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1. Estadisticas linea telefonica

Enero

Recibi.dqs 1385 Durante el mes de enero, se recibieron
Atendidas (ACD) 1374 1385 Illamadas de las cuales fueron
Abandonadas 11 atendidas 1374, de estas se abandonaron
Abandonadas Despues de los 20 seg 8 11. 8 despues de los 20 segundos y 3
Abandonadas antesde 20seg | 3 antes de 20 segundos.
Lliamadas Incumplidas 0 Se obtiene 0 llamadas y se contestaron
Contestadas antes de 20 seg 1374 antes de los 20 segundos 1374 llamadas.
% Abandono después de 20 seg. 0,58% | _
% Tiempo de Respuesia 100.00% Se logra en este mes e,st_ablecer el 1_:|_empo

— de respuesta automatico, permitiendo
7 Efectividad 79.42% mas agilidad al momento de la recepcidn

de la llamada y optimizando los tiempos
de 20 segundos.




2. Estadisticas Generales
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En la grafica No. 2, podemos evidenciar el top de
servicios que mas requieren los usuarios SIC, entre los

mads populares encontramos:

Gestion de accesos - Activar
Solicitudes de ampliacion de fechas y
activacion de usuarios por finalizacion

de conftrato.

Gestion de accesos - Cambiar
contrasena
Usuarios que bloguean sus cuentas por
intentos fallidos o contrasenas antiguas
guardadas en otros dispositivos, asi
COmMo por expiracion.

Aplicaciones OTI - Modificar, ajustar,
actualizar o configurar elemento en
aplicacion
Esta categoria estd asociada a los casos
registrados al equipo de especialistas de
aplicaciones de la OTI.
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2. Estadisticas Generales

En la grafica 3, se evidencian los medios de registro de servicio, siendo los mds utilizados por correo 50% y llamadas
con un 48%, seguido de Aranda web con un 2%.

Llamada
Mail
Web g
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3. Gestidon Suspendidos

El responsable de realizar el seguimiento a los casos suspendidos es el Gestor de Calidad, se identificd un alto indice de casos
suspendidos, evidenciando la necesidad de realizar un seguimiento al cumplimiento de la politica establecida. A partir de este
andlisis, se evalud el nivel de cumplimiento a la politica y se identificaron oportunidades de mejora, este corte se realizo al 24 de

enero, encontrando que:

N1 - Mesa de servicios
- 1 Caso suspendido — solucionado
N2- Soporte en Sitio
- 11 casos suspendidos
- 9 casos Cumplen con la politica
62 - 2 casos No cumplian con la
politica, se realizo la
retroalimentacion verbal con
apoyo del Lider de Servicios, se
logro gestionar y cerrar estos
CQSos.
N3- Especialistas
11 9 10 - 72 casos suspendidos
. 2 - 62 casos cumplen con la politica
. - 10 casos no cumplian con la

ETOTAL m CUMPLE NO CUMPLE

72

1 o 1

N1 - MESA DE SERVICIOS N2 - SOPORTE EN SITIO N3 - ESPECIALISTAS DO“'ﬁ?O, se realizo plan de
acciony se ejecuto en conjunto

con las demds gestorias




3. Gestion Suspendidos
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Teniendo en cuenta el indice alto de casos suspendidos para N3 — Especialistas, en conjunto con las demds gestorias,

se realizo:

Se programoé copacitacion el 27
de  Enero, asegurando o
transferencia  de conocimiento
mediante cuestionanc.

25%

75%

m Cumplimiento Acompanfamiento

Obtuvimos puntuacion de 4.5 sobre
la capacitacion bnndada

4.54

Puntuscion

média

vYyVeVYev

Se envid Banner Informativo
el 29 de Enerc, mediante
COme0 institucional,
recordando =] Uso
cumplimiento de lo politica
de suspendidos

iTU APORTE ES ©
IMPORTANTE! 9.
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4. Gestion de Quejas y Felicitaciones -

« Enlas 128 encuestas atendidas para grupo OPE- se muestra en la siguiente grdfica las inconformidades atendidas
desde Gestion de Calidad asi:

9 9
S
m Encuestas
1 1 1 1 1 1 1 m Quejas
L . L I . N .
Andres Jair Diaz Julian Melo  Jose Falla  Esp. Redes
Quintana

Grdfica No. 7 Quejas

HELOCD NIVEL-GRUPO N° Ticket Usuario

recepcion

Encuesta | Andrés David Quintana Torres OPE - Soporte en Sitio 243863 Paola Andrea Mejia Hoyos

Mail Servicio Cliente OTI OPE - Servicio al Cliente 244960 Carlos Antonio Barreto

Julidn Mauricio Melo OPE - Mesa de Servicios Gbmez

Encuesta Jair Steven Diaz Parra OPE - Soporte en Sitio 244986 |Ricardo Alfredo Gaviria Pena

Encuesta José David Falla OPE - Soporte en Sitio 92375 Daniela Robledo Gémez

Encuesta Administrador de Redes OPE - Especialista Redes y 237266 Alexander Ardila

Cableado




4. Gestion de Quejas y Felicitaciones
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« En las 128 encuestas atendidas para grupo OPE- se muestra en la siguiente grdfica la cantidad de encuestas
respondidas con comentarios de felicitacion asi:

9
5 5
4
2
. [ [ [
Andres
Quintana

Jair Diaz

Tatiana Cruz

Yeimmy
Ramirez

14

1
i

GianCarlo

® Encuesta
m Felicitacion




5. TOP 10 de Incidentes - Generales

149

106
48
38 ”
22
| 1 & L Lo
. . [ [ [

> ) 2 O o e C >
& ¥ L be@ N N o’ & o R
& o & & RO N ¢ &
O o Q@ S S e R < K (Y
KL ' Q N o > ) 2> N
N e 2 (SN <& 2 S < Q N2
Q’Os 0\(\ (J\) Q)\0 é"b ‘Q/o Q,éb .'\}0 N
2 Q < & < < e A
@ ¥ & N N
S O & 2 > N <«
: 'bO Y ‘Z‘Q' Q;A ) ° N N
S N N < < N &
& > < <
< <
) O
Q& <&

Superintendencia de
Industria y Comercio

En la grafica No. 4 se tienen los incidentes mas
reportados. Dentro de las mds impactadas se

149)

~
106

Falla Equipo sin Red
Equipos que presenta afectacion en la
conexion a red por autenticacion en
NAC.

Remediacion de Vulnerabilidades
Afectaciones identificadas por el SOC

Desbloquear Cuenta de Red
Funcionarios reportan afectaciéon al
ingresar al equipo de computo por

blogueo en la cuenta de red

48




6. TOP 10 de Solicitudes - Generales
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En la grdfica No. 5 se tienen las solicitudes mas
reportadas.

Gestion de accesos - Activar
Solicitudes de ampliacion de fechas y
activacion de usuarios por finalizacion

de conftrato.

Gestion de accesos - Cambiar
contrasena
Usuarios que bloguean sus cuentas por
intentos fallidos o contrasenas antiguas
guardadas en otros dispositivos, asi
COmMo por expiracion.

Acompanamiento en sitio
Solicitudes de acompanamiento por
parte de soporte en sitio para asesoria
del uso de diferentes plataformas.

134
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7. Incidentes soporte en sitio

En la grdafica No. 6 las categorias mdas reportadas para soporte en sitio son:

144 Falla equipo sin red: Falla equipo por
problemas con acceso a lared 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 autenticacion da NAC, fallas de

21 punto de red.
B 1 9 8 7 3 3 6 4
-. e - - .= e Error en relacién de confianza: Se identifican
e R R S P N O equipos que no presentan constante
\ \)O $ O . OQ S @ \ A (=) .7 .
o S ES X & g Ke ((\0 @ Q@ conexion a red de la entidad y presenta
& O .Oé\Q P N & .\6\\\ o°’oo A desincronizacion con el dominio.
X Io% R @) o © @ N N o
& o@\ AN & %o QO(\ &o\ %OQ < Soporte a aplicaciones OTlI Mensaje de error
& & PRI\ o mal funcionamiento de la aplicacién
< N4 o Se presenta ante mal funcionamiento de

una aplicacion de la OTI.
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8. Solicitudes soporte en sitio

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

123
Acompanamiento en sitio: Se presenta debido
a la cantidad de personal que ingresé a la
enfidad en donde se solicita
46 acompanamiento para multiples revisiones en
29 28 95 los puestos de trabajo y dudas operativas.
19
I 13 11 9 9
I | m - = Configurar perfil:
© 07 N o & O o’ o T o Esta categoria hace refgrenqc alas
~ o\Q £ o @A & © &L configuraciones de perfil realizadas en los
SR N SN RO AN \gc‘}‘ equipos asignados a los contratistas entrantes
({-\\é\ & Og;\\@ RS «OQ ‘C\\O\ N O®<3‘ & de la entidad, normalmente esto se presenta
<& O ¢ & W F & e por cambios o reasignacion de equipos.
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9. Casos por estado

En la grafica 8, El 79% de los casos generados en el mes se encuentran en estado “cerrado” al finalizar el mes se
tienen 2555 casos, estos fueron atendidos, solucionados y cumplieron sus 3 dias de garantia para cerrarse.

Un 15% (382 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.

Un 5% (120 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
m Solucionado
Suspendido




10. Obligaciones contractuales

Los tiempos de atencidn deberdn 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 \.-' |

Eni la regilla gua esla viendo a continuacicn se liska la informacion de las reglas existentes

D Reguiere indizponibilidad = 51

P R T il R T

¥ | Buscar a

Arrastre un encabezado de columna v soltar agul para agrupar por &sa columna

Active Regla  Condicion * Fecha de modificacien Fecha de Creacion Tipe de Registr

v 120 iﬁ;ﬂ?ﬁaﬁﬂffﬁ?ﬁg&?zﬁ T 4/08/2073 9:54:50 27/04/2023 15:50:54 INCIDENTES

o 121 E:giﬁa;’nﬁﬁ;?fﬂg’;ggzﬁ B y7/07/2023 14:50:13 2700472023 16:15:31 RECQUERIMIENTD

o 3 o e Do aLiE PaGEe = 15y 26/07/2017 11:34:03 20/05/2016 13:33:49 INCIDENTES
{ESTADD == SOLUCIONADD AND

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

v @ e Do ALiE PaCEe o aa  27/04/2023 11:40:14 20/05/2016 13:41:27 INCIDENTES
{ESTADD == SOLUCIOMADD AND

v 44 ESTADO <> CERRADG) AND PROGRESO  27/04/2023 16:01:25 20/05/2016 14:01:27 REGUERIMIENTE
= B0

v B (IR0 > SorinineD0 A0 S0 g3s08/z023 11:21:57 20/05/2016 13:22:28 INCIDENTES
{ESTADD == SOLUCIONADD AND

v 45 ESTADO <> CERRADG) AND PROGRESO  01/06/2023 16:49:05 20/05/2016 14:05:46 REGUERIMIENTOD
Ll ]

o 129 {ESTADC = CAB OR ESTADO = ECARVAN - 0 24 12023 10:31:54 08/11/2023 10:31:54 CAMBIOS

= P 2(|3) 4)a (8] |E|J Pagina 1 de 8 - Total registros 79.
Reqistros por pagina: | 10 f;-:_-uL;uu.-|
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@
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10. Obligaciones contractuales

Estandar

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

a 6 p.m. de acuerdo con lo
establecido contractualmente en el
anexo tecnico.
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5. Ahexos

Malla de turnos mesa de servicio y soporte en sitio
Data de ingreso de llamadas para el calculo estadistico de mesa de servicios.

Maestro de casos
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Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

Erika Rojas Murcia
Lider de Servicio y Gestion
Operativa

Lady Diana Lopez
Lopez Gerente de
Proyecto

Lady Diana Lopez
Lopez Gerente
de Proyecto

Fecha 7-02-2025

Fecha 7-02-2025

Fecha 7-02-2025

lider.servicio@sic.qQov.co

gerente.proyecto@sic.qgov.co

gerente.proyecto@sic.qgov.co
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