ACTA DE REUNION Y LISTADO DE ASISTENCIA CODIGO: DE-FO-001

W | ik | socomn :
T , VERSION: 1
DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO. FECHA30/ABRI2026
Dependencia responsable: OTIC
No. de acta: _001 Reunién interna X Reunion externa [

Fecha: 26/08/2026 Hora de inicio  11:00 AM Hora de finalizacion: 12:00 PM

OBJETO DE LA REUNION
CAPACITACION GENERALIDADES MESA DE SERVICIOS
TEMAS TRATADOS

. Estado de transicién y acceso al sistema

. Diagnéstico y solucion de errores de sincronizacion
. Nueva estructura de navegacion y categorias

. Gestion especifica de procesos Forest

. Herramientas avanzadas

. Tiempos de respuesta SLA y calidad

. Compromisos y protocolo de comunicacién

NO O WN -

DESARROLLO DE LA REUNION

1. NUEVA ESTRUCTURA DE NAVEGACION Y CATEGORIAS

La plataforma presenta una reingenieria en la disposicién de servicios, migrando de un listado
plano a un sistema de carpetas tematicas. Se detall6 que ahora el usuario debe navegar por
dominios como "Soporte Técnico" o "Sistemas de Informacion”. Esta jerarquia permite que las
solicitudes lleguen directamente al area pertinente, minimizando los tiempos de reasignacion
interna y errores en la clasificacion inicial del incidente.

INFRAESTRUCTURATI SEGURIDAD DE LA INF.. SISTEMAS DE INFORM SOPORTE TECNICO
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2. GESTION ESPECIFICA DE PROCESOS FOREST

Un punto clave de la capacitacion fue la reestructuracion de las solicitudes de Forest, ahora
ubicadas dentro de la carpeta de "Sistemas de Informacién". Se crearon opciones especificas
para la gestion de procesos, permitiendo a los usuarios elegir acciones concretas como
"Avanzar", "Devolver" o "Finalizar". Esto elimina la ambigledad en los requerimientos
administrativos y permite un seguimiento mas granular de los flujos de trabajo.

g== AVANZAR g= DEVOLVER
°=  PROCESO °= PROCESO

9= ELIMINACION g= FINALIZAR
°=  PROYECTO... °= PROCESO

9= REAPERTURAR 8= REACTIVACION
°=— PROCESO S DE TERMINOS...
g= TRASLADO DE

o=

PROCESOA...

3. HERRAMIENTAS AVANZADAS: MIS Y REPORTES

Se presento la funcionalidad "Mis Cls", la cual identifica automaticamente el nimero de serie y
nombre del equipo de computo del usuario solicitante. Esta mejora es vital para que el técnico de
soporte conozca el hardware antes del contacto inicial. Asimismo, se instruyé sobre la nueva
opcién de "Exportar", que permite al funcionario descargar un archivo Excel con sus ultimos 50

registros para fines de control personal o contable.
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Detalle de Cl

2656 oera cliquela ge inventario
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nformacion Adicional

Drdenar por | FechaRegistro¥ v Detalle del Caso

% - Tipo de Caso: Cambio, Requerimiento de Servicio, Incidente - Estado: Abierto

Condicion: RF-SDAB25
© ABIERTO © ABIERTO
Cliente:
‘ EN ESPERA

SOPORTE INFORMATICO

4. TIEMPOS DE RESPUESTA (SLA) Y CALIDAD

Se notificé que los Acuerdos de Niveles de Servicio (SLA) han sido ajustados para ofrecer
respuestas en tiempos mas cortos. El sistema cuenta ahora con un control administrativo riguroso
para evitar el estancamiento de tickets. Al finalizar cada caso, es imperativo que el usuario
califique el servicio; se aclaré que, si la solucidén no es satisfactoria, la plataforma permite reabrir
el caso directamente desde la encuesta de calidad.
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5. COMPROMISOS Y PROTOCOLOS DE COMUNICACION

Se establecio que cualquier variacion en los listados de usuarios autorizados (enlaces o jefes de
area) debe ser comunicada formalmente via correo electrénico a Carlos Perdomo o Juan Aguilar.,
asegurando que ningun funcionario quede fuera del sistema por problemas de permisos.

Ingreso a la Mesa de Servicios

Acceder a la Mesa de Servicios es posible a través del portal web de la secretaria de Ambiente:
https://www.ambientebogota.gov.co/ en la seccidn Intranet, y utilizando la opcion Servicios
Internos encontraremos la opcién Mesa de Servicios junto a otros aplicativos de uso interno.

internas

Selecciona una categoria para consultar las herramientas ‘l .' :*

y servicios internos disponibles para funcionarios y

colaboradores de la entidad Mesa de Mesa de
Servicios Especialistas

@ Herramientas Misionales

B Herramientas de gestién administrativa

Registre solicitudes, Plataforma para la
incidentes y gestion y atencion
requerimientos de especializada de casos

soporte tecnologico. técnicos.

&) Herramientas de atencién y soporte

=

AVA

Acceda a cursos,
contenidos y actividades
de formacion virtual

institucional

Intranet Correo
Consulte noticias, Institucional

aplicaciones, recursos y

servicios internos para
colaboradores de la
entidad.

Acceda a su cuenta de
correo institucional para
la comunicacién oficial
de la entidad.

Se puede acceder con el usuario de red (nombre.apellido) y la contrasena de red.

Al ingresar se visualizaran tres opciones principales: Articulos, Registrar caso y Mis casos.
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- Service Management

Portal del Cliente

Seleecione up tipo de autenticacion. 4

SDA

Uspario:

CARLOS.PERDOMO

Contrasefia: Ingresar

¢0lvido su controsena?

Y
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6. RESULTADOS DE LA EVALUACION
Pregunta 1

¢Cudnto tiempo tarda un caso en ser solucionado?

19 respuestas

@ Depende. Cada servicio tiene un tiempo
de respuesta diferente.

@ Todos los casos 12 horas
) Todos los casos 8 horas habiles

El 84.2% de los asistentes contesto de forma correcta la pregunta El tiempo de solucién de un
caso. El cual depende del servicio que se seleccione.
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Pregunta 2

Al ingresar a la seccién mis casos en la mesa de servicios no encuentro ningun registro. ; Qué debc

hacer para ver todos los casos?

19 respuestas

@ No es posible visualizar casos cerrados

@ Se utiliza el filtro para seleccionar filtrar
por Estado: Todos

El94.7% de los asistentes contestaron correctamente la pregunta. Al momento de revisar
la solucién de un caso en la seccidn mis casos, si no aparecen casos asociados es
necesario utilizar el filtro de busqueda para que muestre por estado: Todos los casos.

Asistencia:

En la capacitacion dirigida a todas las areas, se destaca la asistencia de la Subdireccion
de Ecourbanismo y Biodiversidad, con los porcentajes de mayor asistencia.

Dependencia
19 respuestas

@ DAF - Direcciéon Administrativa y Fina...
@ SAP - Subdireccién de Areas Protegidas
@ DC - Direccién Contractual

@ DCA - Direccion de Control Ambiental
@ DGA - Direccion de Gestion Ambiental

@ DPS - Direccién de Procesos Sancion...
15,8% @ DTH - Direccion de Talento Humano
@ OAC- Oficina Asesora de Comunicaci...
174V
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(Incluir tantas filas como sea necesario)

NOTA: La relacion de asistencia hace parte integral del acta.

Elaboré: Carlos Andrés Perdomo Salazar
Revisé: JUAN CARLOS RUEDA
Aprobo: JUAN CARLOS RUEDA

HISTORIAL DE CAMBIOS

VERSION FECHA RAZON DEL CAMBIO

En el marco de la adopcion del nuevo Mapa de Procesos version 7 y de los
cambios aprobados que contemplaron la unificacion del proceso de
Direccionamiento Estratégico con el proceso Sistema Integrado de Gestidn, se
acoge el presente documento en el proceso de Direccionamiento Estratégico en
versidn 1. Esta actualizacion incorpora la modificacion integral del documento.
1 30/Abr/2026 | Finalmente, en atencion a la activaciéon automatica de la codificacion en
Isolucién, el codigo del formato cambia de PE03-PR05-F3 a DE-FO-001.
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ELABORO

REVISO

APROBO

Nombre: Dora Cristina Suarez
Macias

Cargo: Contratista

Fecha: 30/Abr/2026

Nombre: Andrés Felipe Rojas
Castiblanco

Cargo: Contratista

Fecha: 30/Abr/2026

Nombre: Javier Eduardo Rojas Cala
Cargo: Jefe Oficina Asesora de
Planeacion

Fecha: 30/Abr/2026

Nombre: Javier Eduardo Rojas Cala
Cargo: Jefe Oficina Asesora de
Planeacion

Fecha: 30/Abr/2026




SISTEMA INTEGRADO DE GESTION
im;m-bfg ‘ BOGOT[\ Acta de reunién y relacién de asistencia
e Cédigo: PE03-PR05-F3 |Versio’n: 4
FECHA: 26/08/2026 HORA DE INICIO:  11:00 AM | HORA DE TERMINACION: 12:00 PM
LUGAR: VIRTUAL TEMA: MESA DE SERVICIOS | RESPONSABLE: CARLOS ANDRES PERDOMO
NUMERO DE : | &
NOMBRE Y APELLIDO DOCUMENTO [PERENDERCIA | 3 E 2 CORREO ELECTRONICO CELULAR FIRMA
|DENQ|-FTDAD % § % @ambientebogota.gov.co
KATHERIN LIZETH TORRES ROJAS 1013626679 SFFS X katherin.torres@ambientebogota.gov.co REUNION VIRTUAL
KAREN DENNIS MANRIQUE GUERRERO | 1032471361 SEGAE X karen.manrique@ambientebogota.gov.co REUNION VIRTUAL
FELIPE ARIAS OLAYA 1075210354 SEGAE X felipe.arias@ambientebogota.gov.co REUNION VIRTUAL
TATYANA BELLO 52054888 SEGAE X TATYANA.BELLO@ambientebogota.gov.co REUNION VIRTUAL
DORA PINILLA HERNANDEZ 51976235 DPS X dora.pinilla@ambientebogota.gov.co REUNION VIRTUAL
FRANCY PABON 52447733 OAP X francy.pabon@ambientebogota.gov.co REUNION VIRTUAL
BYRON CALVACHI ZAMBRANO 79446923 SBD X byroncalvachi@gmail.com REUNION VIRTUAL
DIANA MARCELA CESPEDES CORTES 52708528 DTH X dianamcespedes@gmail.com REUNION VIRTUAL
VANESSA SANTANDER 1085303520 SBD X vanessa.santander@ambientebogota.gov.co REUNION VIRTUAL
JULIO CESAR CORTES VARGAS 79840368 SBD X faridum@gmail.com REUNION VIRTUAL
DORA PIN ILLA HERNANDEZ 51976235 DPS X dora.pinilla@ambientebogota.gov.co REUNION VIRTUAL
MIGUEL ANDRES CALDERON G 1013638965 SEGAE X miguel.calderon@ambientebogota.gov.co REUNION VIRTUAL
JONATAN GABRIEL ARANGO ALZATE 11323209 oTIC X jonatan.arango@ambientebogota.gov.co REUNION VIRTUAL

En cumplimiento de la Ley 1581 de 2012 y el Decreto 1377 de 2013 y las demds normas que los modifiquen, adicionen o complementen, al diligenciar el presente formulario otorga
consentimiento para que se trate su informacion personal de acuerdo con la Politica de privacidad y tratamiento de datos personales de la Secretaria Distrital de Ambiente, que
puede consultar a través del siguiente enlace: https://www.ambientebogota.gov.co/web/transparencia/politica-de-privacidad-y-tratamiento-de-datos-personales. De igual
manera el arriba firmante entiende que los datos aqui consignados serdn usados para registrar su presencia en las reuniones o actividades realizadas por la entidad y que
adicionalmente podrdn ser usados para temas estadisticos.



SISTEMA INTEGRADO DE GESTION

FECHA: 26/08/2026 HORA DE INICIO:  10:00 AM HORA DE TERMINACION: 12:00 PM
LUGAR: VIRTUAL TEMA: MESA DE SERVICIOS RESPONSABLE: CARLOS ANDRES PERDOMO
TIPOY o |s
NUMERO DE z |o .
DEPENDENCIA| < | E CORREO ELECTRONICO TELEFONO
NOMBRE Y APELLIDO DOCUDN|IEENTO JENTIDAD é 'n<_c 2 INSTITUCIONAL FIRMA
IDENTIDAD Z 18| & @ambientebogota.gov.co
[ (&) (0]
LINA VERONICA TEJADA CHICA 1088250462 DPS X aambientalman@gmail.com REUNION VIRTUAL
DAVID SANCHEZ 1032441032 SEGAE X david.sanchez@ambientebogota.gov.co REUNION VIRTUAL
BRAYAN FERNANDO JIMENEZ SABOGAL 1010225225 SBD X brayan.sabogal@ambientebogota.gov.co REUNION VIRTUAL
SANDRA MURCIA 1018454735 SEGAE X sandra.murcia@ambientebogota.gov.co REUNION VIRTUAL
CRISTIAN STIVEN FLOREZ MACIAS 1001280933 oTIC X cristian.florez@ambientebogota.gov.co REUNION VIRTUAL
OSCAR HUMBERTO GOMEZ ROMERO 1032364324 SBD X oscargomezco@gmail.com REUNION VIRTUAL

En cumplimiento de la Ley 1581 de 2012 y el Decreto 1377 de 2013 y las demds normas que los modifiquen, adicionen o complementen, al diligenciar el presente formulario otorga
consentimiento para que se trate su informacion personal de acuerdo con la Politica de privacidad y tratamiento de datos personales de la Secretaria Distrital de Ambiente, que
puede consultar a través del siguiente enlace: https://www.ambientebogota.gov.co/web/transparencia/politica-de-privacidad-y-tratamiento-de-datos-personales. De igual
manera el arriba firmante entiende que los datos aqui consignados serdn usados para registrar su presencia en las reuniones o actividades realizadas por la entidad y que
adicionalmente podrdn ser usados para temas estadisticos.




