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INFORME DE SOPORTE TECNICO EN SITIO.

Contrato: 238/2023 MDN-UGG-DA
Periodo: 1 al 31 de Octubre de 2025
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1.Resumen Ejecutivo

En octubre de 2025 se atendieron un total de 426 casos de soporte en sitio,
clasificados en 8 categorias principales:

1. Acompafamiento Funcional: Crientacién (asesorfa) y  formacién
(capacitacion) en el uso adecuado del sistema.

2. Configuracién Funcional: creacién en el sistema de perfiles y también la
creacion o modificaciéon de plantillas

3. Gestién de Documentos: Abarca todo lo relacionado con el manejo de
documentos, visualizacién de anexos, radicacién, expedientes,
cancelacion de tareas.

4. Gestion de Firmas Digitales/Electrénicas: procesos asociados a la firma
digital (CamerFirma) o electrénica, configuracion de SIGNAX.

5. Gestion de Usuarios: Administracién de usuarios, permisos dentro del
sistema, incluyendo creacion o desactivacion.

6. Incidencias, Lentitud del sistema, Infraestructura: Problemas de desempefio
que afectan la operacién del sistema y red del MDN v fallas técnicas o
errores en el funcionamiento del sistema. Estos casos no pueden ser
gestionados directamente desde el soporte técnico, por lo que se escalan
al area técnica de I0IP para su andlisis y solucién

7. Traslado a Soporte Interno MDN: Casos que, por su alcance o nivel técnico,
deben ser frasladados al equipo de soporte interno del MDN, ya que su
atencion y resolucién son de su competencia.

8. Sede Electrénica: Fallas presentadas sobre la SE

Del tofal de 426 solicitudes registradas, la mayor proporcién correspondié a
Incidencias y Lentitud del Sistema, con 162 casos (38,03%), lo que evidencia que una
parte significativa del soporte estuvo orientada a la atencién de problemas técnicos
y operativos.

En segundo lugar, se ubicd la Gestién de Documentos con 118 casos (27,70%),
seguida de la Gestién de Usuarios con 83 casos (19.48%), ambas relacionadas con
tareas de administracién y configuracién de la plataforma.
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Otras clasificaciones con menor frecuencia fueron Traslado a Soporte Interno MDN
(21 casos, 4,93%), Gestibn de Firmas Digitales/Electrénicas (16 casos, 3,76%),
Acompaiiamiento Funcional (15 casos, 3,52%) y Configuracién Funcional (11 casos,

2,58%).

En conjunto, estos resultados reflejan que el soporte brindado se centré en la
resolucién de incidencias y la gestion operativa del sistema, mds que en el

acompafamiento funcional o la configuracién avanzada.

Resultados detallados por clasificacién soporte en sitio

Clasificacion Cantidad de Solicitudes o
Acompafamiento Funcional 15 3.52%
Configuracién Funcional 11 2.58%
Gestién de Documentos 118 27,70%
Gestién de Firmas Digitales/Electrénicas 16 3.76%
Gestién de Usuarios 83 19.48%
Incidencias, Lentitud del sistema 162 38,03%
Traslado a Soporte Interno MDN 21 4,93%

Total general 426 100%

Tabla 1: Resultados detallados por clasificacién soperte en sitio
! Distribucién porcentual de casos por Clasificacién
!
Traslado a Soporte Interno MON ==

4,93%

38
Incidencias, Lentitud del sistema 19,48%

,03%

Gestidn de Usuarios
Gestion de Firmas Digitales/Electrénicas

i 3,76%

Gestion de Documentos
Configuracién Funcional |
Acompafiamiento Funcional i 2
3,52% 58%

2, 7,70%

"~ Gréfico 1: Distribucién porcentual de casos por Clcsiﬁccé]’éh
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Cantidad de Casos atendidos por clasificacién
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Grdficc: Cantidad de Cases atendidos por clasific acicn

2.Contexto y Definiciones

El presente informe corresponde a las actividades de soporte técnico en sitio
realizadas en el marco del contrato 238/2023 MDN-UGG-DA., cuyo objeto es
garantizar la continvidad, operacién y mantenimiento del SGDEA (Sistema de

Gestién Documental y Expedientes Administrativos) del Ministerio de Defensa
Nacional.

El SGDEA es la plataforma institucional que soporta todos los procesos de gestién
documental, radicacién, conformacién de expedientes electrénicos, permisos de
acceso, flujos documentales, integraciones con fuerzas, entre ofros.

Las actividades de soporte en sitio incluyen:

* Atencién de casos reportados por usuarios.

* Acompaiamiento en procesos operativos del sistema.

* Correccion de incidencias menores en ambiente productivo.

*+ Escalamiento a soporte equipo desarrollo IOIP en casos criticos.

La recepcion, atencién y seguimiento de los casos se efectué mediante el comreo

corporativo  soportesgdea@mindefensa.qov.co, con el fin de garantizar la

trazabilidad en las gestiones realizadas con los funcionarios.
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Evolucion semanal de casos atendidos
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Gréiico 3: Evoiucién semaral de casos alendidos
3.Rendimiento por Técnico de
Soporte

Durante el mes de octubre 2025, la atencién en sitio fue gestionada principalmente
por los técnicos Maria Fernanda Cuesta y Kevin Monsalve Meza, quienes
concentraron la mayor parte de los casos atendidos, con 221 (51,88%) y 140 (32,86%)
respectivamente. En conjunto, ambos representaron mads del 84% del total de
atenciones, evidenciando su papel central en la operacién diaria.

Por su parte, Yeraldin Gutiérrez participd en 54 casos (12,68%), brindando apoyo
complementario en jornadas especificas © ante requerimientos adicionales.

Los demds analistas —Daniel Tamara Hilarion (9 casos, 2,11%), Hugo Manuel Pacheco
(1 caso, 0,23%) y Yady Paola Ortega Poso (1 caso, 0,23%) intervinieron en situaciones
puntuales, contribuyendo a mantener la confinuidad y cobertura del servicio.

En términos generales, la distribucién de casos refleja una concentracion operativa
en el equipo principal de soporte, respaldada por un grupo de técnicos de apoyo
que garantizé la eficiencia y estabilidad del servicio en sitio.

Analista Tecnico Casos Atendidos To
Daniel Tamara Hilarion 9 2,11%
Hugo Manuel Pacheco 1 0,23%
Kevin Monsalve Meza 140 32,86%
Maria Fernanda Cuesta 221 51,88%
Yady Paola Ortega Poso 1 0,23%
Yeraldin Gutierrez 54 12,68%

Total general 426 100%

Tabla 2: Cantfidad de casos otendidos por Técnico de Soporte
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Cantidad de Casos atentidos por Tecnico de Soporte
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Gréficot: Cantidad de casos atendidos por técnico de soporte

4. Soporte en sitio Grupo Archivo General
(Lentitud del Sistema)

En atencion a la elevada cantidad de solicitudes relacionadas con lentitud del
sistema como medida correctiva y de mitigacidon de posibles incidencias se
reclizaron unas optimizaciones que pueden evidenciarse en el Informe Soporte
Técnico Preventivo y Comectivo Octubre 2025 y sus documentos anexos. De igual
manera se redlizé una sesién de soporte en sitio el dia 30 de octubre de 2025 en las
oficinas del Grupo Archivo General, con el propésito de verificar las incidencias
reportadas por varios usuarios del sistema SGDEA, relacionadas con errores al incluir
peticiones en expedientes, generar respuestas y casos de lentitud en la plataforma.

Durante la visita se efectuaron validaciones con los siguientes usuarios:

+ Bernardo Manuel Pérez Guzmdn
+ Savudith José Padilla Quintero

« Jennifer Astrid Moreno Salgado

+ Rosabra Montealegre Arciniegas
«  Susy Julio ZURiga

+ Eduardo Rovira Raga

« Jorge Luis Pinto Pinzén

Se realizaron validaciones individualizadas con cada usuario, ejecutando procesos
como respuesta a radicados de entrada e inclusion de expedientes. Durante las
validaciones no se evidenciaron demoras ni se presentaron errores en el sistema.

Las actividades se desamollaron con acompafamiento directo de los usuarios, en
sesiones de aproximadamente 30 minutos cada una, observdndose un
funcionamiento estable y normal del sistema SGDEA.



Calle 85 # 22A-3%

Telétono 601-9156061
Celular 3123912391
Bogotd D.C Colombia

NIT $01257606-
5

El analista técnico se conectd a la red del Archivo General y utilizando el ambiente
de pruebas, se realizaron diversos radicados de entrada y salida, incluyendo sus
respectivas respuestas y aprobaciones. Todos los flujos de proceso se ejecutaron
correctamente, sin presentar inconvenientes. Como soporte de las verificaciones
realizadas, se adjuntan:

« Seincluyen en la carpeta de evidencias grabaciones que evidencian que el
sistema SGDEA funciond sin novedades durante las pruebas.

« Se adjunta a la carpeta de evidencias un documento en Excel con el listado
de los usuarios mencionados anteriormente, donde se relacionan los RS
generados en la jornada de soporte en sitio en Archivo general, los cuales no
presentaron afectaciones.

5. Anexos

La matriz consolidada de soporte en sitio, correspondiente al mes de octubre de
2025, fue elaborada y cargada en el OneDrive institucional de IOIP $.A.S., bajo el
archivo Matriz Octubre 2025., que se incluye en la carpeta de evidencias gque
respalda cada uno de los casos atendidos.

El acceso a estas evidencias se comparte con los ingenieros designados por el
Ministerio de Defensa, para su consulta y verificacién en el link: Evidencias Octubre

o Erick Zambrano - Ingeniero del Ministerio.
o Santiago Mesa - Ingeniero del Ministerio.

Esta medida asegura la trazabilidad de la informacién, asi como la transparencia en
el control relacionadas con las actividades de soporte en sitio.

De igual manera como complemento del presente informe, se adjunta una copia de
la matriz para consulta.
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6. Matriz consolidada octubre 2025

MINISTERIO DE DEFENSA NACIONAL - MDN
MATRIZ SOPORIE EN $ITIO
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7. Glosario de Términos

Caso / Ticket: solicitud de soporte registrada por un usuario.
Gestién de Usuarios: actividades asociadas a creacién, modificacion vy
control de accesos.
Incidencia: falla técnica o error del sistema.
SIGNAX: componente del sistema de gestion documental utilizado para
aplicar firmas digitales.

8. Conclusiones

Durante el mes de octubre de 2025 se registré un total de 426 solicitudes de

soporte en sitio, distribuidas en diferentes categorias de atencién.
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+ Lo mayor proporciéon comrrespondid a Incidencias y Lentitud del Sistema, con
162 casos (38,03%), lo que indica que gran parte de la gestién se enfocd en
la resolucién de problemas técnicos y operativos.

« El andlisis semanal de casos muestra que la mayor demanda de soporte se
concentré en las semanas 41 y 43, con 99 y 123 casos respectivamente,
representando los picos mds altos del mes. Esta tendencia permitié anticipar
la necesidad de refuerzo en la disponibiidad de personal técnico,

optimizando asi la cobertura y tiempos de respuesta durante los periodos de
mayor actividad.

- Serealizd soporte ensitio el dia 30 de octubre de 2025 en las oficinas del Grupo
Archivo General donde se realizaron validaciones individualizadas con cada
usuario, ejecutando procesos como respuesta a radicados de entrada e
inclusién de expedientes. Durante las validaciones no se evidenciaron
demoras ni se presentaron errores en el sistema.
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