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1. Estadisticas Generales

Enla grafica 1, se evidencian los estados de los casos recibidos en el mes de septiembre, de 2500, se observan 1181
casos atendidos por la Mesa de Servicios, de los cuales se encuentran 999 cerrados y 182 en estado solucionado.
Obteniendo el 92% de solucidon desde la Mesa de Servicios.

Gestion OTl y MDS Septiembre
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1. Estadisticas Generales

En la grdfica 2, se evidencian los medios de registro de servicio, siendo los mas utilizados por correo 77%, seguido de
Aranda web con el 14% vy finalizando con Accesos con un 9%.
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2. Estadisticas por servicios
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En la grafica No. 3, podemos evidenciar el fop de
servicios que mas requieren los usuarios SIC, entre los

mads populares enconframos:

Aplicaciones OTI - Modificar, ajustar,
actualizar o configurar elemento en
aplicacion
Esta categoria estd asociada a los casos
registrados al equipo de especialistas de
aplicaciones de la OTI.

Soporte Herramientas de usuario -
Solicitud de Informacién
Esta categoria esta asociada a los
apoyos realizados por el grupo de mesa
de servicios a los funcionarios en
procedimientos ofimdticos.

UT Infraestructura — generar reporte
Esta categoria estd asociada a los casos
registrados por solicitudes de reporteria
de plataformas para responder
radicados o tutelas.
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3. TOP 10 de Incidentes - Generales
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En la grafica No. 4 se tienen los incidentes mas

reportados. Dentro de las mds impactadas se
encuentran:

Alertas Microsoft Defender for Identity

Dando confinuidad a |a implementacion
de controles para mejorar el registro y la
idenfificacion de Eventos e Incidentes de
Seguridad, se crea la categoria Alerta
Microsoft Defender For Identify en Aranda,
son alertas parametrizadas en la
herramienta Microsoft.

71

Soporte Herramientas - Falla

Afectaciones relacionadas temas
ofimdaticos, solucionados por el grupo de
Soporte en Sitio.

Revisar correo sospechoso

Afectaciones reportadas por pruebas
Phising realizadas en el mes de
septiembre.
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TOP 10 de Solicitudes - Generales
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En la grdfica No. 5 se tienen las solicitudes mas
reportadas.

Soporte Herramientas de usuario -
Solicitud de Informacion
Esta categoria esta asociada a los
apoyos realizados por el grupo de mesa
de servicios a los funcionarios en
procedimientos ofimdticos.
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Generar reporte Office
Casos creados por solicitudes de
reportes en correo electronico, esto

debido a alguna petficion o manejo de
quejas.

_—
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Configurar Impresora o Escdaner

Apoyo brindado por el personal de
soporte en sitio, en la configuracion de
las impresoras suministradas por el nuevo
proveedor.




5. Incidentes soporte en sitio

En la grdafica No. 6 las categorias mdas reportadas para soporte en sitio son:
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Soporte Herramientas Falla

Afectaciones reportadas por novedades o
inconvenientes en los aplicativos o
herramientas de ofimdatica.

Falla equipo sin red: Falla equipo por
problemas con acceso a lared LAN o Wifi
debido a problemas por desconexion del
cable de red, por autenticaciéon con DA.




6. Solicitudes soporte en sitio
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En la grafica No. 7 las categorias mds reportadas para soporte en sitio son:
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Configurar Impresora o Escdner: Apoyo
brindado por el personal de soporte en sitio, en
la configuracion de las impresoras
suministradas por el nuevo proveedor.

Acompanamiento en sitio: Se presenta debido
a la cantidad de personal que ingresé a la
enfidad en donde se solicita
acompanamiento para multiples revisiones en
los puestos de trabajo y dudas operativas.




7. Obligaciones contractuales

Los tiempos de atencidn deberdn medirse en dias calendario y tiempo real:

La herramienta de gestion Aranda, se encuentra configurada para generar alertas en incidentes y requerimientos

cuando estas solicitudes presenten avance en su ANS del 50%, 80% y 100%.

MESA DE SERVICIOS \.-' |

Eni la regilla gua esla viendo a continuacicn se liska la informacion de las reglas existentes

D Reguiere indizponibilidad = 51
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Ll ]
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7. Obligaciones contractuales

— | Los tiempos de atencion se
e : encuentran configurados en la
herramienta de gestion de Lunes a
Viernes de 7 a.m.

= a 6 p.m. de acuerdo con lo
establecido contractualmente en el
= anexo técnico.

320
2xn
a0
1an
Pt
N
1500
FES )
e
»
e
(32
e
Y]
wea
.33

20




Medios de seguimiento

G o Portal Web:
Indusiay Comeio  sahucomes inea Consulta de casos por
medio del portal Web
de Servicios y

= ’ Soluciones en Linea
https://serviciosysoluci
— onesenlinea.sic.gov.co/
asmscustomer/index.ht
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Correo:

Consulta de casos por medio de
correo electronico
mesadeservicios@sic.gov.co



8. Anhexos

Malla de turnos mesa de
Maestro de casos

servicio y soporte en sitio.
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Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

Erika Rojas Murcia
Lider de Servicio y Gestion
Operativa

Lady Diana Lopez
Lopez Gerente de
Proyecto

Lady Diana Lopez
Lopez Gerente
de Proyecto

Fecha 2-10-2026

Fecha 2-10-2026

Fecha 2-10-2026

lider.servicio@sic.gov.co

gerente.proyecto@sic.gov.co

gerente.proyecto@sic.gov.co
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