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CONDICIONES DEL CONTRATO

Numero de Contrato: OC 122017 (DNP-OC-017-2023) de la vigencia 2024
Nombre del Contratista: SELCOMP INGENERIA SAS
Periodo informe: 1/04/2024 al 30/04/2024

Nombres Supervisor

CLAUDIA ANGELICA BEN-AMY PAEZ

Nombre Interventor: na

Area a que Pertenece: otsi

2. OBJETO DEL CONTRATO

Prestar los servicios de mesa de servicios, al amparo del Acuerdo Marco de Precios n. CCE-183-AMP-
2020, que permita la gestion, mantenimiento y soporte técnico de la infraestructura tecnolégica que
provee servicios de tecnologias de la informacion d

3. ACTIVIDADES EJECUTADAS, OBLIGACIONES CUMPLIDAS, PRODUCTOS ENTREGADOS Y/O
BIENES ENTREGADOS.

3.1. ACTIVIDADES EJECUTADAS:
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Nombre Actividad Descripcion Observacion

Prestar los servicios de mesa SE RECIBIO EL SERVICIO COPN EL PERSONAL REQUERIDO Verificado por
de servicios, al amparo del el Supervisor
Acuerdo Marco de Precios N

CCE-183-AMP-2020, que

permita la gestion,

mantenimiento y soporte

técnico de la infraestructura

tecnoldgica que provee

servicios de tecnologias de la

informacion de las

comunicaciones (TIC) a nivel

de usuario final al

Departamento Nacional de

Planeacion (DNP) a nivel 1

1.1. OBLIGACIONES CUMPLIDAS:
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3.3. PRODUCTOS ENTREGADOS Y/O BIENES ENTREGADOS:

DESCRIPCION DEL BIEN CANTIDAD |FECHA DE ENTREGA |A SATISFACCION

4. OBSERVACIONES A LAS ACTIVIDADES EJECUTADAS, A LAS OBLIGACIONES CUMPLIDAS, Y
A LOS PRODUCTOS Y/O BIENES ENTREGADOS.

5. OBSERVACIONES ADICIONALES, S| A ELLO HUBIERE LUGAR.

5.1. ANALISIS MATERIALIZACION Y MITIGACION DEL RIESGO:

1. ¢ Durante la ejecucidon se materializ6 algun NO
riesgo?

2. Tipo de riesgo N/A
3. ¢ Como se materializo el riesgo? N/A
4. ; Cémo se mitigo el riesgo? N/A
5. ¢ Fue oportuna la mitigacion? N/A
OBSERVACIONES:

5.2. VERIFICACION de obligaciones frente al SGSST
5.2.1 EXAMEN OCUPACIONAL

En caso de ser afirmativas las anteriores respuestas, por favor diligencie la siguiente informacion:
5.2.2. CAPACITACION EN EL SISTEMA DE GESTION DE SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO
5.3. PUBLICACION DEL INFORME EN LA PLATAFORMA SECORP I

Se publicé el informe del mes 3 en SECOP: NO

NOTA: este cuadro debera ser diligenciado a partir del segundo (2do) informe.

6. PORCENTAJES DE AVANCE PRESUPUESTAL Y EN EJECUCION DEL CONTRATO.
6.1. AVANCE PRESUPUESTAL EN RAZON DE LOS PAGOS REALIZADOS:

Valor del Contrato ” Valor a Ejecutar ” Valor Ejecutado || Valor Restante
70.336.416.489 70.336.416.489 0 70.336.416.489
0% 100%
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6.2. AVANCE EN EL PORCENTAJE DE EJECUCION DEL CONTRATO RESPECTO DE LOS
PRODUCTOS Y/O BIENES ENTREGADOS.

En mi calidad de supervisor del contrato me permito avalar el contenido del informe y el avance en la
ejecucion del mismo de acuerdo a lo descrito.

El contrato no presenta a la fecha dificultades en su ejecucion, ni situaciones exégenas que afecten el
normal desarrollo del mismo.

nte por.
ANGELICA BEN-AMY PAEZ

artamento Nacional de

5100ZT
Spo8Es

ta
51960483
257:13p. m

w

CLAUDIA ANGELICA BEN-
AMY PAEZ
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gj DEPARTAMENTO Fecha

NACIONAL DE PLANEACION RECIBO A SATISFACCION

31/05/2024

Nombre Contratista SELCOMP INGENERIA SAS

Cédula de Ciudadania Contrato No Adicion

OC 122017 (DNP-OC-
017-2023)

Banco

BANCOLOMBIA S.A.

No de cuenta

Recibo a satisfaccion

Fuente
INVERSION

Codigo Rubro

SGR A-02-02-02-008

-003-01-6

INVERSION C-0399-1000-8-
53105B-

0399066-02

Valor a pagar por DNP $ 0,00

Pago No: 10

C-0399-1000-8-
0-0399066-02 BIENES Y SERVICIOS -

04307181902

Tipo Corriente

de: 14

Nombre Rubro
ADQUISICION DE

Codigo CDP

CDP 196023
RP 509023
SERVICIOS
TECNOLOGICOS -
FORTALECIMIENTO
DE LAS TIC PARA EL
CUMPLIMIENTO DE
LOS OBJETIVOS DEL
DNP A NIVEL
NACIONAL

SERVICIOS DE

GESTION DE RED E

INFRAESTRUCTURA
DE TI

ADQUIS. DE BYS -
SERVICIOS
TECNOLOGICOS -
FORTALECIMIENTO
DE LAS TIC PARA EL
CUMPLIMIENTO DE
LOS OBJETIVOS DEL
DNP A NIVEL
NACIONAL

CDP 22423
RP 88923

CDP 3124 RP
3124

Valor a pagar por SGR $

Valor
0,00

24.265.691,00

0,00

24.265.691,00

En calidad de supervisor del contrato citado, manifiesto que el contratista cumplié a satisfaccion y dentro de los términos contractuales con las

obligaciones establecidas.

Autorizo el tramite para el pago por valor de

24.265.691,00

forma de pago.

1/04/2024

Periodo comprendido entre:

Numero de la factura (Unicamente para los proveedores de bienes y servicios que facturan)

30/04/2024

conforme lo sefiala la clausula correspondiente el valor total y

FE27979

Andlisis Supervisor(es):

Ver formato ANEXO No F-GCT-11 "Informe de Ejecucion y Supervisién de Contrato"

Nombres Supervisor

CLAUDIA ANGELICA BEN-AMY
PAEZ

F-FN-07(VERSION 13)
DNP

Firmado digitalmente por

Nombre: CLAUDIA ANGELICA BEN-AMY PAEZ
Cargo: Supervisor

Organizacion: Departamento Nacional de
Planeacion - Bogota

identificacion: 51960483

31/05/2024 12:57:13 p. m.

Subdireccién Financiera




£¥> DEPARTAMENTO ;
w NACIONAL DE PLANEACION

RECIBO A SATISFACCION Fecha

31/05/2024
Observaciones:
Uso Exclusivo GCC
Subunidad: No de registro presupuestal SIIF: Cuenta por pagar SIIF:
Subunidad: No de registro presupuestal SIIF: Cuenta por pagar SIIF:
Subunidad: No de registro presupuestal SIIF: Cuenta por pagar SIIF:

F-FN-07(VERSION 13)
DNP

Subdireccién Financiera




OUTSOURCING EN TECNOLOGIAS DE
m 5 E Ll : | | |F LA INFORMACION - SERVICE DESK

CUFE: d7924c5da175a066aa315b02e9b83114974f5cc3a8aa46492c8ad0b8d54d49ba5333b285f99487ba8d08890c48b65907

NIT 800071819-0
IVA REGIMEN COMUN
ICA SERVICIOS 9511 (9.66X1000)-ICA COMERCIO 8220 (11.04X1000)

Grandes Contribuyentes impuestos Distritales Bogota, Resolucion No DDI-032117 FACTURACION ELECTRONICA SEGUN RESOLUCION DIAN
Octubre 25 de 2019, Agente Retenedor ICA, Resolucién DDI-052377 Junio 28 de 2016. No. 18764043859388 DEL 03/02/2023 AL 03/08/2024
NO PRACTICAR RETE ICA EN CIUDADES DIFERENTES A BOGOTA NUMERACION AUTORIZADA DEL FE27475 AL FE39740
FACTURA ELECTRONICA DE N°FE27979
CLIENTE: DEPARTAMENTO NACIONAL DE PLANEACION VENTA
FECHA FECHA VENCIMIENTO
DIRECCION: CL 261319 21/5/2024 20/6/2024
TELEFONO: 3815000 - -
CONDICIONES DE PAGO CREDITO 30 DIAS
NIT/C.C: 899999011 -0

- Descripcion Del Iltem Valor Unitario Valor Total

1 mst02--1 - IT-MS-04-2449-e- 1 Coordinador de Mesa de Servicios de TI MensualMayor o igual a 6 2.937.989 2.937.989
meses_En sitio (Instalaciones de la Entidad) - zonal_Coordinador de Mesa de Servicios de Tl - zona 1
Jornada Ordinaria-Bronce

2 mst02--2 - IT-MS-01-73-e- 12 Agente de Mesa de Servicios Nivel 1 MensualMayor o igual a 6 meses_En 1 13.017.167 13.017.167
sitio (Instalaciones de la Entidad) - zona1_ Técnico - zona 1 Jornada Ordinaria-Bronce
3 mst02--3 - IT-MS-01-1-e- 6 Agente de Mesa de Servicios Nivel 1 Mensual Mayoro igual a 6 meses_En sitio 1 4.436.181 4.436.181

(Instalaciones de la Entidad) - zona 1_General -zona 1 Jornada Ordinaria-Bronce

La presente Factura de Venta se asimila en todos sus efectos a la letra de cambio (C6d. de Cio art. SUBTOTAL 20.391.337
774) SIRVASE CANCELAR CON CHEQUE CRUZADO A NOMBRE DE SELCOMP INGENIERIA SAS O
REALIZAR TRANSFERENCIA - CUENTA CORRIENTE No 043-071819-02 DE BANCOLOMBIA DESCUENTO 0
SUBTOTAL-CON DESCTO 20.391.337
SON:VEINTICUATRO MILLONES DOSCIENTOS SESENTA Y CINCO MIL
SEISCIENTOS NOVENTA Y UN PESOS CON CERO CVS M/CTE. IVA 19% 3.874.354
ANTICIPO 0

24.265.691

00082 COLOMBIA COMPRA EFICIENTE 00435 CCE 0C122017-2023 DTO NAL PLANEAC DNP

Observaciones:
0C122017-23 DNP REGALIAS SERVICIO DEL 01

AL 30 DE ABRIL 2024 SELCOMP INGENIERIA S.A.S FIRMA'Y SELLO CLIENTE
FABRICANTE SOFTWARE: __ NOVASOFT SAS NIT. 800.028.326-1 NOMBRE DEL SOFTWARE NOVASOFT Impreso NOVASOFT S.A.S NIT 800028326
PROVEEDOR TECNOLOGICO: FACTURE SAS NIT. 900.399.741-7 NOMBRE DEL SOFTWARE PL COLAB Av 28 N° 35-40 La soledad PBX: 3382828

e-mail: contabilidad@selcomp.com.co

FECHA Y HORA DE GENERACION: 21/05/2024 10:25:03
FORMA DE PAGO : CREDITO www.selcomp.com.co BOGOTA D.C.

MEDIO DE PAGO : TRANSFERENCIA ELECTRONICA



Z£S=LCOMP

Bogota. D.C, 21 de Mayo de 2024

CERTIFICACION DE PAGO DE APORTES AL SISTEMA DE SEGURIDAD SOCIAL Y
PARAFISCALES DE CUMPLIMIENTO DEL ARTiCULO 23 LEY 1150DE 2.007

A QUIEN INTERESE:

Yo, JOSE JAIRO MOTTA CEPEDA, identificado con Cédula de Ciudadania N019.197.735 de
Bogotd y con Tarjeta Profesional No. 47958-T en mi condicidon de Revisor Fiscal de la sociedad
SELCOMP INGENIERIA S.A.S identificada con NIT.800.071.819 - 0, certifico que la Sociedad
ha cumplido a la fecha y dentro de losultimos 12 meses con el pago de los aportes de sus
empleados, a los sistemasde salud, riesgos profesionales, pensiones y aportes a las Cajas
de Compensacion Familiar, Instituto Colombiano de Bienestar Familiar y Servicio
Nacional de Aprendizaje Sena, segun lo sefialado en el Articulo 23 de la Ley 1150de 2.007, Ley
1607 de 2.012 y Articulo 50 de la Ley 789 de 2.002, modificado por

laLey 828 de 2.003.

De igual manera certifico que durante el mismo término se ha cumplido con las
obligaciones salariales y prestacionales causadas por el mismo de acuerdoconlaLey.

Asi mismo, se ha verificado que todos los trabajadores que laboran para la ejecucion de
los contratos se encuentran afiliados al sistema de seguridad social y estamos
cumpliendo con la obligacién tributaria de Autorretencion deRenta, segtin la Ley 1819 de
2.016

Cordialmente,

JOSE JAIRO MOTTA CEPEDA
Revisor Fiscal
T.P.No0.47958-T

Avenida 28 # 35-40 - Bogota, Colombia
+57 (601) 3382828
www.selcomp.com.co
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A. INFORMACION DEL DOCUMENTO

1. Objetivo del documento

Presentar el informe de gestion del proyecto en el marco de la Orden de Compra No.
122017 (DNP-OC-017-2023) del 7 de diciembre de 2023 para la coordinacion de mesa
de Servicios bajo contrato entre el Departamento Nacional de Planeacion - DNP y
SELCOMP INGENIERIA SAS en cuanto a los servicios contratados para el periodo
comprendido entre el 1 y el 30 de abril del 2024.

2. Objetivo de Ia administracion

Generar un informe de gestion sobre todos los servicios de la Coordinacién de la Mesa
de Servicios de TI, en el periodo comprendido entre el 1 y el 30 de abril del 2024.

3. Alcance

El informe de Gestion para este periodo incluye el estado de la coordinacion de mesa
de servicio contratado en la Orden de Compra No 122017 del 2023 entre el
Departamento Nacional de Planeacién (DNP) y SELCOMP INGENIERIA SAS, en el
periodo comprendido entre el 1 y el 30 de abril del 2024.

Prestar los servicios de mesa de servicios, al amparo del Acuerdo Marco de Precios N°
CCE-183- AMP-2020, que permita la gestién, mantenimiento y soporte técnico de la
infraestructura tecnoldgica que provee servicios de tecnologias de la informacién de las
comunicaciones (TIC) a nivel de usuario final al Departamento Nacional de Planeacién
(DNP) a nivel 1.

B. INFORME DE GESTION MENSUAL

1. Propdsito

Presentar el informe de gestion para el periodo comprendido entre 1 y el 30 de abril
del 2024, de la coordinacién de mesa de servicios para realizar la resoluciéon de
incidentes, solicitudes de servicio y soporte en sitio de primer nivel sobre los servicios
de TI para del Departamento Nacional de Planeacién DNP bajo las mejores practicas
de tecnologia, en el marco de la orden de compra no 122017 del 2023 SELCOMP
INGENIERIA SAS.
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2. Descripcion general del servicio

Este informe presenta la Gestion realizada por los servicios contratados que se
relacionan a continuacion:

e Un (1) Coordinador Mesa de Servicios de TI
e Cinco (6) Agentes Mesa de Servicios Nivel 1
e Doce (12) Agentes de Soporte Técnico Nivel 1

La mesa de servicios se encuentra ubicada en las instalaciones de la Direccion Nacional
de Planeacion DNP con una disponibilidad de atencién distribuida asi:

Horario \ Grupo Mesa De Servicio
Lunes a Viernes 7 a.m. - 7 p.m. Agentes de Mesa y Soporte
Sabados 8 a.m. - 5.pm (2) Agentes de Mesa
Disponibilidad fines de semana | De acuerdo con la necesidad del
(ocasionalmente) por necesidad del servicio, | servicio.
exceptuando dias festivos.

Tabla 1 Disponibilidad de atencién Direccion Nacional de Planeacion DNP.

Para el cumplimiento de atencidn y gestién de solicitudes la entidad cuenta con las
siguientes herramientas:

e Herramienta de Gestion de Servicio CA Service Desk Manager.
e Herramienta de Gestion de Servicio CA Service Point
https://centrodeserviciossp.dnp.gov.co:9444/#/login

e Linea directa: 3815000 opc 1 y 4 Ext. 11234 - 3815037 atendidas a través
de la plataforma DENWA
Buzdn de Correo centrodeservicios@dnp.gov.co
Microsoft Teams para atencidon de chat centrodeservicios@dnp.gov.co

e Chatbot de la intranet https://www.dnp.gov.co/

3. Resumen de la gestion

Para el cuarto mes de operacion del servicio se ejecutaron por parte de SELCOMP las
siguientes actividades:

e Se gestiond la apropiada capacitacion al personal de soporte en sitio que ingreso
nuevo al proyecto el 8 de abril 2024, con el fin de garantizar la prestacion de
un servicio con la garantia y calidad de acuerdo con la pactado con la entidad,
el entrenamiento basico inicio el 8 de abril y finalizd el 36 de abril 2024.

e Durante el mes se destinaron esfuerzos importantes en cuanto a la, revision de
calidad de la gestion documental, identificando y proponiendo ideas de mejora
para una correcta clasificacion de los servicios que puedan permitir extraer
estadisticas fiables de la operacion.
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Gestion de los retos mas prioritarios que se incluyen en la mejora continua del
proceso:
o Documentar y establecer un procedimiento de capacitacién que la
entidad pueda adoptar y publicar en su CMDB.
o Dar continuidad a la documentacion de procesos de la mesa de servicios
para ser publicados.

C. ANALISIS DE ESTADISTICAS DE TICKETS
1. Estadisticas globales

pag. 9

Para el periodo de abril 2024 entre el 1 y el 30 la entidad recibié un total de 7989
requerimientos, con 11.23% incidentes, 88.76% solicitudes y 0.01% problemas y
fueron resueltos en total 7.150 tickets, esta gestidn se realiza por los diferentes grupos
solucionadores de la entidad incluyendo a la OTSI (area encargada del centro de
servicios).

Para la mesa de servicio OTSI-CDS-N1 se registraron un total de 3.205 tickets que
equivalen al 40.12% de los servicios totales de la entidad, con una representacion en
la cifra global del DNP de 36.57% para incidentes y 40.57% para solicitudes; el centro
de servicios gestiond y dio solucién a 3.189 casos que representan el 99.5% quedando
en gestion 16 tickets. Para al mes de abril 2024 se evidencia nuevamente un
incremento en la solicitud de servicios respecto al mes de abril 2024:

Tendencia de Incidentes V.S Solicitudes gestionados por CDS-
N1

762

DIC-23 ENE-24 FEB-24 MAR-24 ABR-24

e=g== INCIDENTE p= SOLICITUD

llustracion 1 Distribucion general DNP de tickets para el mes de abril 2024.
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INCIDENTE SOLICITUD PROBLEMAS TOTAL
TIPO DE GESTION TOTAL CASOS % TOTAL CASOS |% REPRESENTATIVO|  TOTAL CASOS TOTAL CASOS
REPRESENTATIVO ’ REPRESENTATIVO REPRESENTATIVO
GESTION OTSI CDS- N1 328 36,57% 2877 40,57% 0 0,00% 3205 40,12%
GESTION OTSI CDS- N2 138 15,38% 631 8,90% 0 0,00% 769 9,63%
GESTION COMPARTIDA OTS| 228 25,42% 294 4,15% 1 100,00% 6,55%
GESTION DIRECTA DNP 203 22,63% 3289 46,38% 0 ~ 000% 3492 4371%

1
TOTAL 897 100,00% 705 100,00% 100,00% 7989 100,00%
11,23% 88,76% O 01%

Tabla 2 Distribucion general DNP de tickets para el mes de abril 2024.

2. Tickets escalados con gestion compartida de la OTSI

Por parte de OTSI-CDS-N1 se realiza una gestiéon compartida en el escalamiento a
grupos funcionales y técnicos de la OTSI, estos representan un total del 6.55% con
523 casos transferidos, se indica a continuacion el top 10 de estas solicitudes
observando que las 3 dreas de mayor proceso son los tickets escalados a SISGESTION,
los tickets de casos gestionados para revisiones técnicas de dispositivos con destino a
concepto final y los tickets gestionados dentro del flujo de actividades de ingresos de
usuarios nuevos:

TOP 10 DE CATEGORIAS EN GESTION COMPARTIDA CON

LA OTSI
OTSI-GGSI-SISGESTION 194
OTSI-SARC-CONCEPTOS TECNICOS HW

USUARIO FINAL 44
DNP-INGRESOS USUARIOS DNP 40
OTSI-GGU-ITSM 39
OTSI-GGU 32
OTSI-GPGT 31
OTSI-GGIT-OFFICE 365 27
OTSI-GGIT-BD SQL 20
OTSI-GGSI-PORTALES WEB 18
OTSI-GGU-GARANTIAS 13
458

Tabla 3 Distribucion general de tickets OTSI para el mes de abril 2024.

3. Gestion del centro de servicios

La gestion del centro de servicios se realizd sobre un total de 3.205 tickets un total de
1.555 casos fueron resueltos por el grupo de mesa que representa el 48.52% y 1.650
casos fueron gestionados por el grupo de soporte en sitio que representa el 51.48%,
asi mismo se evidencia que el 10.23% de los requerimientos fueron incidentes vy
89.77% fueron solicitudes:
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INCIDENTE SOLICITUD | PROBLEMAS | TOTAL

TIPO DE GESTION
TOTAL CASOS % REPRESENTATIVO | TOTAL CASOS | % REPRESENTATIVO TOTAL CASOS | REPRESENTATIVO | TOTAL CASOS [ REPRESENTATIVO

GESTION QTS| CDS- N1 MESA 10,67% 52,83% 0,00% 1555 48,52%
GESTION QTSI CDS- N1 SOPORTE 293 89,33% ‘ 1357 ‘ 47,17% ~ 000% 1650 51,48%

328 2877
100,00% 3205 100,00%
10,23% 89,77% \

Tabla 4 Distribucion general de tickets CDS N1 para el mes de abril 2024.

SOLUCIONADOR ‘ TOTAL
ESTADO
OTSI-CDS-N1-MESA | OTSI-CDS-N1-SOPORTE | TOTAL CASOS % REPRESENTATIVO

ASIGNADA 4 4 0,12%
EN PROGRESO 0 0 0 0,00%
EN ESPERA POR GARANTIA 0 2 2 0,06%
EN ESPERA AUTORIZACION 0 0 0 0,00%
EN ESPERA DISPONIBILIDAD USUARIO 0 10 10 0,31%
EN ESPERA INFORMACION USUARIO 0 0 0,00%
CANCELADO 1 5 6 0,19%
RECHAZADO 49 23 72 2,25%
SOLUCIONADO 229 253 482 15,04%
CERRADO 1272 1357 2629 82,03%
TOTAL \ 1555 \ 1650 RS 100,00%
Tabla 5 Distribucion general de tickets por estado CDS N1 para el mes de abril 2024.
Total de casos gestionados por OTSI - CDS - N1
3500 3205
3000 2877
2000
— yecc 1650
- 1520 4357 g
1000
500 293 328
35 - B @ 0 0.00% 0,00% O 48,52% 51,48% 100,00%
TOTAL CASDS TOTAL CASOS TOTAL CASOS % REPRESENTATIVO TOTAL CASOS % REPRESENTATIVO
INCIDENTE SOLIOTUD PROBLEMAS TOTAL

llustracion 2 Distribucion general de tickets CDS N1 para el mes de abril 2024.

a) Origen de recepcion de las solicitudes

El total de casos registrados durante el mes de servicio fue de 3.205, donde se
evidencia que los medios mas utilizados por los funcionarios son el correo electrénico
con un 32.79%, la llamada telefdonica con un 28.58%, y el chat de Teams con un
21.03%, asi mismo se concluye que los usuarios prefieren allegar sus reportes de fallas
o degradaciones de servicio a través de canales de contacto mas directo como lo es la
Ilamada o el teams, en los cuales se obtiene una repuesta inmediata de los agentes de
soporte técnico y siendo los menos utilizados el portal web y el correo electrénico:
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ESTADO
INCIDENTES SOLICITUDES TOTAL CASOS % REPRESENTATIVO

CORREO ELECTRONICO 23 1028 1051 32,79%
LLAMADA 123 793 916 28,58%
TEAMS 142 532 674 21,03%
TAREA MASIVA 0 252 252 7,86%
CONTACTO DIRECTO 27 158 185 5,77%
WEB 13 114 127 3,96%
CHATBOT 0 0 0 0,00%

328 2877
TOTAL 3205 100,00%
10,23% 89,77%

Tabla 6 Distribucion general de tickets CDS N1 por origen para el mes de abril 2024.

Total de casos gestionados por OTSI - CDS - N1 por origen de la solicitud
32,79%

10283051

916

793 [ 2
6574
532
N 252 252 S TF —
123 142 13a. 183 ;;.: o i

llustracion 3 Distribucion general de tickets CDS N1 por origen para el mes de abril 2024.

b) Gestion de Incidentes

O01.Incidentes por estados

Durante el periodo del 1 al 30 de abril del 2024, se gestionaron 328 incidentes, 38
corresponden a incidentes gestionados por Mesa de Servicios y 293 gestionados por Soporte
en Sitio Nivel 1, con un total 324 de servicios solucionados para una efectividad del 98.78%:

SOLUCIONADOR TOTAL
ESTADO
OTSI-CDS-N1 % REPRESENTATIVO
0

ASIGNADA 0,00%
EN PROGRESO 0 0,00%
EN ESPERA POR GARANTIA 2 0,61%
EN ESPERA AUTORIZACION 0 0,00%
EN ESPERA DISPONIBILIDAD USUARIO 2 0,61%
EN ESPERA INFORMACION USUARIO 0 0,00%
CANCELADO 0 0,00%
RECHAZADO 8 2,44%
SOLUCIONADO 27 8,23%
CERRADO 289 88,11%
328

Tabla 7 Incidentes gestionados por CDS N1 por estado para el mes de abril 2024.
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02.Incidentes abiertos
Para el periodo se registran 4 tickets en gestion de la mesa de servicios de acuerdo con la
novedad reportada:

o 217264: el ticket fue creado el 30/04/2024 4:40:41 p. m., se encuentra en estado "En
espera disponibilidad usuario", se esta validando con el equipo de infraestructura la
falla presentada en el acceso a algunos file Server por lo cual el caso queda en gestioén,
su solucidén definitiva se dio luego de las 7pm.

e 217053: El ticket fue creado el 30/04/2024 11:29:59 a. m., se encuentra en estado
"En espera disponibilidad usuario"”, el usuario final solicitd que la atencion se realice el
2 de mayo por disponibilidad.

e 216923 el ticket fue creado el 30/04/2024 9:03:19 a. m., se encuentra en estado "En
espera por garantia" para validacion de fallas el dispositivo, el caso esta en proceso de
gestion para escalar a garantia.

e 216055 el ticket fue creado el 26/04/2024 11:54:00 a. m. se encuentra en estado "En
espera por garantia "para validacion de fallas el dispositivo, el caso esta en proceso de
gestion para escalar a garantia.

03.Top de incidentes por categoria

Para el periodo en revisidon del 1 al 30 de abril del 2024, fueron gestionados 328 incidentes
por la Mesa de Servicio Nivel 1, se pueden identificar en el top 10 de Incidentes las siguientes
categorias con el porcentaje de participacion mas representativo que acumula un 75.61% del
total con 248 tickets:

La categoria con mas participacién es:

CDS.Hardware Usuario Final.Desktop y CDS.Hardware Usuario Final.Laptop, estos reportes
corresponden a degradacién y/o fallas fisicas de los dispositivos corporativos en los que se
realiza ajuste de conexiones de periféricos, manteamiento correctivo, algunas veces
terminando en procesos de cambios de equipos por obsolescencia tecnoldgica o en formateo.

Con base al analisis de gestion documental del corte se identific6 que de manera general se
estaba usando esta categoria CDS.Hardware tanto para gestiones de hardware como de
software, asi como la gestiéon de encendido de dispositivos y es la razén de indicar una cifra
tan representativa, por lo cual se procedid a realizar la retroalimentacion con los agentes de
soporte previa revision y autorizacion de la entidad:
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U

Departamento Nacional
de Planeacién - DNP

CATEGORIAS TOP 10 TICKETS ASOCIADOS ‘ % REPRESENTATIVO

28,66%
7,32%

CDS.Hardware Usuario Final.Desktop

CDS.Hardware Usuario Final.Laptop 24
CDS.Soporte de Impresién y Escaneo.Error - Falla. 20
CDS.Software Usuario Final.Sistema 20
Operativo.Bloqueo - desempefio

CDS.Software Usuario Final.Software 19
Libre.Complementos - Token

CDS.Software Usuario Final.Sistema 19
Operativo.Conexion Remota

CDS.Software Usuario Final.Software 16
Comercial.Microsoft Office 365

CDS.Administracion de Usuarios.Acceso 16
Remoto.Error de Conexién

CDS.Software Usuario Final.Software 11

Comercial.Microsoft Office Otros
CDS.Software Usuario Final.Software
Comercial.Microsoft Teams

04.Top de incidentes por usuario

6,10%

6,10%

5,79%

5,79%

4,88%

4,88%

3,35%

2,74%

Tabla 8 Top 10 de Incidentes gestionados por CDS N1 por categoria para el mes de abril 2024.

El top 10 de usuarios con mas incidentes reportados en el centro de servicios
representan el 11.28% del total y 37 tickets, se encontré que en su mayoria
refieren a categorias para solicitudes de encendido de maquina; que luego de
escalar a la entidad quedo6 definida como una solicitud de servicio puesto que
no se evidencia falla o degradacion en los sistemas, también se observan varias
solicitudes asociadas a un mismo funcionario, pero para diferentes sistemas de

informacion:

TICKET ‘ TICKETS ASOCIADOS % REPRESENTATIVO

Barrera Nieto Luis Alfredo
Cuenca Osorio Jorge Antonio
Alvarado Varén Jacqueline
Chacdn Barrero Juan Sebastian
Téllez Fino Martha Lucia
Rodriguez Pimentel Esneri Anyuth
Pabdn Sossa Rafael Ernesto
Palacio Ariza Zully Tatiana
Angarita Osorio Neyder

Rojas Roncancio Adriana

w wwwwwsuwowm

1,52%
1,52%
1,52%
1,22%
0,91%
0,91%
0,91%
0,91%
0,91%
0,91%

I A 11,28%

Tabla 9 Top 10 de Incidentes gestionados por CDS N1 por usuario para el mes de abril 2024.

05.Incidentes Mayores
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Para el mes de operacion del 1 al 30 de abril 2024 se gestionaron y escalaron

por parte de grupo de primer soporte los siguientes casos:
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Departamento Nacional
de Planeacién - DNP

()

TICKET  FECHA ‘ FECHA
APERTURA | CIERRE
08/04/2024 | 08/04/2024

210852 | "49.00:01 | 13:47:28

1 |

OBSERVACIONES

Se reporta incidente mayor
con falla masiva para crear
carpetas en el disco File
server S, se valida con los
usuarios previamente y ya
contaban con permisos de
escritura y lectura , pero
desde las 8:44am del 8 de
abril se evidencia el acceso
denegado, el mensaje de
error indica: "NECESITA
PERMISOS PARA REALIZAR
ESTA ACCION".

SOLUCION

El caso fue escalado y solucionado al equipo de
infraestructura, con el siguiente analisis: De acuerdo a
una ventana de mantenimiento realizada el dia 6 de
abril del 2024, las estaciones cliente (PC) se les termino
el Leasing de direccionamiento IP (DHCP), quedaron
ancladas a los Controladores de Dominio (Donde se
efectué la ventana de mantenimiento). Este
direccionamiento IP no se renovd en algunas
estaciones, Por lo cual se generd la falla de acceso en
los Fileserver.

Para solucionar la falla de IP, fue necesario reiniciar las
estaciones del cliente (PC) y que estos adquirieran un
nuevo direccionamiento IP, logrando que estas
accedieran a los Fileserver (Particiones - Carpetas
compartidas).

Tabla 10 Relacion de tickets catalogados como incidente mayor.

06.Gestion de Problemas

No se gestionaron tickets asociados a problemas para el periodo en revision.

c) Gestion de Solicitudes

01.Solicitudes por estados

Durante el periodo del 1 al 30 de abril del 2024, se gestionaron 2.877 solicitudes, 1.520
corresponden a solicitudes gestionados por Mesa de Servicios y 1.357 solicitudes gestionados
por Soporte en Sitio Nivel 1, con un total 2.865 de servicios solucionados, para una efectividad

del 99.58%:
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ESTADO

SOLUCIONADOR ‘ TOTAL
OTSI-CDS-N1 ‘ % REPRESENTATIVO
4

ASIGNADA 0,14%
EN PROGRESO 0 0,00%
EN ESPERA POR GARANTIA 0 0,00%
EN ESPERA AUTORIZACION 0 0,00%
EN ESPERA DISPONIBILIDAD USUARIO 8 0,28%
EN ESPERA INFORMACION USUARIO 0 0,00%
CANCELADO 6 0,21%
RECHAZADO 64 2,22%
SOLUCIONADO 455 15,82%
CERRADO 2340 81,33%
o | 27 | _____10000% |

Tabla 11 Solicitudes gestionadas por CDS N1 por estado para el mes de abril 2024.
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02.Solicitudes abiertas

Para el periodo se registran 12 tickets en proceso de acuerdo con la siguiente novedad
reportada:

ESTADO TICKET OBSERVACIONES

El ticket fue creado el 30/04/2024 9:56:37 p. m. una vez finalizado el horario habil para gestién de solicitudes, se encuentra en estado "ASIGNADA" y

Asignad: 217330 a . o g
HHIERE] pendiente de gestion para el siguiente dia habil.
Asignada 217329 El ticket fue creado el 30/04/2024 9:20:28 p. m. una vez finalizado el horario habil para gestién de solicitudes, se encuentra en estado "ASIGNADA" y
e pendiente de gestion para el siguiente dia habil.
Asignada 217327 El ticket fue creado el 30/04/2024 8:53:06 p. m.. una vez finalizado el horario habil para gestion de solicitudes, se encuentra en estado "ASIGNADA" y
e pendiente de gestion para el siguiente dia habil.
Asienada 217326 El ticket fue creado el 30/04/2024 7:58:26 p. m.. una vez finalizado el horario habil para gestion de solicitudes, se encuentra en estado "ASIGNADA" y
E pendiente de gestion para el siguiente dia habil.
. _ . El ticket fue creado el 30/04/2024 9:21:36 a. m. se encuentra en estado "En espera disponibilidad usuario" para validacion de productos antivirus, sin
En espera disponibilidad usuario 216944 ) .. X , y N A n
embargo el equipo hasta ahora esta siendo configurado con linea base y perfilado para el usuario por lo cual se finalizara primero esta etapa.
5 - . El ticket fue creado el 30/04/2024 8:41:51 a. m. se encuentra en estado "En espera disponibilidad usuario" para validacién de productos antivirus, el
En espera disponibilidad usuario 216907 ) . L L
usuario no cuenta con la disponibilidad para revision sino hasta el 2 de mayo 2024.
. - X El ticket fue creado el 30/04/2024 8:35:00 a. m. se encuentra en estado "En espera disponibilidad usuario" para validacién de productos antivirus, el
En espera disponibilidad usuario 216897 ) . . e
usuario no cuenta con la disponibilidad para revision sino hasta el 2 de mayo 2024.
) - . El ticket fue creado el 30/04/2024 4:40:05 p. m. se encuentra en estado "En espera disponibilidad usuario", el usuario no cuenta con la disponibilidad para
En espera disponibilidad usuario 217263 L
revision sino hasta el 2 de mayo 2024.
e kTR e 217179 El t?c.klet fye creado el 30/04/2024 2:59:08 p. m. se encuentra en estado "En espera disponibilidad usuario", el usuario no cuenta con la disponibilidad para
revision sino hasta el 2 de mayo 2024.
En espera disponibilidad usuario 217147 El tic.klet fge creado el 30/04/2024 2:42:29 p. m. se encuentra en estado "En espera disponibilidad usuario”, el usuario no cuenta con la disponibilidad para
revision sino hasta el 2 de mayo 2024
En espera disponibilidad usuario 216741 El t.icket fue creado el 29/04/2024 4:40:21 p. m. sle encuentra en estado "En espera disponibilidad usuario”, se esta realizando la validacion con el equipo
de infraestructura de acuerdo al reporte del usuario
e 214931 El ticket fue creado el 23/04/2024 11:58:35 a. m. se encuentra en estado "En espera disponibilidad usuario", el caso activo flujo para la creacién de

buzones compartidos, el usuario no cuenta con la disponibilidad para revision sino hasta el 2 de mayo 2024.

. mow | ©» | |
Tabla 12 Solicitudes en proceso de gestion CDS N1 fin de corte abril 2024.

03.Top de solicitudes por categoria

Para el periodo en revision del 1 al 30 de abril del 2024, fueron gestionados 2.877 solicitudes
por la Mesa de Servicio Nivel 1, se pueden identificar en el top 10 las siguientes categorias
con un porcentaje de participacion al 70.14%:

e En primer lugar, con el 17,9% se encuentra CDS.Usuario Final.Indicar Procedimiento.
Sisbén: estas solicitudes se presentan de forma masiva y corresponden a
requerimientos externos pidiendo informacion del sistema SISBEN, el centro de
servicios da un manejo informativo.

e En segundo lugar, con el 11,26% se encuentra CDS.Usuario Final.Indicar
Procedimiento.DNP: estas solicitudes se presentan de forma masiva y estan
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relacionadas con requerimientos de funcionarios y contratistas del DNP externos a la
OTSI y que no competen a ningun tramite interno de: banco de proyectos, KPT, SARC
y SISCOMPES para los cuales se brinda la informacion para realizar el debido
escalamiento.

En tercer lugar, con el 8,31% se encuentra CDS.Administracién de Usuarios.Directorio
Activo.Usuarios de Red.Restablecer Contrasefia: estas solicitudes se presentan para
gestionar todas las solicitudes de acceso a los diferentes aplicativos.

CATEGORIAS TOP 10 TICKETS ASOCIADOS % REPRESENTATIVO

CDS.Usuario Final.Indicar Procedimiento.Sisben 17,90%
CDS.Usuario Final.Indicar Procedimiento.DNP 324 11,26%
CDS.Administracion de Usuarios.Directorio
239 8,319
Activo.Usuarios de Red.Restablecer Contrasefia R
CDS.Hardware Usuario Final.Desktop 236 8,20%
CDS.Soft: U io Final.Sist
O. ware suanf) inal.Sis emal 175 6,08%
Operativo.Actualizaciones de Seguridad
CDS.Usuario Final.Indicar Procedimiento.Otros 167 5,80%
CDS.Administracién de Usuarios.Directorio
129 4,48%
Activo.Usuarios de Red.Desbloqueo ’
CDS.Soft: U io Final.Soft Libre.FortiClient -
oftware Usuario Final.Software Libre.FortiClien 3 3,06%
VPN
CDS.U io Final.IMAC.C ion - D i0
. sluano inal ¢ onexion - Desconexion 74 2,57%
Movimiento de Equipo
CDS.Hardware Usuario Final.Laptop 71 2,47%

Total 70,14%

Tabla 13 Top 10 de solicitudes gestionadas por CDS N1 por categoria para el mes de abril 2024.

04.Top de solicitudes por usuario

Los usuarios con mas solicitudes reportadas en el centro de servicios son los siguientes, que
representan el 41.01% del total:

pag. 17

En primer lugar, el usuario Ciudadano consulta con el 30,8% en el cual son
categorizados todas las solicitudes informativas de Sisbén, DNP y Otros que no
registran en el directorio del CA como funcionario interno de la entidad.

En segundo lugar, el usuario Luque Bottia Rolando Andres con un 5,91% con el cual se
generan todas las solicitudes de tareas masivas gestionadas en el mes.
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USUARIOS TOP 10 TICKETS ASOCIADOS ‘ % REPRESENTATIVO

Ciudadano Consulta 886 30,80%
Luque Bottia Rolando Andres 170 5,91%
Quiroga Garcia Sandra Patricia 30 1,04%
Lopez Perilla Nelson Saul 21 0,73%
Murillo Rodriguez Bairo Ariel 13 0,45%
Romero Ramirez Luz Angie 12 0,42%
Huertas Correa Maria del Pilar 12 0,42%
Rueda Vasquez Jose Miguel 12 0,42%
Nieto Alcala Catalina Alejandra 12 0,42%
Castro Medina Jennifer 12 0,42%

Tabla 14 Top 10 de solicitudes gestionadas por CDS N1 por usuario para el mes de abril 2024.

05.Gestion de tareas de Workflow

Las tareas de Workflow se ejecutan como servicios de solicitudes que incluyen diferentes
configuraciones y revisiones, estas son activadas con flujos activos y automaticos de la
herramienta de gestidn ITSM para ser gestionados por la mesa de servicios, dependiendo del
proceso que se ponga a correr el ticket puede realizar hasta 3 saltos de tareas para los agentes
de la mesa, se evidencia que para el mes en revision las 3 tareas con flujo de servicio mas
ejecutadas por la mesa son:

e Verificacion de concepto técnico, solicitada durante los procesos de revisidon de
dispositivo para baja, la cual es ejecutada por el personal de soporte de mesa.

e Actualizaciéon de lista de escaner y Configuracion de perfil que son solicitadas durante
los procesos de ingreso de funcionarios nuevos.

GESTION DE TAREAS CON WORKFLOW

\\\
Actualizacion lista escaner 126 230 471
Entrega de credenciales y acceso VPN 119 213 58 45 435
Configuracion Perfil 116 191 49 52 408
Revisién Técnica 9 7 53 63 132
Verificacién de concepto 9 6 50 63 128
Instalacién de SW 13 32 24 21 90
Configuracion Perfil - VPN 20 41 14 13 88
Verificacion Consumibles de Impresion 6 5 6 5 22
Instalacién - Cambio de consumibles 6 5 6 5 22
Validar Remitente Usuario-Jefe 2 1 6 9
Restaurar Backup - Backup PC 2 6 8
Configurar acceso remoto-VPN 2 1

TOTAL TICKETS _ __ 1818

\\

Tabla 15 Resumen de gestion de tareas de Workflow, con corte abril 2024.
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Cirunta oy MES AR
TICKETS GESTIONADO POR LA MESA DE SEAVICIO CON TAREA DE WORKFLOW

[

e [FERFRT

Hordyrn d la aves T

llustracidon 4 Resumen de gestion de tareas de Workflow, con corte abril 2024.

D. ACUERDOS DE NIVELES DE SERVICIO (ANS)

Bajo la orden de compra 122017 (DNP-OC-017-2023) con el objeto Prestar los servicios
de mesa de servicios, al amparo del Acuerdo Marco de Precios N° CCE-183- AMP-2020,
que permita la gestién, mantenimiento y soporte técnico de la infraestructura tecnoldgica
gue provee servicios de tecnologias de la informacion de las comunicaciones (TIC) a nivel
de usuario final al Departamento Nacional de Planeacién (DNP) a nivel 1, se dio inicio a la
operacién del centro de servicios el 26 de diciembre 2023 con los 19 recursos exigidos
completos, distribuidos asi:

e Coordinador
e (6) agentes de mesa
e (12) agentes de soporte en sitio.

Para el periodo del 1 al 30 de abril del 2024 se realizd medicidon y presentacion de
resultados a la entidad, por parte de Selcomp Ingenieria se sigue realizando un
seguimiento y validacion diario con el objeto de corregir las posibles desviaciones e ir
afinando los procesos operativos internos:

1. Calidad y oportunidad en los reportes entregados

Se generaron en un 100% los reportes a solicitud de la entidad en la calidad y
oportunidad requerida.

METRICA: revisidn del reporte por parte de la entidad
META: Hasta 2 devoluciones del mismo reporte

MEDICION: Cumple
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TOTAL INFORMES | DEVOLUCIONES POR

PERIODO MEDICION
GENERADOS REPORTE

<=2 devoluciones d
DICIEMBRE 2023 3 1 evoluciones de un 100,00%
mismo reporte

<=2 devoluciones d
ENERO 2024 1 1 evoluciones de un 100,00%
mismo repor‘te

<=2 devoluciones de un
FEBRERO 2024 1 0 . 100,00%
mismo reporte

<=2 devoluciones d
MARZO 2024 1 0 evoluciones de tn 100,00%
mismo reporte

<=2 devoluciones d
ABRIL 2024 1 0 evoluciones ce un 100,00%
mismo repor‘te

Tabla 16 Cumplimiento consolidado del ANS de calidad y oportunidad en los reportes entregados con corte de abril 2024.

Tendencia de cumplimiento de Calidad y Oportunidad de los reportes entregados

3.5 120,00%
) 3 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
= 100,00
25
80,00%

60,00%

1 : - | 1 1 1 40,00¢
p 20,00%
b}
0 0 0
0 0,00%
DICIEMBRE 2023 ENERO 2024 FEBRERO 2024 MARZO 2024 ABRIL 2024
mm TOTAL INFORMES GEMERADOS mm DEVOLUCIONES POR REPORTE == MEDICION

llustracion 5 Cumplimiento consolidado del ANS de calidad y oportunidad en los reportes entregados con corte de abril 2024.

2. Rendimiento del perfil contratado

Se registra un total de 14 actividades ejecutadas para el periodo en concordancia con
el cronograma.

METRICA: Ejecucion de todas y cada una de las actividades del cronograma = NUmero
de actividades ejecutadas en el periodo/NUmero total de actividades por ejecutar en el
periodo.

META: 100%
MEDICION: (14/14) *100=100%
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TOTAL
PERIODO ACTIVIDADES TOJ?;Q;:&/LDDAAIDSES MEDICION
EJECUTADAS
DICIEMBRE 2023 19 19 100% 100%
ENERO 2024 15 15 100% 100%
FEBRERO 2024 23 23 100% 100%
MARZO 2024 18 18 100% 100%
ABRIL 2024 100% 100%

TOTAL PROMEDIO _—_

Tabla 17 Cumplimiento consolidado del ANS de rendimiento del perfil contratado con corte de abril 2024.

Tendencia de cumplimiento de Rendimiento del perfil contratado

25 100 0% 120%
100,0% q
100,0% 100,0% 100,0%
100%
20
B0%
15
B50%
10
40%,
5
200%
0 0%
DICIEMBRE 2023 ENERD 2024 FEBRERC 2024 MARZO 2024 ABRIL 2024

EERTOTAL ACTIVIDADES EJECUTADAS R TOTAL ACTIVIDADES PROGRAMADAS —a=MEDICION

llustracion 6 Cumplimiento consolidado del ANS de rendimiento del perfil contratado con corte de abril 2024.

3. Puntualidad del perfil contratado

Se registra un total de 14 actividades ejecutadas en los tiempos pactados en el
cronograma para el periodo

METRICA: Ejecucion en los tiempos definidos de las actividades del cronograma =
Numero de actividades ejecutadas en el periodo en los tiempos acordados /Numero
total de actividades por ejecutar en el periodo.

META: 100%

MEDICION: (14/14) *100=100%
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TOTAL
PERIODO ACTIVIDADES TCLTRA(;GA;I:\XIADDAADSES MEDICION
EJECUTADAS
DICIEMBRE 2023 19 19 100% 100%
ENERO 2024 15 15 100% 100%
FEBRERO 2024 23 23 100% 100%
MARZO 2024 18 18 100% 100%
ABRIL 2024 100% 100%

\_\—

Tabla 18 Cumplimiento consolidado del ANS de puntualidad del perfil contratado con corte de abril 2024.

Tendencia de cumplimiento de Puntualidad del perfil contratado

. 100,0%
100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
20 . 100%
B0%
15
B60%
10
40%
5
I)[}':.:
0 0%
DICIEMBRE 2023 ENERD 2024 FEBRERO 2024 MARZO 2024 ABRIL 2024

I TOTAL ACTIVIDADES EJECUTADAS N TOTAL ACTIVIDADES PROGRAMADAS —e—MEDICION

llustracion 7 Cumplimiento consolidado del ANS de puntualidad del perfil contratado con corte de abril 2024.

4. Verificacion del cumplimiento del perfil exigido

Para el periodo se registran 2 verificaciones de perfil para los reemplazos de agentes
de soporte en sitio, las hojas de vida fueron enviadas para aprobacion el 2 de abril y
fueron aceptadas por la entidad el 2 de abril 2024:

e Edgar Medina Barrera es reemplazado por Brayan Alexis Cala Suescun
e Anyi Yurley Vega Bustos es reemplazado por Cristian Antonio Aguilar Gomez.

METRICA: 100% cumplimiento de acuerdo a ficha técnica del perfil contratado
asignado por el Proveedor

META: 100%

MEDICION: (2/2)*100
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VERIFICACIONES DE| INCUMPLIMIENTOS
PERIODO PERFIL POR CON EL PERFIL META MEDICION
PERIODO EXIGIDO
DICIEMBRE 2023 20 0 100% 100,00%
ENERO 2024 1 0 100% 100,00%
FEBRERO 2024 0 0 100% 100,00%
MARZO 2024 0 0 100% 100,00%
ABRIL 2024 0 100% 100,00%

TOTALPROMEDIO _\_-_

Tabla 19 Cumplimiento consolidado del ANS de verificacion del cumplimiento del perfil contratado con corte de abril 2024.

Tendencia de cumplimiento de Perfiles Exigidos

25 120,00%

100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
. eV : . : o 100,00%
80,00%
15
60,003
10
40,00%
» = 20,009
] £
0 0
. — = 000
DICIEMBRE 2023 ENERO 2024 FEBRERD 2024 MARZO 2024 ABRIL 2024
mm VERIFICACIOMES DE PERFIL POR PERIODO - (NCUMPLIMIENTOS CON EL PERFIL EXIGIDOD —t—MEDICION

llustracion 8 Cumplimiento consolidado del ANS de verificacion del cumplimiento del perfil contratado con corte de abril 2024.

5. Rotacion maxima

Para el periodo de evaluacion se registraron 2 rotaciones para el perfil de agente de
soporte en sitio con 2 renuncias del 6 de abril 2024; sin embargo en el informe de
estabilizacién de ANS presentado a la entidad en el mismo mes se aconsejé y propuso
un limite de 3 rotaciones por cada 2 meses, considerando "que pese a las acciones
ejecutadas por parte de Selcomp para mitigar la rotacion del personal como es: pago
puntual de sus salarios, cumplimento de las obligaciones con los colaboradores,
actividades para propender el buen ambiente laboral, entre otros, se presentan factores
de preferencia de los trabajadores, como el trabajo 100% remoto, crecimiento
profesional, situaciones de causa mayor o calamidad, duracién del proyecto, entre otros
, siendo factores ajenos al alcance de Selcomp"; se solicita a la entidad tener en cuenta
gue los perfiles fueron repuestos a tan solo 1 dia habil y no 5 como lo permite el
acuerdo marco, evidenciando una buena gestion que buscaba minimizar al maximo el
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impacto a la operacion de la entidad. Esta solicitud de excepcidon de escalé a la entidad
en el comité operativo, pero no fue aprobada por el cliente.

METRICA: NUmero de rotaciones de personal durante 2 meses maximo de 1
META: Rotaciéon maxima permitida: 1 rotacion por cada dos (2) meses

MEDICION: (1/2)*100% >> 50%

ROTACIONES EN EL META DE ROTACIONES

MEDICION

PERIODO OBSERVACION
MES CADA 2 MESES

26 AL 31 DICIEMBRE 2023 1 1 100%
1AL 31 DE ENERO2024 1 1 100%
1 AL 29 DE FEBRERO 2024 0 1 0%
1AL 31 DE MARZO 2024 0 1 0%

Se solicita excepcion de
este indicador de
1 AL 30 DE ABRIL 2024 2 acuerdo a la novedad 1 50%
reportada, la entidad
no acepta la excepcion

TotALPROMEDIO L o | |

Tabla 20 Cumplimiento consolidado del ANS de rotacion maxima con corte de abril 2024.

Tendencia de cumplimiento de Rotacién de personal

100,0% 1 100,0% 1 1 1 "
1 - 100%
i BO%
1 60%
50,0%
a A%
0 20%
0,0% 0,0%
0 0%
26 AL 31 DNCIEMBRE 2023 1 AL 31 DE ENERO2024 1 AL 29 DE FEBRERO 2024 1 AL 31 DE MARZO 2024 1 AL 30 DE ABRIL 2024

- AEDICION =a=META DE ROTACIONES CADA 2 MESES

llustracion 9 Cumplimiento consolidado del ANS de rotacion mdxima con corte de abril 2024.
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6. Tiempo de asignaciéon de un nuevo perfil
Para el mes de marzo 2024 se reportan 2 asignaciones de nuevo perfil por rotacion

METRICA: Tiempo MAXIMO de asignacién de un nuevo perfil contratado Zona 1: Cinco
(5) dias habiles.

META: Asignacién de un nuevo perfil por rotacién = (5) dias habiles

MEDICION: 100%

ROTACIONES EN EL TIEMPO DE
PERIODO PERIODO ASIGNACION DEL META MEDICION
NUEVO PERFIL (DIAS)

DICIEMBRE 2023 1 2 DIiAS HABILES 5 DIAS HABILES 100,00%
ENERO 2024 1 4 DIAS HABILES 5 DIAS HABILES 100,00%
FEBRERO 2024 0 N/A 5 DIAS HABILES 100,00%
MARZO 2024 0 N/A 5 DIAS HABILES 100,00%
ABRIL 2024 1 DIA HABIL 5 DIAS HABILES 100,00%

TOTAL PROMEDIO _—_

Tabla 21 Cumplimiento consolidado del ANS de tiempo de asignacion de un nuevo perfil con corte de abril 2024.

fendencia de cumplimiento de Asignacion de un nuevo perfil por rotacion

100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
100,00 > : 0
80,00
60, 00%
10,00%
20,00
0,00¢
5 DIAS HABILES 5 DIAS HABILES 5 DIAS HABILES 5 DIAS HABILES 5 DIAS HABILES
2 DIAS HABILES 4 D[AS HABILES N/A N/A 1 DlA HABIL
1 1 0
DICIEMBRE 2023 ENERO 2024 FEBRERC 2024 MARZO 2024 ABRIL 2024

llustracion 10 Cumplimiento consolidado del ANS de tiempo de asignacion de un nuevo perfil con corte de abril 2024.

7. Entrega de informes de operacion y gestion

Se genera 1 informe mensual de operacion cada mes, el cual es validado con la entidad
los primeros 5 dias habiles.
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CENTRO DE
SERVICIOS

KAIOMG DA | VG

Departamento Nacional
de Planeacién - DNP

()

METRICA: Numero de formes de operacion de la mesa de servicios entregados a
tiempo y en la calidad pactada con la entidad /NUumero de informes de operacién
solicitados por la entidad durante el periodo.

META: 100% Es la entrega de informes de operacién y gestiéon acordados entre la
Entidad y el proveedor, relacionados con todos los servicios de la Mesa de Servicios de
TI contratada.

MEDICION: (1/1)*100=100%

TOTAL INFORMES POR
GENERAR

TOTAL INFORMES
GENERADOS

MEDICION

PERIODO

DICIEMBRE 2023 3 3 100% 100,00%
ENERO 2024 1 1 100% 100,00%
FEBRERO 2024 1 1 100% 100,00%
MARZO 2024 1 1 100% 100,00%
ABRIL 2024 100% 100,00%

Tabla 22 Cumplimiento consolidado del ANS de entrega de informes de operacion y gestion con corte de abril 2024.

Tendencia de cumplimiento de Entrega de informes de operacion mensual
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I TOTAL INFORMES GENERADOS EERTOTAL INFORMES POR GENERAR —a— MEDICION

Ilustracion 11 Cumplimiento consolidado del ANS de entrega de informes de operacion y gestidn con corte de abril 2024

8. Atencion canal telefonico y/o linea celular

METRICA: (No. Llamadas atendidas antes de los 10s / No. total de Llamadas) *100
METRICA = (1301/1251)*100=96,16%
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Informe No. 5 abril 2024

META: 80%

Se recibieron un total de 1,301 llamadas para gestién de la mesa de servicio de las
cuales:
e Se excluyen 40 llamadas ya que fueron abandonas por el usuario antes de los
10 segundos.
e Se tienen 1,211 llamadas contestadas en el tiempo maximo de espera de 10
segundos.
e Se tienen 45 llamadas gestionados después de los 10 segundos
e Se tienen 5 llamadas abandonadas por la ocupacidn de los agentes y lineas de
servicios

DETALLE DE LA CONEXION TOTAL LLAMADAS | % REPRESENTATIVO
LLAMADAS CONTESTADAS EN LOS TIEMPOS (HASTA 10 SEGUNDOS) 1211 93,08%
LLAMADAS CONTESTADAS DESPUES DE LOS 10 SEGUNDOS 45 3,46%
LLAMADAS ABANDONADAS 5 0,38%
LLAMADAS DESCARTADAS POR ABANDONO DEL SOLICITANTE ANTES DE 10 SEGUNDOS 40 3,07%
TOTAL 1301 100,00%
L LLAMADAS CONTE
% REPRESENTATIVO
LLAMADAS CONTESTADAS EN 5 SEGUNDOS 1024 78,71%
LLAMADAS CONTESTADAS EN 10 SEGUNDOS 187 14,37%
LLAMADAS CONTESTADAS EN 30 SEGUNDOS 29 2,23%
LLAMADAS CONTESTADAS EN 60 SEGUNDOS 6 0,46%
LLAMADAS CONTESTADAS EN UN TIEMPO SUPERIOR A 60 SEGUNDOS 0,77%

TOTAL 1256 | 96,54%

TOTAL LLAMADAS DESCARTADAS EN CONSIDERACION QUE EL FUNCIONARIO SOLICITANTE ABANDONO LA LLAMADA ANTES DE LOS 10

SEGUNDOS
DETALLE DE LA CONEXION LLAMA
LLAMADAS ABANDONADAS POR EL USUARIO ANTES DE LOS 5 SEGUNDOS 39 3,00%
LLAMADAS ABANDONADAS POR EL USUARIO ANTES DE LOS 10 SEGUNDOS 0,08%
TOTAL _\ 3,07%

TOTAL LLAMADAS ABANDONADAS

DETALLE DE LA CONEXION TOTAL LLAMADAS | % REPRESENTATIVO

LLAMADAS ABANDONADAS EN 30 SEGUNDOS 1 0,08%
LLAMADAS ABANDONADAS EN 60 SEGUNDOS 2 0,15%
LLAMADAS ABANDONADAS EN UN TIEMPO SUPERIOR A 60 SEGUNDOS 2 0,15%

TOTAL I 0,38%

Tabla 23 ANS para atencion de canal telefonico para el mes de abril 2024.
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Informe No. 5 abril 2024

Cumplimiento de ANS para el canal telefonico - OTSI- CDS N1 por franja horaria

97,94%

98,41% o/
G435 97.40% TN 96,35%

95,65%

llustracion 12 ANS para atencidn de canal telefonico para el mes de abril 2024.

Para el periodo en revisién se evidencian franjas horarias para las que el nUmero de
agentes de mesa actual (6 agentes) no es suficiente para cubrir la demanda operativa
al 100%; sin bien el indicador global de cumplimiento se mantuvo por encima del 96%,
los 6 recursos existentes se distribuyen en horario 7am a 7pm por lo cual no todos
estan presenten en la operacion todo el tiempo:

e Enlafranja 7am a 8am, se presento pico de llamadas por solicitudes para poder
acceder al equipo remoto o a la conexiéon VPN teniendo en cuenta los dias
autorizados para teletrabajo a raiz del razonamiento de agua en la ciudad.

e En la franja 5pm a 6pm, se presentd pico de llamadas por falla en el acceso
remoto y VPN que posteriormente fue solucionada por el equipo de
infraestructura.

TOTAL LLAMADAS TOTAL LLAMADAS DEL

PERIODO ATENDIDAS ANTES MEDICION

PERIODO
DE LOS 10 SEG

JUNIO 2023 1645 1815 80% 90,63%
JULIO 2023 1442 1601 80% 90,07%
AGOSTO 2023 1394 1633 80% 85,36%
SEPTIEMBRE 2023 1417 1559 80% 90,89%
OCTUBRE 2023 1366 1558 80% 87,68%
NOVIEMBRE 2023 1101 1268 80% 86,83%
DICIEMBRE 2023 1237 1493 80% 82,85%
ENERO 2024 1512 1712 80% 88,32%
FEBRERO 2024 1478 1582 80% 93,43%
MARZO 2024 1032 1092 80% 94,51%
ABRIL 2024 1251 1301 80% 96,16%

TOTALPROMEDIO | 1352 1510 [

Tabla 24 ANS para atencion de canal telefonico consolidado con corte de abril 2024.
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Informe No. 5 abril 2024

Tendencia de cumplimiento de atencion telefonico
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mTOTAL LLAMADAS ATENDIDAS ANTES DE LOS5 10 SEG W TOTAL LLAMADAS DEL PERICDO —a—MEDICION

llustracion 13 ANS para atencion de canal telefénico consolidado con corte de abril 2024.

9. Atencion _de canal email, web, Chat en Linea con_agente, canales de
autogestion

a) Atencion de canal email = 10 minutos

De un total de 1051 tickets registrados para atencion de N1 se dio respuesta inicial en
los tiempos para un total de 1042 casos, esto considerando que la atenciéon debe
realizarse en los primeros 10 minutos, se obtuvo un cumplimiento del 99.14%:

METRICA: (Total de tickets recepcionados por canal de correo electronico gestionados
en 10 minutos/ Total de casos recepcionados por el canal de correo) *100

METRICA = (1042/1051) *100=99,14%

META: 80%
TOTAL CORREOS
PERIODO GESTIONADOS TOTAL SOLICITUDES MEDICION
ANTES DE LOS 10 POR CORREO
MIN

JUNIO 2023 1840 1910 80% 96,34%
JULIO 2023 1445 1508 80% 95,82%
AGOSTO 2023 1310 1373 80% 95,41%
SEPTIEMBRE 2023 1440 1523 80% 94,55%
OCTUBRE 2023 1732 1814 80% 95,48%
NOVIEMBRE 2023 1678 1748 80% 96,00%
DICIEMBRE 2023 1474 1569 80% 93,95%
ENERO 2024 1175 1371 80% 85,70%
FEBRERO 2024 1392 1465 80% 95,02%
MARZO 2024 771 794 80% 97,10%
ABRIL 2024 1042 1051 80% 99,14%

TOTAL PROMEDIO 1351 e |

Tabla 25 ANS consolidado para atencion de canal email corte abril 2024.
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Informe No. 5 abril 2024

Tendencia de cumplimiento de atencion de correo
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EmTOTAL CORREQS GESTIONADOS ANTES DE LOS 10 MIN =—o—=MEDICION

llustracion 14 ANS consolidado para atencion de canal email corte abril 2024.
b) Atencion de canal WEB = 5 minutos

De un total de 117 tickets registrados para atencion de N1, se dio respuesta inicial en
los tiempos para un total de 117 casos, esto considerando que la atencidon debe
realizarse en los primeros 5 minutos, se obtuvo un cumplimiento del 100%:

METRICA: (Total de tickets recepcionados por canal de portal WEB atendidos en 5
minutos/ Total de casos recepcionados por el canal de portal WEB) *100

METRICA = (117/117)*100=100%

META: 80%

TOTAL TOTAL SOLICITUDES
PERIODO SOLICITUDES GESTIONADOS ANTES META MEDICION
DE 5 MIN
63 75
60

JUNIO 2023 80% 84,00%
JULIO 2023 80% 82,19%
AGOSTO 2023 63 72 80% 87,50%
SEPTIEMBRE 2023 69 76 80% 90,79%
OCTUBRE 2023 95 111 80% 85,59%
NOVIEMBRE 2023 59 66 80% 89,39%
DICIEMBRE 2023 28 Bill 80% 90,32%
ENERO 2024 35 171 80% 20,47%
FEBRERO 2024 164 174 80% 94,25%
MARZO0 2024 150 151 80% 99,34%
ABRIL 2024 117 117 80% 100,00%

TOTAL PROMEDIO 102

Tabla 26 ANS para atencion de canal WEB para el mes de abril 2024.
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llustracion 15 ANS para atencion de canal WEB para el mes de abril 2024.

c) Atencidén de canal CHAT Teams = 1 minuto

De un total de 674 tickets registrados para atencion de N1 se dio respuesta inicial en
los tiempos establecidos para un total de 669 casos, esto considerando que la atencion
debe realizarse en el primer minuto, se obtuvo un cumplimiento del 99.26%:

METRICA: (Total de tickets recepcionados por canal de teams atendidos en 1 minuto/
Total de casos recepcionados por el canal de teams) *100

METRICA = (669/674)*100=99,26%

META: 80%

TOTAL CHATS
PERIODO TOTAL CHATS GESTIONADOS ANTES META MEDICION
DE 1 MIN

JUNIO 2023 521 80% 82,15%
JULIO 2023 443 470 80% 94,26%
AGOSTO 2023 518 573 80% 90,40%
SEPTIEMBRE 2023 617 668 80% 92,37%
OCTUBRE 2023 603 615 80% 98,05%
NOVIEMBRE 2023 512 551 80% 92,92%
DICIEMBRE 2023 310 334 80% 92,81%
ENERO 2024 689 694 80% 99,28%
FEBRERO 2024 772 791 80% 97,60%
MARZO 2024 485 496 80% 97,78%
ABRIL 2024 80% 99,26%

Tabla 27 ANS para atencion de canal CHAT- TEAMS para el mes de abril 2024.
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Informe No. 5 abril 2024

Tendencia de cumplimiento de atencion de Chat Teams
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llustracion 16 ANS para atencion de canal CHAT- TEAMS para el mes de abril 2024.

d) Atencion de canal CHATBOT = 5 minutos

No se registran solicitudes via chatbot para el periodo en revision

METRICA: (Total de tickets recepcionados por canal de chatbot atendidos en 5
minutos/ Total de casos recepcionados por el canal de chatbot) *100

METRICA = 100%

META: 80%.
TOTAL TOTAL SOLICITUDES
PERIODO SOLICITUDES GESTIONADOS ANTES META MEDICION
DE 5 MIN

ENERO 2024 80% 33,33%
FEBRERO 2024 80% 83,33%
MARZO 2024 7 7 80% 100,00%
ABRIL 2024 80% 100,00%

T rroMEDIo | ————

Tabla 28 ANS para atencion de canal CHATBOT para el mes de abril 2024.
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Informe No. 5 abril 2024

Tendencia de cumplimiento de atencion de CHATBOT Institucional
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llustracion 17 ANS para atencion de canal CHATBOT para el mes de abril 2024.

10.Resolucion de tickets Nivel 1

De un total de 3.205 tickets registrados para atencion de N1 se dio solucién a 3.189,
se obtuvo un cumplimiento del 99.5%:

METRICA: (No. Tickets resueltos por N1 dentro del ANS /No. total, de tickets
recepcionados para gestion N1) *100

METRICA = (3189/3205)*100=99,5%

META: 80%.
TOTAL TICKETS
PERIODO SOLUCIONADOS EN TOTAL TICKETS META MEDICION
EL ANS --

JULIO 2023 3200 3240 80% 98,77%
AGOSTO 2023 3013 3102 80% 97,13%
SEPTIEMBRE 2023 3366 3412 80% 98,65%
OCTUBRE 2023 3450 3482 80% 99,08%
NOVIEMBRE 2023 3382 3414 80% 99,06%
DICIEMBRE 2023 2680 2697 80% 99,37%
ENERO 2024 4287 4304 80% 99,61%
FEBRERO 2024 4249 4266 80% 99,60%
MARZO 2024 2617 2628 80% 99,58%
ABRIL 2024 3189 3205 80% 99,50%

Tabla 29 ANS para resolucion de tickets para el mes de abril 2024.
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Informe No. 5 abril 2024

Tendencia de cumplimiento de resoluciéon de tickets
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llustracion 18 ANS para resolucion de tickets para el mes de abril 2024.

11.Cierre de Tickets

De un total de 2863 casos gestionados con prioridad normal se dio cierre 3 dias después
de pasar al estado resuelto a 2861 tickets, se obtuvo un cumplimiento del 99.93%, no
se incluyen para la medicion los ultimos 3 dias del mes, puesto que este cambio de
estado solucionado >>> cerrado lo genera automaticamente la herramienta de
gestion:

METRICA: (NUmero de tickets cerrados en menos de 3 Dias Habiles a partir de su
resolucion durante el periodo (hasta 3 dias antes de la finalizacién del periodo/ nimero
de tickets resueltos (hasta 3 dias antes de la finalizacidon del periodo)) *100

METRICA = (2861/2863) *100=99,93%

META: 70%.

TOTAL TOTAL SOLICITUDES

PERIODO SOLICITUDES CON MEDICION

DEL PERIODO
CIERRE EN EL ANS

JUNIO 2023 2917 3044 80% 95,83%
JULIO 2023 2993 3240 80% 92,38%
AGOSTO 2023 2860 3102 80% 92,20%
SEPTIEMBRE 2023 3198 3351 80% 95,43%
OCTUBRE 2023 3189 3448 80% 92,49%
NOVIEMBRE 2023 3232 3394 80% 95,23%
DICIEMBRE 2023 2584 2697 80% 95,81%
ENERO 2024 3818 3828 80% 99,74%
FEBRERO 2024 3536 3560 80% 99,33%
MARZO 2024 2538 2544 80% 99,76%
ABRIL2024 2861 2863 80% 99,93%

Tabla 30 ANS para cierre de tickets para el mes de abril 2024.
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Informe No. 5 abril 2024

Tendencia de cumplimiento de cierre de tickets luego de estar en estado resuelto
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llustracion 19 ANS para cierre de tickets para el mes de abril 2024.

12.Escalamiento de tickets

De un total de 2.012 tickets registrados para atencion de N1 se escalaron
correctamente un total de 2.001, se obtuvo un cumplimiento del 99.45%:

METRICA: (Numero de tickets correctamente escalados / Numero de tickets escalados
por los soportes de CDS N1) *100

METRICA = (2001/2012) *100=99,45%

META: 80%.
TOTAL
PERIODO SOLICITUDES TOTAL SOLICITUDES META MEDICION
ESCALADAS DEL PERIODO
CORRECTAMENTE
JUNIO 2023 133 137 80% 97,08%
JULIO 2023 186 190 80% 97,89%
AGOSTO 2023 731 731 80% 100,00%
SEPTIEMBRE 2023 928 936 80% 99,15%
OCTUBRE 2023 1046 1063 80% 98,40%
NOVIEMBRE 2023 1013 1023 80% 99,02%
DICIEMBRE 2023 553 555 80% 99,64%
ENERO 2024 4281 4304 80% 99,47%
FEBRERO 2024 3106 3162 80% 98,23%
MARZO 2024 1705 1718 80% 99,24%
ABRIL 2024 2001 2012 80% 99,45%

Tabla 31 ANS para escalamiento de tickets para el mes de abril 2024.
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Informe No. 5 abril 2024

Tendencia de cumplimiento de escalamiento de tickets
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llustracion 20 ANS para escalamiento de tickets para el mes de abril 2024.

13.Resoluciéon de tickets usuarios VIP

De un total de 230 casos gestionados con prioridad VIP se solucionaron en el tiempo
maximo de 4 horas 223 tickets, se obtuvo un cumplimiento del 96.96%:

METRICA: (Numero de tickets resueltos en el tiempo maximo establecido de (4 horas)
para usuarios VIP abiertos en el periodo / total de tickets abiertos en el periodo para
usuarios VIP) *100

METRICA = (223/230)*100=96,96%

META: 90%.

pag. 36

Version 1




Orden de Compra No. 122017 -Contrato Entre DNP y SELCOMP
CENTRO DE INGENIERIA SAS

) ¥ ;
SERVICIOS INFORME MENSUAL DE PRESTACION DE SERVICIOS () Denstumonto Mo
e INFORME DE GESTION OC 122017 !

Informe No. 5 abril 2024

TOTAL

PERIODO SOLICITUDES CON TOTAL SOLICITUDES MEDICION
DEL PERIODO
CIERRE EN EL ANS
JULIO 2023 171 179 90% 95,53%
AGOSTO 2023 204 221 90% 92,31%
SEPTIEMBRE 2023 191 204 90% 93,63%
OCTUBRE 2023 193 202 90% 95,54%
NOVIEMBRE 2023 199 211 90% 94,31%
DICIEMBRE 2023 144 154 90% 93,51%
ENERO 2024 461 476 90% 96,85%
FEBRERO 2024 333 339 90% 98,23%
MARZO 2024 210 216 90% 97,22%
ABRIL 2024 223 230 90% 96,96%

[ omceroweo | 23 | s |

Tabla 32 ANS para resolucion de tickets con prioridad VIP para el mes de abril 2024.

Tendencia de cumplimiento de resolucion de tickets con prioridad VIP
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llustracion 21 ANS para resolucion de tickets con prioridad VIP para el mes de abril 2024.

14.Porcentaje de satisfaccion en la calidad

Se extrajo de la herramienta de gestidn el reporte de satisfaccion al servicio prestado
por el centro de servicios para 3 items genéricos:

e (El tiempo de respuesta de su servicio fue?
e (La calidad de la solucidon de su servicio fue?
e (El trato recibido en la prestacidn del servicio fue?
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Informe No. 5 abril 2024

Para el periodo en revision del 1 al 30 de abril del 2024 se obtuvo un buen
comportamiento en la percepcién del servicio hacia el usuario, considerando: 99.51%
de satisfaccion para el tiempo de respuesta, 99.51% de satisfaccion para la calidad de
la solucion y 100% para el trato en la atencion del servicio,

METRICA: (Porcentaje de satisfaccion del total de encuestas/ Total de preguntas)

META: 80%.

¢ELTIEMPO DE ¢LA CALIDAD DELA | ¢ELTRATO RECIBIDO EN

TOTAL ENCUESTAS

PERIODO RESPUESTA DE SU SOLUCION DE SU LA PRESTACION DEL RECIBIDAS

SERVICIO FUE:? SERVICIO FUE? SERVICIO FUE?

ENERO 2024 97,01% 95,52% 97,01% 134
FEBRERO 2024 95,42% 94,58% 96,25% 240
MARZO 2024 97,39% 98,26% 98,26% 115
ABR|L2024 99,51% 99,51% 100,00%

TOTAL PROMEDIO 97,33% 96,97% ‘ 97,88% _

Tabla 33 ANS de calidad en la gestion de tickets para el mes de abril 2024

Tendencia de cumplimiento de satisfaccion del servicio- Tiempo de respuesta
300 101,00%

250

200

150

100

50

ENERO 2024 FEBRERO 2024 MARZO 2024 ABRIL 2024

mmm TOTAL ENCUESTAS RECIBIDAS

llustracion 22 ANS de calidad en la gestion de tickets para el mes de abril 2024.
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¢ELTIEMPO DE RESPUE DE SU SERVICIO FUE:?

Se registra un total de 206 encuestas , de las cuales se dio buena
calificacion a 198 y mala calificacion a 8, luego de revisado se encuentra

que 7 encuestas con calificacion negativa deben ser descartadas puesto
que son solicitudes que no competen ni estdn en los tiempos del ans de
la mesa de servicio

Métrica=(205)/206)*1 1%
) ) OTAL BUENA TOTAL MALA )
CALIFICACION OTAL ENCUESTAS MEDICION CALIFICACION CALIFICACION ‘ TOTAL EXCEPCION
176

EXCELENTE 85,44%

BUENO 29 14,08% 29

REGULAR 0 0,00% 5 5
MALO 0,49%

_\\—-\—

Tabla 34 ANS de calidad en la gestion de tickets para el mes de abril 2024- tiempo de respuesta

CALIDAD DE LA S CION DE SU SERVICIO FUE?

Se registra un total de 206 encuestas , de las cuales se dio buena
calificacion a 205 y mala calificacion a 4, luego de revisado se encuentra
que 3 encuestas con calificacion negativa deben ser descartadas puesto
que son solicitudes que no competen ni estdn en los tiempos del ans de
la mesa de servicio

Métrica=(205)/206)*10

CALIFICACION TOTAL ENCUESTA MEDICION TOTAL BUENA TOTAL MALA TOTAL EXCEPCION
CALIFICACION CALIFICACION

EXCELENTE 89,81%
BUENO 20 9,71% 20
REGULAR 0 0,00%
MALO 0,49%

_\\——\—

Tabla 35 ANS de calidad en la gestion de tickets para el mes de abril 2024- calidad de la solucion

¢EL TRATO RECIBIDO EN LA PRESTACION DEL SERVICIO FUE?

Se registra un total de 206 encuestas , de las cuales se dio buena
calificacion a 203 y mala calificacion a 3, luego de revisado se encuentra
que 3 encuestas con calificacion negativa deben ser descartadas puesto
que son solicitudes que no competen ni estdn en los tiempos del ans de
la mesa de servicio

TOTAL BUENA TOTAL MALA
IR e R M
EXCELENTE 92,23%
BUENO 16 7,77% 16
REGULAR 0 0,00% 2 2
MALO 0,00%

_\\——\—

Tabla 36 ANS de calidad en la gestion de tickets para el mes de abril 2024- trato en la atencion del servicio

La estrategia ejecutada con los agentes de mesa de servicio y de soporte en sitio que

incluye recomendar verbalmente durante el servicio a los usuarios la revision y

diligenciamiento de la encuesta de satisfaccidn ha servido y se evidencia en el aumento

de funcionarios que contestan el formulario. Se evidencian algunas encuestas que no

son aplicables a la gestion de la mesa de servicio y que fueron excepcionadas para la
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medicion del indicador como por ejemplo el disgusto de un usuario por no ser atendido
por el canal de llamada para una solicitud del area administrativa.

15.Calidad en la gestion de garantias

De un total de 14 tickets gestionados durante el periodo para procesos de garantias se
escalaron correctamente de acuerdo con el procedimiento un total de 14 casos, fueron
solucionados por el proveedor 9 y estan pendientes 5 tickets, se obtuvo un
cumplimiento del 100%:

METRICA: (Cantidad de garantias escaladas correctamente a proveedores y/o
fabricantes / Total de garantias escaladas a proveedores y/o fabricantes en el periodo)
*100

METRICA = (14/14) *100=100%

META: 90%.
sob0 | cestoavos | esrionoe | CARAVTASPENDIENTES | 0o
. . DEL PROVEEDOR
PARA GARANTIA GARANTIAS
ENERO 2024 12 11 7 91,67%
FEBRERO 2024 25 25 13 100,00%
MARZO 2024 14 14 7 100,00%
ABRIL 2024 14 14 5 100,00%

ToTALPROMEDIO L a6

Tabla 37 Tickets escalados para gestion de garantias de la OTSI

Total de garantias gestionadas por OTSI - CDS N1
30 102,00%
100,0% 100,0% 100,0%

100,00%
25

98,00%

96,00%
15 14 14 94,00%
92,00%
10
7
90,00%
5
88,00%
0 86,00%
ENERC 2024 FEBRERD 2024 MARZD 2024 ABRIL 2004
mmTOTAL CASOS GESTIONADOS PARA GARANTIA W GARANTIAS PENDIENTES DEL PROVEEDOR —a—|NDICADOR

llustracion 23 ANS de calidad en la gestion de garantias para el mes de abril 2024.
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Garantias gestionadas porfalla OTSI-CDS N1
NO ENCIENDE, 1, 7%
DETECCION DE PERIFERICOS, 1,
7%
DISCO DUROQ, 5, 36%
TECLADO, 2, 14%
TARIETA DE VIDEO,
5, 36%
Cunnita de ESTADO GARANT (4
Garantias pendientes de gestién OTSI - CDS N1

5]

5

4

3

2

1

0

COLOMBIANA DE SOFTWARE Y HARDWARE COLSOF LTDA
PENDIENTE
ESTADO GARANTIA T PROVEEDOR = =,
i Enrmh:hPﬂ.O\lEEDm - o
Garantias gestionadas por falla y proveedor OTSI - CDS N1
14
12
10
8
6
4
2
0 — =]
COLOMBIANA DE SOFTWARE ¥ HARDWARE SUMIMAS S.A.S. NEXCOM S.A
COLSOF LTDA
Proveedor
FALLA -
B NO ENCIENDE B DETECCION DE PERIFERICOS W TECLADD BTARIETA DE VIDEQ ® DISCO DURD
FROVEEDCR ~

llustracion 24 ANS de calidad en la gestion de garantias para el mes de abril 2024.
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16.Tickets reabiertos

De un total de 3.189 cerrados por N1 se dio reapertura a 4 tickets por error de los
agentes de servicio, mas no por insatisfaccion de los usuarios, se obtuvo un
cumplimiento del 99.87%, basados en este comportamiento se escald y aprobd por la
entidad la solicitud para retirar los permisos de reapertura para el personal técnico de
la mesa.

METRICA: Total de casos cerrados no reabiertos generados durante el periodo/Total
de casos cerrados generados en el periodo; Tickets Reabiertos = Contiene fecha y
comentario de reapertura.

METRICA = ((3189-4) /3189)*100=99,87%

META: 95%.

TOTAL CASOS

PERIODO REABIERTOS TOTAL SOLICITUDES META MEDICION
DURANTE EL DEL PERIODO
PERIODO

NOVIEMBRE 2023 4 3394 95% 99,88%
DICIEMBRE 2023 1 2697 95% 99,96%
ENERO 2024 2 3828 95% 99,95%
FEBRERO 2024 2 3700 95% 99,95%
MARZO 2024 1 2628 95% 99,96%
ABRIL 2024 4 3189 95% 99,87%

TOTALPROMEDIO 3239 -

Tabla 38 ANS de tickets reabiertos para el mes de abril 2024

Tendencia de cumplimiento de tickets reabiertos

45 99,98
100,0% 4
4 99,96
35 i
3
g2
2,5
9,90!
2
35, 88%
15
i
05 8,8
0 99,829
NOVIEMBRE 2023 ENERO 2024 FEBRERO 2024 ABRIL 2024
- TOTAL CASDS REABIERTOS DURANTE EL PERIODO e M EDICION

llustracion 25 Cumplimiento de ANS para tickets reabiertos en el mes de abril 2024
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FECHA DE
OBSERVACIONES
TICKET REGISTRO ANALISTA _

210181 4/04/2024 Anderson Ariza Reabierto por error del agente de soporte
212074 11/04/2024 Steven Bonilla Reabierto por error del agente de soporte
211054 11/04/2024 Leidy Martinez Reabierto por error del agente de soporte
214620 24/04/2024 Jose Luis Burbano Reabierto por error del agente de soporte

o~ [ 4 [ | |
Tabla 39 Relacion de tickets reabiertos para el mes de abril 2024

17.Documentacion ticket resuelto

Se evaluo la gestion documental de acuerdo con el formato y parametros aprobado
por la entidad

METRICA: Consiste en mantener el software de gestion de Mesa de Servicios de Ti
documentado, actualizado, con la informacién de todo el proceso de solucién del ticket
generado por el usuario, con base a un muestreo de 160 tickets y de acuerdo con los
parametros de calidad acordados con la entidad. Base de conocimiento actualizada al
dia.

METRICA = (154/160) *100

META: 95%.

TOTAL TICKETS

PERIODO CON TOTAL TICKETS CON META MEDICION

CUMPLIMIENTO EVALUADOS

ENERO 2024 N/A N/A 95% EN ANALISIS Y DISENO
FEBRERO 2024 N/A N/A 95% EN ANALISIS Y DISENO
SE PRESENTA MODELO A
MARZO 2024 N/A N/A 95% LA ENTIDAD Y ES
APROBADO
ABRIL 2024 154 160 95% 96,25%

| __toraLpromEDO ] 154 | 160 |
Tabla 40 ANS de documentacion de tickets para el mes de abril 2024

Tendencia de cumplimiento ANS de calidad en la gestion documental

ABRIL 2024

MES DE REVISION

o 20 40 60 80 100 120 140 160 180
TOTAL DE CASOS

m MEDICION META, W TOTAL TICKETS CON EVALUADOS W TOTAL TICKETS CON CUMPLIMIENTD

llustracion 26 Cumplimiento de ANS de documentacion de tickets para el mes de abril 2024
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U

Departamento Nacional
de Planeacién - DNP

E. INVENTARIO OTSI

Se registra en el inventario de la plataforma ITCA un total de 2,278 dispositivos
aumentando la cifra en 34 maquinas respecto al corte de marzo 2024 (2,244 unidades) y
evidenciando que el mayor nimero de equipos en inventario son de tipo Desktop con el
44,51%. Se han gestionado con la OTSI varias revisiones de equipos con concepto técnico
para baja por estar no operativos o tecnolégicamente obsoletos:

ERVID! ERVID E
UBICACION DEL DISPOSITIVO+BT7:I15 SERVIDOR SERVIDOR DESKTOP LAPTOP WORKSTATION QUIPaS
VIRTUAL Fisico TOTALES

SERVIDOR VIRTUAL
SERVIDOR FiSICO
EQUIPOS DNP

EQUIPOS PNUD
EQUIPOS OPERADOR CDS

EQUIPOS OPERADOR INFRAESTRUCTURA

e e [ | ow | x| m | e

% REPRESENTATIVO POR TIPO DE DISPOSITIVO 21,03% 29,81% 3,34%

0 30 0 0
0 0 995 590
0 0 1 76
0 0 18 2
0

0
74

0

30
1659
79
20

% REPRESENTATIVO POR USO

21,03%
1,32%
72,83%
3,47%
0,88%
0,48%

Tabla 41 Estado en cantidades del inventario de equipos de la entidad para el mes de abril 2024

479

WORKSTATION

llustracion 27 Estado en cantidades del inventario de equipos de la entidad para el mes de abril 2024.

Para el periodo en revisidon se continla ejecutando el servicio masivo de actualizacién vy
verificacion de maquinas que no reportan en las consolas de CA, y TRELLIX o que cuentan con
sistema operativo actualizado, con el siguiente estatus:
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Se ha realizado la verificacidon del 42,1% de las maquinas de computo
Se tiene en proceso de validacidon un 35,8% de los dispositivos
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e Se detect6 un 2,4% de equipos que se encuentran en proceso de baja ya que luego de
ser revisados el concepto técnico de los mismos arrojos que eran inservibles y/o
obsoletos, se recomienda validar el retiro de la administracién del C.A y la consola de
antivirus TRELLIX.

e Se detecté un 13% de equipos que se encuentran en bodega en estado de
almacenamiento, se recomienda validar el retiro de la administracion del C.A y la
consola de antivirus TRELLIX puesto que no estan asignados.

e Se tiene un 6,6% de equipos que no han podido ser validados puesto que: el 4,5% no
se ha logrado ubicar fisicamente en ninguna de las sedes, ni bodega y para el 2,1% el
usuario no ha permitido la intervencion del dispositivo.

ESTATUS GENERAL DE LA ACTUALIZACION

MARZO -SEMANA 1

59

ACTUALIZADO SIN DISPONIBILIDAD SIN UBICACION

BAJA

BODEGA PENDIENTES TOTAL

64

MARZO -SEMANA 2

35

52

MARZO -SEMANA 3

25

27

MARZO -SEMANA 4

35

ABRIL-SEMANA 5

33

ABRIL-SEMANA 6

2%

ABRIL-SEMANA 7

25

ABRIL-SEMANA 8

18

MAYO-SEMANA 9

MAYO-SEMANA 10

MAYO-SEMANA 11

MAYO-SEMANA 12

MAYO-SEMANA 13

S5 |185|8|8|eo|o|o|o|o|o]|e|e

JUNIO - CONSOLIDACION Y ESTATUS FINAL

254
42,12%

13

27
4,48%

15
2,49%

78
12,94%

N
-
o

35,82% 100,00%

llustracion 28 Distribucion de equipos por estado y semana para la actividad masiva de verificacion de inventario.

llustracion 29 Distribucion de equipos por estado para la actividad masiva de verificacion de inventario.
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F. BASE DEL CONOCIMIENTO

Para el corte en revision se adelanté la generacién y actualizacion de los manuales
operativos del sistema de impresidon y escaner, para luego ser llevados a revisidn,
aprobacién y publicacion en la CMDB en el mes de mayo 2024.

G. SERVICIOS MASIVOS

Durante el mes de abril 2024 se continud con la revision de dispositivos para actualizacion
de sistema operativo y reporte en las herramientas de C.A y agente antivirus Trellix,
reportando:

e Un avance consolidado del 64,18% de acuerdo con el nimero de dispositivos
verificados de 387 de 603 totales.

e Un porcentaje pendiente y en estado >> en proceso del 35,82% que se esta
ejecutando de acuerdo con lo planificado en el cronograma de actividades que
finaliza la primera semana de junio.

e Se envian a la entidad las recomendaciones para sacar de la base de administracion
del C.A y de la consola de antivirus TRELLIX los equipos validados que se reportan
en estado de: baja y almacenado en bodega que representan el 15,4%.

e Se solicita ayuda a la entidad para lograr ubicar 27 dispositivos de los cuales no se
tiene certeza de sede y/o funcionario asignado.

H. APOYOS ESPECIALES

Para el mes en revision se brindd apoyo especial para 2 jornadas de reuniones
programadas por la Direccion General de la entidad, en las cuales se dio soporte técnico a
los equipos de videoconferencia:

e 9 de abril 2024 para sesion del Director de la Entidad con Ministros y apoyo hasta las
11:30pm.

e 16 de abril 2024 para sesion del Director de la Entidad con Ministros y apoyo hasta las
11:30pm.

I. GESTION DEL RECURSO HUMANO

1. Estructura organizacional

El centro de servicios opera con un total de 18 agentes, 1 agente backup, 1 coordinador
de mesa y un gerente de acuerdo con lo detallado a continuacién:
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ALEXANDER DIAZ
alexander Sazftelcomp comes.
220 21 128
Garents del sarvicio Escalamiento

administrativ,
operacional y
téonico

GERENCIA Y COORDINACION
i gt SOPORTE CDS NI SOPORTE

SOPORTECDS NIMESA % o
P

Soporte especifico y en sitio

Soporte primer filtro y validacion ’}

JOSE BURBANG JnasTIong goves
[ ban LG go e v
INISDSEI
o ANDERGSON
Q ,
4 3
DE: Y > - jElavinang g fo
avoroagidn govea MORICA ORDUZE 6 apusntesfianaga.co

LEXWV MARTRET MATALIA VERA

;2 s0T0262 an 2anest

llustracion 30 Personal vinculado para soporte del centro de servicios a corte abril 2024

2. Novedades del periodo

Para el periodo del 1 al 30 de abril del 2024 se presentaron 3 novedades con el personal
de acuerdo con lo indicado a continuacion:

RESUMEN DE NOVEDADES DE PERSONAL

RECURSO |  ror. | mpoDENOVEDAD | FECHAINICIAL | FECHA FINAL | DiAs TOTALES OBSERVACIONES

German Steven Bonilla ente de soporte
Ag " P Ausencia 24-abr 24-abr 1 Ausencia cubierta con el agente de backup Kevin Alejandro Aguilar
Hernandez en sitio
ente de soporte
Medina Barrera Ag P Renuncia n/a 6-abr 1 Renuncia cubierta con Brayan Alexis Cala Suescun el 8 de abril 2024

en sitio

Renuncia cubierta con Cristian Antonio Aguilar Gémez el 8 de abril

Agente de soporte B
Renuncia n/a 6-abr o

en sitio

[

(urley Vega Bustos

Tabla 42 Novedades del personal vinculado para soporte del centro de servicios a corte abril 2024
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3. Procesos de capacitacion

Considerando el ingreso de los 2 agentes de soporte en sitio nuevos y con ingreso del
8 de abril 2024, se ejecuto el plan de capacitacion definido y de acuerdo con lo indicado
a continuacién:

PROCESOS DE CAPACITACION AL PERSONAL
DETALLE FECHA MODO ESTADO

Capacitacion general de ingreso para los 2 agentes nuevos, la cual incluyd:
*Charla de bienvenida al proyecto y generalidades

* Revision de la documentacién de canales de atencién

* Revision de la documentacién de documentacion de tickets

* Revision de la documentacion de flujo de estados de la herramienta

* Revision de la documentacién de canal de atencién en Teams

* Revision de la documentacién de funciones

* Revision de la documentacion de recomendaciones para linea base

* Revision de la documentacion de roles del proyecto

* Revision de la documentacion del Manual de linea base de equipos

* Revision de la documentacion del Directorio con los datos de ingreso a la
intranet de la entidad y otros

* Revision de la documentacion de la carpeta compartida del proyecto

23-abr Presencial / Virtual Culminada

* Revision de capacitaciones en video de: Configuracién DENWA. Software de
teléfono

* Revision de capacitaciones en video de: Gestion de tickets CA

* Revision de capacitaciones en video de: Garantias

* Revision de capacitaciones en video de: Gestidon documental

* Revision de capacitaciones en video de: Roles y responsabilidades

* Revision de capacitaciones en video de: Agente antivirus TRELLIX

* Revision de capacitaciones en video de: Flujo de estado y formato backups
* Revision de capacitaciones en video de: Lineamientos minimos Linea base de
equipos

* Charla y validacion en operacidn del proceso para generar conceptos
técnicos de baja de los dispositivos

* Induccién del sistema de gestion de seguridad informatica

Capacitacion de ITIL - solicitudes - incidentes para los 2 agentes nuevos 30-abr Presencial / Virtual Culminada

Capacitacion de gestién documental y calidad para los 2 agentes nuevos 30-abr Presencial / Virtual Culminada

Tabla 43 Capacitaciones impartidas al personal vinculado para soporte del centro de servicios a corte abril 2024

J. ANALISIS OPERATIVO Y RECOMENDACIONES

Para el periodo en revision y de acuerdo con el analisis y comportamiento operativo se
realizan las siguientes recomendaciones a la entidad:

1. Recomendaciones

Con base al comportamiento y analisis de la operacion del mes en revision se presentan
a la entidad las siguientes recomendaciones para el servicio con el objeto de mejorar
la percepcion del servicio de vista al funcionario final:

e Durante el mes y basados en el analisis de la calidad en la gestion documental
se propusieron a la entidad varias actualizaciones en cuanto a categorias y tipo
de servicio que fueron aprobadas y ya son parte de la politica operacional, entre
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ellas y la mas representativa el cambio de Incidente/equipo apagado a >>>>>
Solicitud/equipo apagado, puesto que la accién no refleja ninguna degradacién
ni del dispositivo ni de algun sistema de informacion. Asi mismo se ejecutaron
capacitaciones y mejoras en la gestion documental de los tickets de servicio
sobre todo para enfocar el analisis del caso al dispositivo, sistema de
informacion o CI raiz afectado o a configurar.

e Durante el mes se ejecutd la mejora operacional para el proceso de identidad y
acceso/ restablecimiento de contrasefias, alineando el ejecutar de la mesa de
servicio con la politica de la entidad.

e Se recomienda a la OTSI acordar con los interesados de la entidad un flujo de
proceso que permita retirar de las herramientas de C.A y de la consola de
antivirus los equipos tan pronto son inhabilitados para uso corporativo, como,
por ejemplo: procesos de conceptos técnicos, procesos de almacenamiento en
bodegas, ya que los procesos actuales toman hasta 1 mes, tiempo en el cual se
pierde el rastro del dispositivo y genera dudas de su uso y asignacion.

e Se recomienda a la OTSI realizar la aprobacion general para uso de sistema
operativo Windows 11 en la entidad, teniendo en cuenta la alerta generada
directamente por Microsoft a nivel mundial (https://www.microsoft.com/es-
ar/windows/end-of-
support?r=1#:~:text=Despu%C3%A9s%20del%2014%20de%200ctubre,que
%20cambies%20a%20Windows%?2011) en el que el soporte para sistemas
basados en Windows 10 finaliza en octubre de 2025 vy a la actualizacion forzada
a WIN11 que fue necesario ejecutar en el mes de abril 2024 para los portatiles
nuevos DELL modelo Latitude 3340 a causa de su mal rendimiento y
funcionamiento en sistemas anteriores. Asi las cosas, en un momento
determinado esta actividad supondra una disminucidn en las tareas masivas de
actualizaciones a ejecutar.

e Se recomienda a la entidad mejorar los procesos y flujos de asignacion de
equipos puesto que se ha evidenciado que se activan las tareas de configuracion
de perfil mucho antes de que el equipo sea asignado fisicamente al funcionario,
esto ha generado durante los meses de marzo y abril 2024 que las tareas de
WORKFLOW sean solucionadas luego de los 3 dias de seguimiento sin la
configuracion del dispositivo; en estos casos y luego de una semana el
funcionario llama a solicitar la configuracion.

e Se recomienda a la entidad solicitar a la SARC formalmente la actualizacién del
sistema operativo de las 3 pantallas de la sala COMPES vy las ubicadas en cada
una se las salas de reunidén puesto que cuentan con un sistema operativo
obsoleto, desde la mesa de servicio se escalo la solicitud, pero esta no ha sido
atendida."
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CENTRO DE
i SCRVICIOS

OO DTS | MR

Orden de Compra No. 122017 -C(?ntrato Entre DNP y SELCOMP
INGENIERIA SAS
INFORME MENSUAL DE PRESTACION DE SERVICIOS

INFORME DE GESTION OC 122017

Informe No. 5 abril 2024

%17 Departamento Nacional
l; de Planeacién - DNP

Sala SO Version S.0 | Compilacion| Teams |Proyecta Teams Nuevo
Salal Win 10 Enterprise LTSC 1809 5696 Clasico Si No permite instalar
Sala2 Win 10 Enterprise LTSC 1809 5696 Clasico Si No permite instalar
Sala3 Win 10 Enterprise LTSC 1809 5696 Clasico Si No permite instalar
Salad Win 10 Enterprise LTSC 1809 5696 Clasico Si No permite instalar
Salas Win 10 Enterprise LTSC 1809 5696 Clasico Si No permite instalar
COMPES pantalla 1 Win 10 Enterprise LTSC 1809 3406 Clasico Si No permite instalar
CONPES pantalla 2 Win 10 Enterprise LTSC 1809 5696 Clasico Si No permite instalar
CONPES pantalla 3 Win 10 Enterprise LTSC 1809 5696 Clasico Si No permite instalar
Sala 01 Piso 10 Win 10 Enterprise LTSC 1809 5696 Clasico Si No permite instalar

llustracion 31 Detalle de los pendientes de actualizacion para los sistemas de video conferencias de la entidad.

2. Consideraciones para la Mejora continua del servicio

Para dar continuidad a la mejora y estabilizacion del servicio es necesario dar
continuidad prioritaria a estas actividades:

e Dar continuidad a la validacion de los documentos de la base del conocimiento para
dejar publicadas las versiones finales y aprobadas.

e Dar continuidad a los procesos masivos de acuerdo con el plan operativo evaluado
el 15 de abril 2024, con el cual se desea estandarizar el inventario de equipos de
la entidad en las diferentes plataformas.

K. DOCUMENTOS ANEXOS Y REFERENCIAS

Los soportes con los que se realiza este informe de gestion, para el periodo
comprendido entre 1 al 30 de abril de 2024 fueron extraidos de:

e La Herramienta de Gestion CA Service Desk Manager, sabana general del
servicio

e La Herramienta de Gestion CA Service Desk Manager, encuestas de satisfaccion

e La Herramienta de Gestion de inventario ITCA

o DENWA- Herramienta de gestién de telefonia

e Base de gestion de garantias OTSI

Estos documentos sirven como material de consulta y es la fuente de elaboracién del
presente informe, se encuentran publicados en la S:\1020 OI Oficina de
Informatica\CENTRO DE SERVICIOS\CONTRATO DNP-SELCOMP OC 122017\4.
INFORMES\5. ABRIL 2024.

VERSION FECHA DESCRIPCION AUTORES

[1] [2024-05-06] [Informe mensual operativo centro de servicios] [Jeniffer Dayan Aparicio Neisa]
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” SPGR

MHnusta
01-030100

Usuario Solicitante:

Unidad 6 Subunidad
Ejecutora Solicitante:

Obligacién Presupuestal — Comprobante.

Sistema de Presupuesto y

Giro de Regalias

Fecha y Hora Sistema: 2024-06-05-12:08 p. m.

NIDIA ANSELMA USTA TIRADO

DEPARTAMENTO NACIONAL DE
PLANEACION

REGISTRO PRESUPUESTAL DE OBLIGACION.

Moneda:

Numero: 99524 Fecha Registro: 2024-06-05 ;’;‘é’uat% r/ :‘“b““'d""d 01-030100 DEPARTAMENTO NACIONAL DE PLANEACION

) ) . Requiere ) . -
Vigencia Presupuestal | Actual Estado: Generada DIP: No Tipo de Moneda: COP-Pesos Tasa de Cambio: 0,00
Valor Inicial: 24.265.691,00 | Valor Total Operaciones: 0,00| Valor Actual: 24.265.691,00| Saldo x Ordenar: 24.265.691,00
Valor Inicial Moneda 0,00 | Valor Total Operaciones Moneda 0,00 | Valor Actual Moneda 0.00 Saldo x Ordenar Moneda 0.00
Original: Original: Original: 7| Original: !
Valor Deducciones: 3.021.180,00 | Valor Neto: 21.244.511,00 | Nro. Compromiso: 88923 |Nro. Cdp: 22423
Valor Deducciones 0,00 | Valor Neto Moneda: 0,00 | Atributo Contable: 05-NINGUNO Comprobante Contable: 2163

TERCERO

Identificacion:

800071819 ‘ Razon Social: ‘SELCOMP INGENIERIA S.A.S. (SISTEMAS Y ELECTRONICA DE COMPUTADORES)

‘Medio de Pago:

‘Abono en cuenta

CUENTA BANCARIA

Numero: 04307181902 | Bancor: | BANCOLOMBIA S.A. Tipo: | Corriente Estado: | Activa
CUENTA X PAGAR CAJA MENOR
Numero: 70824 ‘ Tipo: ‘ Rentas de trabajo Identificacion: ‘ Fecha de Registro: ‘
DOCUMENTO SOPORTE
Numero: 27979 ‘ Tipo: FACTURA Fecha: ‘ 2024-06-05
ITEM PARA AFECTACION DE GASTO
RECURSO
DEPENDENCIA POSICION CATALOGO DE GASTO FUENTE REGURSO SITUAC. DETALLE MOVIMIENTOS
1109 OFICINA DE
TECNOLOGIAS Y A-02-02-02-008-003-01-6 SERVICIOS DE . FECHA
SISTEMAS DE GESTION DE RED E INFRAESTRUCTURA DE Tl Nacién 1103012 CSF OPERACION VALOR INICIAL VALOR OPERACION VALOR ACTUAL SALDO X ORDENAR
INFORMACION-OTSI
2024-06-05
Total: 24.265.691,00 0,00 24.265.691,00 24.265.691,00
Objeto: CONTRATO DNP-OC-017-2023, PAGO 10, MANTENIMIENTO EQUIPO TECNOLOGICO DEL DNP
PLAN DE PAGOS

DEPENDENCIA DE AFECTACION DE PAC POSICION DEL CATALOGO DE PAC FECHA DE PAGO ESTADO VALOR A PAGAR

01-030100 Departamento Nacional de Planeacion SGR-FUNC FUNCIONAMIENTO DEL SGR 2024-06-05 Generada 24.265.691,00

Pagina
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SPGR

Sistema de Presupuesto y
Giro de Regalias

Obligacién Presupuestal — Comprobante.

NIDIA ANSELMA USTA TIRADO

DEPARTAMENTO NACIONAL DE
PLANEACION

MHnusta
01-030100

Usuario Solicitante:
Unidad 6 Subunidad
Ejecutora Solicitante:

Fechay Hora Sistema: 2024-06-05-12:08 p. m.

POSICIONES DEL CATALOGO PARA PAGO NO PRESUPUESTAL

POSICION DEL CATALOGO DE PAGO

IDENTIFICACION

NOMBRE BENEFICIARIO

2-01-04-01-03-01 RETEFUENTE - HONORARIOS -
PERSONAS DECLARANTES

NIT 800197268

U.A.E. DIRECCION DE IMPUESTOS Y
ADUANAS NACIONALES

2-01-04-02-01-03 RETE IVA - SERVICIOS
GRAVADOS - REGIMEN COMUN - SERVICIOS

NIT 800197268

U.A.E. DIRECCION DE IMPUESTOS Y
ADUANAS NACIONALES

2-01-05-01-01-03-05 RETENCION ICA COMERCIAL
SERVICIOS DEMAS ACTIVIDADES DE SERVICIOS

NIT 899999061

BOGOTA DC DISTRITO CAPITAL

BASE GRAVABLE TARIFA VALOR DEDUCCION | S/-D0 DISPONIBLE
20.391.337,00 11,000 % 2.243.047,00 2.243.047,00
3.874.354,00 15,000 % 581.153,00 581.153,00
20.391.337,00 0,966 % 196.980,00 196.980,00

FIRMA(S) RESPONSABLE(S)
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Orden de pago "Comprobante"

Sistema de F
Giro

Y

iZ SPaR

Usuario Solicitante:

Unidad 6 Subunidad 01
Ejecutora Solicitante:

Fecha y Hora Sistema:

MHtcolorap

-030100

2024-07-25-11:28 a. m.

TERESA COLORADO PINTO
DEPARTAMENTO NACIONAL DE

ORDEN DE PAGO PRESUPUESTAL

Unidad 7 Subunidad -
Numero: | 176540124|Fecha Registro: 2024-06-06 ei';'g:wa_“ unida 01-030100 DEPARTAMENTO NACIONAL DE PLANEACION
Estado: Pagada Nro Obligacion: 99524|Comprobante Contable de la Generacion:

Fecha Maxima Pago: 2024-06-11 Tipo de Moneda: COP-Pesos Tasa de Cambio: 0,00
Valor Bruto: | 24.265.691,00[ Valor Deducciones: | 3.021.180,00 Valor Neto: 214244.511v00|5aldc x Pagar: 0,00
VALORES PAGADOS
TRM Pago | Valor Bruto 24.265.691,00 ;’)f';:’l’wime 3.021.180,00| Valor Neto 21.244.511,00| Moneda Base Compra | Valor MBC

REINTEGROS
Numeros No Recaudo:

Bruto Reintegrado Pesos: 0,00|Reintegrado Deducciones Pesos: 0,00|Reintegrado Neto Pesos: 0,00
Bruto Reintegrado Moneda: 0,00|Reintegrado Deducciones Moneda: 0,00|Reintegrado Neto Moneda: 0,00
TERCERO DE LA ORDEN DE PAGO

Identificacion: 800071819[Razén Social: SELCOMP INGENIERIA S.A.S. (SISTEMAS Y ELECTRONICA DE COMPUTADORES) Medio de Pago: Abono en cuenta
CUENTA BANCARIA
Namero: 04307181902|Banco: BANCOLOMBIA S.A. |Tip°; |Corriente |Estad°: |Activa
TESORERIA DOCUMENTO SOPORTE
- - - - y . CTUNPLIDU A -
01-130100-DT - Direccion Nacional del Tesoro Namero: 99524|T|po. SATISEACCION, |Fecha. |2024-06-06
Tipo Beneficiario Pago 01 - Beneficiario final
ITEM PARA AFECTACION DE GASTOS
VALOR VALOR PAGADO VALOR REINTEGRADO
DEPENDENCIA / POSICION CATALOGO DE GASTO | FUENTE | REC SIT PESOS | MONEDA PESOS | MONEDA PESOS | MONEDA EXTRANJERA
1109 OFICINA DE TECNOLOGIAS Y SISTEMAS DE INFORMACION-OTSI / A-02-02-02-008-003-01-6 SERVICIOS DE GESTION DE RED E INFRAESTRUCTURA DE TI
[ Nacion | 1103012 | CcsF 24.265.691,00] 0,00 24.265.691,00] |
DEDUCCIONES
POSICIONES DEL CATALOGO PARA PAGO NO PRESUPUESTALES TERCERO TARIFA VALOR VALOR AJUSTADO PAGO| VALOR REINTEGRADO
RETEFUENTE - AUNURARIUS = U AL URECCIUNDCIVMIFUESTUS T
2-01-04-01-03-01 PERSOMASDECLARANTES 800197268 ADLANASNACIONMIES 11,000 % 2.243.047,00 2.243.047,00
2-01-04-02-01-03 BEG WoSERMCIOS 800197268 ARLIANAS NACIONAL ES 15,000 % 581.153,00 581.153,00
2-01-05-01-01-03-05 DEMAS ACTIVINADES DE SERVICIOS 899999061 BOGOTA DC DISTRITO CAPITAL 0,966 % 196.980,00 196.980,00
LINEAS DE PAGO VINCULADA
DEPENDENCIA PARA AFECTACION DE PAC PODICION DEL CATALOGO DE PAC FECHA VALOR ATRIBUTO LINEA DE PAGO ESTADO
01-030100 - Departamento Nacional de Planeacién SGR-FUNC - FUNCIONAMIENTO DEL SGR 2024-06-05 24.265.691,00 05 NINGUNO Pagada
FIRMA(S) RESPONSABLE(S)
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