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Incidentes Requerimientos Mantenimientos

Resumen:

Durante el mes de diciembre se presentd 1 incidente que
requirid escalamiento a nivel 2 y 3 de soporte, la causa
fue un error en la interfaz del llomado pantalla. Se
atendieron 29 requerimientos. Los acuerdos de nivel de
servicio se cumplen en un %100.
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SEDES, CAUSAS Y TIPOS DE REQUERIMIENTOS

Configuracién del sistema

Acompafiamiento en sitio
Causa desconocida

Entrega / cambios en los repo...
Sétano ’ Error - interfaz Caso duplicado / hUO I
Gestién Administrativa I

Mejora de las capacidades I
Politicas de seguridad I
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Solicitudes por sedes Causas de Incidencias Tipos de requerimientos

Aico

anifo
0 Llanos de
0 San José

todel Heliconia
orral

Cumplimiento de ANS

" Microsoft Azure

Oportunidades de mejora Sistemas Sentry

Mantenimientos Preventivos:
Continuar ciclos de mantenimiento programados para el
segundo cuatrimestre. Realizar cambio de componentes

minimos con afectaciones por uso.

Estas acciones permitirdn optimizar nuestros procesos y
mejorar la calidad del servicio

Geolocalizacion de casos por sedes
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Incidentes durante el mes 1

Sotano A 100%

Detalle Incidentes

Ticket Sede Estado Asunto Tiempo Tiempo de solucidn Solucion

superado
-

5981 Sétano A Cerrado Novedad en llamado a pantalla Si 1 dias 1 horas 18 Error en interfaz Ajustar Configuracién
minutos
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Requerimientos durante el mes 29
Villa del Socorro 3%

Varias Sedes 14%

Ingresos 21%

La Floresta 3%

Mas Cerca Belén
3%

Detalle Requerimientos

Plaza Mayor 21%

San Cristobal 3%

Tiempo

superado

Tiempo de solucién

Sotano A 28%

Santa Elena 3%

Tipo de solicitud

5666 Ingresos Cerrado Novedad en modulo de No 11 horas 19 minutos Mejora de las capacidades
autogestion
5699 Varias Sedes Cerrado Novedad en consola No 5 horas 0 minutos Caso duplicado / hijo
5722 La Floresta Cerrado Novedad en llamado a pantalla No 1 horas 59 minutos Configuracién del sistema
5756 Soétano A Cerrado Novedad en dispensadora No 7 horas 53 minutos Acompafamiento en sitio
5757 Ingresos Cerrado Novedad en consola No 7 horas 51 minutos Configuracién del sistema
5761 Ingresos Cerrado Solicitud cambio de toner No 4 dias 9 horas 7 Acompafiamiento en sitio
minutos
5765 Varias Sedes Cerrado Solicitud de configuracion en No 20 horas 17 minutos  Configuracion del sistema
dispensadora
5791 Ingresos Cerrado Novedad llamado pantalla No 26 minutes Politicas de seguridad
5797 Plaza Mayor Cerrado Novedad en llamado pantalla No 1 horas 56 minutos Configuracién del sistema
5801 Plaza Mayor Cerrado Novedad en llamado pantalla No 2 horas 23 minutos Causa desconocida
5819 Soétano A Cerrado Novedad en llamado a pantalla Si 1 dias 10 horas 1 Configuracién del sistema
minutos
5822 Santa Elena Cerrado Solicitud de actualizacion vision No 1 dias 1 horas 51 Configuracién del sistema
center minutos
5827 Soétano A Cerrado Novedad en dispensadora Si 8 horas 23 minutos Configuracién del sistema
5830 Plaza Mayor Cerrado Novedad en llamado a pantalla No 52 minutes Usuario no localizable
5845 San Cristobal Cerrado Solicitud de cambio de pantalla No 1 dias 6 horas 39 Acompafamiento en sitio
minutos
5847 Varias Sedes Cerrado Configuracion en dispensadora No 16 horas 13 minutos  Configuracion del sistema
5848 Plaza Mayor Cerrado Novedad en consola No 35 minutes Causa desconocida
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Requerimientos durante el mes 29
Villa del Socorro 3%

Varias Sedes 14%

Ingresos 21%

La Floresta 3%

Mas Cerca Belén
3%

Sotano A 28%

Plaza Mayor 21%

San Cristobal 3% Santa Elena 3%

Detalle Requerimientos

Tiempo Tiempo de solucién Tipo de solicitud

superado

5852 Villa del Socorro Cerrado Novedad en agendamiento virtual No 5 horas 27 minutos Configuracién del sistema
5853 Soétano A Cerrado Novedad descarga de reportes No 5 horas 33 minutos Entrega / cambios en los
reportes
5860 Plaza Mayor Cerrado Novedad en llamado pantalla No 9 horas 10 minutos Configuracién del sistema
5897 Ingresos Cerrado Novedad en reportes No 7 horas 27 minutos Entrega / cambios en los
reportes
5899 Sotano A Cerrado Novedad en agendamiento virtual Si 10 horas 45 minutos  Configuracion del sistema
5900 Varias Sedes Cerrado Configuracion en dispensadora No 6 horas 59 minutos Configuracién del sistema
5907 Sotano A Cerrado Novedad en llamado a pantalla No 2 horas 8 minutos Configuracién del sistema
5908 Plaza Mayor Cerrado Novedad en llamado a pantalla No 1 dias 13 horas 29 Acompanamiento en sitio
minutos
5912 Mas Cerca Belén Cerrado Novedad en consola Si 1 dias 12 horas 35 Gestion Administrativa
minutos
5977 Ingresos Cerrado Novedad en asesor en linea No 4 horas 27 minutos Configuracion del sistema
6006 Soétano A Cerrado Novedad en llamado a pantalla No 3 horas 55 minutos Configuracién del sistema
6014 Sotano A Cerrado Configuracion en dispensadora No 7 horas 50 minutos Configuracion del sistema
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Satisfaccion del Servicio

Casos Encuestados

30 17

Casos Totales

Historico de calificacion
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@ Requerimiento @ Incidencia

indice de Satisfaccion

100 % 100 %
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@ Ingresos

1 OO % @ La Floresta

@ Plaza Mayor

100 %

San Cristobal
@ Santa Elena
@®Sotano A

1 OO % @ Varias Sedes

@ Villa del Socorro

100 %

100 % 100 %

Daniel A. Tobén

Lider de Mejoramiento Continuo
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