(\ \
(“
b

. Industria 'y

Comercio

SUPERINTENDENCIA




INFORME MENSUAL GESTION MESA
DE SERVICIO

Agosto - 2024




COoLOMBIA P Industria y C .
°® POTENCIA DE LA . . naustria y L omercio
Eévioa 1. | Contenido. L evremienseen

Estadisticas linea telefénica.
Estadisticas Generales.

Top de Incidentes — general.
Top de solicitudes — general.
Incidentes soporte en sitio.
Solicitudes soporte en sitio
Casos por estado.
Obligaciones contractuales.
Anexos.

©CoNoOoGORrWON =

WWW.SiC.goV.Cco



(@ O o , o P Lndusteey Comeri
VIDA 1. \ Estadisticas linea telefonica "L surenintennencia

Durante el mes de agosto se recibieron 1210

llamadas de las cuales fueron atendidas 1189 y de
AgﬂStﬂ Totales estas se abandonaron 21; 2 después de los 20

Recibidas 1210 segundos y 19 antes de 20 segundos.
Atendidas (ACD) 1189 1 llamadas incumplidas; si bien fueron contestadas;
estas se contestaron tarde (después de 20
Abandonadas 21 segundos) y se contestaron antes de los 20

Abandonadas Despues de los 20 seg 2 segundos 1188.
_ 19 Las llamadas que se contestaron después de 20
- segundos (1) son llamadas que ingresaron a mesa
Llamadas |I'ICIJITIp|.IdEIS 1 de servicios cuando la linea se encontraba en cola
de llamadas, por tal razén estuvieron un tiempo
Contestadas antes de 20 Seg 1188 mayor a 20 segundos en espera para ser atendidas.
A 0

% Abandono dESpUES de 20 seg. 0,17% Estos encolamientos de llamadas normalmente se
% Tiempo de Respuesta . 99,92% deben a incidentes masivos que afectan la
infraestructura de la entidad, regreso de semana
06 Efectividad . 99,83% santa, en donde a los usuarios se les olvida su

password de acceso a red o por bloqueo de
contrasena.
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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:

Configurar elemento en aplicacion 427

337

Cambiar contrasefia
Configurar elemento en aplicacién: Esta

146 categoria esta asociada a los casos registrados al
equipo de especialistas de aplicaciones de la OTI.

Acompafiamiento en sitio para asesoria en procedimiento que el usuario realizara

Falla equipo sin red 116

Cambiar Contraseia : usuarios que bloquean sus

. . 116 cuentas por intentos fallidos o contrasefias antiguas
enerar reporte . g ’
guardadas en otros dispositivos, asi como por
expiracion

96

Crear

Acompanamiento en sitio: Se presenta debido a
la cantidad de personal que ingresé a la entidad en
donde se solicita acompafamiento para multiples
85 revisiones en los puestos de trabajo y dudas
operativas.

Mal funcionamiento de la aplicacién

o)
~

Alarma de afectacién en memoria

~
(2]

Desbloquear

Ul
()]

Modificar perfil
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En la gréfica 3, se evidencian los medios de registro de servicio, siendo los mas utilizados correos 49% y llamada con un
45%, seguido de Aranda web con un 6%.

Grafica No. 3 Tipo de Registro

<

= Llamada = Mail = Web
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Grafica No.4 Top 10 Incidentes
En la grafica No. 4 se tienen los incidentes mas

reportados.

Mensaje de error o mal funcionamiento de la aplicacién 117 Dentro de las mas impactadas se encuentran:

117 Mal funcionamiento de la aplicacion:
Esta categoria hace referencia a las aplicaciones que
presentan fallas inicialmente por configuracion en
navegador y soporte en sitio inicialmente apoya este
tipo de incidencias antes de ser reportadas al
especialista de la aplicacion

Falla equipo sin red

D
o

Alarma de afectacion en memoria

vl
~

Falla en dispositivo de seguridad perimetral

Falla equipo sin red: Falla equipo por problemas con

Falla por capacidad de almacenamiento al limite 48 acceso a la red LAN o Wifi debido a problemas por
desconexion del cable de red y también por
—31 configuraciones mediante la red wifi en el equipo del
Bloquear Spam .
usuario
Servicio no disponible —30
Ecosistema de Virtualizacién.Falla en hipervisor —28
Alarma de afectacion en disco —25
Error de Conexion —24
0 20 40 60 80 100 120
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Grafica No. 5 Top 10 Solicitudes

Actualizar o configurar elemento en aplicacion _ 416 En la gréfica No. 5 se tienen las solicitudes mas

reportadas.

Dentro de estas se encuentran:

Acompafiamiento en sitio para asesoria en procedimiento que el usuario realizard _ 139 Modificar, ajustar, actualizar o configurar elemento
en aplicacion: Esta categoria esta asociada a los
casos registrados al equipo de especialistas de

enerar Reporte 97 aplicaciones de la OTI.

pesbloquear [N 71 Cambiar Contrasefia : usuarios que bloquean sus
cuentas por intentos fallidos o contrasefias antiguas

guardadas en otros dispositivos, asi como por
Configurar pérfil _ 52 expiracién.

crearomodificar N [l 5 Acompaﬁamiento en sit_io: Se presen’sa debido a la
cantidad de personal que ingreso a la entidad en donde
se solicita acompanamiento para multiples revisiones

Modificar perfil [ 46 en los puestos de trabajo y dudas operativas.

Cuenta de Red.Activar - 44
Asignar Licencia 365 - 41
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Grafica No. 6 Top 10 Incidentes Soporte en Sitio

En la grafica No. 6 las categorias mas reportadas
para soporte en sitio son:

Falla equipo sin red 106
Falla equipo sin red: Falla equipo por problemas
Mensaje de error o mal funcionamiento de la aplicacion -19 con acceso a la red LAN o W|f| debido a problemas
por desconexion del cable de red y también por
Falla sobre VPN -14 configuraciones mediante la red wifi en el equipo del
usuario
Gestion de Accesos.Falla -12 . . . .,
Mal funcionamiento de la aplicacion:
- Esta categoria hace referencia a las aplicaciones
Error En la Relacion de Confianza 1 que presentan fallas inicialmente por configuracion
en navegador y soporte en sitio inicialmente apoya
Falla -10 este tipo de incidencias antes de ser reportadas al
especialista de la aplicacion.
Falla monitor -1O . .
Seguridad perimetral falla VPN: Se presentaron
solicitudes por los problemas de conectividad y
Falla lentitud o degradacién de rendimiento -9 acceso a VPN.
Servicio no disponible - 6
Falla carpeta compartida -6
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En la grafica No. 7 las categorias mas reportadas

Grafica No. 7 Top 10 Solicitudes Soporte en Sitio -
para soporte en sitio son:

Acompanamiento en sitio: Se presenta debido

~ . epe ’ L. . . . 125 . . , .
Acompafiamiento en sitio para asesoria en procedimiento que el usuario realizara a |a Cantldad de personal que IngreSO a |a entldad
— en donde se solicita acompafamiento para
. . ) — 51 o .. .
Equipo de Cémputo, Configurar pérfil multiples revisiones en los puestos de trabajo y
dudas operativas.
Configurar carpeta compartida - 18
Configurar perfil:
Solicitud -17 Esta categoria hace referencia a |las
configuraciones de perfil realizadas en los
Correo Electrénico, Configurar -13 equipos asignados a los contratistas entrantes de
la entidad, normalmente esto se presenta por
Actualizar Certicamara -11 cambios o reasignacion de equipos.
Configurar Impresora o Scanner - 11
Instalar agente VPN - 8
Instalar Certicamara - 7
Configurar permisos sobre vpn - 6
0 20 40 60 80 100 120 140
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El 77% de los casos generados en el mes se encuentran
en estado “cerrado” al finalizar el mes se tienen 2054
casos, estos fueron atendidos, solucionados y cumplieron
sus 3 dias de garantia para cerrarse.

Grafica No. 8 Casos por Estado

8%

Un 15% (403 casos) se encuentran en estado
“Solucionado”, estos casos fueron atendidos vy
solucionados, pero estan a la espera de la calificacion de la
encuesta de satisfaccidon para pasar a estado cerrado.

Un 8% (209 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 atencion deberan medirse en dias calendario y tiempo real:

La herramienta de gestién 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 u

Eri la regilla gua esta viendo & continuacion se liska la informacion de las reglas existentes

¥ | Buscar a

Arrastra un encabezade de columng v soltar agul para agrupar por £33 columna

Active  Regla  condicion = Fecha de modificacien Fecha de Creacion Tipe de Registr
{ESTADG == CERRADD AHD ESTADD <=

W 120 solucionada) AND PROGRESQ = 90 29/08/2023 9:54:50 270472023 15:50:54 IMCIDEMTES

o 121 E:iliﬁa:’nfgﬁ?fﬂgﬂgzﬁ 1740702023 14:50:13 2770472023 16:15:31 REQUERIMIENTD

v 9 T ADOI A PaGoE = o0 26/07/2017 11:34:03 20/05/2016 13:33:49 INCIDENTES
(ESTADD <= SOLUCIONADD AND

& ESTADO <+ CERRADO) AND PROGRESD  26/07/2017 11:36:19 20/05/2016 14:11:28 REQUERIMIENTD
= 100

v 0 A Do AL Panoaae BoD 2770412023 11:40:14 20/05/2016 13:41:27 INCIDENTES
(ESTADD <= SOLUCIONADD AND

s M ESTADO <> CERRADO) AND PROGRESD  27/04/2023 16:01:25 20/05/2016 14:01:27 REQUERIMIENTD
= 50

v B T ABo T A Patoaae =1o0 03/08/2023 11:21:57 20/05/2016 13:22:28 INCIDENTES
{ESTADD == SOLUCIONADD AND

s 5 ESTADO <> CERRADO) AND PROGRESD  01/06/2023 16:49:05 20/05/2016 14:05:46 REQUERIMIENTD
=70

v 129 \oo1ADO = CAB OR ESTADO = ECABYAN - 4g14/2003 10:31:54 08/11/2023 10:31:54 CAMBIDS

D Reguisre indizponibilidad = 51

P R e bl R T

B W 2|3 2|s|g]][]|z] 1 Pagina 1 de 8 - Total registros 79.
Registros por pagina: | 10 f_:.:;uL:rc._-l
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Homibre

Estandar

e 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. Data de ingreso de llamadas para el calculo estadistico de mesa de servicios.
iii. Maestro de casos

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Claudia Marcela Gelvez Rojas Lady Diana Lopez Lady Diana Lopez
Lider de Servicio Gerente de Proyecto Gerente de Proyecto
Fecha: 06-09-2024 Fecha: 06-09-2024 Fecha: 06-09-2024
lider.servicio@sic.gov.co Gerente.proyecto@sic.gov.co Gerente.proyecto@sic.gov.co
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