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1. Indicadores Mesa de Servicios Tecnologicos

CUMPLIMIENTO DE ANS ABRIL 2025

INDICADORES MESA DE SERVICIOS FUENTES DE .
TECNOLOGICOS META  |ABRIL 2025| 1NFORMACION OBSERVACION

Indicadores Telefonicos

Informe Diario MDSIA corte de Abril del 2025 el total de

0, i (o) (0]
/o Tiempo de respuesta. 97,00% 99,82% Abril 2025 llamadas recibidas fue de 1.136.

Informe Diario MDSIA corte de Abril del 2025 el total de

ivi (o) (o]
Efectividad de las llamadas. 97,00% 99,20% Abril 2025 llamadas recibidas fue de 1.136.

Tabla 1. Cumplimiento ANS Indicadores Mesa de Servicios

El reporte de la cantidad de llamadas recibidas y la duracién se relaciona en el informe 06. Informe Diario MDS Abril 2025.
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CUMPLIMIENTO DE ANS ABRIL 2025

primer nivel mesa de
servicios.

Abril 2025)

INDICADORES MESA DE META ABRIL IIEESII::/IE\SCII)(EN OBSERVACION
SERVICIOS TECNOLOGICOS 2025
A corte de Abril del 2025 se atendieron 2.566
casos, de los cuales 65 no se atendieron dentro
del ANS establecido.
Tiempo de atencion de Ma,estro de CasosSe agrega de manera manual 60 casos que no
97,00% 97,47% (Calculo de ANS de

Mail y Web.

se gestionaron de manera oportuna en el
buzén de correo de mesa de servicio.
Resultado sobre las vias de ingreso Llamada,

Tabla 2. Cumplimiento ANS Indicadores Mesa de Servicios

Para el indicador de tiempo de atencién de primer nivel de la Mesa, con corte a abril de 2025, se atendieron un total de 1.149 casos via
correo electronico. De estos, 1.088 casos fueron gestionados dentro del tiempo de atencidn estimado, mientras que 61 casos fueron

atendidos fuera del tiempo establecido. El detalle del calculo se encuentra en el anexo: 07. Calculo de ANS Abril 2025 (Hoja: Recalculo
Atencion Real).
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CUMPLIMIENTO DE ANS ABRIL 2025

INDICADORES MESA DE ABRIL FUENTES DE £
SERVICIOS META 2025 INFORMACION OBSERVACION
TECNOLOGICOS
. - .. SolCerradas
Eficiencia solucion de : A corte de abril de 2025, el grupo de Mesa de Servicios (Nivel I)
inci 97,00 100% (Calculo gy <
incidentes por el grupo de ’ ° ° De ANS de Abril [s0luciond un total de 37 incidentes, todos dentro del Acuerdo de
mesa de servicios (Nivel I). 2025) Nivel de Servicio (ANS) establecido.
E;Ictllz':;::ieiﬂ)uscwor:‘ ?: FUDO SolCerradas A corte de abril de 2025, el grupo de Mesa de Servicios (Nivel I)
deqmesa de serin)cios (I\?iveﬁ 97,00% 100% (Calculo soluciond un total de 360 requerimientos, todos dentro del
1) De ANS Abril 2025)|Acuerdo de Nivel de Servicio (ANS) establecido.

o ) A corte de abril de 2025, el grupo de Soporte en Sitio (Nivel II)
Gestion de Incidentes: SolCerradas resolvio un total de 243 Incidentes de los cuales 1 fue atendido
Eficiencia solucion de 97,00% | 99,59% (Célculo por fuera del Acuerdo de Nivel de Servicio (ANS) establecido.
incidentes por el grupo de De ANS Abril 2025
soporte en sitio (Nivel II). € rl )|Se incluye para el mes de Abril el grupo resolutor OPE -

Autoservicio.
A corte de abril de 2025, el grupo de Soporte en Sitio (Nivel II)
resolvido un total de 268 requerimientos, de los cuales 2 fueron
Gestién de Requerimientos: SolCerradas atendldqs por fuera del Acuerdo de Nivel de Servicio (ANS)
Eficiencia solucion de 99,25% (Calculo establecido.
.. 97,00% ! .. |Adicionalmente, se incluye de forma manual un requerimiento
requerimientos por el grupo De ANS de Abril ue no fue gestionado oportunamente desde el buzén de correo
de soporte en sitio (Nivel II) 2025) d 9 P

de la Mesa de Servicio.
Para el mes de abril, se incluye el reporte los grupos resolutores

OPE - Administracion de Inventarios.

Tabla 3. Cumplimiento ANS Indicadores Mesa de Servicios
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1. Indicadores Mesa de Servicios Tecnologicos

CUMPLIMIENTO DE ANS ABRIL 2025

INDICADORES MESA DE SERVICIOS ABRIL FUENTES DE ,
TECNOLOGICOS META 2025 INFORMACION OBSERVACION

El porcentaje de satisfaccion para las
encuestas relacionadas con los servicios
prestados por el personal de UT INFOHQ
2023 es del 97,07%, dato resultante
del promedio de porcentajes de las 5
preguntas de las encuestas enviadag
para los grupos OPE, tomando como
base 150 encuestas, 147 de estas
satisfactorias.**

Tabla 4. Cumplimiento ANS Indicadores Mesa de Servicios

Porcentaje de satisfaccion calidad del o o Reporte Encuestas al
servicio prestado a usuario final. 95,00% 97,07% corte de Abril 2025

**A corte de abril de 2025, los grupos de la UT-INFOHC dieron soluciéon a 1.796 casos entre incidentes y solicitudes. De estos, se recibid
respuesta a la encuesta de satisfaccion en 150 casos, lo que representa el 8,35 % del total de encuestas enviadas. **
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1. Indicadores Mesa de Servicios Tecnoldgicos S

CUMPLIMIENTO DE ANS ABRIL 2025
INDICADORES MESA META ABRIL FUENTES DE OBSERVACION
DE SERVICIOS 2025 INFORMACION
TECNOLOGICOS
] Tablero de control: A corte de Abril del 2025, se reportaron 1.796 casos
Porcentaje de casos 5 Tablero ANSs solucionados por los grupos OPE, de los cuales 5 fueron
reabiertos y su 2,00% 0,28% biert
efectividad. Contractuales V2.0 reabiertos.
Calldac! en la gestion de 97,00% N/A N/A No hay solicitudes en el mes
garantias.
El backlog acumulado desde el 26 de Diciembre de 2023 hasta
el 28 de Abril del 2025 es de 70 casos, todos cumplen con el
ANS.
Tasa vencimiento _ [Desde el equipo de la UT INFOHC se esta ejecutando un plan
(backlog) 5,00% 0% Reporte de Backlog de Abril lye accién enfocado en el cierre de los casos con antigiiedad
9 2025_V2 superior a un mes. Esta informacion se encuentra
documentada en el archivo

ITSM_CSI UT2778 PlanAccién 2025ABR31 V3.xlsx disponible en el
SharePoint, en la seccion de Planes de Mejora.
A corte de Abril del 2025, se reporta un total de 541 casos
que pasaron a estado suspendido. El resultado es validado en
conjunto por ST en las revisiones de daily que realizan con
Catalina Perez, con el fin de asegurar que los casos cumplan
Cumplimiento polit!cas de 95.00% 100% Reporte Suspendidos de [con la _poll'tica de suspens,iér) (nota de justificaci_én de
suspendidos (pending)* ! Abril 2025 suspension completa, nota publica, y correcta categorizacion
como "Suspendido"). Como resultado, se evidencid que la
totalidad de los casos cumple con los criterios establecidos.
La informacion detallada de estas sesiones puede consultarse
en el SharePoint, en el enlace: 14. Daily OTI INC —REQ

Tabla 5. Cumplimiento ANS Indicadores Mesa de Servicios
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2. Indicadores Infraestructura Tecnologica

CUMPLIMIENTO DE ANS ABRIL 2025

INDICADORES FUENTE DE_
INFRAESTRUCTURA META ABRIL INFORMACIO OBSERVACION
TECNOLOGICA 2025 N

Indicadores de Eficiencia de Solucion

SolCerradas
(Calculo de ANS al
corte de Abiril
2025)

A corte de abril de 2025, el grupo de Especialistas (Nivel
[1I) resolvid un total de 397 incidentes, todos dentro del
Acuerdo de Nivel de Servicio (ANS) establecido.

Eficiencia solucion de
incidentes por el grupo de 97,00% 100%
especialistas (Nivel III)

SolCerradas A corte de abril de 2025, el grupo de Especialistas (Nivel
(Calculo de ANS al[lII) resolvié un total de 563 requerimientos de los cuales 1
corte de Abril [fue atendido por fuera del Acuerdo de Nivel de Servicio
2025) (ANS) establecido.

Eficiencia solucion de
requerimientos por el grupo (97,00% 99,82%
de especialistas (Nivel III)

Tabla 6. Cumplimiento ANS Indicadores Mesa de Servicios




2. Indicadores Infraestructura Tecnoloégica
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CUMPLIMIENTO DE ANS ABRIL 2025

proyectado y aprobado)

generacion.

INDICADORES FUENTES DE .
INFRAESTENOLOGICOS META ABRIL 2025 INFORMACION OBSERVACION
Del total de 1,182 equipos de cOomputo programados para
mantenimiento preventivo, se reporta el siguiente estado
al corte de Abril :
Equipos en almacén: 165
Mantenimientos realizados satisfactoriamente: 990
Equipos pendientes por mantenimiento: 27
Mantenimiento Se solicita una excepcion para los 27 equipos pendientes,
preventivo Cronograma dado que los usuarios se encuentran en teletrabajo. A
infraestructura mantenimiento pesar de las multiples comunicaciones enviadas solicitando
tecnolégica. preventivo que los equipos sean llevados a la entidad para su
(Cumplimiento del 95,00% 100% infraestructura mantenimiento, no se ha recibido respuesta.
avance en cronograma Tecnolégico en Las evidencias de los intentos de contacto se encuentran
del mantenimiento proceso de archivadas en la carpeta 01. Equipos de Computo

A pesar de los esfuerzos de la UT INFOCH por contactar a
los usuarios mediante diversas vias, no ha sido posible
completar el mantenimiento de estos equipos debido a que
la situacion estd fuera de nuestro control. Sin embargo,
seguimos implementando estrategias adicionales para
avanzar en los mantenimientos programados. Estas
estrategias estan disponibles en la carpeta de seguimiento
semanal de mantenimiento en el SharePoint 03. Seguimientos
2025.

Tabla 7. Cumplimiento ANS Indicador de mantenimiento Preventivo
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CUMPLIMIENTO DE ANS ABRIL 2025
INDICADORESINFBAESTRUCT
URA TECNOLOGICA ABRIL 2025
META Tablero de control FUENTE DE INFORMACION OBSERVACION
Indicadores de Disponibilidad
PRTG Aranda Promedio
Disponibilidad de la solucion de Si PRTG/Tablero de control: Tablero
Virtualizacién 99,60% [100,000%| =" 73295 €N | 100,000% ANSs
Contractuales V2.0
Disponibilidad Monitoreo de la Sin casos en PRTG/Tablero de control: Tablero
plataforma tecnolégica 99,60% |99:879% el mes 99,879% ANSs
Contractuales V2.0
Disponibilidad de los sistemas de Sin casos en PRTG/Tablero de control: Tablero
respaldo y recuperacion de datos 99,999% 99,999% ANSs
paldoy recup 99,60% el mes Contractuales V2.0 A corte de Abril del 2025,
Disponibilidad de los Centros de i PRTG/Tablero de control: Tablero | S€ Valida la informacion
Cémputo 99,60% |99,910% | =" F3°95 €N | 99,910% ANSs que se obtiene de los
’ el mes Contractuales V2.0 casos que ingresan por
Administracién de servicios de PRTG/Tablero de control: Tablero| !l@amada, mail y web, se
fub 99,60% |99,752% | 99,931% | 99,842% ANSs utiliza formula:
ube Contractuales V2.0
. R PRTG /Tab|ero de COﬂtrOl: Tab|er0 |(MinutosMes"‘?antidadCor;nponentes)-MinutosdeAtencic’Jn
g;stzosnlbllldad de las Bases de 99,600/0 99,983% 99,997% 99,990% ANSS (Minutos Mes * Componentes)
Contractuales V2.0
Disponibilidad de red eléctrica o/ | 99,807% Sin casos en 99,807% | Tablero de control: Tablero ANSs
99,60% el mes Contractuales V2.0

Tabla 8. Cumplimiento ANS Disponibilidad

Para la disponibilidad de red eléctrica se agregd a PRTG los sensores "Sonda local (Sonda local) » RED ELECTRICA » UPS-1%, Sonda local (Sonda local) » RED ELECTRICA » UPS-
2, "Sonda local (Sonda local) » RED ELECTRICA » Aires Manejadora 2%, "Sonda local (Sonda local) » y RED ELECTRICA » Aires Manejadora 1" sobre los cuales se realiza el
calculo de la disponibilidad.
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3. Indicadores de Disponibilidad
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CUMPLIMIENTO DE ANS ABRIL 2025

INDICADORES
INFRAESTR,UCTURA ABRIL 2025
TECNOLOGICA
META Tablero De control FUENTE DE INFORMACION OBSERVACION
Indicadores de Disponibilidad
PRTG Aranda Promedio
Disponibilidad de aplicaciones PRTG/Tablero de control: Tablero
99 60% | 99,762% 99,994% 99,878% ANSs
apoyo ’ C
ontractuales V2.0
. ey ays . . PRTG/Tablero de control: Tablero
aDI';F:::';'::r':iae‘:‘t‘:’e sistemas de | g9 6o, | 99,958% :;“efa:";z 99,958% ANSs
Contractuales V2.0 A corte de Abril del
. - . PRTG/Tablero de control: Tablero 2025, se valida la
::;'i’;';'t?:;dad Seguridad 99,60% | 99,790% |99,474% | 99,632% ANSs informacion que se
Contractuales V2.0 obtiene de los casos
PRTG/Tablero de control: Tablero que ingresan por
Disponibilidad de servidores 99,60% | 99,980% |99,996% 99,988% ANSs llamada, mail y web,
Contractuales V2.0 se utiliza formula:
PRTG/Tablero de control: Tablero
Disponibilidad de la red LAN 99,60% | 99,527% |(99,972% 99,750% ANSs
Contractuales V2.0 |(Minutos Mes * Cantidad Componentes) - Minutos de Atencién
Disponibilidad de aplicaciones PRTG/Tablero de control: Iablero ot G
misionales 99,60% 99,852% 99,990% 99,921% ANSs
Contractuales V2.0
. R PRTG/Tablero de control: Tablero
ED;:I'_’:;'::::gd de cableado 99,60% | 99.614% |99,884% | 99,749% ANSs
Contractuales V2.0
Disponibilidad de los sistemas o Sin casos o PRTG/Tablero de control: Tablero
Hiperconvergencia 100% | 99/999% | [“nes| 99/999% ANSs

Contractuales V2.0

Tabla 9. Cumplimiento ANS Disponibilidad



https://its2sicgov.sharepoint.com/sites/CW_TABLERO_ANSs_CONTRACTUALES/SitePages/CW_TABLERO_ANSs_CONTRACTUALES_V2.aspx
https://its2sicgov.sharepoint.com/sites/CW_TABLERO_ANSs_CONTRACTUALES/SitePages/CW_TABLERO_ANSs_CONTRACTUALES_V2.aspx
https://its2sicgov.sharepoint.com/sites/CW_TABLERO_ANSs_CONTRACTUALES/SitePages/CW_TABLERO_ANSs_CONTRACTUALES_V2.aspx
https://its2sicgov.sharepoint.com/sites/CW_TABLERO_ANSs_CONTRACTUALES/SitePages/CW_TABLERO_ANSs_CONTRACTUALES_V2.aspx
https://its2sicgov.sharepoint.com/sites/CW_TABLERO_ANSs_CONTRACTUALES/SitePages/CW_TABLERO_ANSs_CONTRACTUALES_V2.aspx
https://its2sicgov.sharepoint.com/sites/CW_TABLERO_ANSs_CONTRACTUALES/SitePages/CW_TABLERO_ANSs_CONTRACTUALES_V2.aspx
https://its2sicgov.sharepoint.com/sites/CW_TABLERO_ANSs_CONTRACTUALES/SitePages/CW_TABLERO_ANSs_CONTRACTUALES_V2.aspx
https://its2sicgov.sharepoint.com/sites/CW_TABLERO_ANSs_CONTRACTUALES/SitePages/CW_TABLERO_ANSs_CONTRACTUALES_V2.aspx

4. Indicadores de Disposiciones Transversales

Superintendencia de
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CUMPLIMIENTO DE ANS ABRIL 2025

INDICADORES
ABRIL FUENTES DE Z

DISPOSICIONES META 2025 INFORMACION OBSEVACION

TRANSVERSALES
A corte de abril de 2025, tras revisar una muestra equivalente al 5-20 %

Reporte inventario de del inventario de equipos de cdmputo e infraestructura, se evidencié un
Actualizacién inventario 99,00% 99,995% P . cumplimiento del 100% en equipos de computo y del 99,99% en
equipos de Abril 2025 . o
infraestructura. Como resultado, el cumplimiento general alcanza el
99,995 %, superando la meta establecida.
A corte a abril de 2025, el porcentaje de quejas relacionadas con los
servicios prestados por el personal de la UT INFOHC fue del 0,22 %,
calculado con base en cuatro quejas recibidas sobre un total de 1.796
solicitudes solucionadas en el periodo correspondiente a la linea de
. o 0,22% Reporte de encuestas del L L o .
Quejas sobre el servicio 3,00% . servicio. Adicionalmente, durante el mes no se recibieron quejas a
mes de Abril 2025 . . L . S

traveés del buzon servicio.clienteoti@sic.gov.co.
El seguimiento y tratamiento de las quejas, asi como los planes de
accién, estan disponibles en la carpeta "Planes de Mejora - Solicitud
Quejas * en el SharePoint Planes de Mejora Solicitud Quejas.

Oportunidad en Entregados:11 Reporte de Dlsp05|C|on_es A corte de abril de 2025, se recibieron 11 requerimientos, los cuales

respuesta a 100% . Transversales de Abril : . i

o No entregados:0 fueron atendidos de manera oportuna y satisfactoria.
requerimientos 2025
Entrega de informes y Entregados:34 Reporte de Dlsp05|C|on_es A corte de abril del 2025, se gestionaron 34 informes y planes, los
100% . Transversales de Abril . - . .
planes No entregados:0 2025 cuales fueron tramitados y enviados de manera satisfactoria.
Rotacion
maxima 15. Base de personal de
Rotaciéon maxima permitida: 1 N/A ' b Este indicador se calcula semestral.

rotacién por
cada 6 meses

Abril 2025

Tabla 10. Cumplimiento ANS Disposiciones Transversales
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5. Calculos Manuales

> A corte de Abril del 2025 se agrega de manera manual los tiempos de los correos que ingresan al
buzdn de correo de mesa de servicio, el calculo realizado se evidencia en el archivo 08. Calculo de
ANS al corte de Abril del 2025 en el cual se encuentra la hoja Maestro de Casos donde se
relacionan los casos atendidos durante el mes, en la columna BA se evidencian los minutos de
diferencia entre la hora de recepcidon del correo y la hora de registro del caso en la herramienta de
gestion Aranda teniendo en cuenta el horario de atencidon de la mesa de servicio a través de los
agentes de soporte de primer nivel, en horario de 07:00 a.m. a las 06:00 p.m. de lunes a viernes,
en la columna BB se encuentra la sumatoria de los minutos de atencidon real que entrega la
herramienta de gestion Aranda (columna AN) y los minutos de diferencia que se encuentra en la
columna BA, en la columna BC se encuentran las observaciones con respecto a la recepcion del
correo debido a que se pueden presentar fuera del horario ya establecido y mencionado, en la
columna BD se encuentra la siguiente férmula: =SI(BB>AL;"NO";"SI") indicando que si los
minutos de la sumatoria de los minutos de atencidén real que entrega la herramienta de gestidn
Aranda (columna AN) y los minutos de diferencia que se encuentra en la columna BA son al corte
de Abril r a los minutos de atencién estimado (columna AM) que entrega la herramienta de gestidn
Aranda, entregue el resultado NO que implicaria que no se cumple para ese caso el ANS tiempo de
atencion de primer nivel mesa de servicios, por el contrario, si el resultado que entrega es SI
implicaria que se cumple para ese caso el ANS tiempo de atencién de primer nivel mesa de
servicios.

El calculo explicado solo aplica para los casos con via de ingreso Mail.
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5. Calculos Manuales

> A corte de Abril del 2025 se agrega de manera manual los tiempos de los correos que ingresan al
buzdn de correo de mesa de servicio, el calculo realizado se evidencia en el archivo 08. Calculo de
ANS al corte de Abril 2025 en el cual en la hoja SolCerradas donde se encuentran relacionados
todos los casos solucionados durante el mes, en la columna AM se encuentra el tiempo de
atenciéon estimado, en la columna AN se encuentra el tiempo de solucidn estimado, tiempos que
entrega la herramienta de gestion Aranda, en la columna AS se encuentra la formula (=AM+AN)
que es la sumatoria de los tiempos estimados de cada caso, en la columna AT se encuentra los
minutos entre la fecha de recepcion y la fecha de apertura del caso, en la columna AU se
encuentra la formula (=AO+AT) que es la suma del tiempo de atencion real mas el tiempo de
atencion manual, en la columna AV se relaciona la suma del tiempo del caso en la herramienta de
gestion Aranda (CURRENTTIME columna R) mas el tiempo de atencién manual (columna AU), en
la columna AW se encuentra la formula =SI(AV<=AS;"1";"0") indicando que si los minutos de la
sumatoria del tiempo del caso mas el tiempo de atencién manual (columna AU) son menor a los
minutos estimados entregados por la herramienta de gestién Aranda (columna AS), entregue el
resultado 1 que implicaria que se cumple para ese caso el ANS tiempo de solucion para el grupo
responsable del caso, por el contrario, si el resultado que entrega es 0 implicaria que no se
cumple para ese caso el ANS tiempo de solucién para el grupo responsable del caso, en la
columna AX se deja el dato del cumplimiento o incumplimiento tal cual lo da la herramienta de
gestion Aranda para las vias de ingreso llamada, Web y monitoreo, para la vida de ingreso mail se
tiene en cuenta el resultado de cumplimiento de la columna AJ para obtener la tabla dinamica y los
resultados correspondientes.
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6. Calculos Disponibilidad

> A corte de Abril del 2025, se realiza el calculo de Tasa vencimiento (backlog), de acuerdo con
el calculo formal entregado por la sic, La formula a aplicar es:Total de solicitudes no resueltos
y/o sin justificacion / Total de solicitudes en backlog periodo evaluado. Se toma como base el
archivo descargado de Aranda maestro de caso a con fecha del 26 de ABRILdel 2023 a la
fecha del mes que se esté realizando el calculo, en la hoja Maestro_Casos, se deja toda la
informacién del maestro de casos, en la hoja Resumen, se realiza una tabla dinamica
utilizando los siguientes parametros: * Filtros: Grupo Especialista (Solo se deja los grupos
OPE) y Estado (Se dejan los estados: En Autorizaciéon, En proceso, En registro vy
Suspendidos), * Columna: Fecha de Registro, * Filas: Cumple Solucion y en Valores: Numero
de caso. Para calcular el ANS: Se toma el total de los casos que no cumplen con la solucidn,
sobre el total general de los casos.
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6. Calculos Disponibilidad Ay S

> A corte de Abril del 2025, se realiza el calculo de Quejas sobre el servicio de acuerdo con el calculo
formal entregado por la sic, se debe calcular; Niumero de quejas recibidas sobre el servicio (linea
correspondiente) / Numero total de solicitudes solucionadas en el periodo de la linea de servicio
correspondiente. Se toma como base los archivos 05. Solicitudes Cerradas al corte de Abril 2025 y 15.
Reporte Quejas al corte de Abril 2025 - V2 en la hoja nombrada como QUEJAS, se realiza una tabla
dinamica con la hoja de Respuesta Encuestas y se toman los datos: * Filtros: Grupo Especialista, *
Valores: Felicitacion o Queja: Felicitacion o Queja. Se realiza una tabla dinamica con la hoja de
SOLCERRADAS y se toman los datos: * Filas: Grupo Especialista : Felicitacion o Queja, * Valores:
ID_BY_PROJECT.Para calcular el ANS: Se toma la columna B fila 9, se realiza el calculo tomando el
numero de quejas recibidas sobre el servicio sobre columna C fila 9 sobre el NUmero total de
solicitudes solucionadas en el periodo de la linea de servicio correspondiente, el resultado esta en
columna D fila 9.

> A corte de Abril del 2025, se realiza el calculo de Oportunidad en respuesta a requerimientos con el
calculo formal entregado por la sic, se debe calcular; NUmero de Informes y/o respuestas formales a
requerimientos no entregados VMD = (VM * DM).Entrega de informes y/o respuesta formal a
requerimientos realizados (Operacion, Evento que afecta la operacion, Planes de Mejora, capacidad,
entre otros), con la oportunidad acordada. La penalizacion total para el Indicador en respuesta a
requerimientos es sobre el valor total de la facturacidon por servicios mensuales correspondiente a la
linea afectada, es decir a Mesa de servicios: VMD = (VM * DM) Donde: VMD: Valor Mensual por
Disminuir VM: Valor Mensual DM: Descuento Mensual. Para este ANS se deja la evidencia en el
archivo 14. Disposiciones Transversales al corte de Abril 2025 en la hoja nombrada como ANS 3 se
deja la evidencia de los requerimientos.
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6. Calculos Disponibilidad

> A corte de Abril del 2025, se realiza el calculo de Entrega de informes y planes con el calculo
formal entregado por la sic, se debe calcular; NUmero de entregas no cumplidas en el periodo
(primera version y versiones de ajustes) VMD = (VM * DM)Para la medicion del indicador se
tomaran los compromisos de los anexos técnicos, los compromisos durante la Valor requerido:
Se debe cumplir con la entrega de ajustes de informes y planes dentro de los 3 dias habiles
siguientes a la solicitud formal por parte del equipo de apoyo a la supervision. Para el
seguimiento de ANS se definira un registro diario de cumplimiento con la siguiente
informacién:e Detalle de entregae Fecha establecida de primera entregae Fecha efectiva de
entregae Cumplié la fecha de entrega (Si o No)e Se incluiran las filas que aplique teniendo en
cuenta lo solicitado en los anexos, asi como las solicitudes que surgen durante la ejecucion del
contrato.e Suma de la cantidad de incumplimientos: Se cuenta la cantidad de entregables con
incumplimiento. Para este ANS se deja la evidencia en el archivo 14. Disposiciones
Transversales al corte de Abril 2025 en la hoja nhombrada como ANS 4 se deja la evidencia de
los requerimientos.
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6. Calculos Disponibilidad

A corte de Abril del 2025, se realizd seguimiento a los 35 ANS pactados, validando la mejora y el

cumplimiento de los mismos, asi mismo, se realizaron las siguientes actividades:

« Reuniones semanales de seguimiento de ANS, presentando los resultados a corte del mes y de
acuerdo con los servicios gestionados por cada uno de los niveles y servicios transversales.

- Seguimiento personalizado a los Analistas de Mesa, Técnicos de Soporte en Sitio y Especialistas de la
UT INFOHC 2023 sobre los casos vencidos, reforzando los motivos de falla.

« Seguimiento a la priorizacidon de los ANS en los casos que se encuentran en los estados “suspendido”,
“En proceso”, “Escalado a proveedor” y “En autorizaciéon”.

« Seguimiento diario a los casos que se encuentran en estado “En proceso” inmersos en los grupos OPE,
con el fin de que sean atendidos antes que se presente la afectacidon al ANS.

- Descarga y validacidn diaria de la disponibilidad de impresion desde PRTG con el propdsito de revisar
las alarmas generadas.

- Se notifican las indisponibilidades que se evidencian en PRTG a las areas responsables para validar el
motivo y si es posible solicitar el pausado de los sensores afectados.

- Se valida la informacidn que se obtiene de los tableros de control para los casos que ingresan por

llamada, mail y web, se utiliza formula:
(Minutos Mes — Minutos Mtto Programado - Minutos Indisponibles)x 100

(Minutos Mes - Minutos Mtto Programado)

« Por lo tanto, el resultado de los indicadores de disponibilidad se toma del promedio del resultado que
se obtiene de PRTG y tableros de control.
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6. Calculos Disponibilidad

El cdlculo de disponibilidadse realiza con el resultadodel total de los minutosdel mes menos (-) la
indisponibilidad que arroja PRTG, el Tiempo Desconocido o Pausado del sensor se discrimina en las
columnas:

“Por pausado fuera de horario”, ” Pausado por Mantenimiento”, “Error Humano” y “Eventos Atipicos”
que se presentaron durante el mes.

= Sensores Monitoreados: Se relaciona todos los sensores monitoreados en la herramienta PRTG
en el anexo: 09. Reporte Completo Sensores Monitoreados PRTG al corte de Abril 2025

= Pausado por Mantenimiento: El NOC realiza el pausado de los sensores cuando es solicitado por
el especialista encargado (10. Reporte de Sensores Pausados al corte de Abril 2025).

= Tiempos Monitoreados casas del consumidor: Los sensores de las casas del consumidor estan
programados para estar monitoreandose en PRTG de lunes a viernes de 8:00 a.m. a 5:00 p.m.
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8. Actividades, recomendaciones y acciones de mejora

- Ejecuciéon vy descarga semanal desde la herramienta de monitoreo
PRTG de los reportes en los indicadores de disponibilidad de los servicios.

« Reuniones semanales de seguimiento con el lider de mesa de servicios, lider de soporte en sitio, gestor
de Incidentes, gestor de requerimiento, especialista de impresidn, gestor de inventarios con el fin de
mitigar la afectacion a los indicadores.

« Se incluye en el informe mensual el dato del % de encuestas contestadas Vs el total de encuestas
enviadas.

« Se notifican las indisponibilidades que se evidencian en PRTG a las areas responsables para validar el
motivo vy si es posible solicitar el pausado de los sensores afectados.

« Se desglosa el tiempo que aparece como desconocido en los reportes de PRTG.

¢Como impacta de manera positiva al servicio?

e Resultados de los ANS de disponibilidad directamente de |la plataforma de monitoreo PRTG.

e Conocimiento del % de encuestas de satisfaccion que los usuarios contestaron durante el mes.

e Validacion de los componentes que presentan indisponibilidad en PRTG para que sean revisados y
ajustados o pausados.

e Se evidencia que el tiempo que aparece como desconocido en la herramienta de monitoreo PRTG es en
realidad el tiempo pausado por mantenimiento, por errores humanos o por eventos atipicos que se
pueden presentar en el transcurso del mes.
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Informe Diario MDS de Abril 2025

Informe Diario MDS de Abril 2025 1FX

Data General de Abril 202505.

Solicitudes Cerradas de Abril 2025

Calculo de ANS de Abril 2025

Reporte Encuestas - Quejas de Abril 2025
Casos Reabiertos de Abril 2025

Backlog de Abril 2025

Suspendidos de Abril 2025

Cronograma Mantenimientos Preventivos UTINFOHC
Data Disponibilidad de Abril 2025.

Bitacora De Incidentes SIC-NOC de Abril 2025
Reporte Cambios Sensores PRTG
Disposiciones Transversales de Abril 2025
Base de personal de Abril 2025.

Cumplimiento ANS de Abril 2025

KPI inventario - Abril
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9. Anexo

» SharePoint:

https://its2sicqov.sharepoint.com/:f:/s/Servicios Tecnologicos/EnMPNplgL ZJIJmdhoXU39POkBNNA4K1gkIHMKOAIpylL XSzqg?e=fZrC
hO

» FileServer:\\10.20.100.241\csit\Contrato 2778-2023\03. Etapa Operacion\02. Disposiciones Transversales\06. Gestion ANS\02.
Informes de Gestion\2025\04, Abril \Anexos

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Francy Yolima Jimenez Carrefio Erika Jhobana Rojas Murcia Lady Diana Lopez Lopez
Gestor ANS y Facturacion Lider de Servicios Gerente De Proyectos Y Servicios
Fecha 07-05-25 Fecha 07-05-25 Fecha 07-05-25
flimenez@heimcore.com.co lider.servicio@sic.gov.co gerente.proyecto@sic.gov.co
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