EVIDENCIAS EQUIPO SOPORTE TECNICO NIVEL II

SEMANA DEL 18 AL 21 DE NOVIEMBRE DE 2025

CASOS GESTIONADOS
PROCESO ATENCION AL CIUDADANO (PQRS)

APLICATIVO ONBASE

@) CE(FRM)-7-2025-838445-11)-1...

Descargada

Cordial salude,

Datos del Destinatario:

* WILSON RAMIREZ ZULUAGA

OFICINA DE SISTEMAS

DIRECCION GENERAL

Se informa que la Comunicacién 7-2025-438445 |e ha sido Trasladada, para la gestidn de la misma
Datos Remitente:

ANA SOFA

Nimero de identificacion: 7-2025-438445 y 2025-01-496370 de 17/11/2025 13:37:05

Datos de la Comunicacion:

Asunto: @SOY.SENA EDU.CO RESTABLECER CONTRASEA'A

Tema: NO PUEDO INGRESAR A SOFIA PLUS, YA INTENTE EN REESTABLECER CONTRASERNA, ME ENVIA LN LINK ¥ CUANDO DIGITO UNA NUEVA SOLO SE QUEDA CARGANDO NO ME PERMITE
Nimero NIS: 2025-01-496370

Nimero de Radicado: 7-2025-438445

% onbasessena edu.co/On

e/ Workflow/WorkfiowMain.aspx

a
OnBase U PewE—— c
mav |Fotacomgsa |
Vista declode..._Carpeta e rab

|
Nombre [ W o 720254384451 17/11/2025-1 10144+ WILSON RAMIREZ ZULLIAGA-NO PUE

181172025

C.E(FRM)-7-2025-43844:
(1117/11/2025-110144* WILSON

72025430445
(1117/11/2025-11014* JUAN CARLOS
CORTES GOMEZ-

Elementos: 2
Plantilla; Ninguno

seua Correspondencia Recibida

W

v [ TZZEATRS oo [ T g [ 02501496310
crats Comravcs R

[Ditos Bisicos Otrua Destinatacion [ Reapuestas [ POR 57 [ Tramite | Qbservaciooss | Ver Doc
T

Floco  EmL  mx  TEEFoMGD © WeB | ELEDTRONCO

T oe Dighatansts ot el MopmmMan
I

- i T P T

Drasiansi Wemdrs [OECHADE SiErewAs
F:

0 Notais)

= B Qe LP2diaansze PR

181172028



25 onbase sena.edu.c/Onbase/ Workllow/ WorkfiewMain asgx. a
OnBase & E e | Bandela de emraca <]
ma&r - Fecha de ingreso
oty o
wistadelcicode... _Carpeta de ab. T va
Nombre LAGANO PUE

(1}17/11/2025110144+ WILSON
RAMIREZ ZULLAGA-NO

Bementos: 2

Elementos: 1 de 37

Plniits Ninguna
T [EMAIL

Asunta

[#sav.sena epu.co estaBLECER conTRASER &

E ra PURD INGFESAT & SO PAUS, YA INKENAY 60 TAESTABIECET COMITASARA, Ma &N41A WA 1INk ¥ CUANOO G UAA Nuleva SO0 10 QUATE CAFGANTE N0 ME PEITHIE NACET UNA AUEVA POr MAS TP Qe 45ptre |

o de enticacién
[ ] [ B [omessssi ]
Hombrss Apetitas cugo

[Avia s0riA | [sso Tencmo ][ ]
@ Fais

[smanam 81 zechAL com [ [cowmsa ][ ]
Cutsa Locaidad o

[ B ][ |
Direccion Tetfono Teléfono Extension

[ ][ ][ ]
Teléfano Celular Codigo Pastal Grupa de interes

Bodam

Q Buscar sarigas

@ CE(FRM).7-2025-438445-(1)... |,

Sr (es) Soporte Aplicativos.

Reciban un cordial saludo.

N i a Sofia Plus, ya i ia un link y gt

ria para proceder con su validacion:

ANA SOFIA LASSO TENORIO

CC 1031653351
FICHA: 3171242
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CAPITAL
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Traslado de Comunicacion 7-2025-438445- Solicitud apoyo restablecimiento contrasefia usuaria ANA SOFIA LASSO TENORIO- CC 1031653351 @ pibics
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Estaremos atentos a su validacion para la respectiva retroalimentacion y respuesta a traves del aplicativo OnBase.

Cordialmente,

Equipo Soporte Técnico

LMS Zajuna

5 .
E Resumir

@ 1 archivo adjunto (682 KB)
RE(FRM) - 01-9-2025-104356-(1)- DIANA SOFIA PATINO PANTOJA APRENDIZ DIANA tif;

Apreciado Diana Sofia Patifio Pantoja

Se ha emitido respuesta al radicado 7-2025-426531

01-9-2025-104356
2025-01-482701

Radicado Respuesta
N.LS.

1-10144

Bogota



Sefiora:

DIANA SOFIA PATINO PANTOJA
Aprendiz

Servicio Nacional de Aprendizaje-SENA
Correo: SOFIAOOVE@GMAIL.COM
Bogota, D.C

Asunto: Respuesta peticién.

Cordial saludo, sefiora DIANA SOFIA PATINO PANTOJA:

Sefiora:

GERLADIN NATALIA MILLAN PARDO
Aprendiz

Servicio Nacional de Aprendizaje-SENA
Correo: nataliamillanpardo@gmail.com

Bogota, D.C

Asunto: Respuesta peticion.

Cordial saludo, Sefiora GERLADIN NATALIA MILLAN PARDO:



@ 1 archivo adjunto (749 KB)
RE(FRM) - 01-9-2025-104381-(1)- GERLADIN NATALIA MILLAN PARDO PROBLEMAS CO tif:

Apreciado Gerladin Natalia Millan Pardo

Se ha emitido respuesta al radicado 7-2025-433193

Radicado Respuesta 01-9-2025-104381
N.L.S. 2025-01-490713

1-10144

Bogota

Traslado de Comunicacién 7-2025-438738- Solicitud apoyo restablecimiento contrasefia usuaria VALENTINA DICKSON AGAMEZ T.1 1003006114 @ pibiica | [ Resumir

Sr (es) Soporte Aplicativos.
Reciban un cordial saludo.

De manera atenta nos permitimos solicitar su apoyo en la gestion del caso de la usuaria que se relaciona a continuacion:

trar a Sofia Plus o como ir ion invalida del i ite para hacer la- izacio: id cursos virtuales pero si me deja entrara zajuna y hacer mis cursos entonces

para ver si me pueden ayudar con Sofia Plus”

Se comparte los datos persanales de la usuaria para proceder con su validacion:

VALENTINA DICKSON AGAMEZ
T 1003006114

FICHA 1:3368790

PROGRAMA: ADMINISTRAGION DE REGURSOS HUMANOS
REGIONAL ANTIOQUIA

CENTRO DE SERVICIOS Y GESTION EMPRESARIAL

FICHA 2: 3372088

PROGRAMA: ACCIONES DE PREVENCION EN SALUD MENTAL
REGIONAL ANTIOQUIA

COMPLEIO TECNOLOGICO PARA LA GESTION AGROEMPRESARIAL

3368790 ADMINISTRAGION DE REGURSOS HUMANOS COMPLEMENTARIA REGIONAL GENTRQ DE SERVIGIOS Y GESTIGN ANTIOQUIA/ MEDELLIN Virtal
VIRTUAL anTIoGUIA EMPRESARIAL
3372088 ACCIONES DE PREVENCION EN SALUD MENTAL COMPLEMENTARIA REGIONAL COMPLEJO TECHOLOGICO PARA LA ANTIOOUIA / CAUCASIA Vil
VIRTUAL ANTIOGULA GESTION AGROEMPRESARIAL
Detalle
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Traslado de Comunicacion 7-2025-438738- Solicitud apoyo restablecimiento contrasefia usuaria VALENTINA DICKSON AGAMEZ T.1 1003006114 @ piblica B Resumir
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itnctorss  OLGACECILIA BARRIOS NIRO

Estaremos atentos a su validacion para la respectiva 6ny respuesta a través del aplicativo OnBase.

Cordialmente,

Equipo Soporte Técnico

LMS Zajuna

@ 3 archivos adjuntos (821 K8)

C.E.(FRM) - 01-9-2025-104519-(1)- CLAUDIA PATRICIA GOMEZ FRANCO RESPUESTA SO.tif; C.I.(FRM)-9-2025-104519-(1)---
CLAUDIA PATRICIA GOMEZ FRANCO-RESPUESTA SOLICIT html; EVIDENCIA RAD 7-2025-363741.PDF 01-MAIL-Anexos
Respuestas Internas - No. 9-2025-104519 - NIS 2025-02 pdf;

Apreciado(a)
Para su respectivo tramite se ha radicado la siguiente comunicacién electrénica:

Radicado N.LS. Fecha

01-9-2025-104519 2025-02-518894 11/18/2025 10:35:47 AM
Asunto Descripcién del asunto

RESPUESTA A SOLICITUD RESPUESTA SOLICITUD

1-10144

Bogota

Sefiora:

CLAUDIA PATRICIA GOMEZ FRANCO
Aprendiz

Servicio Nacional de Aprendizaje-SENA
Correo: CLAUDIA-G-17@HOTMAIL.COM
Bogotd, D.C

Asunto: Respuesta sugerencia.
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Cordial Saludo,

Le informamos que su ticket ha sido solucienado de la siguiente manera:

Nimero de Caso: 0160692
Usuario:

Wilson Ramirez Zuluaga

Buen Dia

Me permito informar que se realizé e restablecimiento de la contrasefia y e fue enviado un carreo con el cddigo generado
ara ingresar a la plataforma, este correo fue enviado a el correo registrado en la aplicacion Sofia Plus.

Recuerde que este cédigo es temporal y tiene una duracién de 72hrs a partir del acceso a la aplicacién, debe cambiar su
contraseia asi

i6n: N . - . .
Solucién: Funcionarios: La contrasefia debe contener una letra maydscula, una letra mindsculs, 11 digitos (solo nimeros) y un caracter,
especial (5%,

Aspirantes, usuarios aprendices: La contrasefia debe contener una letra mayuscula, una
ly un carécter especial (§#.)

scula, 6 digitos ( sole ndmeros)

Nota: Se recuerda que la contrasefia permite ingreso en Betows, Sofia plus y Zajuna.

Agradecemos realizar | validacién respectiva y contactarncs si presentan inconvenientes o si el ticket no fue solucionado satisfactorizmente.

Recuerde que su caso serd cerrado en los préximos 3 dias habiles, de presentarse cualquier novedad, inquietud o duda, favor contactarse al correo de la mesa de senvi

Queremos conocer tu oj

i6n sobre nuestros servicios. Te invitamos a participar en una breve encuesta de satisfaccién que no te tomara mis de 5 minutos.

Encuesta de satisfaccién
SENA

/a\
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@l 1 archivo adjunto (762 KB)
RE(FRM) - 01-9-2025-104666-(1)- ANA SOFIA LASSO TENORIO NO PUEDO INGRESAR tif;

Apreciado Ana Sofia Lasso Tenorio

Se ha emitido respuesta al radicado 7-2025-438445

Radicado Respuesta 01-9-2025-104666

N.LS.

2025-01-496370

1-10144

Bogota

Sefiora:

ANA SOFA LASSO TENORIO

Aprendiz

Servicio Nacional de Aprendizaje-SENA

Correo: SRANAM1812@GMAIL.COM

Bogotd, D.C

Asunto: Respuesta solicitud.

Cordial saludo, sefiora ANA SOFIA LASSO TENORIO:
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Apreciado Valentina Dickson Agamez

Se ha emitido respuesta al radicado 7-2025-438738

Radicado Respuesta 01-9-2025-104688
N.LS. 2025-01-496686

1-10144

Bogota

Sefiora:

VALENTINA DICKSON AGAMEZ
Aprendiz

Servicio Nacional de Aprendizaje-SENA
Correo: DICKSONV253@GMAIL.COM
Bogotd, D.C

Asunto: Respuesta solicitud.

Cordial saludo, sefiora VALENTINA DICKSON AGAMEZ:

' 2 archivos adjuntos (663 KB)
)

C.E(FRM)-7-2025-439175-(1)-11-18-2025-110144-+ WILSON RAMIREZ ZULUAGA- tif; 01-MAIL-Anexos Externos - 2025-01-
497345-11-18-2025.PDF;

Sr (es) Soporte Aplicativos.

Reciban un cordial saludo.

De manera atenta nos permitimos solicitar su apoyo en la gestién del caso de la usuaria que se relaciona a
continuacién:

“Motivo de la consulta: Solicitud correccién tipo de documento, aparece registrada en Sofia Plus bajo cédula de
extranjeria y actualmente tiene PPT."”

Se comparte los datos personales de la usuaria para proceder con su validacién:

Raimar Alicia Vera Gonzdlez

C.E.:854700

Correo: raymvier@gmail.com

Gracias.



@ 2 archivos adjuntos (367 K8)

C.E.(FRM)-7-2025-439185-(1)-11-18-2025-110144-+ WILSON RAMIREZ ZULUAGA- tif; 01-MAIL-Anexos Externos - 2025-01-
497406-11-18-2025.PDF;

Sr (es) Soporte Aplicativos.

Reciban un cordial saludo.

De manera atenta nos permitimos solicitar su apoyo en la gestién del caso de la usuaria que se relaciona a
continuacién:

“Ciudadana desea realizar correccion de su segundo apellido por Vizcaino y fecha de nacimiento dia-mes-afio:
04-10-1990 en Sofia plus.”
Se comparte los datos personales de la usuaria para proceder con su validacién:

OSKARINA MILAGROS VARGAS VIZCAINO
PPT:4912366
Correo: ooskarina0@gmail.com

Gracias.

De: servicioalciudadano@sena.edu.co <servicioalciudadano@sena.edu.co>
Enviado: martes, 18 de noviembre de 2025 11:31

Para: Wilson Ramirez Zuluaga <wramirez@sena.edu.co>

Cc: OOSKARINAO@GMAIL.COM <OOSKARINAO@GMAIL.COM>

Asunto: Nueva PQRS No.: 7-2025-439185 NIS: 2025-01-497406

Cordial saludo,
* WILSON RAMIREZ ZULUAGA - 110144

. 2 archivos adjuntos (549 KB)

RE(FRM) - 01-9-2025-104838-(1)- OSKARINA MILAGROS VARGAS VIZCAINO DATOS DE.tif; EVIDENCIA 7-2025-439185.PNG 01-
MAIL-Anexos Respuestas Internas - Mo. - NIS 2025-01-497406 - 11-18-2.png;

Apreciado Oskarina Milagros Vargas Vizcaino

Se ha emitido respuesta al radicado 7-2025-439185

[ Radicad P [ 01-9-2025-104838 |
[ nas. | 2025-01-497406 |
1-10144
Bogotd
Sefiora:

OSKARINA MILAGROS VARGAS VIZCAINO
Aprendiz

Servicio Nacional de Aprendizaje-SENA
Correo: ooskarinaO@gmail.com

Bogotd, D.C

Asunto: Respuesta peticién.

Cordial saludo, sefiora OSKARINA MILAGROS VARGAS VIZCAINO:



Bogota

Sefiora:

OSKARINA MILAGROS VARGAS VIZCAINO
Aprendiz

Servicio Nacional de Aprendizaje-SENA
Correo: coskarina0O@gmail.com

Bogota, D.C

Asunto: Respuesta peticion.

Cordial saludo, sefiora OSKARINA MILAGROS VARGAS VIZCAINO:

fl 3 archivos adjuntos (799 KB)

C.E.(FRM) - 01-9-2025-104853-(1)- LESLYE MARYERI PENAGOS CALDERON RESPUESTAtif; CI|.(FRM)-9-2025-104853-(1)---LESLYE
MARYERI PENAGOS CALDEROMN-RESPUESTA SOLIC htmi; EVIDENCIA 7-2025-326794.PNG 01-MAIL-Anexos Respuestas Internas -
No. 9-2025-104853 - NIS 2025-02-519.png;

Apreciadola)
Para su respectivo tramite se ha radicado la siguiente comunicacién electrénica:

Radicado N.L.S. Fecha
01-9-2025-104853 2025-02-519777 11/18/2025 3:05:57 PM
Asunto Descripciéon del asunto

RESPUESTA A SOLICITUD RESPUESTA SOLICITUD

1-10144

Bogota

Sefiora:

LESLYE MARYERI PENAGOS CALDERON
Aprendiz

Servicio Nacional de Aprendizaje-SENA
Correo: CALDERONLESLIEO7@YAHOO.COM
Bogota, D.C

Asunto: Respuesta solicitud.
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@l 1 archivo adjunto (665 KB)

RE(FRM) - 01-9-2025-104890-(1)- DANIEL PINEDA ERROR DE ACCESO AL LMS ZAJUN tif;

Apreciado Daniel Pineda

Se ha emitido respuesta al radicado 7-2025-438993

| Radicado Respuesta | 01-9-2025-104890

[ N.LS. | 2025-01-497155

1-10144

Bogotd

Sefior:

DANIEL FELIPE PINEDA ROGELES
Aprendiz

Servicio Nacional de Aprendizaje-SENA
Correo: dpinedaroge@gmail.com

Bogotd, D.C

Asunto: Respuesta peticion.

Cordial saludo, sefior DANIEL FELIPE PINEDA ROGELES:
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Traslado
Generary Asignar
.| Enviar Dependencia | /] serie
- Respuesta I Documentai
Funcionario

De: Ray Viera <raymvier@gmail.com>
Enviado el: martes, 18 de noviembre de 2025 4:30 p. m.

Para: Servicio al Ciudadano <servicioalciudadano@sena.edu.co>
Asunto: C.C.F

Re: Respuesta Ciudadana 01-9-2025-104833 No. 7-2025-439175

o suele recibir correo electronico &
Hola Wilson,

‘Pos qué es esto importante

Gracias por la respuesta, no estoy solicitando una actualizacién del tipo de documento, estoy solicitando la actualizacién del mismo tipo de documento, el anterior cargado, esté vencido.
Menciono que el nuevo documento ya lo cargué en la cuenta que mantengo con ustedes "Sofia plus”.
Gracias por la atencién, esperando consideren nuevamente la revisién de mi solicitud.

El mar, 18 nov 2025 a las 14:29, <servici edu.co> escribio:

Apreciado Raimar Alicia Vera Gonzalez
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Apreciado Oficina De Sistemas

Se ha emitido respuesta al radicado 7-2025-439711

Radicado Respuesta 01-9-2025-105371
N.LS. 2025-01-498506
1-10144
Bogota
Sefior:

JEFERSON RODRIGO BELTRAN CANGREJO
Aprendiz

Servicio Nacional de Aprendizaje-SENA
Correo: jefersonbeltran65@gmail.com

Bogoté, D.C



Respuesta Ciudadana 01-9-2025-105371 No. 7-2025-439711 & Resumir

Asunto: Respuesta peticion.

Cordial saludo, sefior JEFERSON RODRIGO BELTRAN CANGREJO:

Para dar respuesta a su solicitud con radicado 7-2025-439711 NIS 2025-01-498506 y fecha del 18/11/2025, nos permitimos
informarle que, el proceso de actualizacién del tipo de documento puede realizarse directamente desde el aplicativo Sofia Plus,
ingresando con su usuario y contrasefia.

Una vez dentro del sistema, debera dirigirse al panel izquierdo y seleccionar la opcién “Registro”, luego acceder al apartado
“Datos basicos”, donde encontrard habilitados los campos que pueden ser modificados.

Posterior al registro de la nueva informacidn, debe hacer clic en el botdn “Actualizar”, ubicado al final del formulario. De esta
manera, la informacién se sincronizard automaticamente en la base de datos de Sofia Plus.

Como alternativa, también puede realizar este procedimiento de manera presencial acercandose al Centro de Formacién mas
cercano. En el drea de Administracion Educativa, podra solicitar la actualizacién del documento de identidad, presentando tanto
el documento anterior como el nuevo, con el fin de realizar la validacién correspondiente y proceder con la actualizacién de los
datos en el sistema.

Si lo que requiere es actualizar el correo electrénico, este proceso si puede realizarlo desde la plataforma Betowa, realizando
primero el restablecimiento de contrasefia y, posteriormente, actualizando el correo registrado en su perfil.

Lamentamos que no haya podido completar su inscripcion en la oferta presencial que se encontraba disponible.

Agradecemos su comprension y estaremos atentos a cualquier requerimiento adicional.

Respuesta Ciudadana 01-9-2025-105371 No. 7-2025-439711 & Resumir

La respuesta se brinda a 01 dia habil siguiente de la fecha de radicacién, teniendo en cuenta que por ley la peticién de
informacion y documentacion se debe brindar respuesta en 10 dias habiles y las peticiones de consulta en 30 dias habiles
siguientes a la fecha de radicacion (ley 1755 de 2015).

Nota: Agradecemos diligenciar la encuesta de medicion de la satisfaccion respecto a la respuesta brindada; que encontrara en el

siguiente enlace: https://forms.office.com/r/dzAV4B2tUS.

Manifestamos que nuestro compromiso, es atender con oportunidad y eficacia, el requerimiento que nos presenta.

Cordialmente,

WILSON RAMIREZ ZULUAGA

Coordinador Grupo de Gestion Estratégica y Operacion de Soluciones Digitales
Oficina de Sistemas

Direccién General

Bogota D.C

No. NIS: 2025-01-498506

Proyecto: Luz Elena Lopez Garcia
Soporte Técnico

Grupo de Gestion Estratégica y Operacion de Soluciones Digitales
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(Cordial saludo, sefiora YENIFFER CASALLAS.
Para dar respuesta a su solicitud con radicado 7-2025-442025 NIS 2025-01-354369 y fecha del 19/11/2025, nos permitimos informarle que, hemos recibido su comunicado, el cual fue remitido a la Mesa de I
[Servicios de la Entidad, registrando su caso de manera oficial en el sistema a través del nimero de ticket 0161526.

lLa Mesa de Servicios procedera con el analisis y la gestion necesaria de su caso para brindarle una atencion adecuada, conforme a la normatividad y procedimientos institucionales vigentes.

[En los proximos dias, recibira una respuesta formal a su correo electronico personal, una vez finalicen las respectivas validaciones técnicas y administrativas del caso.
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INFORME GENERAL MESA DE AYUDA
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ESTADO GENERAL MESA DE AYUDA

Corte 17 — Noviembre 2025

Incidentes por mes
2

1400
Mes INCIDENTE| _PROBLEMA | REQUERIMIENTO | Total general
IMarzo 2024 15 0 3 18 1100
Abril 2024 1137 1 23 1140
IMayo 2024 768 0 14 784 800
Hunio 2024 1352 0 7 1359 052,077
Uulio 2024 219 0 5 224 500
Agosto 2024 279 0 3 282
Septiembre 2024 195 0 9 204 200 53
Ociubre 2024 215 0 7 222 1
Noviembre 2024 377 1 1 378 100 - -
2 . B T P,
s 5 3 & SESS888885858589¢888¢8¢8
Febrero 2025 215 0 I 226 EEgeSS B8 5550 CEEgEE8 8585
Marzo 2025 447 0 1 458 $TESTSE2EESEETEST 052 E
Abril 2025 414 0 14 428 2073 g ° 2073
Mayo 2025 574 0 & 580 & F a8 F
Junio 2025 843 0 3 846 e NCIDENTE
ulio 2025 510 0 5 515
Agosto 2025 552 0 2 554 .
Septiembre 2025 470 0 13 483 Noviembre 2025
Octubre 2025 477 0 18 495 0
MNoviembre 2025 153 o 3 156 153
Total gy 9504 2 166 94670 160
140
120
100
Casos % 80
Cerrados 9.374 | 9494% 0
Solucionados 238 2,46%
Ablerlos 58] 0.60% 0
20
0 3
0
INCIDENTE PROBLEMA REQUERIMIENTO
Z/\JUA/ A
‘2 SEMNA
Corte 17 — Noviembre 2025
35
32
30
Edades Casos
25 0 a3 dias 1
4 a7 dias 5
20 8 a 15 dias [
16 a 30 dias 4
31 a 60 dias 8
15 61 a 99 dias 2
Mayor a 100 dias| 32
Total general 58
10 8
6
5 4
0 | .
0a3 4a7 8ald 16a30 31aéd 61a?9 Mayora
dias dias dias dias dias dias 100 dias
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TOTAL CASOS ABIERTOS POR EDADES

Corte 17 — Noviembre 2025

Escalados 14 13
Edades Casos 12
0 a3 dias 1 10
4 a7 dias 0
8 a 15 dias 3 8 7
16 a 30 dias 1 6
31 a 60 dias 7 4 3
61 a 99 dios’ 1 5 . ! '
M1c_1yorc1 100 dias| 13 5 - 0 l - -
otal general 26
Oa3dias 4a7dias 8als 16030 31aé0d 41099 Mayora
dias dias dias dias 100 dias
20 19
En espera de usuario 18
Edades Casos 16
0a 3 dias 0 14
4 a7 dias 5 12
8 a 15 dias 3 "
16 a 30 dias 3 4 5
31 a 60 dias 1 4 3 3
é1 a 99 dias 1 2 I 1 1
Mayora 100 dias| 19 0 © . . - -
Total general 32 Oa3dias 4a7dias 8als 16030 31aé0 61a99 Mayora
dias dias dias dias 100 dias
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CASOS POR TIPO

Corte 17 — Noviembre 2025

Casos por tipo

Tipo Casos
INCIDENTE 153
REQUERIMIENTO 3
Total general 156
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DISTRIBUCION DE CASOS ABIERTOS

Corte 17 — Noviembre 2025
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Estado Casos 10-nov-2025 Casos 17-nov-2025 .

ESCALADO 26 26

EN ESPERA 56 32 Disminucion en 24 casos

Total general 82 58
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DISTRIBUCION CASOS INTEGRACION DEL MES

Corte 17 — Noviembre 2025

Durante el mes de noviembre se han recibido 70 casos de integracion, tipificados de la siguiente

manera:
Tipologia Porcentaje
Usuario con diferente tipo de documento en Sofia y en Zajuna 48,6%
Enrolamiento 25.7%
Usuario suspendido 2.9%
Actudlizacion datos personales 2.9%
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DISTRIBUCION CASOS TOMADOS EN EL TIEMPO

Corte 17 — Noviembre 2025

Durante el mes de noviembre se han recibido 156 casos de los cuales 118 (76%) cumplen con el
tiempo de toma que sea inferior a los 15 minutos.

De los 144 casos resueltos y cerrados no se ha reabierfo ninguno.



