
Evidencias Noviembre 2025 
 
 

 

 



 









 







68
63 61

54
45

38 37 35 34
29 27 26 25 25 24 23 22

12

0
0

10

20

30
40

50

60

70

80

Total de casos como asignado Octubre 2025



Nota: Durante la segunda semana del mes de octubre ingresó el nuevo agente 

de soporte Jorge Armando Uribe Guevara quien recibio capacitación por parte 

de Anayibe Niño Camargo. 

 

Durante la tercer semana, el equipo realizó descarga de copias de seguridad del 
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listado de fichas de formación complementaria del mes de abril y mayo 2024. Nos 

encontramos a la espera de la entrega del ambiente de validación de dichos 

backups. 

 

Durante la cuarta semana el equipo de soporte comenzó con la validación de 

backups del mes de abril 2024. Se dio solución a los casos que se encontraban a 

espera de ampliar documentación que estaban en estado "Espera FS". Adicional 

se adjunto informe técnico a 843 casos sobre las acciones que ha estado 

realizando el equipo de infraestructura para mejorar el servicio. 

 

Los Agentes Jhon Fredy Loaiza Y Jorge Armando Uribe el 24, 27 y 28 de octubre no 

se encontraban disponibles en mesa ya que se encuentran en una asignación 

especial.  

 

El jueves 29 de octubre ingresa al equipo de soporte nivel 2 Catalina Moreno 

Carvajal quien se encuentra en capacitación el 29 y 30 de octubre con el agente 

Anayibe Niño camargo. 
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Nota: El equipo viene realizando validación de backups de fichas de Abril y Mayo 

2024. 
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22/01/2021 27/01/2021

ESTADO GENERAL MESA DE AYUDA
Corte 20 – Octubre 2025

Mes INCIDENTE PROBLEMA REQUERIMIENTO Total general

Marzo 2024 15 0 3 18

Abril 2024 1137 1 23 1160

Mayo 2024 768 0 16 784

Junio 2024 1352 0 7 1359

Julio 2024 219 0 5 224

Agosto 2024 279 0 3 282

Septiembre 2024 195 0 9 204

Octubre 2024 215 0 7 222

Noviembre 2024 377 1 1 378

Diciembre 2024 84 0 4 88

Enero 2025 8 0 2 10

Febrero 2025 215 0 11 226

Marzo 2025 447 0 11 458

Abril 2025 614 0 14 628

Mayo 2025 574 0 6 580

Junio 2025 843 0 3 846

Julio 2025 510 0 5 515

Agosto 2025 552 0 2 554

Septiembre 2025 470 0 13 483

Octubre 2025 348 0 10 358

Total general 9222 2 155 9377
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Casos %

Cerrados 8.077 86,14%

Solucionados 1.005 10,72%

Abiertos 295 3,15%



22/01/2021 27/01/2021

TOTAL CASOS ABIERTOS POR EDADES
Corte 20 – Octubre 2025

Edades Casos

0 a 3 días 3

4 a 7 días 4

8 a 15 días 14

16 a 30 días 214

31 a 60 días 4

61 a 99 días 19

Mayor a 100 días 37

Total general 295
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22/01/2021 27/01/2021

TOTAL CASOS ABIERTOS POR EDADES
Corte 20 – Octubre 2025

Escalados

Edades Casos

0 a 3 días 3

4 a 7 días 2

8 a 15 días 8

16 a 30 días 3

31 a 60 días 0

61 a 99 días 1

Mayor a 100 días 11

Total general 28
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En espera de usuario

Edades Casos

0 a 3 días 0

4 a 7 días 2

8 a 15 días 6

16 a 30 días 211

31 a 60 días 4

61 a 99 días 18

Mayor a 100 días 26

Total general 267
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22/01/2021 27/01/2021

CASOS POR TIPO
Corte 20 – Octubre 2025

Tipo Casos

INCIDENTE 348

REQUERIMIENTO 10

Total general 358

INCIDENTE; 97%

REQUERIMIENTO; 3%

Casos por tipo



22/01/2021 27/01/2021

DISTRIBUCIÓN DE CASOS ABIERTOS
Corte 20 – Octubre 2025

Estado Casos 13-oct-2025 Casos 20-oct-2025

ESCALADO 21 28

EN ESPERA 245 267

Total general 266 295

Aumento en 29 casos
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22/01/2021 27/01/2021

DISTRIBUCIÓN CASOS INTEGRACIÓN DEL MES
Corte 20 – Octubre 2025

Durante el mes de octubre se han recibido 119 casos de integración, tipificados de la siguiente 
manera:

Tipología Porcentaje

Usuario con diferente tipo de documento en Sofia y en Zajuna 66%

Enrolamiento 28%

Usuario suspendido 5%

Correo SENA 1%

Aprendiz con rol de instructor 1%



22/01/2021 27/01/2021

DISTRIBUCIÓN CASOS TOMADOS EN EL TIEMPO
Corte 20 – Octubre 2025

Durante el mes de Octubre se han recibido 358 casos de los cuales 318 (89%) cumplen con el 
tiempo de toma que sea inferior a los 15 minutos.

De los 315 casos resueltos y cerrados no se han registrado reaperturas. 



22/01/2021 27/01/2021

ESTADO GENERAL MESA DE AYUDA
Corte 27 – Octubre 2025

Mes INCIDENTE PROBLEMA REQUERIMIENTO Total general

Marzo 2024 15 0 3 18

Abril 2024 1137 1 23 1160

Mayo 2024 768 0 16 784

Junio 2024 1352 0 7 1359

Julio 2024 219 0 5 224

Agosto 2024 279 0 3 282

Septiembre 2024 195 0 9 204

Octubre 2024 215 0 7 222

Noviembre 2024 377 1 1 378

Diciembre 2024 84 0 4 88

Enero 2025 8 0 2 10

Febrero 2025 215 0 11 226

Marzo 2025 447 0 11 458

Abril 2025 614 0 14 628

Mayo 2025 574 0 6 580

Junio 2025 843 0 3 846

Julio 2025 510 0 5 515

Agosto 2025 552 0 2 554

Septiembre 2025 470 0 13 483

Octubre 2025 409 0 17 426

Total general 9283 2 162 9445
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Casos %

Cerrados 8.218 87,01%

Solucionados 1.163 12,31%

Abiertos 64 0,68%



22/01/2021 27/01/2021

TOTAL CASOS ABIERTOS POR EDADES
Corte 27 – Octubre 2025

Edades Casos

0 a 3 días 4

4 a 7 días 8

8 a 15 días 7

16 a 30 días 11

31 a 60 días 2

61 a 99 días 3

Mayor a 100 días 29

Total general 64
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22/01/2021 27/01/2021

TOTAL CASOS ABIERTOS POR EDADES
Corte 27 – Octubre 2025

Escalados

Edades Casos

0 a 3 días 4

4 a 7 días 8

8 a 15 días 7

16 a 30 días 9

31 a 60 días 1

61 a 99 días 0

Mayor a 100 días 7

Total general 36

4

8

7

9

1

0

7

0

1

2

3

4

5

6

7

8

9

10

0 a 3 días 4 a 7 días 8 a 15

días

16 a 30

días

31 a 60

días

61 a 99

días

Mayor a

100 días

En espera de usuario

Edades Casos

0 a 3 días 0

4 a 7 días 0

8 a 15 días 0

16 a 30 días 2

31 a 60 días 1

61 a 99 días 3

Mayor a 100 días 22

Total general 28
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22/01/2021 27/01/2021

CASOS POR TIPO
Corte 27 – Octubre 2025

Tipo Casos

INCIDENTE 409

REQUERIMIENTO 17

Total general 426

INCIDENTE; 96%

REQUERIMIENTO; 4%

Casos por tipo



22/01/2021 27/01/2021

DISTRIBUCIÓN DE CASOS ABIERTOS
Corte 27 – Octubre 2025

Estado Casos 20-oct-2025 Casos 27-oct-2025

ESCALADO 28 36

EN ESPERA 267 28

Total general 295 64

Disminución en 231 casos
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22/01/2021 27/01/2021

DISTRIBUCIÓN CASOS INTEGRACIÓN DEL MES
Corte 27 – Octubre 2025

Durante el mes de octubre se han recibido 163 casos de integración, tipificados de la siguiente 
manera:

Tipología Porcentaje

Usuario con diferente tipo de documento en Sofia y en Zajuna 68%

Enrolamiento 23%

Usuario suspendido 4%

Correo SENA 1%

Actualización datos personales 1%

Usuario anulado en Sofia y Activo en Zajuna 1%

Aprendiz con rol de instructor 1%

usuario duplicado 1%



22/01/2021 27/01/2021

DISTRIBUCIÓN CASOS TOMADOS EN EL TIEMPO
Corte 27 – Octubre 2025

Durante el mes de Octubre se han recibido 426 casos de los cuales 377 (88%) cumplen con el 
tiempo de toma que sea inferior a los 15 minutos.

De los 396 casos resueltos y cerrados no se han registrado reaperturas. 



22/01/2021 27/01/2021

ESTADO GENERAL MESA DE AYUDA
Corte 02 – Noviembre 2025

Mes INCIDENTE PROBLEMA REQUERIMIENTO Total general

Marzo 2024 15 0 3 18

Abril 2024 1137 1 23 1160

Mayo 2024 768 0 16 784

Junio 2024 1352 0 7 1359

Julio 2024 219 0 5 224

Agosto 2024 279 0 3 282

Septiembre 2024 195 0 9 204

Octubre 2024 215 0 7 222

Noviembre 2024 377 1 1 378

Diciembre 2024 84 0 4 88

Enero 2025 8 0 2 10

Febrero 2025 215 0 11 226

Marzo 2025 447 0 11 458

Abril 2025 614 0 14 628

Mayo 2025 574 0 6 580

Junio 2025 843 0 3 846

Julio 2025 510 0 5 515

Agosto 2025 552 0 2 554

Septiembre 2025 470 0 13 483

Octubre 2025 477 0 18 495

Total general 9351 2 163 9514
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Octubre 2025

Casos %

Cerrados 8.910 93,65%

Solucionados 523 5,50%

Abiertos 81 0,85%



22/01/2021 27/01/2021

TOTAL CASOS ABIERTOS POR EDADES
Corte 02 – Noviembre 2025

Edades Casos

0 a 3 días 3

4 a 7 días 18

8 a 15 días 8

16 a 30 días 18

31 a 60 días 2

61 a 99 días 3

Mayor a 100 días 29

Total general 81
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22/01/2021 27/01/2021

TOTAL CASOS ABIERTOS POR EDADES
Corte 02 – Noviembre 2025

Escalados

Edades Casos

0 a 3 días 1

4 a 7 días 4

8 a 15 días 8

16 a 30 días 16

31 a 60 días 1

61 a 99 días 0

Mayor a 100 días 11

Total general 41
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En espera de usuario

Edades Casos

0 a 3 días 2

4 a 7 días 14

8 a 15 días 0

16 a 30 días 2

31 a 60 días 1

61 a 99 días 3

Mayor a 100 días 18

Total general 40
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22/01/2021 27/01/2021

CASOS POR TIPO
Corte 02 – Noviembre 2025

Tipo Casos

INCIDENTE 477

REQUERIMIENTO 18

Total general 495

INCIDENTE; 96%

REQUERIMIENTO; 4%

Casos por tipo



22/01/2021 27/01/2021

DISTRIBUCIÓN DE CASOS ABIERTOS
Corte 02 – Noviembre 2025

Estado Casos 27-oct-2025 Casos 02-nov-2025

ESCALADO 36 41

EN ESPERA 28 40

Total general 64 81

Aumento en 23 casos
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22/01/2021 27/01/2021

DISTRIBUCIÓN CASOS INTEGRACIÓN DEL MES
Corte 02 – Noviembre 2025

Durante el mes de octubre se recibido 205 casos de integración, tipificados de la siguiente 
manera:

Tipología Porcentaje

Usuario con diferente tipo de documento en Sofia y en Zajuna 71,7%

Enrolamiento 20,5%

Usuario suspendido 3,4%

Usuario anulado en Sofia y Activo en Zajuna 1,5%

Correo SENA 1,0%

Actualización datos personales 1,0%

Aprendiz con rol de instructor 0,5%

Usuario duplicado 0,5%



22/01/2021 27/01/2021

DISTRIBUCIÓN CASOS TOMADOS EN EL TIEMPO
Corte 02 – Noviembre 2025

Durante el mes de Octubre se recibieron 495 casos de los cuales 440 (89%) cumplen con el 
tiempo de toma que sea inferior a los 15 minutos.

De los 448 casos resueltos y cerrados se reapertura el caso 9479 solicitando ampliar 
documentación técnica. 



22/01/2021 27/01/2021

ESTADO GENERAL MESA DE AYUDA
Corte 10 – Noviembre 2025

Mes INCIDENTE PROBLEMA REQUERIMIENTO Total general

Marzo 2024 15 0 3 18

Abril 2024 1137 1 23 1160

Mayo 2024 768 0 16 784

Junio 2024 1352 0 7 1359

Julio 2024 219 0 5 224

Agosto 2024 279 0 3 282

Septiembre 2024 195 0 9 204

Octubre 2024 215 0 7 222

Noviembre 2024 377 1 1 378

Diciembre 2024 84 0 4 88

Enero 2025 8 0 2 10

Febrero 2025 215 0 11 226

Marzo 2025 447 0 11 458

Abril 2025 614 0 14 628

Mayo 2025 574 0 6 580

Junio 2025 843 0 3 846

Julio 2025 510 0 5 515

Agosto 2025 552 0 2 554

Septiembre 2025 470 0 13 483

Octubre 2025 477 0 18 495

Noviembre 2025 103 0 1 104

Total general 9454 2 164 9618
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Noviembre 2025

Casos %

Cerrados 9.021 93,79%

Solucionados 515 5,35%

Abiertos 82 0,85%



22/01/2021 27/01/2021

TOTAL CASOS ABIERTOS POR EDADES
Corte 10 – Noviembre 2025

Edades Casos

0 a 3 días 3

4 a 7 días 27

8 a 15 días 8

16 a 30 días 5

31 a 60 días 8

61 a 99 días 2

Mayor a 100 días 29

Total general 82
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22/01/2021 27/01/2021

TOTAL CASOS ABIERTOS POR EDADES
Corte 10 – Noviembre 2025

Escalados

Edades Casos

0 a 3 días 0

4 a 7 días 3

8 a 15 días 0

16 a 30 días 5

31 a 60 días 7

61 a 99 días 0

Mayor a 100 días 11

Total general 26
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En espera de usuario

Edades Casos

0 a 3 días 3

4 a 7 días 24

8 a 15 días 8

16 a 30 días 0

31 a 60 días 1

61 a 99 días 2

Mayor a 100 días 18

Total general 56
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CASOS POR TIPO
Corte 10 – Noviembre 2025

Tipo Casos

INCIDENTE 103

REQUERIMIENTO 1

Total general 104

INCIDENTE; 99%

REQUERIMIENTO; 1%

Casos por tipo
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DISTRIBUCIÓN DE CASOS ABIERTOS
Corte 10 – Noviembre 2025

Estado Casos 02-nov-2025 Casos 10-nov-2025

ESCALADO 41 26

EN ESPERA 40 56

Total general 81 82

Aumento en 1 caso
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DISTRIBUCIÓN CASOS INTEGRACIÓN DEL MES
Corte 10 – Noviembre 2025

Durante el mes de noviembre se han recibido 43 casos de integración, tipificados de la siguiente 
manera:

Tipología Porcentaje

Usuario con diferente tipo de documento en Sofia y en Zajuna 65,1%

Enrolamiento 27,9%

Usuario suspendido 4,7%

Actualización datos personales 2,3%
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DISTRIBUCIÓN CASOS TOMADOS EN EL TIEMPO
Corte 10 – Noviembre 2025

Durante el mes de noviembre se han recibido 104 casos de los cuales 78 (75%) cumplen con el 
tiempo de toma que sea inferior a los 15 minutos.

De los 73 casos resueltos y cerrados no se ha reabierto ninguno. 
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