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(«' vIDA 1. | Estadisticas linea telefénica "L svrerivenoencia

Noviembre Totales Durante el mes de noviembre se recibieron 1576
llamadas de las cuales fueron atendidas 1570 y de
Recibidas 1676 estas se abandonaron 106; 80 después de los 20
segundos y 26 antes de 20 segundos.
Atendidas (ACD) 1570 . . .
27 llamadas incumplidas; si bien fueron
Abandonadas 106 contestadas; estas se contestaron tarde (después
de 20 segundos) y se contestaron antes de los 20
Abandonadas Despues de los 20 seg 80 segundos 1570.
26 Las llamadas que se contestaron después de 20
. segundos (1) son llamadas que ingresaron a mesa
Llamadas |ncumplldas 27 de servicios cuando la linea se encontraba en cola
de llamadas, por tal razdén estuvieron un tiempo
Contestadas antes de 20 seg 1543 mayor a 20 segundos en espera para ser atendidas.
% Abandono desplIéS de 20 Seg. 4,77% Estos encolamientos de llamadas normalmente se
5 : deben a incidentes masivos que afectan Ia
% Tlempo de Respuesta . 98,28% infraestructura de la entidad.
% Efectividad @ 95,15%
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» Se realizé el seguimiento, control y gestion de las quejas y reclamos por parte del gestor de calidad, haciendo
trazabilidad sobre cada una de los elementos y dando las retroalimentaciones requeridas

» Se esta integrando procedimiento de gestion de quejas y reclamos que se dara a conocer a la OTI en los
proximos dias.

Quejas por meses
Link de seguimiento y control de quejas y

reclamos i 5
https://its2sicgov.sharepoint.com/:f:/s/ServiciosTec .
nologicos/En _Ux40GpONIiBM9gKIO vYBC9baH3Xg s 3 3
0ePU-7hLZF6rVA?e=oNpgl4 , - -
1

Link versién 0.1 procedimiento de QRSF 0
'ht.tDS://ltS2S|C(?|OV.Share[30|nt.Com/:W:/S/SerV M Septiembre  m Octubre ® Noviembre
iciosTecnologicos/EVh1QG72yZdHv0sT4b
xXFw- ) .
ABHParu2BonACGiipNAWCM46Q2e=pgYeh Personal UT con encuestas respondidas negativamente
4 COLABORADOR MAL

EVALUADO

Jeison David Roa Blanco

Joan Manuel Santos Martinez 1
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¢CVibA 2. | Gestion suspendidos L

» El tema de suspendidos se esta haciendo seguimiento segun la politica ya aprobada por parte de la SIC y
haciendo auditorias en los dailys semanales donde se retoman los casos mal documentados y se hacen los
llamados de atencion y retroalimentaciones pertinentes al personal, donde el objetivo principal es evitar el mal
uso del estado suspendido.

0 . + Politica de suspendidos

» "~ ~ https://its2sicgov.sharepoint.com/:b:/s/ServiciosTecnologicos/EW5Alahzz7hLiiFZ8pxpxbA
4 A BI5Yi2GfM46RNLHFZ3Cf5yw2e=XI3xpSIN
- 1 1]
i

www.sic.gov.co



(( Eo?ELrg:dt?Eﬁ O/ Industria y Comercio
¢Viba 4. | Estadisticas Generales R ST e

Grafica No.2 Top 10 Servicios

aplicaciones - oti modificar, ajustar, actualizar o configurar elemento...

gestion de accesos cambiar contrasefia
ut_infraestructura falla

soporte herramientas de usuario falla equipo sin red

soporte herramientas de usuario acompafiamiento en sitio para...

ut_infraestructura remediacién de vulnerabilidades
gestion de accesos activar
ut_infraestructura generar reporte

ut_infraestructura router falla

aplicaciones - oti mensaje de error o mal funcionamiento de la...
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En la grafica No. 2, podemos evidenciar el top de
solicitudes que mas requieren los usuarios SIC,
dentro de las cuales encontramos:

aplicaciones - oti modificar, ajustar, actualizar o
configurar elemento en aplicacién: Esta
categoria esta asociada a los casos registrados al
equipo de especialistas de aplicaciones de la OTI.

Cambiar Contraseia : usuarios que bloquean sus
cuentas por intentos fallidos o contrasefias antiguas
guardadas en otros dispositivos, asi como por
expiracion

Ut infraestructura falla: Fallas presentadas por
incidentes masivos presentados durante el mes de
noviembre
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En la gréfica 3, se evidencian los medios de registro de servicio, siendo los mas utilizados por llamada 51% y correo con
un 45%, seguido de Aranda web con un 4%.

Grafica No. 3 Tipo de Registro

= Llamada = Mail = Web

WWW.SIC.goV.co




5.| TOP 10 de Incidentes - Generales

Grafica No.4 Top 10 Incidentes

Soporte Herramientas de Usuario.Equipo de Computo.Falla equipo sin red

Administracién Infraestructura de Tl.Base de Datos Informix.Falla

Administracion de Seguridad de la Informacién.Seguridad...

Soporte a aplicaciones OTI.Mensaje de error o mal funcionamiento de la...

Administracion Infraestructura de TI.Red de Datos.Router Falla

Soporte Herramientas de Usuario.Correo Electrénico.Bloquear Spam

Administracion de Seguridad de la Informacién.Seguridad Perimetral.Falla...

Administracién Infraestructura de Tl.Jboss.Servicio no disponible
Soporte Herramientas de Usuario.Falla

Servicios Digitales e Impresién.Impresora.Error de Conexion
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En la grafica No. 4 se tienen los incidentes mas
reportados.

Dentro de las mas impactadas se encuentran:

Falla equipo sin red: Falla equipo por problemas con
acceso a la red LAN o Wifi debido a problemas por
desconexion del cable de red y también por
configuraciones mediante la red wifi en el equipo del
usuario, falla de autenticacién da NAC, fallas de punto
de red.

Ut infraestructura falla: Fallas presentadas por
incidentes masivos presentados durante el mes de
noviembre

Administracion de seguridad de la informacion.
Alertas de seguridad de la informacion, remediacion
de vulnerabilidades.

www.sic.gov.co
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En la gréfica No. 5 se tienen las solicitudes mas

Grafica No. 5 Top 10 Solicitudes
reportadas.

Soporte a aplicaciones OTI.Modificar, ajustar, actualizar o configurar... I 461 Dentro de estas se encuentran:

Gestion de Accesos.Cuenta de Red.Cambiar Contrasefia [N 443
Modificar, ajustar, actualizar o configurar elemento

i io.Equi ... I f Pa L . . ;
Soporte Herramientas de Usuario.Equipo de 123 en aplicaciéon: Esta categoria esta asociada a los

Gestion de Accesos.Cuenta de Red.Activar N 103 casos registrados al equipo de especialistas de
aplicaciones de la OTI.

Soporte Herramientas de Usuario.Correo Electronico.Generar Reporte [N 37

Gestion de Accesos.Cuenta de Red.Desbloquear [N 59 Cambiar Contrasefa : usuarios que bloquean sus
cuentas por intentos fallidos o contrasefias antiguas
guardadas en otros dispositivos, asi como por
Soporte Herramientas de Usuario.Equipo de Cémputo.Configurar pérfil [l 43 expiracién.

Soporte Herramientas de Usuario.Equipo de Cémputo.Instalar agente... I 43

Gestion de Accesos.Microsoft 365.Asignar Licencia 365 [l 39 Acompaiiamiento en sitio: Se presenta debido a la

Gestion de Accesos.Sistema de Tramites.Modificar Perfil [l 37 cantidad de personal que ingresé a la entidad en donde
se solicita acompafiamiento para multiples revisiones

0 50 100 150 200 250 300 350 400 450 500 en los puestos de trabajo y dudas operativas.
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En la gréfica No. 6 las categorias mas reportadas
para soporte en sitio son:

Grafica No. 6 Top 10 Incidentes Soporte en Sitio

Soporte Herramientas de Usuario.Equipo de Cémputo.Falla equipo sin red A 118 Falla equipo sin red: Falla equipo por problemas

Soporte a aplicaciones OTI.Mensaje de error o mal funcionamiento de la... _ 21 con acceso a Ia red LAN o Wifi debido a pro_bllemas
por desconexion del cable de red y también por

configuraciones mediante la red wifi en el equipo del
Administracion de Seguridad de la Informacion.Seguridad Perimetral.Falla... A s usuario, falla de autenticacion da NAC, fallas de
punto de red.

Soporte Herramientas de Usuario.Falla - 16

Soporte Herramientas de Usuario.Software Ofimatico y utilitario.No permite... - 14

Gestion de Accesos.Falla D 13 Soporte a aplicaciones OTl.Mensaje de error o
Soporte Herramientas de Usuario.Accesorios y periféricos.Falla monitor A mal funcionamiento de la aplicacion
) ) ) N o = Se presenta ante mal funcionamiento de una
Soporte Herramientas de Usuario.Correo Electrénico.Servicio no disponible 7 . ..

aplicacion de la OTI.

Soporte Herramientas de Usuario.Software Ofimatico y utilitario.Error de... - 6
Falla de equipo:
Esta categoria hace referencia fallas en hardware

0 20 40 60 80 100 120 del elemento informatico.

Soporte Herramientas de Usuario.Equipo de Computo.Falla lentitud o... - 5
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Grafica No. 7 Top 10 Solicitudes Soporte en Sitio En la grafica No. 7 las categorias mas reportadas

Soporte Herramientas de Usuario.Equipo de Cémputo.Acompafiamiento
en sitio para asesoria en procedimiento que el usuario realizara

Soporte Herramientas de Usuario.Equipo de Cémputo.Configurar pérfil

Soporte Herramientas de Usuario.Equipo de Cémputo.Instalar agente
VPN

Soporte Herramientas de Usuario.Equipo de Cémputo.Configurar
Impresora o Scanner

Soporte Herramientas de Usuario.Solicitud

Soporte Herramientas de Usuario.Correo Electrénico.Configurar

Soporte Herramientas de Usuario.Equipo de Cémputo.Configurar carpeta
compartida
Soporte Herramientas de Usuario.Software Ofimatico y
utilitario.Actualizar Adobe Reader

Gestion de Accesos.Cuenta de Red.Desbloquear

Soporte Herramientas de Usuario.Equipo de Cémputo.Concepto Técnico
de equipo de computo

102

43
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para soporte en sitio son:

Acompaiamiento en sitio: Se presenta debido
a la cantidad de personal que ingreso a la entidad
en donde se solicita acompafiamiento para
multiples revisiones en los puestos de trabajo y
dudas operativas.

Configurar perfil:

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
cambios o reasignacion de equipos.
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El 80% de los casos generados en el mes se encuentran
en estado “cerrado” al finalizar el mes se tienen 2366
casos, estos fueron atendidos, solucionados y cumplieron
sus 3 dias de garantia para cerrarse.

Grafica No. 8 Casos por Estado

Un 17% (482 casos) se encuentran en estado
“Solucionado”, estos casos fueron atendidos y
solucionados, pero estan a la espera de la calificacion de la
encuesta de satisfaccion para pasar a estado cerrado.

= Cerrado

* Solucionado Un 2% (72 casos) en estado “Suspendido” por diferentes

* Suspendido motivos, como disponibilidad del usuario, usuarios en
vacaciones, validaciones con el especialista y con
proveedores, espera por pruebas.

www.sic.gov.co
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10[ Obligaciones contractuales.

Los tiempos de atencion 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

MESA DE SERVICIOS v

En la rejilla gue esls viendo a continusdon se lisla la informacion de las reglas existentes

(7 Industria y Comercio
J_/ SUPERINTENDENCIA

Y |Buscar ﬂ
Arrastre un encabezado de columna y soltar aqui para agrupar por esa columna
Activo  Regla  Condicion * Fecha de modificacion Fecha de Creacion Tipo de Registr
o~ (ESTADO <> CERRADO AND ESTADO <> p R > g .&n. -

v 120 Soluclonado) AND PROGRESO = 90 29/08/2023 9:54:50 27/04/2023 15:50:54 INCIDENTES

v 121 {ESTADO <» CERRADO AND ESTADO <> 17/07/2023 14:50:13 27/04/2023 16:15:31 REQUERIMIENTD
Selucienado) AND PROGRESO = 90

i i PoC Ao o, 2MOTERIT 115340 20/05/2016 13:33:49 INCIDENTES
(ESTADO <> SOLUCIONADO AND

v 45 ESTADO <» CERRADO) AND PROGRESC  26/07/2017 11:36:19 20/05/2016 14:11:28 REQUERIMIENTO
=100
(ESTADO <> SOLUCIONADO AND ESTAD ., ., s . i —

,/ 40 0 <> CERRADD) AND PROGRESO = 50 27/04/2023 11:40:14 20/05/2016 13:41:27 INCIDENTES
(ESTADO <» SOLUCIONADO AND

v 4 44 ESTADO <> CERRADO) AND PROGRESO  27/04/2023 16:01:25 20/05/2016 14:01:27 REQUERIMIENTC
=50
(ESTADO <» SCLUCIONADO AND ESTAD e s S o

" 38 0 <> CERRADD) AND PROGRESO = 70 03/08/2023 11:21:57 20/05/2016 13:22:28 INCIDENTES
(ESTADO <> SOLUCIONADO AND

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

= (ESTADO = CAB OR ESTADO = ECAB) AN RS T 1911 -31-54 5
" 129 D Requiere indizponibitidad = 51 08/11/2023 10:31:54 08/11/2023 10:31:54 CAMBIOS
»

ﬂm_..i 3| 4|5 ﬂ L LI;J Pagina 1 de 8 - Tolal registros 79.

ROQIStiOs por pagings| 10 | Cambia |
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(«' VIDA 10| Obligaciones contractuales. S le

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:
Javier Mauricio Sarmiento Carrero Lady Diana Lopez Lady Diana Lopez
Lider de Servicio Gerente de Proyecto Gerente de Proyecto
Fecha: 07-12-2024 Fecha: 07-12-2024 Fecha: 07-12-2024
lider.servicio@sic.gov.co Gerente.proyecto@sic.gov.co Gerente.proyecto@sic.gov.co
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