Mal funC|0namIento de Ia apl |CaC!On:

Esta categoria hace referencia a las

Equipo de Computo_Revisar equipo sin red - 9 aplicaciones gue presentan fallas inicialmente

por configuracion en navegador y soporte en

Equipo de Cémputo_lentitud o degradacién de rendimiento. - 8 sitio inicialmente apoya este tlpO de

incidencias antes de ser reportadas al

Soporte_Accesorios y periféricos_Falla monitor - 8 especialista de la aplicaci()n.
Equipo de Cdmputo_No enciende - 7
Servicios Digitales e Impresion_Error de Conexion - 7
Soporte Herramientas de Usuario_Falla - 6
0 10 20 30 40 50 60 70
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Grafica No. 7 Top 10 Solicitudes Soporte en Sitio

En la grafica No. 7 las categorias mas reportadas
para soporte en sitio son:

Asesoria en procedimiento que el usuario realizara 185

-1 Asesorfa en procedimiento: Debido a la legada
Equipo de Cdmputo_Configurar pérfil 141

masiva de contratistas se presentdé un aumento

Cémputo_Configurar Impresora —54 acompaﬁamientos para validar informaCién’
- revisar conexiones y explicar procedimientos.

w
oo

Concepto Técnico de equipo de cémputo

Equipo de computo, configurar perfil:
14 Esta categoria hace referencia a las
configuraciones de perfil realizadas en los
equipos asignados a los contratistas entrantes de
la entidad, normalmente esto se presenta por

Modificar,actualizar o configurar elemento en aplicacion

[
=

Soporte_Correo Electréonico_Configurar

Software Ofimatico y utilitario_Instalar Certicamara - 1 cambios o reasignacién de eqUipOS.
Configurar carpeta compartida - 1 Configurar impresora:
Esta categoria hace referencia a la configuracion
Software Ofimatico_Instalar aplicaciones de Office 365 -10 de impresora solicitada por los distintos usuarios,
en este caso particular el incremento se debe al
Soporte_Equipo de Cémputo_Instalar agente VPN -9 cambio de impresoras realizado por la entidad.

0 20 40 60 80 100 120 140 160 180 200
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Grafica No. 8 Casos por Estado
El 71% de los casos generados en el mes se encuentran
8% en estado “cerrado” al finalizar el mes se tienen 2063
casos, estos fueron atendidos, solucionados y cumplieron
sus 3 dias de garantia para cerrarse.

Un 21% (620 casos) se encuentran en estado
“‘Solucionado”, estos casos fueron atendidos vy
1o solucionados, pero es.tiém a la espera de la calificacion de la
encuesta de satisfaccion para pasar a estado cerrado.

Un 8% (224 casos) en estado “Suspendido” por diferentes
motivos, como disponibilidad del usuario, usuarios en
vacaciones, validaciones con el especialista y con
proveedores, espera por pruebas.

= Cerrado = Solucionado = Suspendido
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Los tiempos de atencidon deberan medirse en dias calendario y tiempo real:

La herramienta de gestion Aranda, se encuentra configurada para generar alertas en
incidentes y requerimientos cuando estas solicitudes presenten avance en su ANS del
50%, 80% y 100%.

MESA DE SERVICIOS w

Eri la regilla gua esle viendo a continuacion se liska la informacion de las reglas existentes

T | Buscar a

Arrastre un encabezado de columna y soltar agui para agrupar por esa columna

Active  Regls  Condicien * Fecha de modificacian Fecha de Creacion Tipe de Registr

4 120 iﬁ:ﬁﬁa‘d}ffﬁfﬁnﬁzﬁ " 29/08/2023 9:54:50 27/04/2023 15:50:54 INCIDENTES .

v 121 E::Iﬁa;’nffﬁ?fﬂg’;ggﬂf  y7r07/2023 14:50:13 27/04/2023 16:15:31 REQUERIMIENTD

¢ - o Do AL panoaa D E5To0  26/07/2017 11:34:03 20/05/2016 13:33:49 INCIDENTES
{ESTADO <= SOLUCIONADO AND

v 44 ESTADO <> CERRADO) AND PROGRESO  26/07/2017 11:36:19 20/05/2016 14:11:28 REQUERIMIENTO
= 100

v Do AL panaa D B0 27/04/2023 11:40:14 20/05/2016 13:41:27 INCIDENTES
{ESTADD == SOLUCIOMADD AND

v 4 ESTADO <> CERRADO) AND PROGRESO  27/04/2023 16:01:25 20/05/2016 14:01:27 REQUERIMIENTO
=50

v B Do s b E5T50 03/08/2023 11:21:57 20/05/2016 13:22:28 INCIDENTES
{ESTADD == SOLUCIONADD AND

v 45 ESTADO <> CERRADO) AND PROGRESO  01/06/2023 16:49:05 20/05/2016 14:05:46 REQUERIMIENTO
=70

129 [STADO=CAB OR E3TADD = ECARVAN - opr19/2003 10:31:54 08/11/2023 10:31:54 CAMBIDS

D Requiere indizponibilidad = 51

P, RS R o bl R S

"_;d_'IIL:Ii.‘._'l

B W 2|1 o |g]][]|z] 1 Pagina 1 de 8 - Total registros 79.
Registros por paging: | 10
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Estandar

Los tiempos de atencion se
encuentran configurados en la
herramienta de gestion de
Lunes a Vienes de 7 a.m.

a 6 p.m. de acuerdo con lo
establecido contractualmente
en el anexo técnico.
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I.  Malla de turnos mesa de servicio y soporte en sitio
Ii. Maestro de casos
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Emerson Camelo Tovar Carlos Hurtado Carlos Hurtado
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