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1. Introduccion

A continuacion, el siguiente informe contiene los datos y estadisticas de la gestién del grupo de
soporte técnico con respecto a la atencion oportuna y eficiente de los diferentes casos registrados en
la herramienta Aranda por cada uno de los usuarios del SDA, los puntos de mejora que se
identificaron al realizar la tabulacion de datos suministrados por la herramienta Aranda tanto de
manera individual por el desempefio logrado por cada uno de los ingenieros de soporte como el
promedio y desempefio general del grupo, cumpliendo de esta manera con los objetivos planteados
por la entidad con el contratista SYSTEM DIGITAL COMPUTER SAS.

2. Objetivo

Dar a conocer el proceso de gestion, solucion y soporte que se ha venido realizando durante el
periodo comprendido entre el 19 de Junio y el 18 de Julio de 2020, en el area de soporte técnico con
relacion a las diferentes solicitudes, incidentes y requerimientos, registrados y recibidos por los
diferentes medios de comunicacion con el &rea de mesa de ayuda por parte de los usuarios de la
Secretaria Distrital de Ambiente, con el fin de analizar las métricas y estadisticas del desempefio de
los integrantes del grupo y la prestacidn del servicio de soporte técnico en general.

3. Contenido
3.1. Métricas y Estadisticas de Gestion Servicio de Soporte Técnico

En esta seccion se encontrara con una serie de graficas y tablas con las cuales se presentan los
datos de gestion del periodo por parte del drea de soporte técnico, el top diez de las fallas o
requerimientos registrados durante del mes por los usuarios de la entidad, las cuales se presentan
con mayor frecuencia para gestion por parte de los ingenieros de soporte técnico.
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3.1.1. Estadisticas de casos por tipo de falla.

Dentro de esta grafica se encuentra un listado de las 10 fallas con mayor frecuencia de registro en la

herramienta Aranda.

Grafica N.1 TOP 10 DE FALLAS CON MAYOR RECURRENCIA REGISTRADAS EN ARANDA
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Tabla N.1 TABULACION DE DATOS DE LAS FALLAS CON MAYOR RECURRENCIA

Top 10 Tipo de Falla
Categoria ﬂ N. Casos n Servicio u N. Casos ﬂ Tipo de Falla ﬂ N. Casog
Forest 11 Inconvenientes/Errores 11
Cargarcontrato 6
Forest.LA.A.P 15 Actualizacién informacicn basica 5
contratista
Aplicaciones 134 Devolver Actividad Anterior del =
Proceso
Forest.Procesos EL] Finalizacién del Proceso ET)
Avanzar Actividad del Proceso 10
. Activacion de usuario antiguo en
Forest.Usuario 4 = 4
el Forest
Herramientas 15 correo electrénico 1 Cambiudemntrasgﬁadecuenta a
colahorativas de correc corporativa
Cambio de contrasefia de usuario
Directorio Activo (Usuario dered 71
Infraestructura 90 83 —
de red) Ampliacién contrato para efectos
de liquidacis 12
e liquidacion
. Otras instalaci
Boporte Software Utilitarioq 15 resinsta acienezy/o 10
EDHﬁgUI’EEIDH =
Impresoras.Falla de Impresora a4
i Impresidn y Digitalizacicn 16 |mpresoras.Instalacian v
Plataforma Informatica 56 configuracién =
Soporte PC's.Cambio de Teclado a4
Soporte Hardware 23 [T ———
- - ; 4
informacion del equipo
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De esta informacion y analisis se puede evidenciar que el requerimiento que presenta la mayor
cantidad de requerimientos es el cambio de contrasefia de usuario de red, lo anterior por temas de
olvido o debido a la renovacién de contrato de los usuarios de la entidad, y dentro de la estadistica de
aplicaciones la solicitud con mayor incidencia de la aplicaciéon Forest es el cambiar de actividad ya
sea por temas de avanzar o devolver el proceso.

A continuacion, se muestra una gréfica de la categoria con mayor solicitud de casos registrados en la
herramienta Aranda, donde también se identifica que las solicitudes de mayor rotaciéon son
Infraestructura y Aplicaciones que coincide con los temas de requerimientos de Forest y Directorio
activo.

Tabla N.2 TABULACION DE DATOS CATEGORIAS CON MAYOR RECURRENCIA DE
SOLICITUDES

. . Herramientas o
Categorias Aplicaciones Infraestructura Plataforma Informatica

Colaborativas

Cantidad Casos

Cantidad Casos por Categoria

B Aplicaciones H Herramientas Colaborativas H Infraestructura M Plataforma Informatica
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3.1.2. Top de solicitudes por usuario.

Para esta grafica se realiza una tabla con los datos de los usuarios que dentro del mes registraron y
reportaron al area de soporte un numero considerable de incidentes y requerimientos, de esta manera
se identifican los usuarios que reportaron alguna falla o requirieron del apoyo del area soporte.

Se organizé la informacion y los datos tabulados que se identificaron de los reportes generados por
Aranda.

De acuerdo con esta informacion se puede identificar 3 usuarios que reportan en el mes una cantidad
considerable de casos, dentro de ellos se tiene a los siguientes usuarios: Claudia Yamile, Lady
Marcela y Nubia Evangelina, con 16 y 11 casos en el mes.

A continuacién, la tabla y la grafica contiene esta informacién.

Tabla N. 3 LISTADO DE LOS 10 USUARIOS CON MAS REPORTES O REGISTRO DE CASOS AL

AREA DE SOPORTE.
Usuario Cantidad Casos ICa.ntldad Cantidad Requerimientos
ncidentes
CLAUDIA YAMILE 16 0 16
LADY MARCELA 16 0 16
NUBIA EVANGELINA 11 0 11
SONIA 8 0 8
DIANA MARCELA 7 0 7
ANA CAROLINA 6 2 4
SONIA LORENA 6 0 6
NATHALY JULIETH 5 0 5
MARTHA VIVIANA 5 0 5
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Top 10 de Solicitudes por Usuario

18 16 16
16
14
12

10 II
|||||.|||IIIIII
N

oON B O

B Cantidad Casos B Cantidad Incidentes B Cantidad Requerimientos

A continuacion, en la grafica presenta los usuarios con mayor cantidad de requerimientos registrados
en la herramienta Aranda y el tipo de requerimiento que prevalece de estas solicitudes es el cambio
de contrasefia del usuario de red y que se hace comun en los casos.

Solicitudes por Usuario Tipo Requerimiento

+ CLAUDIA YAMILE Requerimiento de
Servicio Directorio Activo (Usuario
I de red)

+ LADY MARCELA Requerimiento de
Servicio Directorio Activo (Usuario
de red)

- SONIA Requerimiento de Servicio
Directorio Activo (Usuario de red)

- NUBIA EVANGELINA Requerimiento
de Servicio Directorio Activo
(Usuario de red)
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La posible razén de estas solicitudes se puede deber a dos hipotesis: 1. Olvido frecuente de la misma
por el usuario que registra el caso y 2. Es la finalizacién de contrato en los meses comprendidos entre
Junio y Julio que presenta la entidad, lo cual hace que se presente el cambio de esta por renovacion
del usuario de red o reactivacion de este.

3.1.3. Top de solicitudes por Cl.

Para este item de acuerdo con la informacion que actualmente se maneja en Aranda, se pueden
analizar la cantidad de solicitudes por tipo de Cl y la Cantidad de Solicitudes por Tipo de Parte. Esta
informaciéon se obtiene de forma manual de las partes instaladas de acuerdo con los casos
pendientes o en gestion por los ingenieros de soporte técnico.

A continuacién, en la tabla se muestra la tabulacion de los datos para Solicitudes por tipo de Cl.

Tabla N. 4. SOLICITUDES POR TIPO DE CI

. Cantidad
LEE Solicitudes
PC Escritorio 9
Impresora 4
Portatil 1
Plotter 1
Total 15
SOLICITUDES POR TIPO DE ClI

Cantidad Solicitudes por Tipo CI

<

1;3% 1;3%

= PC Escritorio = Impresora = Portatil = Plotter = Total
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Desglosando la informacion anterior, en la tabla se muestra la tabulacion de los datos para Cantidad
de Solicitudes por Tipo de Parte.

Tabla N. 5. SOLICITUDES POR TIPO DE PARTE - TIPO CI

Tipo Cl ‘Solicitud Parte  Cantidad

Pc Escritorio Disco Duro 5
Pc Escritorio Memoria Ram 3
Portétil Bateria Portétil 1
Impresora Cabezal 1
Pc Escritorio Board 1
Impresora Kit Mantenimiento 2
Plotter Kit ADF 1
Impresora Unidad de Imagen 1

SOLICITUDES POR TIPO DE PARTE - TIPO CI

Solicitudes por Tipo de Parte - Tipo CI

5

4,5

3,5

2,5

1,5

0,5

Cantidad

B Pc Escritorio B Pc Escritorio M Portatil B Impresora M Pc Escritorio B Impresora B Plotter B Impresora
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3.1.4. TOP DE SOLICITUDES POR APLICACION.

A continuacién, la grafica nos presenta la informacion de la cantidad de casos registrados en la
herramienta Aranda de acuerdo con la aplicacion con mayor prevalencia y que requiere apoyo por
parte de nuestros ingenieros de soporte.

Al realizar la tabulacion de los datos suministrados por la herramienta Aranda, se identifica que la
aplicacion con mayor registro de casos es: Forest Procesos seguido de Forest .A.A.P y Forest donde

se ubica la actualizacion de informacion de contratistas.

TOP DE SOLICITUDES POR APLICACION

Top de Solicitudes por Aplicacion

M Forest Procesos
4; 3%
M Forest.|.A.A.P

11; 8%

W Forest

12; 21% M Forest Usuario

98; 73% M Informacion Geografica
STORM

B Hacienda Opget

H Forest Plantillas
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Esta grafica nos muestra la relacién entre la aplicacion con mayor rotacion y el proceso de solicitud
realizada en el caso, con esta informacion se puede identificar que el proceso con mayor prevalencia
en los casos de acuerdo a las descripciones y su categoria se encuentra el proceso de Devolver
actividad de la aplicacién Forest con 42 solicitudes, seguido del proceso Finalizaciéon de procesos o
actividad con 38 casos registrados para el mes, que representan el 80% de las solicitudes asignados
a esta aplicacion.

3.1.5. Relacion de partes cambiadas vinculando el Cl por la herramienta de Mesa de
servicio Aranda.

La informacién que se encuentra actualmente en la herramienta Aranda sobre los Cl y su vinculacion
con las partes cambiadas y el registro a su vez con los casos que se registran en la herramienta no
esta del todo funcional, actualmente no se esta implementado.

En la herramienta actualmente se encuentra un listado de los Cl's el cual se debe actualizar y ajustar
a las necesidades de la entidad, ya que al realizar un reporte de la herramienta sobre los Cl's esta
informacién al verificar con el inventario de la entidad no es completa.
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De acuerdo con esta informacion el campo de Cl en los casos actualmente no se diligencia o no se
utiliza, no se percibe que algun Cl que esté vinculado con partes cambiadas o con algin caso en
particular de los que registran los usuarios.

A continuacion, se muestra un listado inicial de como esta la informacién de los Cl's que se encuentra
en Aranda, y los cambios e instalacion de partes que se lleva en soporte de manera manual
actualmente.
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Tabla N.7 REPORTE REPUESTOS INSTALADOS

REPUESTOS INSTALADOS MES JUNID -JULIO

FECHA PLAC SOLICITUD DE FECHA
SOLICITU TICKET SOLICITANTE AREA EQUIPD MODELD A SERIE PARTE ESTADO insTaLac |
MATHALY JULIETH
2rhadzms 4569 CAICEDO LUJAN OGA FLOTTER T2300 12253 | CMITBFKMNT CABEZAL 28i072020
MARLS DEL
2300112020 | 4759 CARMEN MORA SRHS ESCRITORIO HF 8300 1403 | MELZE0MEL EOARD 280742020
KIT
202f2020 4291 ADEL MAURICIO OCA IMPRESORA HP 45151 0737 | CAMOYESITS natoriz0zn
LEGUIZAMON MANTEMIMIENTO
Laoy MARCELA KIT

12032020 | 4983 HEFMANDE? FEYES SCAAY | IMPRESORA |  HP&OD-603 12225 | CRCCFTOEO0 MANTEMMENTO 030712020

18032020 | 5000 | MARTHA VILLEGAS SC IMPRESORA hp mE30 KIT AOF 2810742020

2H0E{2020 | Bo4E tatiana bello segas escitornio hp 300 12019 | MELI024YH dizeo dura 0200742020

maris delpilar sths escritaria hp 6300 WG45 | MEL248THH | diseodure 0200742020

rodirguez

OEpOTi2020 Ll julie ayala SGASh IMPRESORA | serox phazer 4600 | 1381 | BJCC400503 | inidad deimagen DEA0TI2020

O2007(2020 | G649 hames ariaz archivo 77 escitornio hp 300 1434 | MALZEO0ISE dizeo dura 03p0TA2020

080072020 | B438 carolina ramirez archivo 77 escitornio hp 300 11464 | WELZ48HLE dizeo dura 0800742020

080072020 | B4aT hames ariaz archiva 77 escitonio hp 300 HIE0G | MBLZ4317AM dizeo dura 08072020

f0Tfz020 k] z0nia peralta apel portatil toshiba chdh 053 | AB4355TIQ bateria 10d0viz020

1EI0Gf2020 21 caroling ramirez archiva 77 et hp 200 11464 | MALZ4EHLE MEMmaria ram TBd0TZ020

16I0BR2020 | BR20 hames arias archivo 77 esrtarnio hp £300 11434 | MEL2E00GE MEMmOoria ram 15072020

16/06f2020 RE22 hames ariaz archiva 77 escitonio hp 300 1524 | MALZE001ER MEmalia ram TB{07{2020

3.1.6. Volumen de Solicitudes Resueltas por el Area de Soporte.

Estos datos nos muestran las solicitudes gestionadas y resueltas por parte del area de soporte
técnico, asi como el volumen de casos que son recibidos en el area de soporte por mes y requieren
un apoyo discriminado por cada uno de los gestores del grupo.

A continuacion en la tabla 6 se realiza la tabulacion de datos suministrados por la herramienta
Aranda, el cual muestra la cantidad de casos gestionados por cada uno de los ingenieros de soporte
técnico, los casos que al corte del mes estan en estado abiertos y en estado en espera por algun tipo
de informacién para concluir la gestion del caso y la cantidad de casos que en el mes fueron resueltos
por cada uno de los ingenieros de soporte y en el momento del reporte ya se encuentran en estado
Cerrado.
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Tabla N.8 VOLUMEN DE SOLICITUDES AREA SOPORTE TECNICO X MES

Ingeniero Soporte ‘ Casos Gestionados Casos Abiertos  Casos Cerrados

Andrés Giraldo 118 106
Alexander Marines 36 27
Armando Orjuela 56 43
Jhon Linares 63 57

300
250
200

150 448

106

100

50 36 27
- 0.
0 [ | =

Andres Giraldo

Jenny Chaparro 12 4
Total \ 285 48 237

Volumen de Solicitudes Resueltas por Area

de Soporte

63 57
S E
m 0 -

Armando Jhon Linares

Orjuela

B Casos Gestionados M Casos Abiertos

H Casos Cerrados

237

48I

De estos datos se puede identificar que la gestion de los casos que llegan al &rea de soporte esta
dada entre 200 y 280 casos, que la gestidn de los ingenieros de soporte hasta el cierre d ellos casos

esta dada por un total de 237 casos y solo 48 casos se encuentra en un estado abierto.

La idea es que al final del corte 0 cuando se realice el informe de este volumen de solicitudes, estos
casos de estado abierto se empiecen a reducir, con eso también cada uno de los ingenieros que
estan en un volumen bajo de gestidn de casos este numero sea mas significativo y empiece a subir el

de sus casos cerrados.
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Esto con el fin de llegar a un equilibrio dentro del grupo en gestidn de solicitudes que deberia estar
alrededor de 50 a 60 casos gestionados por cada ingeniero de soporte, no que solo uno o dos
ingenieros que halen las estadisticas, y de la misma manera puedan apoyar otras actividades como
visitas, cambios, instalaciones de partes, entre otras

3.2, Nivel de Servicio.

Este dato muestra el nivel de atencidn con respecto a la gestion que se le realiza a un caso desde el
momento que el usuario lo registra en la herramienta Aranda, hasta el momento que el ingeniero de
soporte realiza el diagnostico del caso con el fin de brindar una solucion de acuerdo con la solicitud y
la necesidad del usuario.

A continuacion, la tabla muestra los datos con los que se llego al nivel de servicio alcanzado para el
mes de corte por el grupo de soporte técnico, en la primera columna tenemos la descripcion del
servicio que es: Servicio de Soporte Técnico Atencion Directa Casos registrados en Aranda, la segunda
columna muestra la cantidad de casos que fueron atendidos y gestionados antes de 60 minutos (233)
de acuerdo al ANS definido por la entidad para la atencién de incidentes y requerimientos y que
cumplieron el SLA en la herramienta Aranda, la tercera columna muestra el nivel de servicio
alcanzado por el grupo de soporte técnico en general (84%), el cual sale de dividir la cantidad de
casos atendidos antes de 60 minutos sobre la cantidad total de casos recibidos y multiplicado por
(0,85) que representa el SLA que tiene establecido la entidad para su cumplimiento como nivel de
servicio para todos sus servicios que actualmente es de 85%.

Tabla N.9 CALCULO NIVEL DE SERVICIO ALCANZADO GRUPO SOPORTE

Nivel Servicio 19 Junio -18 Julio
SLA

SLA Alcanzado Establecido
por SDA

Casos atendidos antes de 60
min

Servicio

Servicio de Soporte Técnico Atencién

0 0
Directa Casos Registrados en Aranda 233 84% 85%
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A continuacién, la grafica muestra una valoracion que se realizd del desemperio y nivel de servicio
que aporta cada uno de los ingenieros de soporte de manera individual en la atencidn y gestion de los
casos.

Nivel de Servicio - Cumplimiento X Ingeniero

Total
0,
Jenny Chaparro r735A)

0,
Jhon Linares 100% 57
0,
Armando Orjuela % 42

100%

233

Alexander Marines 27
0,
Andres Giraldo  emme—— 104
0 50 100 150 200 250
H Nivel Servicio HETiempo Min  ® No Cumple SLA B Cumple SLA  ® Cantidad Casos

La grafica muestra que aunque algunos de los integrantes del grupo de soporte los casos que
gestionaron cumplen en la mayoria con el SLA definido por la entidad de manera individual, al
realizar el calculo de manera grupal los que no cumplen en su totalidad o estan algunos puntos por
debajo o que tienen mayor cantidad de casos gestionados van a halar las métricas y estadisticas
cuando se realice la estadistica grupal por que existe un desequilibrio, ya que algunos ingenieros el
volumen de gestion de casos es alto y su SLA es bajo y viceversa, el volumen de gestion de casos es
baja pero su SLA es alto, se debe llegar a un equilibrio tanto de cumplimiento del SLA y volumen de
casos gestionados por ingeniero de soporte, no se debe recargar la gestion de los mismos en un solo
integrante del area, los valores siempre deben ir alza no a valores bajos, por que esto dafia las
estadisticas y niveles de cumplimiento propuestos por la entidad.
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3.3.  Nivel de Satisfaccion del Cliente (CSAT) enfocado en el rea de soporte.

A continuacion, la gréfica muestra los datos recopilados y tabulados de las encuestas de satisfaccion
respondidas por los usuarios con respecto a los casos solucionados por el grupo de soporte técnico,
se puede observar una primera calificacion respecto a nuestra labor, como nos percibe el cliente de
acuerdo con el puntaje asignado por cada uno de los clientes que respondieron la encuesta.

La cantidad de encuestas respondidas por los usuarios es de 49 encuestas, de los 237 casos
gestionados y solucionados por el area de soporte, la calificacion promedio asignada por nuestra
labor es de 3.72 que representa el 35% de una calificacién sobre 100.

Encuestas Calificadas vs Nivel Satisfaccion

35%

Total 49

0%
Jenny Chaparro 0 ’

1 32%

Jhon Linares

I 34%
Armando Orjuela =

. 83%
Alexander Marines

| 289
Andres Giraldo %

o

10 20 30 40 50 60

 Nivel de Satisfaccion B Encuestas Calificadas H Puntaje del Cliente

Esta informacion nos indica que ademas de que los usuarios de la entidad sienten cierto recelo en
responder la encuesta de satisfaccion sobre su servicio y cual fue el nivel de satisfaccion de la gestion
y atencion a su caso, también nos muestra que el puntaje asignado por nuestro servicio y gestion no
llega a un punto entre 4 0 5 por encuesta respondida, se debe revisar que estrategias se deben
aplicar para que esta calificacion supere este puntaje de 3.72 de promedio general y que cosas
debemos modificar para que la percepcion del usuario respecto a nuestra gestion y servicio mejore.
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3.4.  Gestion de la Bolsa de Repuestos.

Para la gestion de los repuestos se genera una serie de tablas en Excel con el fin de llevar un
registro, control y gestion de los repuestos de la entidad, tanto los que se solicitan y gestionan por el
almacén, como los que la entidad solicita por cotizacion a System Digital Computer SAS, y aquellos
repuestos que son gestionados a través de la bolsa de repuestos disponible para la entidad a través
de System Digital Computer SAS.

A continuacion, se presenta cada uno de estos registros, con el fin de ver durante el mes las
estadisticas de gestion de los repuestos, como los elementos disponibles en Stock para la entidad en
el area de soporte para la gestion oportuna ante cualquier eventualidad.

Tabla N. 7 SOLICITUD ELEMENTOS DE CONSUMO SDA

REGISTRO SOLICITUD ELEMENTOS DE CONSUMO - ALMACEN SDA - BOLSA REPUESTOS 5DC
Nimero de
Remisidn {

Solicitud

Fecha Cantidad

Solicitud

Modelo ! Marca
Dispositivo

Estado
Solicitud

Fecha Entrega
1 Retiro

Parte o Repuesto a
solicitar

Despachado
Por

Cadigo de Entrega

Tipo de Solicitud
Solicitar

OG0 | OWOTRIZD | 300 | Sofiwd 00 24062020)  CEOOLONTAZ  |DiseosDuos delTE paraPC |Flo Especifios ifn::lig:aé?:m S | Amacén S0 | Envegado

406020 | OWOTI2020 W0 | Soliud 001 24062020 CEODLDIO7Z020  |Kitde Manterimienta HP Laser et 600 if;;’l'g:fg%’:esm ® | amacénsnn | Entregado

0602020 | OWO7H2020 100 | Soliid 001 24062020 | CEOM 0072020 |Kit de Mantenimienta HP Laser Jet 4515 ilenfi'g:‘?gn":em ¥ | timacin DA | Envegado

0602020 | OWO7H2020 100 | Soliid 001 24062020 | CEOD 0072020 |Uidad de imagen Heron F aser 4600 ilenfi'g:‘?gn":em ¥ | timacin DA | Envegado
. . e solivita dela Bolsa de  |Biolsa Repuestos

w0 | oamae0 100 REMGION | BATCA55 045 SERIES | Bsteria Panatil TOSHIEA C645 | TOSHIBA C645 Penortog S0C 904 |S0C. S0 Entregada
BOARDHF 6300 FROParte:  |HP 6300 PROParte: | Se solicitadela Bolsade | Biolsa Repuestos

0T | 13072020 100 REMISIEN 02 ST | e o ot Penortion S0 904 |S0C. 50 Entregads
MPRESURA HP E00LI e solivita dela Bolsa de  |Biolsa Repuestos

M0 | 1aH0TH020 100 REMISIGN 02 CFOG4E7301  |KITDEMANTENIMENTO msmmmamsozmamsos Penortog S0C 904 |S0C. S0 Entregada
DISCO0URO DE1TE e solivita dela Bolsa de  |Biolsa Repuestos

0T | 13072020 500 REMISIEN 02 TR0 | oy e 4D Biue Penortion S0 904 |S0C. 50 Entregads
Memaria OOR Il 4GE e solivita dela Bolsa de  |Biolsa Repuestos

N0 | 13072020 500 REMISIGN 02 KRNI | e HP 6300 enueaoe S0C.500 |90 9o Entregado

om0 | emone 200 | Scliciud 002_03072020|  CEODZ_23072020 | Cabezalpara Plotter T2300 | Platter T2300 ilenfi'g:‘?gn":em * | imactnsOn | Envegado

a0 | 2a0Tien 100 | Solieiad 002 09072020|  CED02 28072020 |Ersteria HP 450 P G93553-001 | HP 450 P 533553-001 ilenfi'g:‘?gn":em ¥ | timacin DA | Envegado

- - . HP me30R P [L2725- | Se solicita repussta del .
na7ezn20 2BH0TA020 100 Solicitud 002_03072020(  CEO02_28072020 | kit alimentacion de docuemntos B002HP ADF Raller] | Almasén -S04 Almacen SOA Entregada
om0 | emone 100 | Soichud002 09072020  CED0Z 28072020 |Memoris 4 GE paraPortatl  |MoEspecifica ilenfi'g:‘?gn":em * | imactnsOn | Envegado

DLl
/

|REGISTERED

J PARTNER

CERTIFIED

EPSON

svstems CITIITN

LEXMARK
USINEess

Partner Progrom

www.sdccolombia.com
Bogota D.C.

renowo

Business
Partner

Calle 163B No. 45-32 Interior 4 Oficina 604 Teléfono: 6 754220

Preferred Pariner

LD )

invent


http://images.google.com.co/imgres?imgurl=http://smbittechs.com/Images/dell_REGISTEREDpartner.jpg&imgrefurl=http://smbittechs.com/partners.html&h=272&w=640&sz=52&hl=es&start=5&sig2=Pzwl9bWbv-E7eJJOzDVWdw&usg=__-NtvS_vwvig8GK57zcf7zVXoZLk=&tbnid=UjqBG9fbDTAIyM:&tbnh=58&tbnw=137&ei=iYzKSMn9CoeEugWHiuHPCw&prev=/images?q%3Ddell%2Bpartner%26gbv%3D2%26hl%3Des
http://images.google.com.co/imgres?imgurl=http://www.deverill.co.uk/cms/site/images/HP Partner Logo.JPG&imgrefurl=http://www.deverill.co.uk/partners/deverill_it_solutions_partners.aspx&h=413&w=578&sz=20&hl=es&start=4&sig2=BN-roQSTR4NxGyibkg4_9Q&usg=__KtRSRyTsZhKtzSwojGIu9auZ8pk=&tbnid=lGvR_utYi_AkPM:&tbnh=96&tbnw=134&ei=x4zKSNK1EYqMuAXGwZHLCw&prev=/images?q%3Dhp%2Bpartner%26gbv%3D2%26hl%3Des
http://images.google.com.co/imgres?imgurl=http://www.asi.com.au/tools/getfile.aspx?tbl%3DtblFileLibrary%26id%3D410&imgrefurl=http://www.asi.com.au/public/content/ViewCategory.aspx?id%3D369&h=305&w=641&sz=31&hl=es&start=1&sig2=k-1JkaZ1p57CrkWhzrKB8A&usg=__Z8IT2h2opri6nggmudEzBbVRgJE=&tbnid=okgZwts9wD-hiM:&tbnh=65&tbnw=137&ei=SY3KSICYGIqMuAXGwZHLCw&prev=/images?q%3Depson%2Bpartner%26gbv%3D2%26hl%3Des
http://channel.lexmark.com/images/partnerlogo.jpg
http://images.google.com.co/imgres?imgurl=http://www.decision.ie/_fileupload/Image/lenovo.png&imgrefurl=http://www.decision.ie/Partners/Partners.488.html&h=422&w=554&sz=42&hl=es&start=1&sig2=kvy2ZvncxLsWkrti1-H8Qg&usg=__Eo2expeY03n4KOkQzrY6AEpoJBg=&tbnid=nLn23XpM4aTwjM:&tbnh=101&tbnw=133&ei=Do7KSL2dFKKOuAWD_7XDCw&prev=/images?q%3Dlenovo%2Bpartner%26gbv%3D2%26hl%3Des

F_ )
SO
p— L
\_———
SYSTEN DICITAL

COMPUTER —

NIT 900.148.467-7
Tabla N. 8 ELEMENTOS A COTIZAR FUERA DE LA BOLSA DE REPUESTOS

ELEMENTOS A COTIZAR FUERA DE BOLSA REPUESTDS

Placa del CI

1072020 | Pendiente Flaca| Tarjeta t-oon, para TV Samsung Tarjeta T-COM LM3283300 WHEEI-CO4 ¢ wHEH ol dc"-‘“z""i"-‘" enEspera
: & Aprobacidn S04

JAOTIZOE0 4z Lamparas para el scanner Kodak i1320 Lamparas kodak, it320 Mo se tiene o se tiene foto Certificado

Obsolecencia Equips
1072020 1041 Lamparas para el scanner Kodak it320 Lamparas kodak it320 o se tiene o se tiene Fota Certificada

Obsolecencia Equipo

14072020 TETT Lamparas para el scanner Kodak i1320 Lamparas kadak i1320 Mo se tiene N se tiene fate e Eaui
soleencia Equipo

pp— oea Fifion de 12 bandsja de slimentacion de Fifion de 13 bands(a de Codak 200 o e tiene o oo tieme foro Certifioadn
documentos para el scanner kodak 4200 nde Obsalesensia Equipo

Dafio de seguros de lapusrta de seguridad de la | Sequros de lapuertadela || o0 iaven o Lexmark, 4043068 MPF 5,

9] Cotizasion en Espera
impresora Impresora =

1400742020 17843 de Aprobacidn DA

N
. » . Cabezal de impresicn con Cotizacion en Espera
144072020 TEGE Cabezal de impresidn con conjunta de cable conjunto de cable Lexmark TEG40OM 404484 f de Aprobacién S04

Fotos adjuntas al carren

2300742020 12092 Teclado para portatil Toshiba Satelite CE55-S5111 Teclado del Portatil Taoshiba Satelive CE55-5511) Mo e tiene Salicitud

En proceso Cotizacién

Tabla N. 9 REGISTRO INGRESO ELEMENTOS SOLICITADOS BOLSA REPUESTOS SDC - SDA

REGISTRO INGRESO ELEMENTOS SOLICITADOS BOLSA REPUESTOS SDC - SRA CECILIA

Fecha Cédigo Numero de ... Seriel Cantidad Condiciones del
. Descripciéon Modelo Color .
Ingreso Entrega Remisiéon Number Solicitado Repuesto
c6 Bateria Portatil TOSHIBA C645
08/07/2020 BAJMSSS REMISION 01 Voltaje: 10.8V Bateria Portatil LP381790423 N/A 1 Cumple
Capacidad: 4400 mAh TOSHIBA C645 A20099
SERIES
Celdas: 6
BOARD HP 6300 PRO Parte: 657239-
oo1 ASSY PCA Maho Bay
657239- Ref: CLHP6300
13/07/2020 001 REMISION 02 Numero de Parte: 657239-001 MT-SFF-BLENDER 657239-001 N/A 1 Cumple
. W8Pro
Soporta Procesador: Intel Core i5-
3470
KVR16N1 Memoria KINGSTON 4GB 2Rx8 512M x |KINGSTON 4GB
13/07/2020 1-14 REMISION 02 |64-Bit PC3-12800 2Rx8 512M x 64-Bit | 6603217 SSS N/A 5 Cumple
CL11 240-Pin DIMM PC3-12800
Memoria KINGSTON 4GB 2Rx8 512M x [KINGSTON 4GB
13/07/2020 va_iiNl REMISION 02 |64-Bit PC3-12800 2Rx8 512M x 64-Bit | 6603217 SSS N/A Cumple
CL11 240-Pin DIMM PC3-12800
Memoria KINGSTON 4GB 2Rx8 512M x [KINGSTON 4GB
13/07/2020 KvijiiNl REMISION 02 |64-Bit PC3-12800 2Rx8 512M x 64-Bit | 6603217 SSS N/A Cumple
CL11 240-Pin DIMM PC3-12800
KVR16N1 ) Memoria KINGSTON 4GB 2Rx8 512M x |KINGSTON 4GB
13/07/2020 114 REMISION 02 |64-Bit PC3-12800 2Rx8 512M x 64-Bit | 6603217 SSS N/A Cumple
CL11 240-Pin DIMM PC3-12800
Memoria KINGSTON 4GB 2Rx8 512M x [KINGSTON 4GB
13/07/2020 KVIR_:;iNl REMISION 02 |64-Bit PC3-12800 2Rx8 512M x 64-Bit | 6603217 SSS N/A Cumple
CL11 240-Pin DIMM PC3-12800
13/07/2020 crie2- REMISION 02 |DISCO DURO SEAGATE 1000GB SFAGATE 100068 S1G4AAVE N/A 5 Cumple
500 Video 3.5 HDD
1CT162- < SEAGATE 1000GB
13/07/2020 500 REMISION 02 |DISCO DURO SEAGATE 1000GB Video 3.5 HDD S1GAYTWV N/A Cumple
1CT162- SEAGATE 1000GB
13/07/2020 500 REMISION 02 |DISCO DURO SEAGATE 1000GB Video 3.5 HDD $513872P N/A Cumple
1CT162- . SEAGATE 1000GB
13/07/2020 500 REMISION 02 |DISCO DURO SEAGATE 1000GB Video 3.5 HDD S1G2LBNL N/A Cumple
13/07/2020 crie2- REMISION 02 |DISCO DURO SEAGATE 1000GB SFAGATE 100068 S1G3MSCX N/A Cumple
500 Video 3.5 HDD
13/07/2020 C6F709§::‘l_ REMISION 02 |KIT DE MANTENIMIENTO HP M600 HP M600 4896103282 N/A 1 Cumple
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Tabla N. 10 REGISTRO INGRESO ELEMENTOS SOLICITADOS A ALMACEN SDA

REGISTRO INGRESO ELEMENTOS SOLICITADOS A ALMACEN SDA
Fecha Cantidad

Solicitado

Condiciones
del Repuesto

N. Solicitud Descripcion Modelo Seriel Number Especificacion

Ingreso

Solicitud Discos Duros de 1 TB para " . .

01/07/2020 00124062020 |PC No Especifica Pendiente Pendiente 3 Cumple

01/07/2020 solicitud |y it de Mantenimiento HP Laser Jet 600 Pendiente Pendiente 1 cumple
001 24062020 e

0110712020 soliitud it de Mantenimiento HP Laser Jet 4515 Pendiente Pendiente 1 |cunpe
001 24062020 ™

01/07/2020 Solicitud Unidad de imagen Xerox Faser 4600 Pendiente Pendiente 1 Cumple
001 24062020 g o
Solicitud 003-

28/07/2020 28072020 Cabezal para Plotter T2300 HP DESIGN JET 2300 2399390642 Magenta / Cyan 2 Cunple
Solicitud 003-

28/07/2020 28072020 Cabezal para Plotter T2300 HP DESIGN JET 2300 82259473464 Matte Black / Y ellow Cunple
Solicitud 003- 5

28/07/2020 28072020 Bateria HP 450 HP 450 CBTYD2019AUG001 |N/A 1 Cunple
Solicitud 003-  [Kit Alimentaacién de Documentos |HP M360 LaserJet

28/07/202 PN: 511001 A 1 I

810712020 28072020 HP M360 Enterprise 51100 N/ Cunple

Solicitud 003- . . Kingston 4GB PC3L -12800

28/07/2020 28072020 Memoria 4GB para Portatil CL11 204 VR04988 NA 1 Cumple
Solicitud 003- Memoria RAM DDR3 PC3L12800S |Kingston 4GB PC3L -12800

28/07/2020 28072020 DE 4GB CL11 204 PAO197N NA 1 Cunple
Solicitud 003-  |Memoria DDR Il 4GB Desktop HP |Kingston 4GB DDR3L

28/07/202 M-DXU-0352 A 2 [

810712020 28072020 6300 PC12800 RA U-035 N Cunple

Solicitud 003- Memoria DDR Il 4GB Desktop HP  [Kingston 4GB DDR3L

28/07/2020 28072020 6300 PC12800 RAM-DXU-0352  |N/A Cunple
Solicitud 003-  |Fuente de Poder Desktop HP SFF HP 240W PRO 6000

28/07/2020 28072020 6300 6200 6300 ELITE 8000 FUE-SHP-0539 NA 1 Cunple

Tabla N. 11 ELEMENTOS EN STOCK - REPUESTOS SDA - SDC

ELEMENTOS EN STOCK - REPUESTOS SDA - SDC

.Fech_a Cantidad ATTER Cédigo de FEOE Modelo / Marca .
Disponible en Stock de Entreda Repuesto Dispositivo Ubicacion
en Stock Remision g Disponible P
13/07/2020 100 REMISION CF064- KIT DE IMPRESORA HP 600 LI Stock
' 02 67901 MANTENIMIENTO | M601/DN/M602N/MB03N | Soporte
. DISCO DURO DE
130772020 | 500 | MOV 4CT162.500 | 1TBINTERNO | WD Bie gfp"(‘)‘ "
DESKTOP
Memoria
13/07/2020 200 REMISION | KVR16N11- | KINGSTON 4GB . KINGSTON L}GB 2Rx8 Stock
' 02 14 2Rx8 512M x 64-Bit | 512M x 64-Bit PC3-12800 | Soporte
PC3-12800
Solicitud Memoria DDR I .
28007/2020 | 2,00 03- RA?)"E;E'?ZXU' 4GB Deskiop HP ﬁg?;gOO”O“GB DDR3L gfp"(‘)‘ "
28072020 6300

Con estas bases lo que se busca inicialmente es poder tener el inventario de los repuestos y
elementos de consumo de la Secretaria Distrital de Ambiente (SDA), actualizado y ajustado a las
necesidades de la entidad, para resolver y dar gestion a los casos registrados en la herramienta
Aranda, cuando el Cl presente fallas o solicitud de cambio de partes por alguna eventualidad.
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El tener un stock disponible en la entidad, de repuestos con mayor rotacion hace mas facil la atencidn
y resolucion de los incidentes cuando estos se presenten, reduciendo el tiempo de solucion y montaje
de la parte, ya que se encuentra disponible en el area de soporte.

A continuacion, en la grafica se muestra una estadistica inicial de los elementos de mayor rotacion en
la entidad identificados en un primer analisis en el mes.

ELEMENTOS DE MAYOR ROTACION SDA

| N h hl

Kit de Disco Duro 1TE Memoria DDR Il Memoria 4GB
Mantenimiento Interno Desktop 4GE DESKTOP para Portatil
Impresoras HP 6300 HP 6300

N N

m Cantidad Solicitada m Cantidad Utilzada m Cantidad diponible Stock Soporte

A continuacion, la grafica nos muestra la gestion que se realiza al utilizar las dos modalidades para la
solicitud de elementos de consumo de la entidad (Solicitud de Repuestos) mediante solicitud al
Almacén y Solicitud de elementos desde la Bolsa de Repuestos disponible a través de SDC
Colombia.

Esta informacion es un analisis inicial, ya que esta informacion al siguiente mes puede variar teniendo
en cuenta las circunstancias y procesos actuales en la entidad y el area de soporte.

Solicitudes Realizadas por Mes

12
15 7
10 2 > 4 3
5 =
0

Almacén Bolsa Repuestos SDC-SDA

B Cantidad Solicitudes ~ ® Cantidad de Respuestos Solicitados ~ ® Tiempo de Respuesta / Dias

PARTNER lﬁi[p,ens,om Business ®
7w o e s Busne: /)
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3.5.  Objetivos del Grupo de Soporte.

Dentro del seguimiento en el area de soporte, se asignaron al inicio del mes una serie de tareas para
con el fin de mejorar el desempefio por parte del grupo de soporte, a continuacion, se especifican las
tareas asignadas y los objetivos a cumplir por cada uno de los ingenieros de soporte.

Gestion de los Cl e Inventario de Repuestos — Armando Orjuela

Categorizacion y Base de Conocimiento — Jhon Linares

Plantillas para la Documentacion de los Casos y Mejora de Procedimientos — Andrés Giraldo
Manuales de Usuario y Operativos — Alexander Marines

o=

Con estos objetivos lo que se busca es organizar un poco mas la informacion que se tiene en el grupo
de soporte, con el fin de tener esta informacién organizada, actualizada y estandarizada de acuerdo
con las necesidades de la entidad, cumpliendo con la calidad de servicio y aplicando las mejores
practicas de ITIL para el manejo y gestidn de procesos e informacion dentro de una organizacion.

4. Proyectos de mejora.

41.  Actualizacion la base de conocimiento de la herramienta Aranda.

4.2.  Actualizacion del inventario de activos de informacion, cada vez que se realice
movimiento o traslado de un CI.

43.  Ajuste de la categorizacion de los servicios previstos en Aranda de acuerdo con las
necesidades de la entidad.

44.  Planes de Capacitacién para los integrantes del grupo de Soporte Técnico.

45.  Establecer Estrategias de mejora del servicio y calificacion en las encuestas de
satisfaccion, para asi mejorar la percepcion de nuestra labor ante el usuario de la
entidad.

5. Recomendaciones.

1. Establecer una estrategia para cumplir y lograr alcanzar el nivel de servicio que plantea la
entidad propuesto en 85%, teniendo en cuenta que luego de realizar los célculos para este
informe se alcanzd un 84%. Este porcentaje se pudo dar por la época de transicion que esta
pasando el grupo de trabajo, ya que las nuevas exigencias y procesos deben afianzarse en
todos los integrantes del grupo.
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2. Establecer una estrategia para que cada uno de los integrantes del grupo se concientice de la
importancia de la gestidn equitativa de los casos de la mesa de servicio, de trabajar en
equipo y de forma engranada, con el fin de que cada uno de sus integrantes llegue al punto
de equilibrio en la atencion y gestion de los casos, y asi poder mejorar las estadisticas
actuales del grupo de soporte técnico.

3. Es importante que todos los ingenieros de soporte tengan el mismo nivel de conocimientos y
habilidades operativas para gestionar, diagnosticar y dar solucién a cualquier apoyo o caso
que se presente, dado que esto también puede ser un punto de inflexién para el desempefio
individual y de grupo, razén por la cual se estd elaborando una evaluacion inicial sin
calificacion o peso numérico para ser aplicada a los ingenieros de soporte e identificar los
temas de conocimiento tedricos, practicos y operativos con los cuales cuentan actualmente
los ingenieros, cuales son sus fortalezas y debilidades, con el fin de programar
capacitaciones semanales para empezar a suplir esas deficiencias en conocimientos y
habilidades técnicas operativas y asi nivelar los conocimientos del grupo de soporte.

4. Otro punto de resaltar es la organizacion, actualizacion y estandarizacion de la informacion y
procesos, que maneja el grupo de soporte de la entidad, asi como la que se encuentra en la
herramienta Aranda, ya que esto puede dificultar la buena gestion del grupo de soporte.

5. La construccién de manuales operativos y de usuario para aquellos usuarios que se les
dificulta algun proceso tecnoldgico, con el fin de reducir la cantidad de casos por temas
basicos como un cambio de contrasefia, o instalacién de aplicaciones propias de la entidad
en los equipos de los usuarios y que no requieren un apoyo técnico como herramientas
colaborativas como meet y Team Vewier, asi mismo la idea de generar manuales operativos
nos aportar en compartir los conocimientos dentro del grupo y apoyara nuestros procesos
internos para brindar un mejor servicio y una gestion mas eficiente en instalaciones y
configuraciones mas complejas de aplicaciones, infraestructura y redes propias de la entidad
y externas, ademas que aporta a la documentacion de los temas de soporte que se brinda a
la entidad.

6. Se recomienda realizar un ajuste en como se presentan los servicios, categorias y tipo de
falla que debe seleccionar y diligenciar el usuario de la entidad cuando va crear un caso en la
herramienta de gestion Aranda, teniendo en cuenta que actualmente muestra muchas
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categorias que para su gestion resulta a veces poco clara, esto complica y representa para el
grupo de soporte recategorizacion de casos y que los usuarios no identifiquen claramente su
requerimiento, lo que conduce al usuario al envié de correo o realizar una solicitud por chat
para la atencion de su requerimiento.

7. Incentivar y concientizar a los usuarios de la entidad en el diligenciamiento de la encuesta de
satisfaccién de su servicio, comunicando a estos de la importancia de esta herramienta para
sugerir cambios al servicio, plasmar alli sus inconformidades, ya que para nosotros es la
forma de medir la percepcion que ellos tiene sobre nuestro servicio para identificar puntos de
mejora y aplicar cambios a los procesos.

8. Establecer una estrategia con la cual se implementen instructivos formativos internos en el
area de soporte como: instructivo del area de soporte técnico donde especifique las funciones
de los ingenieros de soporte técnico de forma clara y precisa, como debe funcionar el area de
soporte técnico, que aspectos y como sera medido nuestro servicio y nuestra gestion,
establecer el proceso interno que debe seguir el ingeniero de soporte técnico para hacer un
diagndstico de primer nivel de manera &gil y eficiente, establecer por ingeniero de soporte
técnico objetivos semanales que estén alineados a su crecimiento profesional y a los
objetivos de la entidad para el area de mesa de ayuda con el fin de involucrarlos en el
proceso de mejora actual, generando conciencia y compromiso por parte de cada uno de los
integrantes del grupo con el plan de mejora continua que se sigue para el area y su personal.

9. Establecer una estrategia para organizar y guiar a los ingenieros de soporte en la
consecucion de los objetivos tanto de grupo como de manera individual de acuerdo con las
necesidades del area de soporte técnico y de la entidad.

Firma Responsable por el Contratista

),

JENNY ANDREA CHAPARRO PEREZ

Coordinadora de Soporte SDA - SYSTEM DIGITAL
COMPUTER SAS
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