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INFORME DE GESTION SERVICIO DE SOPORTE TECNICO

19 Agosto - 18 Septiembre 2020
Contrato 20201067

1. Introduccién

A continuacion, el siguiente informe contiene los datos y estadisticas de la gestiéon 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 tabulacién 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 Agosto y el 18 de Septiembre 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 area 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 encontrard 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 B Ncosos H Servicio [~ | N.Casos [ Tipo de Falla |~ [
Forest ] Inconvenientes/Errores 9
Cargar contrato 30
Forest..A.A.P 55 Actualizacién informacidn basica 17

contratista

Aplicaciones 129
P Devolver Actividad Anterior del 15
Forest.Procesos 35 Proceso
Finalizacién del Proceso 16
Forest.Usuario 15 Creacian usuario nuevo de Forest 7

. . P Cambio de contrasefia de cuenta de
Herramientas Colaborativas 23 Correo electronico 14 ) 10
correo EDFFIDTET:IVE

TANoToD O COTIINdSETTd OF UsUgrnio oe

Infraestructura a“ Directorio Act!vo [Ustljario de 13 B 12
VPN (Red Privada Virtual) 23 Creacidn acceso VPN 14
Soporte Software Utilitarios 19 Otra_s inSta_IaciDnes e 16
configuraciones
L. Impresoras.Falla de Impresora 6
Plataforma Informatica 83 Impresion y Digitalizacion 20 Impresoras.Instalacian y 11
cenfiguracion
Soporte Hardware 37 Cambio de Repuesto [
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De esta informacion y anélisis podemos observar que de nuevo aumentan los registros de casos para
el soporte a las aplicaciones como Forest y actividades con 129 casos, pero salen nuevos registros
como el tema de las impresoras con 20 casos y el soporte de hadrware con 37 casos, lo anterior
debido a que los usuarios de la entidad estan regresando a sus labores de forma presencial, y
teniendo en cuenta que muchos de estos equipos han estado sin gestion en estado prendido continuo
0 en estado suspendido pueden generarse solicitudes de revision de disco, ejecucion de
actualizaciones entre otros temas, asi mismo se reportan casos para la revision o cambio de
contrasefia de los correos electronicos de los usuarios con un total de 14 casos.

A continuacion, se muestra una grafica de las categorias con mayor solicitud de casos registrados en
la herramienta Aranda, donde también se identifica que las solicitudes de mayor rotacién son
Aplicaciones con 129 casos, Plataforma Informatica 83 casos e Infraestructura con 44 casos, esto
coincide con los temas de los casos con mayor recurrencia para este mes.

CANTIDAD DE CASOS POR CATEGORIA

m Aplicacioncs = Herramicntas Colaborativas. m Infracstructura Mataforma Informatica

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

Categorias Aplicaciones Herramientas Colaborativas Infraestructura Plataforma Informatica
Cantidad Casos
Servicio
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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 requerimientos, de esta manera se
identifican los usuarios que reportaron y solicitaron mas apoyo por parte del area soporte.

Se organizé la informacion y los datos tabulados que se identificaron de los reportes generados por el
aplicativo Aranda y de acuerdo con esta informacidn y en comparacién con el mes anterior también se
vio un cambio significativo en el registro de los casos, que también tuvo una reduccion del 50%, se
identifican 3 usuarios que reportan en el mes una cantidad promedio de casos, y se relacionan a
continuacion: Nelson Fernando con 9 casos de Configuracion VPN esto debido a que estuvo
pendiente de la configuracion de varios equipos del grupo de SCAAV y CYMAB, Pilar Viviana con 8
casos para apoyo técnico salas audiovisuales lo anterior debido a que por ser secretaria del grupo de
Comunicaciones es responsable de los eventos de la entidad y Luisa Fernanda con 8 casos de temas
variados.

A continuacién, la tabla y la grafica que contiene esta informacion.

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

AREA DE SOPORTE.
Usuario Cantidad Casos  Cantidad Incidentes Cantidad Requerimientos
LADY MARCELA 6 2 4
SONIA 4 1 3
PILAR VIVIANA g 2 B
CLAUDIA MARCELA 3 1 4
NATALIA 7 2 5
GIOVANA PATRICIA 4 0 4
GUIOMAR PATRICIA 4 1 3
ALBA LUCIA 5 0 5
MWELSON FERNANDO 9 0 9
LUISA FERNANDA 8 3 5
OSCAR LEONARDO 4 0 4
DIEGO ARCESIO 4 0 4

A continuacion, en la grafica presenta los usuarios con mayor cantidad de requerimientos registrados
en la herramienta Aranda, en este mes se puede identificar que disminuyo significativamente los
requerimientos solicitados y la persona que hace la solicitud también cambio.
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Tabla N.4 Relacion Solicitudes por usuario vs Tipo de requerimiento.
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Dentro de la tabla y la gréfica se puede observar que del listado de los 10 usuarios que presentan
mas casos se tienen dos usuarios que generan casos repetitivos por tipo de requerimiento, estos son
los usuarios Nelson Fernando con 9 casos para configuracion de acceso VPN y Pilar Viviana con 8
casos para apoyo con medios audiovisuales, que son los mas representativos.

3.1.3. TOP DE SOLICITUDES POR APLICACION.

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

TOP 10 SOLICITUDES POR TIPO APLICACION
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Al realizar la tabulacién de los datos suministrados por la herramienta Aranda, se identifica que la
aplicacién con mayor registro de casos es: Forest I.A.AAP con 55 CASOS, seguido de Soporte
Hardware con 37 casos, Forest.Procesos con 35 casos y VPN con 23 de los casos registrados, donde
se puede identificar un cambio en la linea general de los casos registrados en Aranda, se encuentra
una variacion de los casos registrados por los usuarios, ya que salieron temas nuevos como lo es
Soporte Hardware, Forest |.A.A.P y Forest. Proceso.

3.1.4. Top de solicitudes por CI.

Para este item de acuerdo con la informacién 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.
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Esta informacion 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 CI.

Tabla N. 5. SOLICITUDES POR TIPO DE CI

Tipo CI Cantidad Solicitudes
Impresora 3

PC Escritorio 1
Total 4

SOLICITUDES POR TIPO DE CI

Cantidad Solicitudes Por Tipo de Cl

-

= Impresora = PC Escritorio

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 CI Solicitud Parte
Impresora Unidad de Imagen
Pc Escritorio Disco Duro

Cantidad
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SOLICITUDES POR TIPO DE PARTE - TIPO CI

Solicitudes por Tipo de Parte - Tipo Cl

2,5

1,5

0,5

Cantidad

W Impresora Unidad de Imagen M Pc Escritorio Disco Duro

3.1.5. Relacién 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 CI’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
informacion al verificar con el inventario de la entidad no es completa.

Este mes la solicitudes por tipo de Cl como se muestra en las graficas y en los datos tabulados fueron
reducidas, esto debido a que se resolvieron casos de meses pasados para los cuales se venia
gestionando la solicitud de las partes con el fin de dejarlos al dia, con la prevision de un stock de
soporte se ha identificado que se pueden resolver de forma mas oportuna este tipo de solicitudes que
se presentan en el dia a dia, lo que demuestra que ya no se acumulan en el tiempo y se da respuesta
mas agil y oportuna.

Se realiz6 una jornada de verificacion de las impresoras de la entidad con el fin de dejarlas listas y
disponibles para los usuarios, teniendo en cuenta que se esta realizando un regreso a labores

CERTIFIED Il,_JSIﬁeSS

- B Zedh B nZad = P, Business ®
tner Progrom

invent

@REGISTERED MiCIDSOft EPSON LEXM’\RK renowo Preferred Partner
PARTNER

Calle 163B No. 45-32 Interior 4 Oficina 604 Teléfono: 6 754220
www.sdccolombia.com
Bogota D.C.



SO

SYSTEN DIGITAL
cenMPUTER NIT 900.148.467-7

presenciales en la entidad, como resultado de esta jornada se realizé el cambio de las Unidades de
Imagen en las Impresoras de las areas DPSIA, Comunicaciones y Sector Publico.

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 CI que esté vinculado con partes cambiadas o con algin caso en
particular de los que registran los usuarios.

De acuerdo con la informacion recopilada para este mes, se esta realizando un formato en el Excel
con el contenido de los CI's de la entidad, para de esta manera en un futuro cercano hacer el cargue
y actualizacion de esta informacion en Aranda, se esta verificando en compaiiia de los analistas de
Aranda personas de la entidad cual puede ser la mejor forma y que informacion debe contener este
formato y esta tabla de Excel.

La cual se presenta a continuacion, una base borrador con la informacion mas importante y de esta
forma apoyar el ajuste poco a poco de la herramienta Aranda.

Tabla N.6 Base Borrador Formato Cl's Aranda

NOMERE DESCRIPCION SERIAL ETI?JL:EETA' MARCA MODELO DEFPARTAMENTO
SOPSIAEZH] | PC Escritoricc T1ZE62H1 T264 DELL Ta400 OFSlA,
SARCHYTORMI FPC Escritoria SMOOFMI 1060E DELL YOSTRO OGC
SISERVERSOFPORTE PC Escritaria 10605430 10605 DELL FPOWER EOGE T110 OGC
FESCALNVOSOT FC Escritaria ZUAQ0Z0807 73z HF 2400 SCany
S5430GA0E5Y FC Escritoria 2UAZ420654 1395 HF 2420 oG
SE4-4SERNESO FC Escritario 2UAZ420650 1396 HF 2420 SER
SIOFSIADIES PC Escritoria MEL2E00124 11399 HF E300 DPSIA,
525RHS1TEN FC Eseritoria ML 24817 R 171400 HF E300 SRHS
5355FF50197 FPC Escritoria MHL2500197 1140 HF E300 S5FFS
S2SRHS14JE PC Escritorio MELZ4E14. 1402 HF E200 SRHS
TELSRHS01EL FC Escritoria IHL2S0015L 1403 HF E300 SRHS
SISPCHYTA PC Eseritoria MMmL248E17 TS 11404 HF E200 SPCI
S45GEOIFTC FPC Escritoria IMAL24BITTC 11405 HF E300 DESFACHO
S20CAITHE PC Escritorio MELZ421THE 1405 HF E300 oca,
S20ACI4HS FC Escritaria IMPLZ4814HS 11407 HF 5300 OAC
TELSEGAE14HL FC Escritoria IAL24814HL 11414 HF E300 SEGAE
SIOFSIA14J2 FC Escritario MELZ4814.2 1409 HF E300 OFs1A,
SIOCAHT PC Escritaria IMEL24814HT 11410 HF 5300 ocA
525RH514HD FC Eseritoria MMLz24514HD 11411 HF E300 SRHS
TELOFELMEG FPC Escritoria IALZB00EG 11518 HF E300 OFEL
SISF14HY PC Escritaria MWEL24814HY 1413 HF £300 SF
TELOSGAT4KE FC Escritoria IELZ4 814k 1560 HF 5300 OGA
SESCALNITREY PC Eseritoria WAL 24817 =Y 11415 HF E300 SCARY
TELSEGAEMNSE FPC Escritoria IMALZB001EE 1G0E HF E300 SEGARE
SZECALNVITHE PC Escritorio IMAL24217RE 1417 HF E300 SCAAY
TELSEGAEITRG FC Escritaria IMALZ481T PG 1623 HF 5300 SEGAE
SO00CADEK FC Escritoria MELZB001EE, 11413 HF E300 oca
SE44SERTTHD FC Escritario IMELZ4E1THD 1420 HF E300 SER
SIDGCT4JL PC Escritorio MEL24814.L 11421 HF E300 OGC
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DE MARCA MODELO DEPARTAMENTO EDIFICIO FISD FPERFIL

T2E4 DELL TE400 DP3la, SEDE PRIMCIF &1 SOTAND MBURICIO MOMTENEGRD
10606 DELL YOSTRO DGC BRCHIYD 7Y BRCHYD 7Y HAMES ARIAS
10605 DELL POWER EDGE T10 DGC SEDE 54 SEDE R4 FIS0 2 LUZ DAaRY ACHURY
7782 HF 2400 SCALY SEDE FRIMCIF &1 2 JUAN AFORNTE
1335 HF Z420 DGA SEDE 54 SEDER4FISO3 EDGAR FLORES
1336 HF Z420 SER SEDE A4 SEDE B4 FISO 4 JHOM GALEAND
11333 HF £300 OPSIA, SEDE FRIMCIF &1 1 DIEGO ARCESIO
1400 HF £300 SRHS SEDE FRIMCIF &0 2 ROBET PEREZ

11401 HF £300 S5FFS SEDE FRIMCIF &0 3 LalUR& MORELES
1402 HF £300 SRHS SEDE FRIMNCIF &L 2 LEYDICASTILLO
1403 HF £300 SRHS Caza Funcionariol TELETRA&EAJO AR MORA

11404 HF £300 SPCI SEDE FRIMNCIF &L 1 ORIANA DEL FILAR RODRIGLUEZ
1405 HF £300 DESFACHD SEDE FRIMNCIF &L 4 LUZ ALOSO

11408 HF £300 OCA SECE FPRIMCIF AL 2 ALEXANDOER ALYARADOD
11407 HF £300 aac SECE FPRIMCIF AL 2 SILVIs SANCHEZ
11414 HF £300 SEGAE C.aza Funcionariol TELETR&EAJD CSCAaR ARGAS
11404 HF £300 OPsla SECE FPRIMCIF AL 1 JUARS CAMARGD
1410 HF £300 Oca SECE FPRIMCIF AL 1 Clana GALYIS

1141 HF £300 SRHS SECE FPRIMCIF AL 2 IMARTHA HERMAMOEZ
11518 HF £300 OFEL C.aza Funcionariol TELETR&EAJD LUODY BOSEI0

1413 HF £300 SF SECE FPRIMCIF AL 1 WIYIAN LUGD

11560 HF £300 DGA Caza Funcionariol TELETR&EAJD LILIAMNA CASTRO
145 HF £300 SCAAY SECE FRIMCIFAL 2 EAREM BLAMNCO
1E0E HF £300 SEGAE Caza Funcionariol TELETR&EAJD JOSE CUELLD

147 HF £300 SCAAY SECE FRIMCIFAL 2 IMARCELS HERMANDEZ
11623 HF 6300 SEGAE Casa Funcignaricl TELETRABAJD MARHA MOLINA
11413 HF £:300 OCA SEDE PRIMCIF &1 SOTAND LEONARDD BELTRAM
1420 HF £300 SER SEDE 54 SEDE R4 FISO 4 O5CAR MARTINEZ
11421 HF £300 DGC SEDE FRIMCIF &1 1 FEDERICO ORTIZ

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
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Tabla N.8 VOLUMEN DE SOLICITUDES AREA SOPORTE TECNICO X MES

DESEMPENO GRUPO SOPORTE

Casos .
Casos Abiertos  Casos Cerrados

Ingeniero Soporte Gestionados

Andres Giraldo 76 1 75
Alexander Marines 55 2 53
Armando Crjuela 81 ] 73
Jhon Linares 60 3 57
Jenny Chaparro 8 5 3

Total 280 17 263

De acuerdo con esta informacion y estos datos podemos analizar que este mes se presentd un
cambio significativo con respecto a la gestion de los casos en el grupo de soporte, se reduce la
cantidad de casos abiertos de 48 casos en el periodo anterior julio-agosto a 2 casos abiertos para
este periodo agosto-septiembre, con relacion a la gestion de los casos solucionados por parte de
todos los ingenieros del grupo se puede observar un ajuste y una nivelacion en cuanto a la cantidad
de casos resueltos por ingeniero de soporte, ya se esta realizando una distribucion de forma mas
equitativa.

La idea es continuar mejorando cada mes en cosas Y situaciones puntuales para seguir avanzando
en los temas de Gestion y Servicio. Seguir aumentando los casos cerrados y gestionados por el grupo
de soporte y ampliando el trabajo en equipo.

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 solucién de acuerdo con la solicitud y
la necesidad del usuario.

A continuacion, la tabla muestra los datos con los que se llegd 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 (207)
de acuerdo al ANS definido por la entidad para la atencién de incidentes y requerimientos y que
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cumplieron el SLA en la herramienta Aranda, la tercera columna muestra el nivel de servicio
alcanzado por el grupo de soporte técnico en general (85%), 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 Agosto - 19 Septiembre
Casos atendidos

antes de 60 min Alcanzado

Servicio de Soporte

Técnico Atencidn 263 85%
Directa Casos

85%

Casos.

A continuacién, la grafica muestra una valoracién que se realizd del desempefio y nivel de servicio
que aporta cada uno de los ingenieros de soporte de manera individual en la atencion y gestion de los

Volumen de Solicitudes Resueltas por Area de Soporte
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La grafica muestra el resultado obtenido de acuerdo a los ajustes realizados en mesa para llegar a un
equilibrio y brindar la mejor atencion y respuesta en la prestacion del servicio, la directriz impartida es
que todos estemos alineados a la gestion dentro del tiempo establecido en la herramienta para cada
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tipo de caso, estos ajustes reflejaron que al nivelar la cantidad de casos gestionados por ingeniero y
la el cumplimiento en los tiempos de respuesta en la gestion individual para el cumplimento de los
SLA mejor6 el nivel de cumplimiento general.

3.3.  Nivel de Satisfaccion del Cliente (CSAT) enfocado en el area de soporte.

A continuacion, la gréfica muestra los datos recopilados y tabulados de las encuestas de satisfaccion
contestadas por los usuarios con respecto a los casos solucionados por el grupo de soporte técnico,
se puede observar una primera calificacién 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.

Encuesta de Satisfaccion Soporte Entidad

a5
40
35
30
25
20
15 e
. __%_—-—_——-—-—_
10 —
5 - ° o— \ —
. —C—
Andres Alexander Armando Jhon Linares lenny Total
Giraldo Marines Orjuela Chaparro
—@®— Puntaje del Cliente —@=— Encuestas Calificadas Nivel de Satisfaccidn

De los 280 casos gestionados y solucionados por el area de soporte, sélo 37 usuarios diligenciaron la
encuesta lo que representa un 13,21% del total y la calificacion promedio asignada por nuestra labor
es de 4.11 que representa menos del 50% de satisfaccion ya que la calificacion es sobre 100.

Aunque los casos aumentan se ve disminucion en el porcentaje de respuesta y calificacion de las
encuestas por parte de los usuarios, por esta razén se sugiere realizar un proceso de concientizacion
por parte del area de sistemas hacia los usuarios, para que comprendan que el diligenciamiento y
calificacion de las encuestas de nivel de servicio, servird como base para mejorar la atencion y
respuesta por parte del grupo de soporte y es clave para implementar los correctivos necesarios con
el fin de mejorar la calidad y oportunidad en el nivel de servicio, de igual manera con las estadisticas
que arroja la calificacion de la encuestas podemos validar el nivel de percepcion de los usuarios con
respecto a la atencion por parte del area de soporte ya que en las encuestas no solo se encuentran
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temas de nivel de servicio, si no que se presentan observaciones por parte de los usuarios con
relacion a inquietudes de procesos o aplicaciones y capacitacion sobre las mismas.

Se presentara a la entidad una resumen de las inquietudes presentadas en las encuestas por parte
de los usuarios con relacion a la necesidad de capacitacion, mejora de procesos, consolidacion de
claves para diferentes plataformas y atencién de requerimientos desde otras plataformas (Chat,
correo y teléfono) entre otras.

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 se 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 presentan una serie de tablas informativas en donde se presentan las estadisticas
de gestién de los repuestos, asi mismo se relacionan los elementos disponibles en Stock para la
entidad en el area de soporte con el fin de mejorar los tiempos de respuesta ante cualquier
eventualidad.

Tabla N. 7 SOLICITUD ELEMENTOS DE CONSUMO SDA

REGISTRO SOLICITUD ELEMENTOS DE CONSUMO - ALMACEN SDA- BOLSA REPUESTOS SDC
Fecha  FechaEntrega/ Cantidada . o Modelo / Marca Estado

Codigode Entrega  Parte o Repuesto a solicitar

DISCO DURD DE 1TH INTERNO
1TH08/2020 0411072020 500 1CT162-500 HP 8300

Solicitud Retiro Solicitar

Dispositivo Solicitud

DEGKTOP SEAGATE Enfregado
Wemoria DDR 11 4GB DESKTOP
HP 6300
17092020 | 0411022020 500 VARIAS i e
WEWORIA DDRG & GB PARA
171092020 | 0471072020 100 KVRIBSSTII  \pORTATL-PCIL128005  |DELLINSPRONSSS  |Entregado
DISCO DURD EXTERND
SEAGATE 278
17092020 | 0411012020 1,00 HOTBAZONKAA  [opoate o7 e
UNDAD DE WAGEN UNDAD DE WAGEN
20002020 | 28097020 | 600 VARIAS IMPRESORA SAMSUNG ML | IPRESORA SAMSUNG ML
551 851x Series 591x 651x Series Enfregado
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Tabla N. 8 ELEMENTOS A COTIZAR FUERA DE LA BOLSA DE REPUESTOS

ELEMENTOS A COTIZAR FUERA DE BOLSA REPUESTOS

Fecha Parte o Repuesto a

Solicitud FEemd=E Descripoién Bonee Modelo del Dispositive o Estado Solicitud

22092020 1079z Tashiba satellite o645 Board para portatil =satellite cBA5 131042357602

SALA AUDIOWISUALES | Cable De Audic 2 Rea Maches APlug 3.5mm, Cable |

a0NnNZ020 SOTANOENTIDAD | 241.1.5M

eeeeeee Generica Generica

SALA AUDIOVISUALES | Conectar Adaptadar Unian Empalme Hdmi Hembra

30/032020 SOTANDEMTIDAD | A HdmiHembra

Generico Generica Generica

SALA AUDIOWISUALES | Cable Hdmi10 Metros Doble Filra Mallade Punta | ‘ .
3002020 COTANDENTIDAD | Datn Generico Generica Generica | ‘ Enpracesa Cotizacién

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

REGISTRO SOLICITUD ELEMENTOS DE CONSUMO - ALMACEN SDA - BOLSA REPUESTOS SDC
Fecha Fecha Entrega / Cantidad a Parte o Repuesto a solicitar Modelo | Marca Estado
Solicitud Retiro Solicitar P Dispositivo Solicitud

DISCO DURO DE 1TB INTERMO
17/08/2020 04410/2020 5.00 DESKTOP SEAGATE HP &200 Entregado
Memoria DOR 1l 2GE DESKIOP
HF 5300
17/09/2020 04/10/2020 5,00 P 8300 Entregado
WMEMORIS DDR3 2 GB PARA
170872020 04/10/2020 1.00 PORTATIL - PC3L 128005 DELL INSPIROM 5458 Entregado
DIECO DURD EXTERNO
SEAGATE 2TB
17/09/2020 04/10/2020 1,00 SEAGATE 7B Entregado
UNIDAD DE MAGEN UNIDAD DE IMAGEN
21/08/2020 28/09/2020 5,00 IMPRESORA SAMSUNG ML IMPRESORA SAMSUNG ML
551x 651x Series 551x §51x Series Entregado

Tabla N. 10 REGISTRO INGRESO ELEMENTOS SOLICITADOS A ALMACEN SDA

REGISTRO INGRESO ELEMENTOS SOLICITADOS A ALMACEN SDA

Cantidad Condiciones
Solicitado  del Repuesto

Fecha Ingreso N. Solicitud Descripcion Modelo Seriel Number Especificacién

Solicitud0011_30 |Unidad de Imagen Impresora

23/09/2020 092020 Samsung R309

Impresora Samsung R309 VARIAS Entregada por Alamcen G Cumple

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

ELEMENTOS EN STOCK - REPUESTOS SDA - SDC

Fecha Disponible Cantidad en

e S Niimero de Remisién Codigo de Entrega Parte o Repuesto Disponible Modelo | Marca Dispositivo Ubicacién
UNIDAD DE IMAGEM
30/09/2020 3.00 Solicitud0010_30092020 VARIAS pErD OF MAGEN MPRESORASAMSUNG | PRESORA SAMSUNG ML
551x G51x Series Stock Soporte
DISCO DURQ DE 1TB INTERNO DESKTOP
30/09/2020 5,00 30/09/2020 1CT162-500 oo HP 6300 Stock Soporte
30/09/2020 5,00 30/09/2020 VARIAS Memoria DDR Il 4GB DESKTOP HP 6300 HP 6300 Stock Soporte
MEMORIA DDR3 4 GB PARA PORTATIL - PC3L
3010912020 1,00 30/09/2020 KiR16ss11-14  |NEIOR DELL INSPIRON 5458 Stock Soparte
30/09/2020 1,00 30/09/2020 HDTB420XK3AA DISCO DURQ EXTERND SEAGATE 2TB SEAGATE 2TB Stock Soporte
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Con esta informacion 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.

El tener un stock de repuestos con mayor rotacion disponible en la entidad, hace mas facil la atencion
y resolucidn de los incidentes cuando estos se presenten, reduciendo el tiempo de solucion para este
tipo de requerimientos.

A continuacion, en la grafica se muestra la estadistica para este mes de los elementos de mayor
rotacion en la entidad identificados, este mes el elemento de mayor rotacién fueron las unidades de
imagen para las impresoras Samsung de acuerdo al tema de verificacion de las impresoras para
dejarlas listas y disponibles para los usuarios que estan de regreso a la entidad.

Cantidad diponible

Stock Soporte
Memoria DDR 1l 4GB DESKTOP HP

6300 5 0 5
DIsCoO DURC DE 1TB INTERMO 5 a s
DESKTOP
Memoria 4 GB para Portatil | (0] 1
DISCO DURO PARA PORTATIL 1 o 1
Lenovo E460

UrIDAaD DE IMAGEM [ IMPRESORA, 6 3 3

SAMSUMG ML 1555

ELEMENTOS DE MAYOR ROTACION SDA

6
5 5 5 5
5
a
3 3
3
2
1 1 1 1

=

Memoria DDR 1lI DISCO DURO DE 1TB  Memoria 4 GB para DISCO DURO PARA UNIDAD DE IMAGEN
4GB DESKTOP HP INTERNO DESKTOP Portatil PORTATIL Lenovo .IMPRESORA
6300 E460 SAMSUNG ML 1555

® Cantidad Solicitada m Cantidad Utilizada m Cantidad diponible Stock Soporte
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COMNMPUTE

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.
SOLICITUDES REALIZADAS AL MES
. Cantidad de
- - Cantidad
AREA GESTION SOLICITUD S Respuestos
Solicitudes o
Solicitados
Almacén g
Bolza Repuestos SDC-SDA P 12
Solicitudes Realizadas por Mes
12
12
10
s 6
[S3
4 1 1
2
[e]

Almacén

M Cantidad Solicitudes W Cantidad de Respuestos Solicitados

3.5.  Objetivos del Grupo de Soporte.

Bolsa Repuestos SDC-SDA

m Tiempo de Respuesta / Dias

Dentro del plan de mejoramiento que se esta implementando por parte de la coordinadora, dentro del
grupo de soporte de SDCCOLOMBIA, se asignaron al inicio del mes una serie de tareas con el fin de
mejorar el desempefio por parte del grupo, a continuacion se relacionan las tareas asignadas y el
porcentaje de avance de cada uno de los ingenieros del grupo.
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TAREAS ASIGNADAS RESPONSABLE AVANCE

Inventario de Repuestos Armando Orjuela 30%
Categorizacion y Base de Conocimiento Jhon Linares 30%
Plantillas para la Documentacion de los Casos y Mejora Andrés Giraldo 59
de Procedimientos

Manuales de Usuario y Operativos Alexander Marines 10%
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Después de analizar los avances logrados y con el fin de dar cumplimiento a los objetivos propuestos
este mes se realizaré un seguimiento semanal, implementando fechas de cumplimiento y avance, lo
anterior debido a que primero se debian establecer estrategias para dar cumplimiento a los SLA,
propuestos y solicitados por la entidad, lo que requeria un proceso de ajuste e integracion con las
nuevas directrices solicitadas, de igual manera implementaré temas de capacitacion para cada uno de
los ingenieros del grupo, con el fin de mejorar y afianzar los conocimientos de cada uno y
potencializar el desempefio del grupo.

La estrategia de seguimiento y exigencia que se implementd para dar cumplimiento con el SLA,
ademas de ser de buena acogida por el grupo, dio resultados significativos para este mes ya que se
llegd al ANS solicitado por la entidad al 85%.

De igual manera se esta organizando la informacion que se tiene en el grupo de soporte, con el fin de
actualizarla y estandarizarla de acuerdo con las necesidades de la entidad, cumpliendo con la calidad
de servicio y aplicando las mejores préacticas de ITIL para el manejo y gestion de procesos e
informacidn dentro de una organizacién.

4. Proyectos de mejora.

Para este periodo se presenta a la entidad una serie de proyectos con el fin de mejorar la calidad del
servicio.

4.1. Mejorar la base de conocimiento de la herramienta Aranda.

4.2. Iniciar la elaboracion de los manuales para el grupo de soporte en temas como: Manejo y
alistamiento de las salas de audiovisuales, conocimiento de las aplicaciones de la entidad
instalacion y configuracion (SAI_ SAE), soporte o troubleshooting.

4.3. Presentar un proyecto de ajuste de la categorizacién de los servicios que de acuerdo a
nuestra percepcion se requieren en la herramienta Aranda de acuerdo con las necesidades
de la entidad.

4.4. Planes de Capacitacion para los integrantes del grupo de Soporte Técnico.

5. Recomendaciones.

1. Incentivar la respuesta de las encuestas por parte de los usuarios, con el fin de mejorar la
percepcion y la calidad del servicio.
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2. Para las diferentes actividades que requiere la entidad y que son asignadas directamente por
la Ing. Luz Dary Achury, solicitamos concertar un plan de accion con la coordinacion, de tal
manera que se articule con los técnicos el cumplimiento y la oportunidad en la atencion de
dichas tareas y se re direccionen los servicios para cumplir con la atencion de los soportes.

3. Esimportante que cuando se implementen instalaciones de proyectos o servicios nuevos que
contrate la entidad, la labor se articule en conjunto con el grupo, esto con el fin de enfrentar
dicha solicitud de la mejor manera, ya que si se requiere preparacion previa, informacién o
conocimientos para realizar la actividad se pueda realizar una capacitacion con el fin de
despejar las dudas y estar preparados para brindar una mejor atencion y respuesta por parte
del grupo.

4. Se propone una reunion mensual de la coordinadora Esp. S| Jenny Chaparro Coordinadora
de Proyecto con la Ing. Luz Dary Achury — Apoyo de Supervision de Contrato de la Direccidn
de Gestion Corporativa, con el fin de verificar los temas pendientes, los avances y
sugerencias, priorizar actividades de la semana, con el fin realizar un cronograma de
actividades, asi evitaremos demoras e incumplimientos en los servicios y tareas o cruces de
las mismas. De igual manera una reunion mensual con la Gerente del Proyecto por parte del
contratista para seguimiento, evaluacion y plan de mejora de la ejecucidn del contrato

Firma Responsable Contratista

)

ESP. S.I. JENNY ANDREA CHAPARRO PEREZ
Coordinadora de Soporte SDA — SYSTEM DIGITAL COMPUTER SAS
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