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Subject: Resultados reunién PQRSD - 20201022

From: "Ing.Carlos A.Lobo M." <calobo@inm.gov.co>

Date: 22/10/2020, 6:22 p. m.

To: Karina Ariza Garzon <kariza@inm.gov.co>

CC: Yeison Alonso Quiroga Moreno <yaquiroga@inm.gov.co>, Luis Fernando Oviedo Herrera <Ifoviedo@inm.gov.co>, Jose Laureano Urrego <lurrego@inm.gov.co>,
Jose Eduin Culma Caviedes <jeculma@inm.gov.co>

Buenas tardes apreciada Karina Ariza y companeros del grupo PQRSD.
Se realiza andlisis de seguimiento de radicados reportados en SAC, segun hoja de calculo en figura 1.

Figura 1. Solicitud de soportes por parte de DW - Hoja de calculo

633953 20003286|F2486CD5-EC85-4004-A768-85A8TEDED1C1 NO no
634023| 20003119 |6D776344-F73B-4418-825F-104433F995E5 2020-08-12|SI Sl Sl 5
634033 20003155|35836AAE 889F-4BFA-8B65-23BF358BTBET 2020-08-12|SI Sl Sl Si
634043 20002385|D3BF2CED-9E0F-4324-92B3-4B36E201E3D1 NO no
639402 20003648|71D287B0-C890-44C5-BDD2-TABCB213ADEB Sl no
634374 20003271|86ASEEFF-BEET-4C5A-9E24-13304265CC50D NO no
634073 20003127|DC99FDDE-11DB-417B-94A0-DA3SACFBE29H 2020-08-14/SI Sl Sl Si
639651| 20003879]|433DEATT-A287-4840-A5C1-84F0CDOCC356 NO no
639653] 20003865|16C71EAD-CBEB-46E0-92A9-37C4CBDASS30 NO

Durante la reunién, se verificaron los respectivos casos SAC en la consulta de traza bdsica, traza entre fechas, tracking y
visualizacién de carta de respuesta segun los casos SAC en tabla .

Tabla 1. Casos SAC analizados

‘ CONSECUTIVO SAC ” RADICADO H OBSERVACIONES ‘
‘634043 ” 20002386 H ‘
‘ 639651 ” 20003879 H ‘
‘639653 ” 20003865 H ‘
‘641 416 ”— HAsocia la parametrizacion de tipos de PQRSD en el sistema BPMETRO ‘

Se realizan listado de los casos SAC, con sus respectivos estados segun figuras 2, 3,4y 5.

Figura 2. Caso SAC 634043

No Cécign
e I N = e

634043 Incidente - Consulta [03/09/2020 Diagnostico  |Caso radicado 20002386 SANTIAGOP! OINPQF‘S PQRSD

Figura 3. Caso SAC 639651

R e I N oy

639651| Incidente - Consulta [05/10/2020 Diagnostico  [Caso Radicado 20003879 SANTIAGOP| QINPQRS PQRSD

Figura 4. Caso SAC 639653

No Cécign
A N e N

639653| Incidente - Consulta CIS 10/2020 Dla nostico  [Caso Radicado 20003865 SANTIAGOP, OINPQF‘S PQRSD

Figura 5. Caso SAC 641416

Ne Cécign
A Y =

641416 Incidente - Consulta [16/10/2020 Diagnastica  [Tiempa temparizador para tipas PQRSD SANTIAGOP OINPQF'S PQRSD

Se realizan los respectivos andlisis en los casos SAC, segun figuras 6, 7, 8y 9.

Figura 6. Detalle Caso SAC 634043
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Detalle Solicitud de Servicio

Caso No. Programa Estado Cambiar Estado
634043 OINPQRS s PQRSD Diagnostico " Aceptar Caso  3{ Dev
Tipo Digital Ware
Incidente )
Consulta Impacto Urgencia | Cl 49
[Ala | 1 Dia (24 horas) | | Actual
Asunto
Caso radicado 20002386
Chat Cliente | Adjuntos |
Usuario ‘Comunicacion Fecha

En revision con el equipo de PQRSD, se evidencia que en la hoja de calculo remitida en archive "casos
pgrsd(2).xlsx", aparece la solicitud con la respuesta solicitada. Sin embnargo, al realizar la consulta bajo
f‘. INM-OPH tracking, se muestra la misma en la plantilla con un certificade laboral anexo. Cuando se obtiene la consultal22/10/2020
[ entre fechas, en el campo link, se visualiza la respuesta en la carta como "En Tramite". Por tanto, se[l6:49:21
presenta una inconsistencia en el que la respuesta no se visualiza por ambos métodos. Se deja registrado el
suceso en el Log de SAC.

Buen dia, Una vez analizada la solicitud de requenmientos por el area de Help Desk, estos pasan a estado
diagndstico tan pronto se tenga una respuesta, esta le sera comunicada. Estos requerimientos se remiten
para que sea atendido por su Consultor Santiage Pinzon. Mota: Recuerde que se debe incluir la versidn del
programa al que se reporte el requerimiento e imagen y una descripcidén detalla del asunto, esto con el fin
~ de agilizar el diagndstico del mismo. Desde ahora usted podra cerrar y crear sus casos por nuestro sistema
‘_Il) santiagop SAC WEB el cual se realizd exclusivamente para los clientes, si a los 5 dias, después de la entrega de la
solucion por parte de Digitalware no se recibe respuesta por parte del cliente sobre el aceptado o rechazo
del requerimiento, este serd cerrado por vencimiento de fechas. Cualguier inguietud con gusto serd
atendida, Santiage Alejandro Pinzon Villanueva Soporte Mesa de Servicio Ophelia-Suite DIGITAL WARE S.A.
Calle 72 # 12 - 65, piso 4. Bogota D. C. - Colombia PBX: (571) 3122601 ext. 192 FAX: (571) 3122620
santiagop@digitalware.com.co www.digitalware.com.co

07/09/2020
18:00:17

o~

' . Digital
... Cliente ]
[ :'Iﬂ Ware

Figura 7. Detalle Caso SAC 639651

Detalle Solicitud de Servicio

Caso No. Programa Estado Cambiar Estado
639651 OINPQRS / PQRSD Diagnostico  Aceptar Caso  J{_Der
Tipo Digital Ware Tiempo en Horas
Incidente ot y )
Consulta mpacto rgencia 17
Alta [ 1 Dia (24 horas) | I CI Ac}:Lal

Asunto
Caso Radicado 20003879
Descripcién
La solicitud no tiene respuesta proyectada y salid al cliente final sin respuesta alguna. Se anexa analisis de traza, segdn archive
"Radicade20003879_20201005.pdf"
Chat Clients | Adjuntos |

Usuario [Comunicacion Fecha

En reunion con el grupo PQRSD, se evidencia que el radicado se encuentra finalizado segtn la traza en archivg
bajo URL https://Ih3.googleusercontent.com/-gBxjHzhKnDs/XSIABHp3tTI/AAAAAAAAEQkK/R1sBIRIBIBWTQd-
Eb3mv-l165gHE7NOO0YgCKBBGAsSYHg/50/2020-10-22.png. Sin embargo, al realizar el tracking, en la plantilla se
evidencia que la respuesta no se ha tramitade (aparece wvacia) segin archivo en URL
C'. INM-OPH https://lh3.googleusercontent.com/- 22/10/2021
i U90QqxiW4Zg/X5IAWBOGWI1I/AAAAAAAAEQS/XEQeX05GwzkhAGex8ESMQIDIccagGuS5QUKEBGASYHg/s0/2020-(17:01:22
10-22.png y en la carta de respuesta se obtiene que se encuentra en Tramite segln archive en URL
https://lh3.googleusercontent.com/-
vKoccHbLGgw/XSIAIXUApP7I/AAAAAAAAEQ4/4t6]12LVb5Kg5KseB1eHh3320G4B0u6K9QCKEBGAsSYHg/s0/2020-
10-22.png. Por tal razdn se deja en el Log del SAC lo revisado

Figura 8. Detalle Caso SAC 639653
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Caso No. Programa Estado Cambiar Estado
639653 OINPQRS /s PQRSD Diagnostico « Aceptar Caso  3{_Deve
Tipo Digital Ware Tiempo en Horas
Incidente )
Consulta Impacto Urgencia [ q 17

[Ala | 1 Dia (24 horas) | | | Actoal
Asunto

Caso Radicado 20003865

Descripcién

La solicitud no tiene respuesta proyectada y salio al cliente final sin respuesta alguna. Se anexa
"Radicado20003865_20201005.pdf"

analisis de traza, segin archivo

Chat Cliente | Adjuntos |

Usuario ‘Comunicacion

1.4nalisis de traza: en

10-22.png 2.Consulta en la plantilla: se evidencia

En revision con el grupoc PQRSD, se evidencia el mismo escenaric segin SAC 639651, con lo siguiente:
archivo bajo URL
WUhkvll5_BA/XSIBNEMtpVI/AAAAAAAAERE/Owavsxpbya8gqYHuiPavz53QalwSs1pBYzACKEBBGASYHg/s512/2020-
respuesta

Fecha
https://lh3.googleusercontent.com/ -
vacia

segin archive bajo URLU

ey INM-OPH

https://Ih3.googleusercontent.com/-gbHXn&rtmLg/ XS ICE-uirsI/AAAAAAAAERM/MLUP3DPKIBQ7zyYAcbgr-
UleoKxqtpbLACKBBGASYHg/s512/2020-10-22.png 3.Traza entre fechas: se evidencia que la consulta entre
fechas se obtiene el registro segdn archives: 3.1. URL https:f,‘lh3.googleusercontent.com{—1?_09_27
(4E9Yy9XQE6s/X5ICghK31II/AAAAAAAAERU/OyR4BVEIdKOZMST3gyWZY Su7XfByPQ5VgCKBBGASYHg/5512/2020- U
10-22.png 3.2. URL https://lh3.googleusercontent.com/
gK9AfHb7M2k/X51CoG2ZMrhI/AAAAAAAAERY /dWIsb5fn_x88MGY 1IFQhHWIBot0DEjW3CgCKB8BGAsSYHg/5512/2020-
10-22.png 4.Carta de respuesta La carta continua presentando la salida "En tramite" bajo archivo en URL
https://lh3.googleusercontent.com/-ftkSHrQUboo/X51CqDOWAEL/ AAAAAAAAERC/KEWWNLZZpUSPID-

22/10/2020

EUESEI uugxOLOOMBACKBEBGASYHg/s512/2020-10-22.png

Figura 9. Detalle Caso SAC 641416

Detalle Solicitud de Servicio

caso No. Programa Estado
641416 OINPQRS ' PQRSD Diagnostico  Aceptar Caso  {_Devoh
Tipo Digital Ware Tiempo en Horas
Incidente o
Censulta Impacto Urgencia [ | 5

[Ala [ 1 Dia (24 horas) | [ | Actoal
Asunto
Tiempo temporizador para tipos PQRSD
Descripcion

dias calendario segin se parametrizan en archivo "TiposPQRSD_V1_20200702.pdf"
NOTA: Se asocia al caso SAC 622629, que no tuvo respuesta.
NOTA 1: Se habia parametrizado en Julio 2020, pero los cambios no fueron tomados en cuenta por el aplicativo.

El aplicativo del BPMetro no se encuentra configurado con dias habiles para el tiempo de respuesta de los tipos de PQRSD, ya que a la fecha se encuentra

Chat Cliente | Adjuntos |

Usuario

0 [INM-OPH
d

Comunicacion

¥ 5e evidencia que la parametrnizacion esta en 10 dias)

cuando deberia ser de 15 dias habiles. Se evidencia en las imagenes bajo las siguientes URL:

1.https://lh3.googleusercontent.com/-
ZxTy5ciKIx4/X5H3WaCphMI/AAAAAAAAEQU/IDfktaizogMPIgIxZ7kHDrhLMQrvS6MOwCKEBGASYHg/s512/2020-22/10/2020

10-22.png

2.https://Ih3.googleusercontent.com/-|16:22:27

MwEAQEXpT8E/X5H3ZDGHCRI/AAAAAAAAEDY/pRbvevSBk2UReE3xNgXnt5-
estan

cumpliendo

los tiempos

35cMvazlpwCKB8BGAsYHg/s512/2020-10-22.png Por tanto no se
parametrizados. v se devuelve el caso

Cualquier duda, con gusto la resolveré.

Cordial saludo,

29/10/2020, 9:28 p. m.



Ing. Carlos A. Lobo

Profesional Especializado

Sistemas de Informacion y Redes
Instituto Macional de Metrologia de Colambia
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