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1. Contenido. 



1. Estadísticas línea telefónica 

Durante el mes de agosto se recibieron 1210 
llamadas de las cuales fueron atendidas 1189 y de 
estas se abandonaron 21; 2 después de los 20 
segundos y 19 antes de 20 segundos.

1 llamadas incumplidas; si bien fueron contestadas; 
estas se contestaron tarde (después de 20 
segundos) y se contestaron antes de los 20 
segundos 1188.

Las llamadas que se contestaron después de 20 
segundos (1) son llamadas que ingresaron a mesa 
de servicios cuando la línea se encontraba en cola 
de llamadas, por tal razón estuvieron un tiempo 
mayor a 20 segundos en espera para ser atendidas.

Estos encolamientos de llamadas normalmente se 
deben a incidentes masivos que afectan la 
infraestructura de la entidad, regreso de semana 
santa, en donde a los usuarios se les olvida su 
password de acceso a red o por bloqueo de 
contraseña.



2. Estadísticas Generales

En la gráfica No. 2, podemos evidenciar el top de 
solicitudes que más requieren los usuarios SIC, 
dentro de las cuales encontramos:

Configurar elemento en aplicación: Esta 
categoría está asociada a los casos registrados al 
equipo de especialistas de aplicaciones de la OTI.

Cambiar Contraseña : usuarios que bloquean sus 
cuentas por intentos fallidos o contraseñas antiguas 
guardadas en otros dispositivos, así como por 
expiración 

Acompañamiento en sitio:  Se presenta debido a 
la cantidad de personal que ingresó a la entidad en 
donde se solicita acompañamiento para múltiples 
revisiones en los puestos de trabajo y dudas 
operativas.
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Gráfica No.2 Top 10 Servicios



En la gráfica 3, se evidencian los medios de registro de servicio, siendo los más utilizados correos 49% y llamada con un  
45%, seguido de Aranda web con un 6%.
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En la gráfica No. 4 se tienen los incidentes  más 
reportados. 

Dentro de las más impactadas se encuentran:

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

Falla equipo sin red: Falla equipo por problemas con 
acceso a la red LAN o Wifi debido a problemas por 
desconexión del cable de red y también por 
configuraciones mediante la red wifi en el equipo del 
usuario

3. TOP 10 de Incidentes - Generales 
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Gráfica No.4 Top 10 Incidentes



4. TOP 10 de Solicitudes - general 

En la gráfica No. 5 se tienen las solicitudes  más 
reportadas.

Dentro de estas se encuentran:

Modificar, ajustar, actualizar o configurar elemento 
en aplicación: Esta categoría está asociada a los 
casos registrados al equipo de especialistas de 
aplicaciones de la OTI.

Cambiar Contraseña : usuarios que bloquean sus 
cuentas por intentos fallidos o contraseñas antiguas 
guardadas en otros dispositivos, así como por 
expiración.

Acompañamiento en sitio:  Se presenta debido a la 
cantidad de personal que ingresó a la entidad en donde 
se solicita acompañamiento para múltiples revisiones 
en los puestos de trabajo y dudas operativas.

41

44

46

51

52

71

97

139

308

416

0 50 100 150 200 250 300 350 400 450

Asignar Licencia 365

Cuenta de Red.Activar

Modificar Perfil

Crear o modificar PIN

Configurar pérfil

Desbloquear

Generar Reporte

Acompañamiento en sitio para asesoría en procedimiento que el usuario realizará

Cambiar Contraseña

Actualizar o configurar elemento en aplicación

Gráfica No. 5 Top 10 Solicitudes



En la gráfica No. 6 las categorías más reportadas 
para soporte en sitio son: 

Falla equipo sin red: Falla equipo por problemas 
con acceso a la red LAN o Wifi debido a problemas 
por desconexión del cable de red y también por 
configuraciones mediante la red wifi en el equipo del 
usuario

Mal funcionamiento de la aplicación:
Esta categoría hace referencia a las aplicaciones 
que presentan fallas inicialmente por configuración 
en navegador y soporte en sitio inicialmente apoya 
este tipo de incidencias antes de ser reportadas al 
especialista de la aplicación.

Seguridad perimetral falla VPN: Se presentaron 
solicitudes por los problemas de conectividad y 
acceso a VPN.

5. Incidentes soporte en sitio 
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Gráfica No. 6 Top 10 Incidentes Soporte en Sitio



En la gráfica No. 7 las categorías más reportadas 
para soporte en sitio son: 

Acompañamiento en sitio:  Se presenta debido 
a la cantidad de personal que ingresó a la entidad 
en donde se solicita acompañamiento para 
múltiples revisiones en los puestos de trabajo y 
dudas operativas.

Configurar perfil:
Esta categoría hace referencia a las 
configuraciones de perfil realizadas en los 
equipos asignados a los contratistas entrantes de 
la entidad, normalmente esto se presenta por 
cambios o reasignación de equipos.

6. Solicitudes soporte en sitio 
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Gráfica No. 7 Top 10 Solicitudes Soporte en Sitio



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 días de garantía para cerrarse.

Un 15% (403 casos) se encuentran en estado 
“Solucionado”, estos casos fueron atendidos y 
solucionados, pero están a la espera de la calificación de la 
encuesta de satisfacción 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.

7. Casos por estado. 
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Los tiempos de atención deberán medirse en días calendario y tiempo real:
La herramienta de gestión Aranda, se encuentra configurada para generar alertas en 
incidentes y requerimientos cuando estas solicitudes presenten avance en su ANS del 
50%, 80% y 100%.

8. Obligaciones contractuales. 



Los tiempos de atención se 
encuentran configurados en la 

herramienta de gestión de 
Lunes a Vienes de 7 a.m. 
a 6 p.m. de acuerdo con lo 

establecido contractualmente 
en el anexo técnico.

8. Obligaciones contractuales. 



i. Malla de turnos mesa de servicio y soporte en sitio
ii. Data de ingreso de llamadas para el cálculo estadístico de mesa de servicios.
iii. Maestro de casos

9. Anexos. 
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