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L A —— Informe de atencion y solucion de casos reportados

Incidentes Requerimientos

3 19 0

Incidentes Requerimientos Mantenimientos

Resumen:

Durante el mes de abril se presentaron 3
incidentes, sin una causa recurrente. Se atendieron
19 requerimientos, en su mayoria debido a
configuraciéon del sistema. Los acuerdos de nivel ene 26 feb 26 mer 26 br2e
de servicio se cumplen al 100%.

Historicos de casos

SEDES, CAUSAS Y TIPOS DE REQUERIMIENTOS

. . Configuracién del sistema
Desconfiguracion del arranque

La Ladera

Comité de Cambios

Desgaste fisico o Dispositivo s...

Red inestable o Politicas de na...

UPJ El Bosque Rendimiento lento (RAM, Disc...

v

Sin Intervencién

Solicitudes por sedes Causas de Incidencias Tipos de requerimientos

Geolocalizacion de casos por sedes

i e
‘avesias
San Cristobal ch
=|f_'..‘l':
100 % ° :
0 X a
82 ) __Quebrada
- Mazo
o
Cumplimiento de ANS '
w Microsoft Azure ©2026 P35, ©2026 TomTom Feedback
Oportunidades de mejora Sistemas Sentry Oporfunidades de mejora Aliado Comercial

Diagnosticar y detectar efectivamente las novedades
presentadas en la red de datos o internet para la correcta
prestacion del servicio.

Terminado Encurso Pendiente
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Alcaldia de Medellin ., .’
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Ciencia, Tecnologia e Innovacion

Incidentes durante el mes 3

UPJ El Bosque 33%

Ingresos 33%

La Ladera 33%

Detalle Incidentes

Ticket Estado Asunto Tiempo Tiempo de solucién Solucion
superado
8096 La Ladera Cerrado Actualizacion de TV. = No 4 horas 38 minutos  Desconfiguracion del Ajustar Configuracion
arranque
8224 Ingresos Resuelt Disponibilidad del No 7 horas 52 minutos  Desgaste fisico o Ajuste de papel
o] equipo impresion Dispositivo sin
kiosko mantenimiento
8267 UPJ El Bosque Resuelt Emision de turnos No 2 horas 52 minutos Rendimiento lento Ajustar Configuracion
0 en dispensadora (RAM, Disco,

Procesador)




Alcaldia de Medellin
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INFORME DE GESTION MENSUAL

Informe de atencion y solucion de casos reportados

Requerimientos durante el mes 19

Ingresos 11%

La Ladera 5%

Manrique 11%
Plaza Mayor
5%

Secretaria de Educacion
5%

Detalle Requerimientos

Ticket Estado Asunto Tiempo Tiempo de solucién
superado

7870  Ingresos Cerrado Fallas en impresora de turnos No 29 minutos

7923 La Ladera Cerrado Disponibilidad del equipo - No 4 horas 29 minutos
Dispensadora

7937 Soétano A Resuelto Gestidon de colas en consola Si 4 dias 23 horas 24

minutos
7965 Soétano A Cerrado Anuncio de turnos Si 8 horas 56 minutos
7998 Ingresos Cerrado Instalacién/activacion de sistema No 1 dias 9 horas 3
minutos

8035 Varias Sedes Cerrado Disponibilidad del equipo - No 12 horas 25 minutos
Dispensadora

8085 Manrique Cerrado Anuncio de turnos No 2 horas 38 minutos

8186 Plaza Mayor Resuelto Disponibilidad de equipo player No 6 horas 33 minutos

8192  Villa del Socorro Resuelto Disponibilidad equipos modulo No 2 horas 49 minutos
turnos

8212 Sétano A En curso Agendamiento Si 0 segundos

8217 Soétano A Resuelto Acompanamiento en sede No 18 horas 7 minutos

8219  Manrique Resuelto Atencion turnos Consola web No 51 minutos

8222  Soétano A Resuelto Configuracion agendamiento No 1 horas 51 minutos

8236 Sdétano A Resuelto Gestidn de colas en consola No 8 horas 46 minutos

8237  Secretaria de Resuelto Solicitud errada No 58 minutos

Educacion

8250 Sétano A Resuelto Emision de turnos en dispensadora No 5 horas 51 minutos

8268 Varias Sedes Resuelto Configuracion del sistema No 39 minutos

8358 Varias Sedes Resuelto Disponibilidad del equipo - No 4 horas 33 minutos
Dispensadora

8365 Veinte de Julio Resuelto Nueva solicitud de soporte No 2 horas 8 minutos

Villa del Socorro 5%

Varias Sedes 16%

Sotano A 37%

Tipo de solicitud

Causa desconocida

Desconexiones o Conexiones incorrectas

Disponibilidad del servicio

Red corporativa

Configuracion del sistema

Red inestable o Politicas de navegacién

Configuracion del sistema
Red inestable o Politicas de navegacion

Sin Intervencion

Configuracion del sistema
Acompafamiento en sitio

Dispositivo / Software fuera del contrato
de soporte

Comité de Cambios

Comité de Cambios

Solicitud de informacion

Hardware Instalacién/Configuracion/Dafio
de Equipos

Configuracion del sistema

Configuracion del sistema

Sin Intervencion
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Satisfaccion del Servicio

Casos Totales Casos Encuestados Promedio de Calificacion

22 9 4,56

abr
Sede

®La Ladera 0
Manrique 0
@ Plaza Mayor

’I OO % @ Sotano A

@ Varias Sedes

Historico de calificacion

l l l 4,7
ene f

eb mar

@ Requerimiento @ Incidencia

indice de Satisfaccion

50 %

100 %

100 %

Satisfaccion

@ Ingresos

100 %
100 %

Daniel A. Tobén

Lider de Mejoramiento Continuo
daniel.tobon@sistemasentry.com.co
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