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1.1 Solicitudes Cerradas — OPE-OTI ety Comerc

« En el tfranscurso del mes de octubre se identifican 3039 solicitudes cerradas, o que equivale a la misma cantfidad de
encuestas enviadas a los funcionarios y contratistas de la entidad, en la siguiente grdfica se observa la canfidad de
Solicitudes Cerradas tanto para Especialistas OTl como Mesa de servicios

Especialistas OTI,
971

TOTAL
3039

Mesa de servicios,
2068

Anexo-Productividad_Octubre 2025

Grafica No. 3 SOL_CERR
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1.4 vias de ingreso

En la siguiente imagen se identifica cantidad de casos registrados segun su via de ingreso

Telefdnico
13%

Monitoreo 4
5%

Correo
73%

Gréfica No. 4 SOL_CERR_OPE_OTI

NOTA: Se evidencia una diferencia entre la cantidad de llamadas atendidas y los casos registrados via telefénica,
debido a que algunos requerimientos, especialmente los relacionados con Gestion de Accesos, deben ser

asociados a una solicitud principal.

Anexo-Productividad_Octubre 2025




1.5 Productividad Mesa de Servicios

« En el franscurso del mes de octubre se identifican 2220 solicitudes registradas por via Mail, en la siguiente grafica se muestra la
productividad por agente en la primera atencion de correo electronico.

Yeniffer Julieth Suarez Cruz

Nicolas Mauricio Holguin Barrera

ll\)

Luis Esteban Pacheco Montiel 84
Laura Sofia Prada Vargas 563
Julian Mauricio Melo Castillo
Gestor Conocimiento Tl 118
Denis Ortega Gomez /34
0 100 200 300 400 500 600 700 800

Grafica No. 5 Productividad Mesa . L.
Cabe mencionar que los casos a nombre de Gestor Conocimiento Tl

corresponde a la creacion de los correos automdticos a raiz de la
configuracion del Case Creator con el implementador de Aranda

Anexo-Productividad _Octubre 2025
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1.6 Productividad Soporte en Sitio iy Comerdo

« En el franscurso del mes de octubre se identifican 692 solicitudes registradas, en la siguiente grdfica se muestra la

productividad por agente en soporte en sitio.
Jhonatan Camilo Gomez Jimenez W 2

Juan Diego Espitia Hernandez 1l 8

Esteban Jose Perez Rodriguez N 21

Angelly Robayo Rodriguez I 55

Gerardo Willy Steinhof Bustos e 59

Juan Camilo Fonseca Cuervo IIIaIIIIIhhhh_°21e7

Joan Manuel Santos Martinez I 98

Maikol Stiven Valencia Pitta e 101
Yeny Paola Guerrero Ramirez I IIzIImnmnnmifhhhmww;ww»™»™»™»w»;w 122
Anderson David Pineda Leon . 129

0 20 40 60 80 100 120 140

Grafica No. 6 Productividad Mesa
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1.7 Seguimiento Encuestas respondidas OPE - OTI . .

ustria y Comercio

Para el mes de octubre se registran 204 encuestas contestadas, asi:

28

# Mesa de Servicios  ®Especialistas OTl

Grafica No. 7 encuestas ope_oti
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1.8 Seguimiento Encuestas respondidas Grupos OTI A

Wiliom Dariel zavierdo Jimene | 12

Marcos Alarcon Palacios - 1
Manuel Alejandro Ovalle Diaz - 1

Jorge Erickson Truijillo Florez - 1

Diego Andres Quiroz Ramirez — 2
Carlos Ernesto Romero Gonzalez — 2

OTI - Sistemas de Informacion

0 ©°3¢
=248G5.9 Francisco Javier Eraso Herrera _ 2
O o o O
(%) — O
O &
L =£ - .
5 &)5’ o) Deibid Aldana (Sumimas) - 1
! -.Q (%)
557 soporte HAsto | &
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1.9 Seguimiento Encuestas Grupos - OPE
» Encuestas contestadas para Mesa de servicios con los siguientes resultados para el mes de octubre:

ESPECIALISTAS MESA DE MESA DE SERVICIOS SOPORTE EN SITIO
SERVICIOS

Grdfica No. 9 encuestas OPE_Aranda

Anexo - Reporte Encuestas_Queja Octubre 2025




1.10 Seguimiento Encuestas N1 = .
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Se presentan los resultados de las encuestas de satisfaccion aplicadas a los casos gestionados por N1 -
Mesa de Servicios, como insumo para identificar oportunidades de mejora en la atencion.

Nicolas Mauricio Holguin Barrera

Yeniffer Julieth Suarez Cruz

Luis Esteban Pacheco Montiel

Laura Sofia Prada Vargas

Grafica No. 10 encuestas OPE

Anexo - Reporte Encuestas_Queja Octubre 2025
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1.11 Seguimiento Encuestas N2 iy

Se presentan los resultados de las encuestas de satisfaccion correspondientes a los casos atendidos
por el grupo de Soporte en Sitio, con el fin de evaluar la percepcion del servicio.

Jhonatan Camilo Gomez Jimenez |l 1

Esteban Jose Perez Rodriguez |l 1
Angelly Robayo Rodriguez il 3
Juan Diego Espitia Hernandez |l 3
Gerardo Willy Steinhof Bustos | 10
Yeny Paola Guerrero Ramirez | 17
Anderson David Pineda Leon | 18
Juan Camilo Fonseca Cuervo — 22
Joan Manuel Santos Martinez | 24
Maikol Stiven Valencia Pittar | 25

0 5 10 15 20 25 30

Grafica No. 11. Encuestas N2
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1.12 Seguimiento Encuestas N3 A
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Se incluyen los resultados de las encuestas aplicadas a los casos escalados a especialistas,
permitiendo medir la satisfaccion del usuario final y orientar acciones de mejora en la atenciéon
especializada.

Administrador de redes-Diego Rojas - 1

@

Acceso Herramientas Monitoreo - 1

Administrador Base de Datos Informix - 1

Administrador OpenShift - Pablo Santamaria - 1
Administrador Aranda /.

Administrador Bases de Datos - William Hurtado - 2
Administrador Linux - Henry Mufioz K
Yeniffer Julieth Suarez Cruz S 4
Especialista Seguridad- Diego Rodriguez _ 4

Administrador Alimacenamiento - Wilman Marin _ 4

Administrador JBoss - Carlos Avendaio _ 4
Administrador Correo Office365 - Alexander Castro _ 18

0 2 4 6 8 10 12 14 16 18

Grdfica No. 13.Enauestas N3
Anexo - Reporte Encuestas_Queja Octubre_2025



L3¢
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N° Ticket Usuario NIVEL-GRUPO AGENTE COMENTARIO
IM-MDS-20129 Diego Fernando Diaz Diaz OPE - Soporte en Sitio Maikol Stiven Valencia Pitta pronta atencion
IM-MDS-19674 Santiago David Rodriguez Garcia OPE - Soporte en Sitio Yeny Paola Guerrero Ramirez Siempre estuvo pendiente del estado del

equipo paso a diferentes horas del dia
para realizar verificaciones de la
funcionalidad.

RF-MDS-19620 Eliseo Franco Salcedo OPE - Soporte en Sitio Juan Camilo Fonseca Cuervo El profesional que atendid el caso ofrecid
un valor agregado contactédndome por
WhatsApp, y una vez solucionado el
problema el profesional me mostro la
solucién brindada en el soporte.

IM-MDS-19619 Leidy Katterine Pauna Diaz OPE - Soporte en Sitio Joan Manuel Santos Martinez Muchas gracias, me resolvié
completamente el problema.

IM-MDS-19567 Ehudid Andrea Garcia Sosa OPE - Soporte en Sitio IAnderson David Pineda Leon Exelente!

RF-MDS-19440 Diego Fernando Diaz Diaz OPE - Soporte en Sitio Jhonatan Camilo Gomez Jimenez pronta atencion

RF-MDS-19429 Jose Arturo Chaves Machuca OPE - Soporte en Sitio IAnderson David Pineda Leon Ninguna. Excelente atencién

RF-MDS-19385 Mateo Alejandro Fajardo Restrepo OPE - Soporte en Sitio Joan Manuel Santos Martinez 100/100

RF-MDS-19207 Diego Fernando Diaz Diaz OPE - Soporte en Sitio Maikol Stiven Valencia Pitta PRONTA ATENCION

RF-MDS-19203 Pedro Alejandro Nifno Roa OPE - Soporte en Sitio Juan Camilo Fonseca Cuervo Excelente servicio

RF-MDS-18888 Helga Johanna Torres Camargo OPE - Soporte en Sitio IAnderson David Pineda Leon Excelente servicio

RF-MDS-18874 Diego Fernando Diaz Diaz OPE - Soporte en Sitio Juan Camilo Fonseca Cuervo ATENCION AL INSTANTE

IM-MDS-18769 Ligia Dolores Lozano Romero OPE - Soporte en Sitio Joan Manuel Santos Martinez Muchas gracias a Juan Camilo Fonseca
por su ayuda.

RF-MDS-18715 Martin Roman Segura Garzon OPE - Soporte en Sitio IAnderson David Pineda Leon TODO MUY BIEN GRACIAS

RF-MDS-18445 Yohana Amparo Rodriguez Torres OPE - Soporte en Sitio Maikol Stiven Valencia Pitta Muy buena la disposicion del funcionario
v la claridad de la informacién.

RF-MDS-18434 Pedro Jose Vargas Lopez OPE - Soporte en Sitio Gerardo Willy Steinhof Bustos excelente servicio, excelente ingeniero
que atendid.

RF-MDS-18426 Juliet Andrea Diaz Borrero OPE - Soporte en Sitio Maikol Stiven Valencia Pitta Muchas gracias por la pronta solucidn

RF-MDS-18250 Sandra Janneth Guerrero Munoz OPE - Soporte en Sitio Yeny Paola Guerrero Ramirez Excelente atencién del chico, muy

amable y excelentes conocimientos del
fema. Muchas Gracias!

IM-MDS-18245 Ligia Dolores Lozano Romero OPE - Soporte en Sitio Juan Camilo Fonseca Cuervo Agradezco mucho la disposicidon de Juan
Camilo Fonseca por su pronta ayuda.

IM-MDS-18241 Ligia Dolores Lozano Romero OPE - Soporte en Sitio Juan Camilo Fonseca Cuervo Agradezco mucho la disposicién de Juan
Camilo Fonseca por su pronta ayuda.

IM-MDS-18231 Diana Marcela Mantilla Espinosa OPE - Soporte en Sitio Joan Manuel Santos Martinez Excelente el servicio

RF-MDS-17505 Olga Ximena Benavides Salazar OPE - Soporte en Sitio Maikol Stiven Valencia Pitta muy amable vy diligente

RF-MDS-17326 Carlos Alberto Gutierrez Parada OPE - Soporte en Sitio Gerardo Willy Steinhof Bustos caso relacionado RF-MDS-17337, ya fue
solucionado, muchas gracias

IM-MDS-16952 Mayra Alejandra Quintero Valbuena OPE - Soporte en Sitio IAnderson David Pineda Leon GRacias por la ayuda brindada

RF-MDS-10548 Diego Fernando Diaz Diaz OPE - Soporte en Sitio IAnderson David Pineda Leon pronta atencion

Anexo - Reporte Encuestas_Queja Octubre 2025
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1.14 Seguimiento Quejas Mesa de Servicios OPE

Usuario
Yubelly Ramirez Valbuena

NIVEL-GRUPO
OPE - Soporte en Sitio

AGENTE
Gerardo Willy Steinhof Bustos

COMENTARIO
Mi punto de red no funciona sigo trabajando con el de la
impresora desde el pasado 9/10/2025y a la fecha no
tengo respuesta de la misma

CONTEXTO
Funcionaria presenta falla
de red en un punto de red
el cual aun no esta
certificado por amplex

SEGUIMIENTO AGENTE
Se deja equipo en el puerto
de red de la impresora el
cual le da acceso a internet
y se reporta la falla del
punto de red a AMPLEX.

Lynda Mairia Cristina
Castellanos Rodriguez

OPE - Gestidn de Accesos
N1

Yeniffer Julieth Suarez Cruz

Me informan que los puertos USB en los equipos
correspondientes a la Solicitud de habilitacién de puertos
USB - Bodega 48 aun no han sido habilitados.

Por favor, comuniquese con el funcionario Richard
Villavicencio al teléfono 311 292 3152 para coordinar lo
necesario.

Agradezco su pronta atencién a este requerimiento.

Solicitaron activar los
puertos USB de varios
equipos en ofras sedes,
validando con uno de los
usuarios solicitados no
funcionaban los puertos USB

Se dio soluciéon al caso,
acorde a lo que solicitaron,
una vez llega la encuesta se
genero comunicacion con
el usuario afectado, en el
caso inicialmente no
contaban con numero
telefonico de contacto

Edna Milena Alfonso Garcia

OPE - Especialista Seguridad

Especialista Seguridad-
Diego Rodriguez

El formato se encuentra incompleto, si son varios
especialistas los que deben llenar el documento se debe
pasar por los especialistas necesarios para su
diligenciamiento.

El formato adjunto cuenta
con varios espacios
marcados para ser
diligenciados, en el caso el
usuario indica que requiere
se diligencie los campos
que corresponden a la linea
de seguridad, por ende el
formato quedo incompleto

Se valida con el
especialista, quien informa
que tomo muy "literal" lo
que indicaban en la
descripcion, se limito a
diligenciar los campos que
correspondian a la linea de
seguridad y dio por
solucionado el caso

Diego Andres Castillo
Guzman

OPE - NOC

Acceso Herramientas
Monitoreo

Buenos dias.

El caso RF-MDS-165%96 aun no ha sido solucionado como
me lo indica el correo de 21/10/2025 por cuanto la
informacién a brindar no ha sido la correcta. El correo de
mi solicitud de 02/10/2025 solicite amablemente una
informacién de eventual falla en la plataforma para el 27
de agosto de 2024, pero la respuesta enviada por
ustedes a través de Aranda el dia 07/10/2025 trataba del
informe respecto de la fecha de 27 de agosto de 2025. El
dia 14/10/2025 agregue una nota a través de Aranda
indicandoles que estaba errada la fecha que solicite
para el informe porque no era respecto de la fecha 27
de agosto de 2025 sino 27 de agosto de 2024, sin que
hasta el dia de hoy haya tenido respuesta.

Quedo atento a su adecuada y amable respuesta.
Gracias

El usuario confirma que se
equivoco de fecha, sin
embargo, esto lo noto varios
dias despues de que el caso
ya se encontfraba en estado
solucionado, fue cuando
dejo la nota solicitando la
correccién en el reporte, al
ver que no obtuvo
respuesta oportuna a su
nota, decidio responder de
manera negativa la
encuesta

Validando con el agente,
efectivamente se atendié el
caso denfro de los fiempos
establecidos y envio reporte
con el rango de fechas
solicitadas por el usuario
dentro de la descripcion del
caso, cuando dio el caso
por solucionado se
desentendid por completo
de dicho caso, por ende no
fue visible la nota que dejo
el usuario. Se dio
cumplimiento a la atencién
del usuario.

Anexo - Reporte Encuestas_Queja Octubre_2025
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Durante el seguimiento a las encuestas se detecto inconveniente por parte del proveedor Aranda, el cual fue reportado bajo

el PM-108058-19-202319

Buendia,

cliente si asi lo desean.

A la fecha los ambientes cloud de Aranda presentan una falla en |la redireccion al enlace de
encuestas que provoca que no sea posible responder esta misma desde el navegador web, este
problema esta asociado bajo el numero de caso en fabrica PM-108058-19-202319 en el cual estan
trabajando para liberar y desplegar una solucion lo mas pronto posible.

Como alternativa les puedo sugerir que los usuarios respondan a la encuesta desde la interfaz de

Se identifica que los casos que ya se encuentran en
estado cerrado, aun permite responder la encuesta.
Para el mes de noviembre se continuan los gjustes con
el implementador KGV en conjunto con el proveedor
Aranda.

Notificaciones Csit
Se ha registrado el requerimiento No. RF-MD...  Lun 20/10
-Automatic message [RF-MDS-1861... Notificaciones ...

Notificaciones Csit
Se ha solucionado el requerimiento RF-MDS-1...  Jue 16/10
-Automatic message [RF-MDS-1819... Notificaciones ...

Notificaciones Csit
Se ha solucionado el requerimiento RF-MDS-1...  Jue 16/10
-Automatic message [RF-MDS-1819.., Notificaciones ...

Notificaciones Csit
Se ha solucionado el requerimiento RF-MDS-1...  Jue 16/10
-Automatic message [RF-MDS-1818... Notificaciones ...

Notificaciones Csit
Se ha solucionado el requerimiento RF-MDS-1...  Jue 16/10
-Automatic message [RF-MDS-1817... Notificaciones ...

Notificaciones Csit
Se ha solucionado el requerimiento RF-MDS-1...  Jue 16/10
-Automatic message [RF-MDS-1818... Notificaciones ...

Notificaciones Csit

Se ha solucionado el requerimiento RF-MDS-18193 # Resumir

s# DETALLES DE LA SOLUCION

Asunto: Informe de recuperacion de mensajes para el mensaje: “RE:
Inconvenientes cambio de contrasefia”

Solucién:
Nos permitimos informar que su solicitud ha sido atendida.

* Solucién aplicada: Caso de prueba

* Pruebas realizadas n/a

¥ Encuesta de Satisfaccién

Sy

A\ Si en tres dias habiles no recibii sobre el caso, quedara

cerrado automaticamente.
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Refuerzo y capadtacion =

Se readliza capacitaciéon sobre uso de categorias, matriz de escalamiento y uso correcto de campos al momento de registrar
casos en Aranda, dirigida al grupo OPE - NOC.

¥y Microsoft Teams +++ Directorio SIC @
Evento Asistente para programacién

TH'T Eiiminar 2 Reenviar L] Evento duplicado | (X Unirse ‘3 RSVP '}' Proponer nueva hora ~ §2 Responder ~ | @ Provisional v T5 15 minutos antes v -/ Clasificar v =] Privado | (52 Aplicaciones Flujos de trabajo

Categorias del Aranda V9 ‘ : Chatear Seguimiento

Agregar notas de |a reunion

Informacion practica para la reunion

rcruz@heimcore.com....
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3.1 Recomendaciones y Acciones de mejora <

Desde la Mejora continua se genero la actualizacion del plan de mejora, se continua frabajando sobre algunos planes que nacieron

de la gestiony el flujode la operacion.

GQUIEN EJIECUTA

Gestora KM, Gestora
Mejora Continua

SITUACION ACTUAL

Cambic y rotacion
constante del personal que
atiende cascs en mesa de

servicios, ko que ha

generado brechas en &

conocimiento cperativo y
técnico, afectando la
atencién y resclucicn

eficiente de los casos.

DESCRIPCION DE LA CAUSAS

La rotacicn frecuente del persona
impide la consofidacion de
conocimisnto, ke que conlleva a
errores recurentes en la gestion de
Ccascs, Use inadecuadeo de la
heramienta, y dificultades para
aplicar corectaments los
procedimientos establecidos. Esto
exige reforzar & acompanamisnto
ormativoe y operativo

IMPACTC

UTIMFOHC

ACTIVIDADES

1. Validar el plan de capacitacicen actual frente
a los perfiles de los colaboradores

PRODUCTO ESPERADOC

ccumento plan de capacitacion, con
pricfzacion de madulos clave para

eErsona

2. Realizor diogndstico de conocimientos previos
del nuevo perscnal (checklist ¢ encussia

rapida)

Informe de diagnostico por persona con

nivel de conccimientc y necesidades

puntuales

3. Becutar talleres de refusrze para persona

Ewvidencia de asistencia, material de
ormacion, ista de parficipantes

4. Documentar kos refuerzos sjecutados con
temas, responsables y nivel de avance

Informe de avance del refuerze con
cronograma y cumplimiento por taller

5. Realzor retroalimentacion post-taler paro
validar comprension (quiz, practica guiada,

etc.)

Resultodos de evaluocion de

comprension ¥ recomendaciones

&. Habilitar un espacic de consulta contfinua
|Repositoio, canal internc, acompaofiamiento)

Repositoric compartidc con recurscs
actualizadcos y accesc conirolado

7. docializar resultados del refuerzo vy definie
proximos pasos para garantzar sostenibiidad

Acta de socialzacion ¥
recomendaciones finales para

seguimientic

Tabla 4. Plan mejora

ITSM_CSI_UT2778_PlanAccién_20250CT31
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QUIEN EJECUTA SITUACION ACTUAL DESCRIPCION DE LA CAUSAS IMPACTO ACTIVIDADES PRODUCTO ESPERADO -
1. Recolectar todos los documentos ) )
o Inwentaric conscidodo de documentos
almacenados en la base de conocimisntc de .
exfrados de Aranda &
Aranda 8
Ya se cuenta con lo nuewva | La actualzacicn de la heramienta 7. Clasficar los documentos segun fipe (manua ] _ ] -
base de conoccimiento en | a Aranda ¢ implicsé la creacicn de técnico, manual de usuaro, informes, ste.) ccumentos organizados por categonas
Aranda 9. e requisrs una nueva base de conccimiento 3. Verificar vigencia, duplicidad y versién oficia Listado de documentos vigentes,
recolectar, clasficary ssfructurada. Sin embarga, los de cada documenio obsoletos ¥ sin version confrolado
depurar fedos los documentas disponibles en Aranda 4. Depurar los documentos que noc cumplen Relocidn de documentos eiminados o
Gestor KM y Mejora documentos almacenados & no fueron depurados criterios de coidad o estan dupicades archivados come histéricos
Confinua, Gestora en la verson anterior previamente, por lo que pueden
UTINFOHC t. Establecer lo trozabiidad del documento:

Cambics y Gestora

Incidentes

(Aranda 8) con el fin de

asegurar la migracion

organizada y ofil de la
informacion, garanfzando
a vigencia, trrazabiidad y
faciidad de consulta para

05 grupos de atencicn.

existr archivos cbsoletos,
dupficados o sin control de wersion.
Esta situacicn impide garantizar
que la informacion migrada
cumpla con estandares de
calidad, vigencia y ufiidad
operafiva.

fuente, responsable, y fechao de Oitima
actualzacién

Regisirc detallodo por documento con

metadatos frazables

& Validar con responsables de cada drea lo
pertinencia y pricvidod del documentc a migrar

Volidocidn formal por areas responsables
[octas o confemacion por corec)

7. Preparar estructura de cargue para Aranda

|metadatos, formato estandar, categorias)

Carpeta ista para migracion, con

estructura normalizada

. Iniciar ¢ & progresivo e de
8. Iniciar cargue progresivio en la bose de
conocimiente de Aranda ©

Registro de migracion completada con
fecha y responsable por documento

Tabla 4. Plan mejora
ITSM_CSI_UT2778 PlanAccion_20250CT31

« Continuamos a la espera sobre el avance de la actividad y el apoyo solicitado al grupo de Sistemas de Informacion.

« Se confinua la consolidacion de documentos (manuales técnicos, arquitectura y usuario) correspondientes al 2025, que
provienen de los cambios ejecutados en el transcurso del ano.

« Seinicia el cargue de informes actividades y manuales enviados por GIPI a la base de conocimiento de Aranda
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4. Anexos -

1. Anexo - Reporte Encuestas_Queja Octubre_2025
2. Anexo-Productividad_Octubre_2025
3. ITSM_CSI_UT2778 PlanAccion_20250CT31
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