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1. Estadisticas
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1.1 Planta Telefénica =

En el mes de enero se recibieron 1390 llamadas, distribuidas de la siguiente manera entre los agentes disponibles.
NOVEDADES:

Agente José Falla con menor numero de llamadas atendidas, se debe a su renuncia en el mes de enero.
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Anexo - Enero planta telefénica
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1.2 Cumplimiento ANS Telefénico

En la siguiente grafica, se relacionan los items mds importantes que impactan los ANS del servicio en cuanto al cumplimiento
de atencion telefénica
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Anexo - Enero planta telefénica
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1.3 Efectividad ANS Telefdnico

En la siguiente grdfica, se identifica el porcentaje del cumplimiento de ANS de atencidn telefonica con el cual cerramos el mes
de Enero
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Anexo - Enero planta telefénica
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1.4 Solicitudes Cerradas — Encuestas OPE-OTI

* En el transcurso del mes de enero se identifican 2395 solicitudes cerradas, o que equivale a 2395 encuestas
enviadas a los funcionarios y confrafistas de la entidad, en la siguiente grdfica se observa la cantidad de
Solicitudes Cerradas tanto para OTl como OPE
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Grdfica No. 4 SOL_CERR

Anexo - SolCerradas-2025-02-06_09-11-28
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1.5 Seguimiento Encuestas respondidas OPE - OTI

« En el franscurso del mes de enero se han recibido un total de 128 encuestas por parte de los funcionarios de la
enfidad para OPEy 19 para OTI
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Grdfica No. 5 encuestas ope
Anexo - 08. Reporte Encuestas - Quejas Enero 2025

Grdfica No. 6 Encuestas OTI
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1.6 Seguimiento Encuestas respondidas OPE

« Enlas 71 encuestas atendidas para grupo OPE- Soporte en Sitio se muestra en la siguiente grdfica la efectividad al
servicio asi:
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Anexo - 08. Reporte Encuestas - Quejas Enero 2025



1.7 Seguimiento Quejas OPE

« Enlas 128 encuestas atendidas para grupo OPE- se muestra en la siguiente grdfica las inconformidades atendidas

desde Gestion de Calidad asi:
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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 OFE - Especialista Redes y 237266 Alexander Ardila

Cableado

Anexo - 08. Reporte Encuestas - Quejas Enero 2025

Tabla 1. Relacién quejas
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1.8 Seguimiento Felicitaciones OPE
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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:
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Anexo - 08. Reporte Encuestas - Quejas Enero 2025
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2.1Plan Capacitacion Mensual

Para el mes de enero se planteo un plan de capacitacion mensual el cual serd ejecutado en el transcurso del ano, para el mes
de enero se cumplid con la capacitacion EPO vy Politica de Suspendidos para Especialistas.

RESPONSABLE
Enero EPO Lider SOC
Suspendidos (Especialistas) Gestor Solicitudes, incidentes y ANS
Febrero Suspendidos S.S y MDS Gestor Solicitudes, incidentes y ANS
Analisis de indicadores de desempefio ANS Gestoria ANS
Marzo |capacitacién sobre requisitos y alcance sobre solicitudes especificas de 0365 para MDS y SS|Alexander Castro- Especialista Correo - Office 365
Abril Fallas Recurrentes - Como solucionar en linea Agente soporte ensitio
Mayo |Suspendidos (MDSy SS) Gestor Solicitudes, incidentes y ANS
Junio Uso adecuado de share point-one drive con relacidon a Backups Wilman Marin-E. Almacenamiento
Julio Campania de uso eficiente de encuestas y PQRSF Gestidon de Conocimiento
Agosto |Redaccion efectivay buen uso de ortografia Gestion de Conocimiento
Septiembre |Matriz de Escalamiento Gestion de Conocimiento
Octubre |Técnicas de mindfulness para reducir el estrés Pendiente por Aprobacidon ARL-Heimcore
Noviembre |Nivel 1y buenas practicas ITIL Gestidn de Conocimiento
Diciembre |Importancia de las actualizaciones de software. Jaime Ibarra- Especialista Windows

Tabla 2. plan capacitacion

Anexo - Plan de capacitacién mensual
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2.2 Criterios Calificacion Seguimiento Telefénico

Para el mes de enero se replantearon los ponderables de los criterios con los que se califica el servicio de atencion telefénica,
asegurando un 100% y se determina un 90% para cumplimiento al protocolo por llamada monitoreada

Criterios de evaluacion monitoreo Descripcion Ponderacion
Tiemio de atencidn de llamadas Atiende la llamada en un ’riemio menor de 20 seiundos. 10
Guion de bienvenida Brinda los guiones de bienvenida de acuerdo con el protocolo de atencion de llamada. 10
Guion de despedida Brinda los guiones de despedida de acuerdo con el protocolo de atencidn de llamada. 10
Mantener la atencidn en el usuario, evitando hacer repetir mas de dos veces la

Escucha activa informacién suministrada. 5

Trato amable y respetuoso No jru’reo, No usa extranjerismaos ni polobr,qs coloquiales, no usa muletillas, ni diminutivos, ni 5
sonidos de duda y usa un tono de voz cdlido y respetuoso.

Verificacion de datos minimos Validacién correo SIC, ubicacidn, telefono v si es usuario VIP. 5
Solicita de 1 a 2 minutos y refoma la llamada en el fiempo indicado en cada espera, no

Protocolo de tiempos de espera fiempos muertos (15 seg). 10
Brindar informacion clara sobre la solicitud del usuario, manejar la llamada

Brindar informacién correcta * adecuadamente, solicitar autorizacion de cierre del ticket y realiza pruebas con el 10
usuario.

Creacién y Comunicacién del ficket Genera el respectivo ticket en la herramienta de gestiéon (si aplica) y lo informa al usuario 10
durante la llamada.

Tabla 3, Criterio para llamadas

Anexo - SEG_TEL_MDS_ENE2025
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2.3 Criterios Calificacion Seguimiento Teleféonico - tickets

Para el mes de enero se replantearon los ponderables de los criterios con los que se califica los tickets creados durante |la
llamada para el servicio de atencion teleféonica, asegurando un 100% y se determina un 90% para cumplimiento al protocolo
por llamada monitoreada

Criterios de evaluacion auditoria de
tickets Descripcion Ponderacioén
Tipificacion Tipificacidn acorde con la solicitud 5
Categorizacion Categorizacion acorde con la solicitud 5
Calidad, veracidad y coherencia gramatical de informacién presentada en la
Calidad y veracidad de la informacion |herramienta de gestion para la atencion de solicitudes de servicio e incidentes. 5
£3
Gestion de cierre acorde con la solicitud (cuando aplique)
Consiste en determinar la cantidad de incidentes y solicitudes de servicio que Ia
Interventoria encuentra sin una documentacién de apoyo, evidencias,
comentarios pertinentes para consulta del usuario.
Porcentaje de incidentes y solicitudes L .,
T . Descripcion de la solucidn dada por el agente
de servicio sin documentacion 5
satisfactoriapara hacer seguimiento. ., . . .
Documentacion coherente con la descripcion del caso y las evidencias
requeridas para cierre de casos, avances realizados en el caso.
Hace uso de las plantillas establecidas en la respuesta del correo del agente y la
documentacién en Aranda
Grupos de asignacion correcto, de acuerdo a la matriz de escalamiento
Escalamiento establecida. 5

Tabla 3, Criterio para casos

Anexo - SEG_TEL_MDS_ENE2025
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3.1 Recomendaciones y Acciones de mejora

Desde la Mejora continua se continua modificando y actualizando el plan de mejora, se agregaron algunos planes que

nacen desde la operacion diaria con apoyo de las demds gestorias y Lider de Servicios

QUIEN EJECUTA SITUACION ACTUAL DESCRIPCION DE LA CAUSAS

Se evidencian novedades en el inventario de la SIC por cambios,

e - Iregularidades en el Inventario
movimientos y danos no reportados

Soporte en Sitio

No se identifica compromiso al
contestar la llamada por parte
de los agentes de la mesa de

Lider de servicios -

Analista de Calidad Se identifica respuesta por parte del agente superior a 20 segundos

servicios
Lider de servicios - . o .. ., . Funcionarios no leen correo
. L . Se identifica poca participacion por parte de los usuarios al contestar . o
Lider Técnico - Gestion electronico emitido por la
. encuestas
Operativo plataforma de aranda
., . - . . Rotacién de personal falencias
Gestion de Se identifica desconocimiento en algunas plataformas por parte del equipo P .
o .. en la fransferencia del
Conocimiento de la mesa de servicios

conocimiento

Tabla 4. Plan mejora

Anexo - ITSM_CSI_UT2778_PlanAccidon_2025ENE31_V2
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