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(((- 3:068',2 1 |Indicadores Mesa de Servicios Y Industriay Comeri
Tecnoldgicos

CUMPLIMIENTO DE ANS MAYO 2024

FUENTES DE

INFORMACION OBSERVACION

INDICADORES MESA DE SERVICIOS TECNOLOGICOS META | MAYO 2024

Indicadores Telefénicos

Para el mes Mayo de 2024 el total de llamadas

Informe Diario MDS .o iias fue de 1836.

% Tiempo de respuesta. 97,00%| 99,43% Mayo 2024

Para el mes Mayo de 2024 el total de llamadas
recibidas fue de 1836.

Efectividad de las llamadas. Informe Diario MDS

0 0
97,00% 98,71% Mayo 2024

Tabla 1. Cumplimiento ANS Indicadores Mesa de Servicios

El reporte de la cantidad de llamadas recibidas y la duracion se relaciona en el informe 06. Informe Diario MDS Mayo 2024.
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(((- 3:0682 1 |Indicadores Mesa de Servicios Y Industriay Comeri
Tecnoldgicos

CUMPLIMIENTO DE ANS MAYO 2024

INDICADORES MESA DE SERVICIOS META MAYO FUENTES DE OBSERVACION
- INFORMACION
TECNOLOGICOS
2024
Durante el mes de Mayo de 2024 se atendieron 3.496
registros de los cuales 37 no se atendieron dentro del
ANS establecido.
Maestro de  Casos
Tiempo de atencidon de primer nivel mesa de 97,00% 98,94% (Calculo de ANS MayodSe agrega de manera manual 22 casos que no se
servicios. 2024) gestionaron de manera oportuna en el buzéon de correo

de mesa de servicio.

Resultado sobre las vias de ingreso Llamada, Mail y
\Web.

Tabla 2. Cumplimiento ANS Indicadores Mesa de Servicios

Para el indicador tiempo de atencion de primer nivel mesa de servicios en el mes de Mayo de 2024 se atendieron 1.767 casos via mail, 1.742 casos se atendieron
dentro del tiempo de atencion estimado, 25 casos se atendieron después del tiempo de atencién estimado, el calculo realizado se encuentra en el anexo: 07.

Calculo de ANS Mayo 2024 (Hoja Recalculo Atencion).
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VIDA | Tecnolégicos

CUMPLIMIENTO DE ANS MAYO 2024

INDICADORES MESA DE META MAYO FUENTES DE
SERVICIOS 2024 INFORMACION

TECNOLOGICOS

(((- caomea 1 [ INdicadores Mesa de Servicios

OBSERVACION

Eficiencia solucioén de incidentes
por el grupo de mesa de servicios 97 00%

Durante el mes Mayo de 2024 el grupo de mesa de servicios (Nivel 1)

SolCerradas (Célculo o 7 : )
soluciono 27 incidentes, de los cuales ninguno no se solucioné fuera del

: 9 De ANS Mayo 2024
(Nivel I). 100% Y ) ANS establecido.
Eficiencia solucion de , Durante el mes Mayo de 2024 el grupo de mesa de servicios (Nivel 1)
0,
requerimientos por el grupo de 97,00% 99,85% SolCerradas (Calculo soluciond 668 requerimientos, de los cuales 1 no se solucioné fuera de

De ANS Mayo 2024)

mesa de servicios (Nivel 1) ANS establecido.

Durante el mes de Mayo de 2024 el grupo de soporte en sitio (Nivel 1)
soluciond 293 incidentes, de los cuales 3 no se solucionaron dentro del
ANS establecido.

Gestidon de Incidentes: Eficiencia
solucion de incidentes por el grupo | 97,00% 98,98%
de soporte en sitio (Nivel I1).

SolCerradas (Célculo
De ANS Mayo 2024)

Durante el mes de Mayo de 2024 el grupo de soporte en sitio (Nivel II)
solucionaron 376 requerimientos, de los cuales 9 no se solucioné dentro de
ANS establecido.

Se agrega de manera manual 1 requerimiento que no se gestiono de
manera oportuna en el buzén de correo de mesa de servicio.
Se incluye para el mes de Mayo los grupos resolutores OPE-
Administracion de Inventarios y OPE - Servicio al Cliente.

Gestion de Requeriientos:

Eficiencia solucién de SolCerradas (Célculo
0 )

requerimientos por el grupo de 97,00% 97,61% De ANS Mayo 2024)

soporte en sitio (Nivel Il)

Tabla 3. Cumplimiento ANS Indicadores Mesa de Servicios
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Tecnoldgicos

CUMPLIMIENTO DE ANS MAYO 2024
INDICADORES MESA DE SERVICIOS MAYO FUENTES DE ,
TECNOLOGICOS META b004 INFORMACION OBSERVACION
El porcentaje de satisfaccion para las
encuestas relacionadas con los serviciog
prestados por el personal de UT INFOHC 2023
es del 97,61%, dato resultante del promedio
Porcentaje de satisfaccion calidad del Reporte Encuestas de porcentajes de las 5 preguntas de lag
servicio prestado a usuario final. 95,00% 97,61% Mayo 2024 encuestas contestadas para los grupos OPE,
tomando como base 201 encuestas, 196 de
estas satisfactorias.**

Tabla 4. Cumplimiento ANS Indicadores Mesa de Servicios

**Durante el mes de Mayo de 2024 fueron registrados por los usuarios 4.159 casos entre incidentes y solicitudes, de estos se recibio respuesta mediante la encuesta
de satisfaccion a 201 casos que equivalen al 4,83% del total de encuestas contestadas; 44 para los grupos OTI y 201 para grupos UT-INFOHC.
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Tecnologicos

CUMPLIMIENTO DE ANS MAYO 2024

INDICADORES MESA DE MAYQO . .
SERVICIOS TECNOLOGICOS META 024 FUENTES DE INFORMACION OBSERVACION

. . Tablero de control: Tablero ANSs Para el mes de Mayo de 2024, se reportaron
Porcentaje de casos reabiertos y su 2,00% 0,62% 3.223 casos solucionados por los grupos OPE,

- Contractuales V2.0 )
efectividad. 20 de estos casos reabiertos.
i ., . Tablero de control: Tablero ANSs -
Calidad en la gestion de garantias. 97,00% N/A Contractuales V2.0 No hay solicitudes en el mes
. back] 0 230 Reporte de Backlog Mayo 2024 El Backlog de casos para el mes de Mayo es

Tasa vencimiento (backlog) 5,00% 1,23% de 81 de los cuales 1 tienen el ANS vencido.

Para el mes de mayo de 2024, se reporta un
total de 902 casos que pasaron a estado
suspendido. Se realiza para validar que
Cumplim_iento poll’ti_cas de Reporte Suspendidos Mayo 2024 cumpqu con, la politica de_:c,uspendidos (nota
suspendidos (pending)* 95,00% 95,55% de justificacion de suspensiéon completa - notq
publica - "Correcta categorizacion
(suspendido)"). De estos casos 42 casos nog
cumplen con los criterios establecidos, por Ig
gque se procede a dejarlos en estado "EN
PROCESO".

Tabla 5. Cumplimiento ANS Indicadores Mesa de Servicios

WWW.SIC.gOV.Cco


https://its2sicgov.sharepoint.com/sites/CW_TABLERO_ANSs_CONTRACTUALES/SitePages/CW_TABLERO_ANSs_CONTRACTUALES_V2.aspx
https://its2sicgov.sharepoint.com/sites/CW_TABLERO_ANSs_CONTRACTUALES/SitePages/CW_TABLERO_ANSs_CONTRACTUALES_V2.aspx
https://its2sicgov.sharepoint.com/sites/CW_TABLERO_ANSs_CONTRACTUALES/SitePages/CW_TABLERO_ANSs_CONTRACTUALES_V2.aspx

KG5i5s 2 |Indicadores de Infraestructura T~
Tecnoldgica

CUMPLIMIENTO DE ANS MAYO 2024

INDICADORES FUENTE DE ,
INFRAESTRUCTURA META MAYO INFORMACION OBSERVACION
TECNOLOGICA 2024

Indicadores de Eficiencia de Solucion

Durante el mes de Mayo de 2024 el grupo especialistas (Nivel III)
solucion6 834 incidentes, de los cuales 5 no se solucionario dentro
del ANS establecido.

Eficiencia solucién de incidentes
por el grupo de especialistas 97,00% 99,40%
(Nivel 11I)

SolCerradas (Célculo de
ANS Mayo 2024)

Eficiencia solucion de
requerimientos por el grupo de 97,00% 99,22%
especialistas (Nivel IlI)

Durante el mes de Mayo de 2024 el grupo especialistas (Nivel III)
solucion6 1.025 requerimientos, de los cuales 8 no se solucionaron
dentro del ANS establecido.

SolCerradas (Célculo de
ANS Mayo 2024)

Tabla 6. Cumplimiento ANS Indicadores de Eficiencia de Solucién Infraestructura
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Tecnoldgica

CUMPLIMIENTO DE ANS MAYO 2024

INDICADORES
INFRAESTRUCTURA META MAYO INFFC;JREI\TZEICD)E OBSERVACION
TECNOLOGICA 2024

Cronograma Mantenimiento
Preventivo Infraestructura
N/A Tecnoldgica en proceso de

Mantenimiento preventivo
infraestructura tecnoldgica Se realiza la entrega del Cronograma de mantenimiento el 07 de junio
(Cumplimiento del avance en 95,00% . para la aprobacion de la OTI , para dar inicio a los mantenimientos el 17
cronograma del mantenimiento generacion. Junio 2024

proyectado y aprobado)

Tabla 7. Cumplimiento ANS Indicadores de Eficiencia de Solucién Infraestructura
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CUMPLIMIENTO DE ANS MAYO 2024

INDICADORESINFRAESTRUCTUR

mes

Contractuales V2.0

< META MAYO 2024
A TECNOLOGICA . .
CNOLOGIC FUENTE DE INFORMACION OBSERVACION
Indicadores de Disponibilidad Tablero de control
PRTG Aranda | promedio

Disponibilidad de la solucion de o Sin Casos en el PRTG/Tablero de control: Tablero ANSs
Virtualizacion 99,60% | 99,777% mes 99,777% Contractuales V2.0 Para el mes de Mayo de 2024, se
Disponibilidad Monitoreo de 99.60% | 1009 [SinCasosenel .o PRTG/Tablero de control: Tablero ANSs  [valida la informacion que se
la plataforma tecnoldgica R 0 mes ° Contractuales V2.0 obtiene de los casos que ingresan
Disponibilidad de los sistemas Sin Casos en el PRTG/Tablero de control: Tablero ANSs [PO' Ilamada, mail y web, se utiliza
de respaldo y recuperacion de 99.60% | 99,994% s 99,994% Contractuales V2.0 formula:
datos
Disponibilidad de los Centros 0 Sin Casos en el PRTG/Tablero de control: Tablero ANSs
de Computo 99,60% | 99,900% mes 99,900% Contractuales V2.0

- ., . Sin Casos en el PRTG/Tablero de control: Tablero ANSs

0
IAdministracion de servicios de nube| 99,60% | 99,996% mes 99,996% Contractuales V2.0
. T S|n CaSOS en el PRTG/Tab|eI’O de COﬂtI’O| Tab|er0 ANSS .(MinutosMes"C.antidadCor.nponentes)-MinutosdeAtencit')n
gzgznlbllldad de las Bases de 99.60% | 100% e 100% Contractuales V2.0 Minutos Mes * Componentes)
Disponibilidad de red eléctrica 99,60% o, [N Casosen el 0 Tablero de control: Tablero ANSs
100% 100%

Tabla 8. Cumplimiento ANS Indicadores de Disponibilidad

Para la disponibilidad de red eléctrica se agrego a PRTG los sensores "Sonda local (Sonda local) » OPENSHIFT » UPS-1 Sonda local (Sonda local) »
OPENSHIFT » UPS-2, "Sonda local (Sonda local) » OPENSHIFT » Aires Manejadora 2% "Sonda local (Sonda local) » y OPENSHIFT » Aires
Manejadora 1" sobre los cuales se realiza el calculo de la disponibilidad.
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CUMPLIMIENTO DE ANS MAYO 2024

INDICADORES INFRAESTRUCTURA

2 META MAYO 2024
TECNOLOGICA , ,
FUENTE DE INFORMACION OBSERVACION
Indicadores de Disponibilidad Tablero De control
PRTG Aranda Promedio
. S . . PRTG/Tablero de control: Tablero ANSs
g;@%n'b'“dad de aplicaciones 99,60% |99 97506|  99,943% 99,959% Contractuales V2.0
. . . , PRTG/Tablero de control: Tablero ANSs
Disponibilidad de sistemas de 0 o. | Sin Casos en el 0
almacenamiento 99,60% | 100% es 100% Contractuales V2.0
Para el mes de Mayo de 2024, se
. PRTG/Tablero de control: Tablero ANSs . . ., !
Disponibilidad Seguridad perimetral 99,60% 99,999% Sin Casos en el 99,999% Contractuales V2.0 valida la informacion que se obtiene
mes de los casos que ingresan  por
99.60% PRTG/Tablero de control: Tablero ANSs [lamada, mail 'y web, se utiliza
Disponibilidad de servidores OV 199 99506  99,999% 99,997% Contractuales V2.0 formula:
99.60% PRTG/Tablero de control: Tablero ANSs
Disponibilidad de la red LAN OY70199,687% 100% 99,843% Contractuales V2.0 ](MinutosMes*CantidadComponentes).M;nutosde Atencidn
Minutos Mes * Componentes)
. S . - PRTG/Tablero de control: Tablero ANSs (
Disponibilidad de aplicaciones 0
mis?ona,es P 99,60% |99 66606  99.972% 99,819% Contractuales V2.0
. S . PRTG/Tablero de control: Tablero ANSs
Disponibilidad de cableado 99,60% o | Sin Casos en el 0
Estructurado 99,765% mes 99,765% Contractuales V2.0
Disponibilidad de los sistemas 99,60% |99 969% Sin Casos en el 99.969% PRTG/Tablero de control: Tablero ANSs

Hiperconvergencia

mes

Contractuales V2.0

Tabla 9. Cumplimiento ANS Indicadores de Disponibilidad
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Solicitud de Excepcion para el indicador de disponibilidad en la herramienta de monitoreo PRTG correspondiente al
mes de mayo de 2024, para este periodo, la disponibilidad de Aplicaciones de Apoyo presento una afectacion con
un 99.506%, por debajo de la meta establecida del 99.60%.

La principal causa de esta disminucion en la disponibilidad se debio a una falla en el sensor "Sonda local (Sonda
local) » APLICACIONES » Aplicaciones Web RELATORIA GESTOR RELATORIA", que presentd una
indisponibilidad de 16 dias, 17 horas, 44 minutos y 38 segundos. Desde el area del SOC se emitido la
correspondiente alerta y se genero el caso 85350 el 25 de abril de 2024, este caso fue escalado al Especialista de
la OTI, Eduar Enrique Navarro Morales, el 26 de abril de 2024.E| especialista informo: “Nos permitimos informar
gue estamos realizando actualizaciones de mejora que generan intermitencia en nuestros servicios. Ofrecemos
disculpas y agradecemos su comprension”. El caso 85350 quedo en estado suspendido en la herramienta de
gestion Aranda hasta el 20 de mayo, cuando el especialista de la OTI documento que el aplicativo se encontraba
nuevamente operativo.

En la herramienta de monitoreo PRTG, se confirmd que el sensor volvié a estar disponible el 17 de mayo de 2024 a
las 6:00 PM.

La documentacion detallada sobre esta falla se encuentra adjunta en el Anexo 02: "Data Disponibilidad Mayo 2024
Sonda local (Sonda local) » APLICACIONES » Aplicaciones Web RELATORIA GESTOR RELATORIA". Desde la UT
INFO HC se solicita realizar excepcion al indicado debido a que el caso y el sensor estaban en gestion por parte
del especialista de la OTI, actividad que sale del alcen del total de la UT.
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Transversales

CUMPLIMIENTO DE ANS MAYO 2024

INDICADORES . .
DISPOSICIONES META MAYO 2024 FUENTES DE INFORMACION OBSERVACION
TRANSVERSALES
_ . _ El inventario a corte de Mayo del 2024, estd comprendido por e
Reporte inventario de equipos inventario de Equipos de computo que cumplié al 100%, pero pard
Actualizacion inventario 99,00% 96,47% Mayo 2024 el inventario de Infraestructura se tiene un total de 1431
dispositivos, se toma una muestra de 425 de los cuales 395
registros estan correctamente y 30 presentaron novedades.
Para el _r,nes de mayo S€ toma IaEI porcentaje de las quejas para las encuestas relacionadas
Informacion de las quejas de lason jos servicios prestados por el personal de UT INFOHC
Quejas sobre el servicio encuestas de satisfaccion y los casospp23 es del 0,12%, dato resultante del promedio de 4 quejas

0, 0 . ..
3,00% 0,13% asignados al grupo OPE-Servicio akecibidas del servicio, sobre 2.979 de solicitudes solucionadas

cliente y se gestionaron desde elen el periodo de la linea de servicio correspondiente.
buzon “serviciocliente”

Oportunidad en respuesta a 100% Entregados:27 Reporte de Disposiciones Para el mes de Mayo de 2024 se recibieron y dieron
requerimientos No entregados:0 Transversales Mayo 2024 respuestas a 27 requerimientos.
Entrega de informes y planes 100% Entregados:32 Reporte de Disposiciones Para el mes de mayo de 2024, Se dieron 32 respuestas. No
No entl’egadOSZG Transversales Mayo 2024 en'[l’egados = 6.

Rotacion

mé?d_ma Este indicador se mide por rotacién de los perfiles Gerente de
Rotacion maxima permitida: 1 N/A Base de personal Mayo 2024  |Proyecto, Lider Técnico y Lider De Servicio y Gestion Operativa,

rotacion por es una medicion semestral.

cada 6 meses

Tabla 10. Cumplimiento ANS Indicadores Disposiciones Transversales
» Se evidencia afectacion al indicador Inventario, rangos entre 91% - 98,9%con descuento porcentual respecto a la mensualidad pactada facturacion con rubro para mesa de servicios
tecnoldgicos 5,0%.

» Se evidencia afectacion al indicador Entrega de informes y planes, rangos No entregados = 6 con descuento porcentual respecto a la mensualidad pactada facturacion con rubro para
mesa de servicios tecnoldgicos 3,0%.
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» Durante el mes de Mayo de 2024 se agrega de manera manual los tiempos de los correos que ingresan al
buzén de correo de mesa de servicio, el calculo realizado se evidencia en el archivo 08. Calculo de ANS
Mayo de 2024 en el cual se encuentra la hoja Maestro de Casos donde se relacionan los casos atendidos
durante el mes, en la columna BA se evidencian los minutos de diferencia entre la hora de recepcion del
correo y la hora de registro del caso en la herramienta de gestion Aranda teniendo en cuenta el horario de
atencion de la mesa de servicio a través de los agentes de soporte de primer nivel, en horario de 07:00 a.m. a
las 06:00 p.m. de lunes a viernes, en la columna BB se encuentra la sumatoria de los minutos de atencion
real que entrega la herramienta de gestion Aranda (columna AN) y los minutos de diferencia que se encuentra
en la columna BA, en la columna BC se encuentran las observaciones con respecto a la recepcion del correo
debido a que se pueden presentar fuera del horario ya establecido y mencionado, en la columna BD se
encuentra la siguiente formula: =SI(BB>AL;"NO";"SI") indicando que si los minutos de la sumatoria de los
minutos de atencion real que entrega la herramienta de gestion Aranda (columna AN) y los minutos de
diferencia que se encuentra en la columna BA son Mayor a los minutos de atencion estimado (columna AM)
gue entrega la herramienta de gestion Aranda, entregue el resultado NO que implicaria que no se cumple
para ese caso el ANS tiempo de atencion de primer nivel mesa de servicios, por el contrario, si el resultado
gue entrega es Sl implicaria que se cumple para ese caso el ANS tiempo de atencion de primer nivel mesa de
servicios.

El calculo explicado solo aplica para los casos con via de ingreso Mail.
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» Durante el mes de Mayo de 2024 se agrega de manera manual los tiempos de los correos que ingresan al
buzon de correo de mesa de servicio, el calculo realizado se evidencia en el archivo 08. Calculo de ANS
Mayo 2024 en el cual en la hoja SolCerradas donde se encuentran relacionados todos los casos solucionados
durante el mes, en la columna AM se encuentra el tiempo de atencion estimado, en la columna AN se
encuentra el tiempo de solucion estimado, tiempos que entrega la herramienta de gestiéon Aranda, en la
columna AS se encuentra la formula (=FAM+AN) que es la sumatoria de los tiempos estimados de cada caso,
en la columna AT se encuentra los minutos entre la fecha de recepcion y la fecha de apertura del caso, en la
columna AU se encuentra la formula (=AO+AT) que es la suma del tiempo de atencién real mas el tiempo de
atencion manual, en la columna AV se relaciona la suma del tiempo del caso en la herramienta de gestion
Aranda (CURRENTTIME columna R) mas el tiempo de atenciéon manual (columna AU), en la columna AW se
encuentra la formula =SI(AV<=AS;"1";"0") indicando que si los minutos de la sumatoria del tiempo del caso
mas el tiempo de atencion manual (columna AU) son menor a los minutos estimados entregados por la
herramienta de gestion Aranda (columna AS), entregue el resultado 1 que implicaria que se cumple para ese
caso el ANS tiempo de solucion para el grupo responsable del caso, por el contrario, si el resultado que
entrega es O implicaria que no se cumple para ese caso el ANS tiempo de solucion para el grupo responsable
del caso, en la columna AX se deja el dato del cumplimiento o incumplimiento tal cual lo da la herramienta de
gestion Aranda para las vias de ingreso llamada, Web y monitoreo, para la vida de ingreso mail se tiene en
cuenta el resultado de cumplimiento de la columna AJ para obtener la tabla dinamica y los resultados
correspondientes.
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En el mes de Mayo de 2024, se realizo seguimiento a los 35 ANS pactados, validando la mejora y el cumplimiento
de los mismos, asi mismo, se realizaron las siguientes actividades:

*Reuniones semanales de seguimiento de ANS, presentando los resultados a corte del mes y de acuerdo con los
servicios gestionados por cada uno de los niveles y servicios transversales.

*Seguimiento personalizado a los Analistas de Mesa, Técnicos de Soporte en Sitio y Especialistas de la UT
INFOHC 2023 sobre los casos vencidos, reforzando los motivos de falla.

«Seguimiento a la priorizacion de los ANS en los casos que se encuentran en los estados “suspendido”, “En
proceso”, “Escalado a proveedor” y “En autorizacién”.

«Seguimiento diario a los casos que se encuentran en estado “En proceso” inmersos en los grupos OPE, con el
fin de que sean atendidos antes que se presente la afectacion al ANS.

Descarga y validacion diaria de la disponibilidad de impresion desde PRTG con el proposito de revisar las
alarmas generadas.

*Se notifican las indisponibilidades que se evidencian en PRTG a las areas responsables para validar el motivo y
si es posible solicitar el pausado de los sensores afectados.

-Se valida la informacion que se obtiene de los tableros de control para los casos que ingresan por llamada, mail

y web, se utiliza formula:
(Minutos Mes — Minutos Mtto Programado — Minutos Indisponibles]x 100

(Minutos Mes = Minutos Mtto Programado)

 Por lo tanto, el resultado de los indicadores de disponibilidad se toma del promedio del resultado que se
obtiene de PRTG y tableros de control.
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El calculo de disponibilidad se realiza con el resultado del total de los minutos del mes menos (-) la
indisponibilidad que arroja PRTG, el Tiempo Desconocido o Pausado del sensor se discrimina en las columnas:

“Por pausado fuera de horario”, ” Pausado por Mantenimiento”, “Error Humano” y “Eventos Atipicos” que se
presentaron durante el mes.

Sensores Monitoreados:
» Se relaciona todos los sensores monitoreados en la herramienta PRTG en el anexo: 09. Reporte Completo
Sensores Monitoreados PRTG Mayo 2024

Pausado por Mantenimiento:
» ElI NOC realiza el pausado de los sensores cuando es solicitado por el especialista encargado (10. Reporte
de Sensores Pausados Mayo 2024).

Tiempos Monitoreados casas del consumidor:

> Los sensores de las casas del consumidor estan programados para estar monitoreandose en PRTG de lunes
a viernes de 8:00 a.m. a 5:00 p.m.
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* Ejecucion y descarga semanal desde la herramienta de monitoreo PRTG de los reportes en los indicadores de
disponibilidad de los servicios.

* Reuniones semanales de seguimiento con el lider de mesa de servicios, lider de soporte en sitio, gestor de Incidentes,
gestor de requerimiento, especialista de impresion, gestor de inventarios con el fin de mitigar la afectacion a los
indicadores.

« Seincluye en el informe mensual el dato del % de encuestas contestadas Vs el total de encuestas enviadas.

» Se notifican las indisponibilidades que se evidencian en PRTG a las areas responsables para validar el motivo y si es
posible solicitar el pausado de los sensores afectados.

+ Se desglosa el tiempo que aparece como desconocido en los reportes de PRTG.

¢, Como impacta de manera positiva al servicio?

* Resultados de los ANS de disponibilidad directamente de la plataforma de monitoreo PRTG.

« Conocimiento del % de encuestas de satisfaccion que los usuarios contestaron durante el mes.

« Validacion de los componentes que presentan indisponibilidad en PRTG para que sean revisados y ajustados o
pausados.

« Se evidencia que el tiempo que aparece como desconocido en la herramienta de monitoreo PRTG es en realidad el
tiempo pausado por mantenimiento, por errores humanos o0 por eventos atipicos que se pueden presentar en el
transcurso del mes.
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01. Reportes Indicadores Disponibilidad MAYO 2024 PRTG (PDF)

02. Data Disponibilidad mayo 2024.

02. Data Disponibilidad Mayo 2024 Sonda local (Sonda local) » APLICACIONES » Aplicaciones Web RELATORIA GESTOR
RELATORIA

02. Data Disponibilidad Mayo 2024 V2

03. Cumplimiento ANS mayo 2024

04. Data General mayo 2024

05. Solicitudes Cerradas mayo 2024

06. Informe Diario MDS mayo 2024

06.1. Informe Diario MDS mayo 2024 IFX

07. Calculo de ANS mayo 2024

07. Calculo de ANS Mayo 2024 V2

08. Reporte Encuestas - Quejas mayo 2024

08. Reporte Encuestas - Quejas Mayo 2024 V2

09. Bitacora De Incidentes SIC-NOC mayo 2024

10. Reporte Cambios Sensores PRTG

11. Casos Reabiertos mayo 2024

11. Casos Reabiertos Mayo 2024 V2

12. Suspendidos Mayo 2024

12. Suspendidos Mayo 2024 V2

13. Backlog mayo 2024

14. Disposiciones Transversales Mayo 2024 Planner_v2

14. Disposiciones Transversales mayo 2024 V1

14. Disposiciones Transversales Mayo 2024 V2

14. Disposiciones Transversales Mayo 2024 V3

15. Base de personal mayo 2024
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» SharePoint:

https://its2sicqov.sharepoint.com/:f:/s/Servicios Tecnologicos/EnMPNplgLZJJmdhoXU39POkBNNA4K1gkIHMKOAIpylL XSzqg?e=fZrC
hO

» FileServer:\\10.20.100.241\csit\Contrato 2778-2023\03. Etapa Operacion\02. Disposiciones Transversales\06. Gestion ANS\02.
Informes de Gestion\2024\02. Mayo\Anexos

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Francy Yolima Jimenez Carrefio Claudia Marcela Gelvez Rojas Lady Diana Lopez Lopez
Gestor ANS y Facturacion Lider de Servicios Gerente De Proyectos Y Servicios
Fecha 10-06-24 Fecha 07-06-24 Fecha 07-06-24
flimenez@heimcore.com.co lider.servicio@sic.gov.co gerente.proyecto@sic.gov.co
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