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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: 22/03/2024 al 22/03/2024

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

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
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

Descripcion

Se recibio el servicio con el personal requerido

1.1. OBLIGACIONES CUMPLIDAS:
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Grupo de Contratacién DNP

Observacion

Verificado por
el Supervisor
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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 2 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

§300ZT
fpanés

N

CLAUDIA ANGELICA BEN-
AMY PAEZ
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gj DEPARTAMENTO Fecha

NACIONAL DE PLANEACION RECIBO A SATISFACCION

22/03/2024

Nombre Contratista SELCOMP INGENERIA SAS

Cédula de Ciudadania

Contrato No OC 122017 (DNP-OC- Adicién
017-2023)
Banco BANCOLOMBIA S.A. No de cuenta 04307181902 Tipo Corriente
Recibo a satisfaccion Pago No: 3 de: 7
Fuente Codigo Rubro Nombre Rubro Codigo CDP Valor
INVERSION C-0399-1000-8-  ADQUISICION DE CDP 196023 0,00
0-0399066-02 BIENES Y SERVICIOS - RP 509023
SERVICIOS
TECNOLOGICOS -
FORTALECIMIENTO
DE LAS TIC PARA EL
CUMPLIMIENTO DE
LOS OBJETIVOS DEL
DNP A NIVEL
NACIONAL
SGR A-02-02-02-008 SERVICIOS DE CDP 22423 0,00
-003-01-6 GESTION DE RED E RP 88923
INFRAESTRUCTURA
DE TI
INVERSION C-0399-1000-8- ADQUIS. DE BYS - CDP 3124 RP  92.609.615,00
53105B- SERVICIOS 3124
0399066-02 TECNOLOGICOS -

Valor a pagar por DNP $ 92.609.615,00

FORTALECIMIENTO
DE LAS TIC PARA EL
CUMPLIMIENTO DE
LOS OBJETIVOS DEL
DNP A NIVEL
NACIONAL

Valor a pagar por SGR $

0,00

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

92.609.615,00

forma de pago.

22/03/2024

Periodo comprendido entre:

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

22/03/2024

conforme lo sefiala la clausula correspondiente el valor total y

FE27907

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

22/03/2024 09:07:27 a. m.

Subdireccién Financiera




£¥> DEPARTAMENTO ;
w NACIONAL DE PLANEACION

RECIBO A SATISFACCION Fecha

22/03/2024
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: 9bbf8f28edb9e40ff2eaf8e71868adf9468a15¢16f808f101c37f440d79e9ac06e 1057fec5ff7392ed944f83d2534bb9

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°FE27907
CLIENTE: DEPARTAMENTO NACIONAL DE PLANEACION VENTA
FECHA FECHA VENCIMIENTO
DIRECCION: CL 26 1319 8/3/2024 71412024
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 1 11.052.435 11.052.435

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 50.082.281 50.082.281
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 16.688.490 16.688.490

(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 77.823.206
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 77.823.206
SON:NOVENTA Y DOS MILLONES SEISCIENTOS NUEVE MIL SEISCIENTOS
0,
QUINCE PESOS CON CERO CVS M/CTE. IVA 19%|  14.786.409
ANTICIPO 0

92.609.615

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

Observaciones:

#$03-01-01-000;0C 122017-
2023;cben amy@dnpg ov.co#$ 0C122017-23 DNP SELCOMP INGENIERIA S.A.S FIRMA Y SELLO CLIENTE
SERVICIO DEL 01 AL 29 DE FEBRERO 2024

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: 08/03/2024 15:45:14 www.selcomp.com.co BOGOTA D.C.

FORMA DE PAGO : CREDITO
MEDIO DE PAGO : TRANSFERENCIA ELECTRONICA



Z£S=LCOMP

Bogota. D.C, 08 de Marzo 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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Informe No. 3 febrero 2024

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 29 de febrero 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 29 de febrero 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 29 de febrero 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 gestidn para el periodo comprendido entre 1 y el 29 de febrero
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 los clientes internos y externos del departamento nacional de planeacion
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 atencidon y gestidn de solicitudes la entidad cuenta con las
siguientes herramientas:

e Herramienta de Gestion de Servicio CA Service Desk Manager.

e Linea directa: 3815000 opc 1 y 4 Ext. 11234 - 3815037 atendidas a través

de la plataforma DENWA
Buzon de Correo centrodeservicios@dnp.gov.co
Microsoft Teams para atencién de chat

[ )
e Chatbot

3. Resumen de la gestion

Para el segundo mes de operacion del servicio se ejecutaron por parte de SELCOMP
actividades:

pag. 6

Finalizacion de procesos de capacitacion al personal de la mesa de servicio y
con esto garantizar la prestacién de un servicio con la garantia y calidad
pactados con la entidad.

Estabilizacion de cumplimiento de ANS, detectando las principales fallas,
corrigiendo las novedades y desviaciones en los procedimientos con los agentes
y preparando material grafico que permita un entendimiento mayor al personal.

Deteccidon los principales retos que se incluyen en la mejora continua del
proceso:
o Uso correcto de categorias del C.A
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o Lectura, analisis y gestién apropiada de las solicitudes de servicio, que
permitan realizar una correcta escalacion y solucion.

o Gestidn correcta de documentacion en la herramienta de gestiéon C.A,
gue permita extraer estadisticas reales del servicio prestado.

o Gestidn correcta de configuracién e instalacion de linea base, para
formateos, backups, instalacién de equipos nuevos y de esta forma
mantener la estandarizacion en el servicio de la entidad.

C. ANALISIS DE ESTADISTICAS DE TICKETS
1. Estadisticas globales

Para el periodo de febrero 2024 entre el 1 y el 29 la entidad recibio un total de 10.780
requerimientos, con 12.6% incidentes, 87.4% solicitudes y 0% problemas y fueron
resueltos en total 9.889 tickets, estos son gestionados por los diferentes grupos
solucionadores de la entidad incluyendo a la OTSI (area encargada del centro de
servicios).

Tendencia de Incidentes V.S Solicitudes

G
DIC-23 ENE-24 FEB-24
=== |NCIDENTE b SOLICTTUD

llustracion 1 Distribucion general DNP de tickets para el mes de febrero 2024.

Por parte de OTSI-CDS-N1 fueron gestionados 4.266 casos que equivalen al 39.57%
de los servicios totales de la entidad, con una representacion del 32.14% de incidentes
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y 54.23% de solicitudes, se dio solucién a 4.249 99,6% y quedaron en gestion 17

tickets:
INCIDENTE SOLICITUD | eromemas | 0 totaL |
TOTAL CASOS | REPRESENTATIVO | TOTAL CASOS ) TOTAL CASOS | % REPRESENTATIVO|  TOTAL CASOS | REPRESENTATIVO
GESTION OTSI CDS- N1 504 37,11% 3762 39,93% 0 0,00% 4266 39,57%
GESTION OTSI CDS- N2 182 13,40% 808 8,58% 0 0,00% 990 9,18%
GESTION COMPARTIDA OTS! 366 26,95% 424 4,50% 0 0,00% 790 7,33%
GESTION DIRECTA DNP 306 22,53% 4428 47,00% o 0,00% 43,91%
TOTAL 1358 100,00% 9422 100,00% \\
12,60% 87,40% |

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

2. Tickets escalados con gestion compartida de la OTSI

Por parte de OTSI-CDS-N1 se realiza una gestidon compartida en el escalamiento a
grupos funcionales y técnicos de la OTSI, estos representan un total del 7.33% con
790 casos transferidos, se indica a continuacion el top 10 de estas solicitudes:

TOP 10 DE CATEGORIAS EN GESTION COMPARTIDA CON LA OTSI

[ Gropo | TOTALTICKETS ]
OTSI-GGSI-SISGESTION 293
DNP-INGRESOS USUARIOS DNP 131
OTSI-GGU-ITSM 60
OTSI-GGIT-OFFICE 365 45
OTSI-GPGT 44
DNP-INGRESOS USUARIOS PNUD 41
OTSI-GGU-GARANTIAS 29
DNP-INGRESOS USUARIOS EXTERNOS 28
OTSI-GGSI-PORTALES WEB 19
OTSI-GGIT-BD SQL 19
oA | 709

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

3. Gestion del centro de servicios

La gestion del centro de servicios se realizd sobre un total de 4.266 tickets dando
solucién a 4.249, gestionado el 51.62% por el grupo de mesa y el 48.38% por el grupo
de soporte en sitio del total de casos de la entidad:

INCIDENTE SOLICITUD PROBLEMAS TOTAL
TIPO DE GESTION %
TOTAL CASOS % REPRESENTATIVO | TOTAL CASOS | REPRESENTATIVO [TOTAL CASOS| REPRESENTATIVO | TOTAL CASOS | REPRESENTATIVO

GESTION OTSI CDS- N1 MESA
GESTION OTSI CDS- N1 SOPORTE

32,14%
67,86%
504 100,00% 3762

54,23% 0,00% 2202 51,62%
45,77% 0,00% 2064 . 4838%
100% -_-\ 4266 100,00%

Tabla 4 Distribucion general de tickets CDS N1 para el mes de febrero 2024.
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‘ SOLUCIONADOR TOTAL

‘ 99,60%

OTSI-CDS-N1-MESA | OTSI-CDS-N1-SOPORTE | TOTAL CASOS % SOLUCION
REPRESENTATIVO
ASIGNADA 2 0 2 0,05%
EN PROGRESO 1 0 1 0,02%
EN ESPERA POR GARANTIA 0 2 2 0,05%
EN ESPERA AUTORIZACION 0 1 1 0,02%
EN ESPERA DISPONIBILIDAD USUARIO 0 8 8 0,19%
EN ESPERA INFORMACION USUARIO 1 2 8 0,07%
CANCELADO 8 B 6 0,14%
RECHAZADO 138 32 170 3,98%
SOLUCIONADO 256 293 549 12,87%
CERRADO 1801 1723 3524 82,61%

Tabla 5 Distribucion general de tickets por estado CDS N1 para el mes de febrero 2024.

Total de casos gestionados por OTSI - CDS - N1

2064

1722

342

o ,00% 0,00% % 48,38%

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

a) Origen de recepcion de las solicitudes

En la siguiente tabla se muestra el total de los 4.266 casos registrados durante el
periodo en revision, donde se evidencia que los medios mas utilizados son correo
electronico con un 34.34%, llamada con un 28.22% y chat de Teams con un 18.26%.

TIPO DE TICKET TOTAL
ESTADO
SOLICITUDES INCIDENTES ‘ L CASOS | % REPRESENTATIVO
36

CORREO ELECTRONICO 1429 1465 34,34%
LLAMADA 909 295 1204 28,22%
TEAMS 669 110 779 18,26%
TAREA MASIVA 363 1 364 8,53%
CONTACTO DIRECTO 226 42 268 6,28%
WEB 154 20 174 4,08%
CHATBOT 12 0 12 0,28%
oA ] 36 | @ s4a ]| 426 ] __10000% |

Tabla 6 Distribucion general de tickets CDS N1 por origen para el mes de febrero 2024.
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Total de casos gestionados por OTSI - CDS - N1 por origen de la solicitud

1429

209
o 669
i 363
L 295
226 .

. - 110 154

16 1 - 42 - 20 12 0

REO ELE A AMAALL ORTACTO DIRECT MEE CHATM]

ATREA MASIY

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

b) Gestion de Incidentes
01.Incidentes por estados

Durante el periodo del 1 al 29 de febrero 2024, se gestionaron 504 incidentes,
162 corresponden a incidentes gestionados por Mesa de Servicios y 342
gestionados por Soporte en Sitio Nivel 1, con un total 499 de servicios
solucionados para una efectividad del 99.01%:

ESTADO I -
OTSI-CDS-N1 ‘ % REPRESENTATIVO % SOLUCION
0

ASIGNADA 0,00%
EN PROGRESO 0 0,00%
EN ESPERA POR GARANTIA 2 0,40%
EN ESPERA AUTORIZACION 1 0,20%
EN ESPERA DISPONIBILIDAD USUARIO 1 0,20%
EN ESPERA INFORMACION USUARIO 1 0,20%
CANCELADO 0 0,00%
RECHAZADO 6 1,19%
SOLUCIONADO 44 8,73%
CERRADO 449 89,09%
. ow | o ] ______10000% ]

Tabla 7 Incidentes gestionados por CDS N1 por estado para el mes de febrero 2024.

02.Incidentes abiertos

Durante el periodo del 1 al 29 de febrero 2024 se registra 5 tickets en gestion
de la mesa de servicios de acuerdo a la novedad a continuacion reportada:

e 201170: Ticket en estado En espera Informacién usuario, registrado el
29/02/2024 15:55:19, el funcionario informd que no dispone de tiempo
para atender la gestién y solicita ser atendido el 1 marzo 2023.
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e 201103: Ticket En espera disponibilidad usuario registrado el
29/02/2024 14:49:55, la maquina requiere formateo y se esta validando
con el funcionario los temas de cargue de informacién a la nube y
backup.

e 200868: Ticket en estado En Espera por Garantia registrado el
29/02/2024 09:44:12, y en espera de respuesta del proveedor por
escalamiento de garantia.

e 200809: Ticket en estado En Espera por Garantia registrado
el29/02/2024 08:49:44, y en espera de respuesta del proveedor por
escalamiento de garantia.

e 200783: Ticket es estado En Espera Autorizacién con fecha de registro
29/02/2024 08:04:15 y es espera de autorizacion para cambio de
dispositivo PNUD por daino de maquina sin garantia.

03.Top de incidentes por categoria

Para el periodo en revision del 1 al 29 de febrero 2024, fueron gestionados 504
incidentes por la Mesa de Servicio Nivel 1; cerrando un total de 499 Incidentes,
se pueden identificar en el top 10 de Incidentes las siguientes categorias con el
porcentaje de participacion al 78.57%:

e En primer lugar con el 17,06% se encuentra CDS.Administracion de
Usuarios.Directorio Activo.Usuarios de Red.Desbloqueo el
desbloqueo de las cuentas de usuario se genera por bloqueos generados
por ellos mismos ya que cuando se encuentran trabajando en remoto o
pierden conexion por VPN en repetidas ocasiones hacen varias veces clic
en la pantalla de ingreso y el sistema lo toma como un intento de ingreso
errores del contrasefia, de igual manera ingresan mal y esto genera que
se presenten estos bloqueos.

e En segundo lugar, con el 15,48% se encuentra CDS.Administracion de
Usuarios.Directorio Activo.Usuarios de Red.Restablecer
Contraseiia por politicas de seguridad el usuario debe realizar el cambio
de contrasefia cada 60 dias, sin embargo, al estar trabajando de manera
remota desde su casa los funcionarios no realizan a tiempo el cambio en
el sistema lo cual provoca que el usuario se bloquee por contrasefa.

e En tercer lugar, con el 15,28% se encuentra CDS.Hardware Usuario
Final.Desktop esto a causa de solicitudes generadas por falla de
lentitud, fallas en periféricos por actualizacion de controladores,
mantenimiento correctivo ldgico en general y gestion de garantias.
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CATEGORIAS TOP 10 ‘ TICKETS ASOCIADOS % REPRESENTATIVO

CDS.Administracién de Usuarios.Directorio Activo.Usuarios de Red.Desbloqueo 17,06%
CDS.Administracién de Usuarios.Directorio Activo.Usuarios de Red.Restablecer Contrasefia 78 15,48%
CDS.Hardware Usuario Final.Desktop 77 15,28%
CDS.Administracidn de Usuarios. Acceso Remoto. Error de Conexion 31 6,15%
CDS.Software Usuario Final.Software Libre.Complementos - Token 28 5,56%
CDS.Software Usuario Final. Sistema Operativo. Conexion Remota 25 4,96%
CDS.Software Usuario Final.Software Comercial.Microsoft Office 365 21 4,17%
CDS. Soporte de Impresion y Escaneo. Error - Falla. 20 3,97%
CDS.Software Usuario Final.Software Libre.FortiClient - VPN 16 3,17%
CDS.Hardware Usuario Final. Laptop 2 78%

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

Durante el periodo en revision se ejecutd como accién de mejora la
estandarizacion de categorias en la herramienta de gestion de C.A consideradas
como incidentes para: desbloqueo de usuarios de red y restablecimiento de
contraseflas, que ahora son consideradas solicitudes de servicio esto
considerando que son peticiones originadas por accion directa del funcionario y
no corresponde a una degradacién o falla de los sistemas de TI.

04.Top de incidentes por usuario

Los usuarios con mas incidentes reportados en el centro de servicios son los
siguientes que representan el 11.31% del total:

TICKET TICKETS ASOCIADOS % REPRESENTATIVO

Ciudadano Consulta 12 2,38%

Pina Zabala Diego Andres

[

1,59%

Silva Gualteros Deivis Amilcar 5 0,99%
Rivera Castro Sara Patricia 5 0,99%
Villamizar Camargo Carmen Elisa 5 0,99%
Castillo Silva Ana Luisa 5 0,99%
Perdomo Duran Miguel David 5 0,99%
Mosquera Cuesta Wendi Johana 4 0,79%
Murillo Rodriguez Bairo Ariel 4 0,79%
Villarreal Pozueco Tatiana 4 0,79%
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Tabla 9 Top 10 de Incidentes gestionados por CDS N1 por usuario para el mes de febrero 2024.

Los usuarios con mas reporte de fallas son:

e En primer lugar, el usuario Ciudadano consulta con el 2,38% en el cual
son categorizados tickets con reporte de error de usuarios que no
registran en el directorio del CA como funcionario interno del DNP.
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e En segundo lugar, el usuario Pina Zabala Diego Andres con el 1,59%
quien fue el encargado de realizar pruebas de generacidn de tickets a
través de los canales Chat y Web.

e En tercer lugar, el usuario Silva Gualteros Deivis Amilcar con el 0,99%,
que registra para este mes 4 tickets de falla en su equipo corporativo
para diferentes servicios como VPN, contrasefia y sisgestion.

05.Incidentes Mayores
Para el mes de operacion del 1 al 29 de febrero 2024 se gestionaron y escalaron
por parte de grupo de primer soporte los siguientes casos:
TICKET FECHA FECHA OBSERVACIONES SOLUCION
APERTURA CIERRE
Se reporta incidente mayor
asociada a la imposibilidad de OTSI-GGSI-
acceso a paginas WEB de la PORTALES WEB
195090 14/02/2024 19/02/2024 entidad desde las 8:00am del 14 validé v restablecio
09:29:45 12:09:30 de febrero 2024, escalado al Ioséervicios
grupo de sistemas de . ;
informacién de la OTSI GGsI- | Satisfactoriamente
PORTALES WEB
Se reporta incidente mayor B _
asociada a la imposibilidad de Pég;ﬁﬁggiéEB
200407 28/02/2024 29/02/2024 acceso a paginas WEB escalado validd v restablecié
11:28:27 11:32:51 al grupo de sistemas de Ioséechbs
informacion de la OTSI GGSI- satisfactoriamente
PORTALES WEB

Tabla 10 Relacion de tickets catalogados como incidente mayor.

06.Gestion de Problemas

Para el mes de operacién del 1 al 29 de febrero 2024 no se gestionaron tickets
asociados a problemas.

c) Gestion de Solicitudes
01.Solicitudes por estados
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Durante el periodo del 1 al 29 de febrero 2024, se gestionaron 3.762 solicitudes,
2.040 corresponden a solicitudes gestionados por Mesa de Servicios y 1.722
solicitudes gestionados por Soporte en Sitio Nivel 1, con un total 3.750 de
servicios solucionados, para una efectividad del 99.68%:
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ESTADO =
ASIGNADA 2 0,05%
EN PROGRESO 1 0,03%
EN ESPERA POR GARANTIA 0 0,00%
EN ESPERA AUTORIZACION 0 0,00%
EN ESPERA DISPONIBILIDAD USUARIO 7 0,19%
EN ESPERA INFORMACION USUARIO 2 0,05%
CANCELADO 6 0,16%
RECHAZADO 164 4,36%
SOLUCIONADO 505 13,42%
CERRADO 3075 81,74%

Tabla 11 Solicitudes gestionadas por CDS N1 por estado para el mes de febrero 2024.

02.Solicitudes abiertas

Durante el periodo del 1 al 29 de febrero 2024 se tienen 12 tickets en proceso
de acuerdo a la novedad reportada:

TICKETS SOLICITUDES DE SERVICIO EN SIN SOLUCION
TICKET FECHA DE SOLICITUD ESTADO OBSERVACIONES

Ticket en estado Asignada con fecha de ingreso del 29/02/2024 21:29:21, corresponde a un caso

201268 29/02/2024 21:29:21 Asignada informativo de SISBEN , programado para cierre el 1 de marzo 2024 y que no es una gestion directa del
centro de servicios.
. Ticket en estado Asignada con fecha de ingreso del 29/02/2024 19:11:12, corresponde a un caso
201259 29/02/2024 A d
oz sighada informativo del DNP, programado para cierre el 1 de marzo 2024.
Ticket en estado En progreso, ingreso al sistema el 29/02/2024 17:12:09 y corresponde a un workflow para
201215 29/02/2024 En progreso verificacién de téner en equipo de impresidn, queda programado para atencion el 1 de marzo 2024 debido
a que la usuaria ya no se encontraba en el DNP para validacion.
201169 29/02/2024 e (et Ve Ticket Fn espera Informacién usua.rio registrado el 29/02/2024 15:54:02, el funcionario solicitante debe
corregir el formato de acceso a unidades de red.
A R . Ticket En espera disponibilidad usuario, registrado el 29/02/2024 17:26:35, el funcionario informa
201221 29/02/2024 En espera disponibilidad usuario
oz P 1sponibil l disponibilidad para la gestion del caso para el dia 1 de marzo 2024 luego de medio dia.
201179 29/02/2024 G e e e Ticke‘t En fespera deonibiIidad usuario, registrado el 29/02/2024 16:04:37, se solicita por parte del
funcionario atencion para el 1 de marzo 2024.
201178 29/02/2024 e e eI asvErs Ticket En esper? difponibi!idad usuario, registrado el 29/02/2024 16:04:06, el usuario de sedes no
responde por ningun medio de contacto.
201176 29/02/2024 e e eI asEre Ticke.t En .espera d‘ifponibilidad usuario, registrado el 29/02/2024 16:04:37, se solicita por parte del
funcionario atencién para el 1 de marzo 2024.
201173 29/02/2024 G e e e Ticke‘t En fespera deonibiIidad usuario, registrado el 29/02/2024 15:58:53, se solicita por parte del
funcionario atencion para el 1 de marzo 2024.
Ticket En espera disponibilidad usuario, registrado el29/02/2024 3:55:45 p. m., se solicita por parte del
201171 29/02/2024 3:55:45p.m  En espera disponibilidad usuario | o csPera disponibilidad usuario, regt oz p Ictta por p
funcionario atencion para el 1 de marzo 2024.
201089 29/02/2024 e e I asvErs Ticke.t En .espera disponibilidad usuario, registrado el 29/02/2024 14:37:07 y en espera de confirmacién del
funcionario
200572 28/02/2024 R (o o usE Ticke‘t En ?spera ée irjformaq‘:ién de usuario, registrado el 28/02/2024 15:59:05 y sin respuesta del
funcionario por ningtin medio.
. oe_ | . | | __________________________________________|
Tabla 12 Solicitudes en proceso de gestion CDS N1 fin de corte febrero 2024.
z
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03.Top de solicitudes por categoria

Para el periodo en revision del 1 al 29 de febrero 2024, fueron gestionados
3.762 solicitudes por la Mesa de Servicio Nivel 1; Cerrando un total de 3.750
tickets, se pueden identificar en el top 10 las siguientes categorias con el
porcentaje de participacion al 77.24%:

e En primer lugar, con el 14,4% se encuentra CDS.Usuario Final.Indicar
Procedimiento.DNP: estas solicitudes se presentan de forma masiva y estan
relacionadas con requerimientos de funcionarios y contratistas del DNP externos
a la OTSI y que no competen a ningln tramite interno de: banco de proyectos,
KPT, SARC y SISCOMPES para los cuales se brinda la informacién para realizar
el debido escalamiento.

e En segundo lugar, con el 13,48% se encuentra CDS.Usuario Final.Indicar
Procedimiento.Otros: estas solicitudes se presentan de forma masiva y estan
relacionadas con requerimientos de clientes externos de la OTSI y que no
competen a ningun tramite del DNP como: banco de proyectos, KPT, SARC y
SISCOMPES.

e En tercer lugar, con el 13,16% 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, al usuario se envia este reporte: El correo al que esta escribiendo no
gestiona estas solicitudes; le recomendamos comunicarse a la Linea Gratuita:
01 8000 12 12 21 o enviar correo portalciudadanol@dnp.gov.co -
portalciudadano2@dnp.gov.co -servicioalciudadano@dnp.gov.co. De igual
forma enviar correo al Sisbén de la localidad donde vive, para ver los datos debe
ingresar a la pagina de Sisbén https://www.sisben.gov.co/atencion-al-
ciudadano/Paginas/Directorio-administradores.aspx, sin embargo, sigue
posicionandose en el top 3 de categorias con mas solicitudes gestionadas.

CATEGORIAS TOP 10 TICKETS ASOCIADOS % REPRESENTATIVO

CDS.Usuario Final.Indicar Procedimiento.DNP 528 14,04%
CDS.Usuario Final.Indicar Procedimiento.Otros 507 13,48%
CDS.Usuario Final.Indicar Procedimiento.Sisben 495 13,16%
CDS.Hardware Usuario Final.Desktop 404 10,74%
CDS.Software Usuario Final.Software Comercial.Microsoft Autenticacion doble factor 213 5,66%
CDS.Usuario Final.IMAC.Conexidn - Desconexion Movimiento de Equipo 152 4,04%
CDS.Administracion de Usuarios.Directorio Activo.Usuarios de Red.Restablecer Contrasefia 138 3,67%
CDS.Software Usuario Final.Software Libre.FortiClient - VPN 86 2,29%
CDS.Hardware Usuario Final.Laptop 79 2,10%
CDS.Software Usuario Final.Software Libre.Complementos - Token 78 2,07%

Total 2680 71,24%

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

Los usuarios con mas solicitudes reportadas en el centro de servicios son los siguientes
gue representan el 39.18% del total:

USUARIOS TOP 10 ‘ TICKETS ASOCIADOS ‘ % REPRESENTATIVO

Ciudadano Consulta 1217 32,35%
Alcazar Gonzalez Juliet Angelica 53 1,41%
Luque Bottia Rolando Andres 47 1,25%
Padilla Palomino Francisco Javier 29 0,77%
Nieto Alcala Catalina Alejandra 27 0,72%
Uztariz Serrano Ricardo Jose 24 0,64%
Pulido Medina Jairo Enrique 22 0,58%
Pereira Rodero Miguel Angel 21 0,56%
Pereira Toro Olga Lucia 19 0,51%
Martinez Avila Leidy Diana 15 0,40%

Tabla 14 Top 10 de solicitudes gestionadas por CDS N1 por usuario para el mes de febrero 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
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, se dio inicio a la
operacidon 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.

Asi mismo para el periodo del 1 al 29 de febrero 2024 no se considera la revisién de
cumplimiento de ANS por cuanto es un periodo de arranque y estabilizacion del servicio,
sin embargo, con el objeto de corregir las posibles desviaciones e ir afinando los procesos
operativos internos se presenta a modo informativo el resultado obtenido para cada
aspecto solicitado en el contrato marco:

1. Calidad y oportunidad en los reportes entregados

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

2. Rendimiento del perfil contratado

Se han generado los reportes 100% a solicitud de la entidad en la calidad y oportunidad
requerida.
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3. Puntualidad del perfil contratado

Se han ejecutado las actividades a solicitud de la entidad en la calidad y oportunidad
requerida

4. Verificacion del cumplimiento del perfil exigido

Las hojas de vida tanto de ingreso como de reemplazos exigidos cumplen con los
perfiles requeridos y fueron aprobados por la entidad.

5. Rotaciéon maxima
No se tiene rotacion de ningun perfil para el mes en revision.

6. Tiempo de asignacion de un nuevo perfil

No se tiene rotacion de ningun perfil para el mes en revision.

7. Tiempo de asignacion de un petrfil contratado

No se tiene rotacion de ningun perfil para el mes en revision.

8. Atencion canal telefénico y/o linea celular

METRICA: (No. Llamadas atendidas antes de los 10s / No. total de Llamadas) *100
METRICA = (1478/1582)*100=93,43%

META: 80%

Se recibieron un total de 1.582 llamadas al centro de servicio de las cuales:

o Se excluyen 39 llamadas ya que fueron abandonas por el usuario antes de los
10 segundos.

o Se tienen 1.439 llamadas contestadas en el tiempo maximo de espera de 10
segundos.

o Se tienen 95 llamadas gestionados fuera de los tiempos con un tiempo de
espera mayor a 10 segundos.

o Se tienen 9 llamadas abandonadas
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, * Departamento Nacional
k ) de Planeacién - DNP

CHES CPONTSd | MR

DETALLE DE LA CONEXION TOTAL LLAMADAS | % REPRESENTATIVO
LLAMADAS CONTESTADAS EN LOS TIEMPOS (HASTA 10 SEGUNDOS) 1439 90,96%
LLAMADAS CONTESTADAS DESPUES DE LOS 10 SEGUNDOS 95 6,01%
LLAMADAS ABANDONADAS 9 0,57%
LLAMADAS DESCARTADAS POR ABANDONO DEL SOLICITANTE ANTES DE 10 SEGUNDOS 39 2,47%

L LLAMADAS CONTEST

DETALLE DE LA CONEXION TOTAL LLAMA % REPRESENTATIVO
LLAMADAS CONTESTADAS EN 5 SEGUNDOS 1009 63,78%
LLAMADAS CONTESTADAS EN 10 SEGUNDOS 430 27,18%
LLAMADAS CONTESTADAS EN 30 SEGUNDOS 77 4,87%
LLAMADAS CONTESTADAS EN 60 SEGUNDOS 14 0,88%
LLAMADAS CONTESTADAS EN UN TIEMPO SUPERIORA 60 SEGUNDOS ~ 025%

LLAMADAS DESCART ION QUE EL FUNCIONARIO SOLICITANTE ABANDONO LA LLAMADA ANTES DELOS 10
SEGUNDOS

DETALLE DE LA CONEXION % REPRESENTATIVO
LLAMADAS ABANDONADAS POR EL USUARIO ANTES DE LOS 5 SEGUNDOS 34 2,15%
LLAMADAS ABANDONADAS POR EL USUARIO ANTES DE LOS 10 SEGUNDOS 0,32%

DETALLE DE LA CONEXION % REPRESENTATIVO
LLAMADAS ABANDONADAS EN 30 SEGUNDOS 5 0,32%
LLAMADAS ABANDONADAS EN 60 SEGUNDOS 0 0,00%
LLAMADAS ABANDONADAS EN UN TIEMPO SUPERIOR A 60 SEGUNDOS 0,25%

_\“\

Tabla 15 ANS para atencion de canal telefonico para el mes de febrero 2024.

Total de requerimientos gestionados por canal telefanico OTSI - CDS N1

9 0,57%

llustracion 4 ANS para atencion de canal telefonico para el mes de febrero 2024.
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9. Atencion de canal email, web, Chat en Linea con agente, canales de
autogestion

a) Atencidén de canal email = 10 minutos

De un total de 1.465 tickets registrados para atencidén de N1 se dio respuesta inicial en
los tiempos para un total de 1.392 casos, esto considerando que la atencién debe
realizarse en los primeros 10 minutos, se obtuvo un cumplimiento del 95.02%:

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 = (1392/1465)*100=95,02%

META: 80%

Tendencia de cuplimiento de atencién de correo

~ 95,82%
1800 ’ 00%
41% %
95,02%

2000 58,00%
1600
094,55%

96,34%

JUNIO 2023 U0 2023 AGOSTO 2073 SEPTEMBRE  OCTUBRE 2023 NOVIEMBRE DICIEMBRE 2023 ENERO 2024  FEBRERD 2024
2023 2023

94,00%

92,00%

1200
90,00%
1000
88,00%

ana

86,005

824.00%

£2,00%

£0,00%

m— TOTAL CORRECS GESTIONADOS ANTES DE LOS 10 MIN —p MEDICION

llustracion 5 ANS para atencion de canal email para el mes de febrero 2024.

b) Atencion de canal WEB = 5 minutos

De un total de 174 tickets registrados para atencion de N1 se dio respuesta inicial en
los tiempos para un total de 164 casos, esto considerando que la atenciéon debe
realizarse en los primeros 5 minutos, se obtuvo un cumplimiento del 94.25%:

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
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METRICA = (164/174)*100=94,25%

META: 80%
Tendencia de cuplimiento de atencién de Portal Web
180 100,00%
a,
90,79% 89,39% 90,32% 94,25%
160 90,00%
87,50% 85,55%
80,00%
10— g4,00% — 8219% '
70,00%
120
60,00
100
50,00%
80
40,00%
&0
30,00%
0,47%
40
20,00%
) I I -
0 0,00%
IUNID 2023 JULIO 2023 AGOSTO 2023 SEPTIEMBRE OCTUBRE 2073 NOVIEMBRE DICIEMBRE 2023 ENERO 2024 FEBRERC 2024
2023 2023
— TOTAL SOLICITUDES el MEDIC ION

llustracion 6 ANS para atencion de canal WEB para el mes de febrero 2024.

c) Atencion de canal CHAT Teams = 1 minuto

De un total de 791 tickets registrados para atencion de N1 se dio respuesta inicial en
los tiempos establecidos para un total de 772 casos, esto considerando que la atencién
debe realizarse en el primer minuto, se obtuvo un cumplimiento del 97.6%:

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

METRICA = (772/791)*100=97,6%

META: 80%
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Tendencia de cuplimiento de atencion de Chat Teams

200 120,00%
800 97,60%
98,05% T
100 il 92,81
92,92%
90,40%
600 82,15% B0,00%
500
60,00%
400
300 40,00%
200
20,00%
100
a 0,008

IINIO 2023 JULo 2023 AGOSTO 2023 SEPTIEMBRE OCTUBRE 2023  NOVIEMBRE DICIEMBRE 2023 ENERO 2024  FEBRERO 2024
1023 2003

— TOTAL CHATS = MEDICION

llustracion 7 ANS para atencion de canal CHAT- TEAMS para el mes de febrero 2024.

d) Atencion de canal CHATBOT = 5 minutos

De un total de 12 tickets registrados para atencién de N1 se dio respuesta inicial en los
tiempos para un total de 12 casos, esto considerando que la atencion debe realizarse
en los primeros 5 minutos, se obtuvo un cumplimiento del 83.33%:

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

METRICA = (10/12)*100=83,33%

META: 80%.

pag. 21

Version 1




Orden de Compra No. 122017 -Contrato Entre DNP y SELCOMP

CENTRO DE INGENIERIA SAS >
SERVICIOS INFORME MENSUAL DE PRESTACION DE SERVICIOS ' ' ]

i INFORME DE GESTION OC 122017 i
Informe No. 3 febrero 2024

e a
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Tendencia de cuplimiento de atencién de Chatbot Institucional

12 90,00%

83,33%

80,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
3,33% 30,00%

20,00%

10,00%

0,00%
ENERO 2024 FEBRERO 2024

m TOTAL SOLKITUDES sl MEDHCION

llustracion 8 ANS para atencion de canal CHATBOT para el mes de febrero 2024.

10.Resolucion de tickets Nivel 1

De un total de 4.266 tickets registrados para atencion de N1 se dio solucién a 4.249,
se obtuvo un cumplimiento del 99.6%:

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

METRICA = (4249/4266)*100=99,6%

META: 80%.

Tendencia de cuplimiento de resolucion de tickets

5000

1240 1412 3482
& 3102 e =
o 3366 3450
3200
3013
0
JuLio 2023 AGOSTO 2023  SEPTEMBRE2023 OCTUBRE 2023 NOVIEMBRE 2023 DICIEMBRE 2023 ENERO 2024 FEBRERO 2024

e TOTAL TICKETS e TOTAL TICKETS SOLUCIONADOS EN EL ANS

llustracion 9 ANS para resolucion de tickets para el mes de febrero 2024.
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11.Cierre de Tickets

De un total de 3.560 casos gestionados con prioridad normal se dio cierre 3 dias
después de pasar al estado resuelto a 3.536 tickets, se obtuvo un cumplimiento del
99.33%, 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 finalizacion del periodo)) *100

METRICA = (3536/3560) *100=99,33%

META: 70%.
Tendencia de cuplimiento de cierre de tickets luego de estar en estado resuelto
4500 120,00
3828 -
1448 P— 3560 100,00%
3500 3240 3351 : <
048 3102__——a = 3536
300C MQ}S i 0,009
2500 2517 49 28560
),00%
2000
1500 L
1000
20,00
500
), 005
JUNID2023  JULID2023  AGOSTO 2023 F  DICIEMBRE 2023 ENERO2024  FEBRERO 2024
sl TOTAL SOLICTTUDES CON CEERRE EN EL ANS p==TOTAL SOLICITUDES DEL PERIODO

llustracion 10 ANS para cierre de tickets para el mes de febrero 2024.

12.Escalamiento de tickets

De un total de 3.162 tickets registrados para atencion de N1 se escalaron
correctamente un total de 3.106, se obtuvo un cumplimiento del 98.23%:

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

METRICA = (3106/3162) *100=98,23%

META: 80%.
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2023 2023

— TOTAL SOLICITUDES ESCALADAS CORRECTAMENTE == MEDICION

llustracion 11 ANS para escalamiento de tickets para el mes de febrero 2024.

13.Resolucion de tickets usuarios VIP

De un total de 339 casos gestionados con prioridad VIP se solucionaron en el tiempo
maximo de 4 horas 333 tickets, se obtuvo un cumplimiento del 98.23%:

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 = (333/339)*100=98,23%

META: 90%.
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Tendencia de cuplimiento de resolucion de tickets con prioridad VIP

150 171

ULIO 2023 AGOSTD 2023 SEPTEMBRE 2023 OCTUBRE 2023  NOVIEMBRE 2023 DKIEMBRE 202 ENERO 2024 FEBRERO 2024

sl TOTAL SOLKCITUDES CON CIERRE EN EL ANS i NEDICION

llustracion 12 ANS para resolucion de tickets con prioridad VIP para el mes de febrero 2024.

14.Porcentaje de satisfaccion en la calidad

Se extrajo de la herramienta de gestion el reporte de satisfaccidon 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 solucion de su servicio fue?
e (El trato recibido en la prestacidn del servicio fue?

Para el periodo en revisiéon del 1 al 29 de febrero del 2024 se obtuvo un buen
comportamiento en la percepcion del servicio hacia el usuario, considerando: 95.42%
de satisfaccion para el tiempo de respuesta, 94.58% de satisfaccion para la calidad de
la solucion, 96.25% para el trato en la atenciéon del servicio,

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

META: 80%.
¢EL TIEMPO DE RESPUESTA DE SU SERVICIO FUE:? 95,42%
LA CALIDAD DE LA SOLUCION DE SU SERVICIO FUE? 94,58%
¢EL TRATO RECIBIDO EN LA PRESTACION DEL SERVICIO FUE? 96,25%

TOTAL 95,42%

Tabla 16 ANS de calidad en la gestion de tickets para el mes de febrero 2024
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sfaccion del servicio- Tiempo de respuesta

Cuplimiento de sa

96,25%

94,58%

llustracion 13 ANS de calidad en la gestion de tickets para el mes de febrero 2024.

¢ELTIEMPO DE RESPUESTA DE SU SERVICIO FU

Se registra un total de 240 encuestas, de las cuales se dio buena califiaciéon a 229 y mala calificacién a 11

Métrica=(229)/240)* 5,42%

CALIFICACION ‘ TOTAL ENCUESTAS MEDICION

EXCELENTE 81,25%
BUENO 34 14,17%
REGULAR 6 2,50%
MALO 2,08%

TOTAL \_ 95,42%

Tabla 17 ANS de calidad en la gestion de tickets para el mes de febrero 2024- tiempo de respuesta
CION DE SU SERVICIO FUE

Se registra un total de 240 encuestas, de las cuales se dio buena califiacién a 227 y mala calificaciéon a 13

CALIFICACION ‘ TOTAL ENCUESTAS ‘ MEDICION

EXCELENTE 84,17%
BUENO 25 10,42%
REGULAR 5 2,08%
MALO 3,33%

\_\

Tabla 18 ANS de calidad en la gestion de tickets para el mes de febrero 2024- calidad de la solucion
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¢EL TRATO RECIBIDO EN LA PRESTACION DEL SERVICIO FUE?

Se registra un total de 240 encuestas, de las cuales se dio buena califiacién a 231 y mala calificacién a 9

(229)/240)*100=95,42%

CALIFICACION TOTAL ENCUESTAS MEDICION

EXCELENTE 86,67%
BUENO 23 9,58%
REGULAR 3 1,25%
MALO 6 2,50%
240

Tabla 19 ANS de calidad en la gestion de tickets para el mes de febrero 2024- trato en la atencion del servicio

Se realizd la validacion de los tickets impactados por calificaciones regulares y malas de la
cual se concluyd que se debe mejorar con los agentes de mesa la informacion proporcionada
a los funcionarios cuando ticket es catalogado como procedimiento ya que no cumple con los
requisititos minimos para escalar o gestionar. Se observa también urgencia de los usuarios
para ser atendidos un tiempo minimo que estad siendo aclarado por la OTSI en correos
informativos en general para la entidad como se aprecia a continuacion:

coLOMBIA . . &
VIDA Direccion General P
Oficina de Tecnologia v Sistemas de Informacion

La Oficina de Tecnologia y Sistemas de la Informacidn (OTSI), te
recuerda los canales de atencidn de la mesa de servicios de Tl
por los cuales se reciben los requerimientos:

La Rebeca - Formulario web
Hemramienta de gestidn de
requerimientos

e
& ,ﬂ_{b

Mllll:!li»n Nhﬂinin

= Linea di rert
= Extensitn ¢
sedes de la Ent

Mros medies de cantdcto:
Con el usuario centro de servicios

. Mota: Es importante aclarar que
solicitudes los tiempos de atendidn pueden
presantar alguna variacidn do
acuerdo con el volumen da
» httpsffintranet.dnp.gov m-’ln-r.lo -trabajo-en-c incidentes ylo requerimientos
asa/Paginss/Canales-de-soporte.aspx que s¢ estén presentando en
determinade momento,

llustracion 14 Correo informativo con canales de atencion y tiempos lanzada por la OTSI en el mes de febrero 2024.

15.Calidad en la gestion de garantias

De un total de 25 tickets gestionados durante el periodo para procesos de garantias se
escalaron correctamente de acuerdo al procedimiento un total de 25 casos, fueron
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solucionados por el proveedor 12 y estdn pendientes 13 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 = (25/25)*100=100%

META: 90%.

TICKET PLACA DESCRIPCION USUARIO RESPONSABLE PROVEEDOR ESTADO GARANTIA FALLA F;EEC:VAICDICE)L
192986 44292 COMPUTADOR HP ELITEDESK 705 G4 AMD CARLOS ANDRES AVILA TRIVINO COLSOF LTDA SOLUCIONADO MOUSE 8/02/2024
193095 44823 PORTATIL HP ELITEBOOK 745 G6 FRANZ MANUEL PINZON MURILLO SUMIMAS S.ASS. SOLUCIONADO TOUCHPAD 12/02/2024
194374 43920 PORTATIL HP EBX360 1030 G4 ROCIO MACARENA OCAMPO LILLO SUMIMAS S.ASS. PENDIENTE MOUSE 13/02/2024
194502 44073 COMPUTADOR HP ELITEDESK 705 G4 AMD VALERIA CELY CORREDOR COLSOF LTDA SOLUCIONADO DISCO DURO 13/02/2024
195143 44539 COMPUTADOR HP ELITEDESK 705 G4 AMD ANDERSON STICK RUBIO SANABRIA COLSOF LTDA SOLUCIONADO TARJETA DE VIDEO 12/02/2024
194173 44221 COMPUTADOR HP PRODESK 400 G6 SFF INTEL IVAN SANTIAGO DUARTE ZAMBRANO COLSOF LTDA PENDIENTE RAM 12/02/2024
193845 44652 COMPUTADOR HP PRODESK 400 G6 SFF INTEL CATALINA PENA RINCON COLSOF LTDA PENDIENTE MOUSE 15/02/2024
195693 44029 COMPUTADOR HP ELITEDESK 705 G4 AMD AGUSTIN JIMENEZ OSPINA COLSOF LTDA PENDIENTE DIADEMA 15/02/2024
194626 44721 COMPUTADOR HP PRODESK 400 G6 SFF INTEL GICELLA CRUZ MONTANA COLSOF LTDA PENDIENTE TARJETA DE VIDEO 13/02/2024
195827 43915 PORTATIL HP EBX360 1030 G4 VIVIANA ROCIO VANEGAS BARRERA SUMIMAS S.ASS. NEGADA MOUSE 16/02/2024
196721 44634 COMPUTADOR HP ELITEDESK 705 G4 AMD OSCAR EDUARDO ARDILA CASAFRANCO  COLSOF LTDA SOLUCIONADO TARJETA DE VIDEO 19/02/2024
197938 44473 COMPUTADOR HP ELITEDESK 705 G4 AMD MONICA LORENA ORTIZ MEDINA COLSOF LTDA PENDIENTE TARJETA DE VIDEO 21/02/2024
196800 44383 COMPUTADOR HP ELITEDESK 705 G4 AMD ANA MARIA BEJARANO LIBERATO COLSOF LTDA PENDIENTE TARJETA DE VIDEO 21/02/2024
198142 43920 PORTATIL HP EBX360 1030 G4 ROCIO MACARENA OCAMPO LILLO SUMIMAS S.ASS. SOLUCIONADO TOUCHPAD 22/02/2024
198626 44141 COMPUTADOR HP ELITEDESK 705 G4 AMD MAYER DURLEY VELASCO PARRA COLSOF LTDA SOLUCIONADO TARJETA DE VIDEO 23/02/2024
198197 44284 COMPUTADOR HP ELITEDESK 705 G4 AMD GERMAN MAURICIO TORRES PINEDA COLSOF LTDA PENDIENTE DIADEMA 22/02/2024
198154 44047 COMPUTADOR HP ELITEDESK 705 G4 AMD LEIDY BIBIANA CASTANEDA BERNAL COLSOF LTDA PENDIENTE MONITOR 22/02/2024
198411 44129 COMPUTADOR HP ELITEDESK 705 G4 AMD BIBIANA ESTHER SOTO BOTELLO COLSOF LTDA SOLUCIONADO TARJETA DE VIDEO 22/02/2024
198780 44232 COMPUTADOR HP PRODESK 400 G6 SFF INTEL DIEGO ARMANDO JIMENEZ VARGAS COLSOF LTDA PENDIENTE MOUSE 23/02/2024
198760 44232 COMPUTADOR HP PRODESK 400 G6 SFF INTEL DIEGO ARMANDO JIMENEZ VARGAS COLSOF LTDA SOLUCIONADO TECLADO 23/02/2024
198872 44121 COMPUTADOR HP ELITEDESK 705 G4 AMD FRAISENER ANTONIO SOTO VASQUEZ COLSOF LTDA PENDIENTE TARJETA DE VIDEO 23/02/2024
199082 44283 COMPUTADOR HP ELITEDESK 705 G4 AMD EDGAR EDUARDO MORA RODRIGUEZ COLSOF LTDA SOLUCIONADO TARJETA DE VIDEO 26/02/2024
199467 44100 COMPUTADOR HP ELITEDESK 705 G4 AMD CIELO MARCELA PADRO ORTIZ COLSOF LTDA SOLUCIONADO TARJETA DE VIDEO 26/02/2024
199223 44763 COMPUTADOR HP PRODESK 400 G6 SFF INTEL DIEGO MAURICIO LARROTA ORTIZ COLSOF LTDA PENDIENTE DISCO DURO 26/02/2024
200415 44401 COMPUTADOR HP ELITEDESK 705 G4 AMD LUISA FERNANDA ESTEBAN RUIZ COLSOF LTDA PENDIENTE DIADEMA 29/02/2024

Tabla 20 Tickets escalados para gestion de garantias de la OTS/

Total de garantias gestionadas por OTSI - CDS N1

25 100,00%

90,00%

88,00%

86,00%
FEBRERD 2024

LANTIAS PENDIENTES DEL PROVEEDOR e [N DICADOR

llustracion 15 ANS de calidad en la gestion de garantias para el mes de febrero 2024.
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16.Tickets reabiertos

De un total de 3.700 cerrados por N1 se dio reapertura a 2 tickets por error de los
analistas de mesa N1, mas no por insatisfaccion de los usuarios, se obtuvo un
cumplimiento del 99.95%:

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 = ((3700-2)/3700)*100=99,95%

META: 95%.

TICKET FECHA DE ORIGEN ANALISTA GRUPO GENERAL
REGISTRO

TIPO ‘ OBSERVACIONES

EL TICKET FUE REABIERTO POR ERROR DE PROCEDIMIENTO DEL AGENTE DE LA MESA DE SERVICIO AL

193915 12/02/2024  CORREO ELECTRONICO VERA HERRERA NATALIA ~ OTSI-CDS-N1 SOLICITUD  PASAR EL ESTADO DEL CASO DE CANCELADO A SOLUCIONADO, SE REALIZA LA RETROALIMENTACION AL

RECURSO.
BURBANO ARTURO EL TICKET FUE REABIERTO POR ERROR DE PROCEDIMIENTO DEL AGENTE DE LA MESA DE SERVICIO AL

194673 13/02/2024  CORREO ELECTRONICO JOSE LUIS OTSI-CDS-N1 SOLICITUD  PASAR EL ESTADO DEL CASO DE CANCELADO A SOLUCIONADO, SE REALIZA LA RETROALIMENTACION AL

RECURSO.
Tabla 21 ANS de tickets reabiertos para el mes de febrero 2024
Tendencia de cuplimiento de tickets reabiertos
4.5 =

99,96%

99,96
99,95%
99,94
2.k 19,9
é
d 99,90%
1,5
99 88%;
1
i 99,86%
0,8
0 99,84
NOVIEMBRE 2023 DICIEMBRE 2023 ENERO 2024 FEBRERO 2024

wlee TOTAL CASOS REABIERTOS DURANTE EL PERIODO i WEDICION

llustracion 16 Cumplimiento de ANS para tickets reabiertos en el mes de febrero 2024

17.Documentacion ticket resuelto

No evaluado para este periodo, se esta disefiando el cuadro de control y seguimiento
que permita realizar un buen analisis de la documentacion y gestion en los tickets
asignados al centro de servicios y se presentara en el informe de gestion del mes de
marzo 2024.
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18.Entrega de informes de operacion y gestion

Se han generado los reportes a solicitud de la entidad en la calidad y oportunidad

requerida

E. INVENTARIO OTSI

Se registra en el inventario de la plataforma ITCA un total de 2.227 dispositivos
disminuyendo la cifra en 86 maquinas respecto al corte de 29 de febrero 2024 (2,313
unidades) y evidenciando que el mayor nimero de equipos en inventario son de tipo

Desktop con el 46,61% 1038.

Se han gestionado por la OTSI varias revisiones de equipos con concepto técnico para
baja, asi como también se ha evidenciado una depuracidon de servidores con el equipo de

infraestructura.
DO DO Q PO
OND D O 0] A D (0] O O ATIO A O POR 0]
SERVIDOR VIRTUAL 482 482 21,64%
SERVIDOR FiSICO 30 30 1,35%
EQUIPOS DNP 1020 518 75 1613 72,43%
EQUIPOS PNUD 1 69 2 72 3,23%
EQUIPOS OPERADOR CDS 17 2 19 0,85%
EQUIPOS OPERADOR INFRAESTRUCTURA 11 11 0,49%

600
26,94% 3,46%

OTA 48 0 038
% REPRESENTATIVO POR TIPO DE DISPOSITIVO 21,64% ‘ 1,35% 46,61%

Tabla 22 Estado en cantidades del inventario de equipos de la entidad para el mes de febrero 2024

45,51%
1620

11 64%

482

SERVIDOR VIRTUAL SERVIDOR FiSICD DESKTOP LAPTOP

ERSERVIDOR VIRTUAL lSERVIDOR FISICO ERmEQUIPOS DNF ERRIEQUIPCS PNUD s=eEQUIPDS OPERADOR CDS meemEQIIRCS OPERADCR INFRAESTALCTLRA

2 TOTAL DISPOSITIVOS

WORKSTATION

% REPRESENTATAO FOR TIPD DE DISPOTIVD

llustracion 17 Estado en cantidades del inventario de equipos de la entidad para el mes de febrero 2024
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F. BASE DEL CONOCIMIENTO

Durante el periodo en revision del 1 al 29 febrero 2024 se genero la lista de documentos
prioritarios que necesitan ser actualizados en la base de conocimiento y se inicié su
revision, comenzando por el manual de instalacion de linea base, una vez se encuentran
validados se remitirdn a la OTSI para aprobacion:

LINEA frem NOMBRE DEL DOCUMENTO
COMFIGURACION BASICA DOCUMENTO  Procedimiento alistamiento linea base equipos de computo
MEA DOCUMENTO  Autenticacion doble factor MFA
CORREO DOCUMENTO  Procedimiento, configuracion respuesta automatica correo electrdnico
IMPRESION DOCUMENTO  Borrar cola de impresidn
IMPRESION DOCUMENTO  Digitalizacidn escaneo Orfeo
IMPRESION DOCUMENTO  Configurar lista de contactos multifuncionales
IMPRESION DOCUMENTO  Escanear documentos impresora
IMPRESION DOCUMENTO  Manual de configuracion impresion porcodigo
APLCATIVOS DOCUMENTO  Procedimiento para realizar la instalacidn agente TRELLIX
CONEXION REMOTO /VPN DOCUMENTO  Asignaryvalidar permisos de conexidn remota pc
TELEFONIA DOCUMENTO  Configuracion denwa
GESTION DE TICKETS DOCUMENTO  Gestidn de tickets en la mesa de servicios recepcionados por correo electronico

Tabla 23 Relacion de documentos y archivos disponibles en la base de conocimiento del CA 'y la interna del CDS a corte febrero

2024.

G. SERVICIOS MASIVOS

Durante el periodo en revision del 1 al 29 de febrero 2024 se gestionaron estos servicios
masivos:

1.

3.
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Se ejecutd del 1 al 29 de febrero la jornada masiva de estandarizacion del MFA
(autenticacidon multifactor) para los correos corporativos con el objeto de asegurar
su uso en la entidad, para esto se validaron un total de 389 cuentas en las que el
agente de mesa de servicios proporciond la ayuda necesaria a los usuarios para
realizar la configuracién. Es importante mantener el sistema actualizado dia a dia
que permita mantener la politica en vigencia para todos los funcionarios del DNP.

Se inicio el 23 de febrero la jornada masiva de actualizacion de versién del software
Z0OOM, puesto que fueron detectadas algunas vulnerabilidades de seguridad para
las versiones anteriores a 16.4., en total se esperan impactar a 186 usuarios,
terminando el periodo en revisién con un avance del 54%. Se ha encontrado cierta
resistencia en los usuarios para permitir la ejecucion de la actividad, para lo cual la
oficial de seguridad la Ing. Sandra Poveda a impulsado la ejecuciéon de la actividad
contactando a los usuarios pendientes para que permitan la ejecucion de la
actividad.

Se inicid el 26 de febrero la jornada masiva de actualizacién de sistema operativo
para 457 maquinas de la entidad reportadas con:
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e S.0 obsoleto
e Sin reporte en el agente de C.A
e Sin reporte en el agente antivirus TRELLIX

APOYOS ESPECIALES

Durante el periodo en revision del 1 29 de febrero del 2024 no se dio apoyo especial en
fines de semana.

I
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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 continuacion:

GERENCIA ¥ COORDINACION
DEL SERVICIO

S ESPECIALLADO N WL 1AM A 9
2 CPURI GENERAL 1 VS 111 VIP L4 V00 25 AN A
A APERTLI TEANS DESOE TAM

estoolcompiiselcomp.com.co
gontioaumanafiselcompoomes

llustracion 18 Personal vinculado para soporte del centro de servicios a corte febrero 2024
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2. Novedades del periodo

Para el periodo del 1 al 29 de febrero 2024 se presentaron 2 novedades de
incapacidades que fueron cubiertas por el agente backup Kevin Alejandro Aguilar Guio:

RESUMEN DE NOVEDADES DE PERSONAL

Jhon Edwin Jimenez Puentes Agente soporte en sitio Incapacidad 7-feb 8-feb 2

RECURSO ROL TIPO DE NOVED FECHA INICI FECHA FINAL | DIAS TOTALES ‘

Diego Andres Pifna Zabala Agente de mesa Incapacidad 27-feb 28-feb 2

Tabla 24 Novedades del personal vinculado para soporte del centro de servicios a corte febrero 2024

3. Procesos de capacitacion

Se ejecutd el plan de capacitacion operativo para los agentes de mesa y de soporte
para garantizar que estén en la capacidad, conocimiento y en las actitudes apropiadas
para dar el soporte técnico a la entidad, estas sesiones se realizaron de manera virtual
/ presencial y se dejaron en el repositorio del CDS las grabaciones:

PROCESOS DE CAPACITACION AL PERSONAL

DETALLE FECHAY HO MODO ESTADO

Revision de lineamientos minimos - linea base 1-feb Virtual Completada
Instalacién de agente Tralix - agentes nuevos 1-feb Presencial Completada
ITIL 4- Gestion de solicitudes e incidentes 10-feb Presencial Completada
Revision de lineamientos basicos para gestion de los agentes de mesa de servicic 15-feb Presencial Completada
Revision de lineamientos basicos para gestion de los agentes de mesa de servicic 16-feb Presencial Completada
Manejo del estrés y servicio al cliente 23-feb Virtual Completada
Manejo del estrés y servicio al cliente 29-feb Virtual Completada

Tabla 25 Capacitaciones impartidas al personal vinculado para soporte del centro de servicios a corte febrero 2024
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J. ANALISIS OPERATIVO Y RECOMENDACIONES

1. Hallazgos

Los principales hallazgos durante el periodo en revision se relacionan a continuacién,
se han aplicado los correctivos y retroalimentaciones de forma personal con cada uno
de los agentes, con lo cual se asegura que el mensaje sea entendido en directo y se
mitiga la probabilidad de que el error ocurra nuevamente:

29 de

e Mal uso de los canales de recepcion de tickets en el momento de la
generaciéon de casos en la herramienta de C.A, lo cual impacta en los
ANS.

e Mal uso de la categorizacidn de los tickets gestionados en la herramienta
de C.A, presentandose fallas de activacion / no activacién de flujos de
tareas y fallas al no actualizar la categoria genérica de apertura de los
servicios.

e Mal uso de los campos de usuario solicitante y usuario real afectado
puesto que no son diligenciados apropiadamente de acuerdo a la
solicitud.

e Mal uso de opciones de clientes (mesas de servicio en general del DNP,
entre los que se incluyen OTSI-CDS-N1) en el momento de la generacion
de casos en la herramienta de C.A, lo cual impacta en los ANS.

2. Propuestas y recomendaciones

1. Generar periédicamente por lo menos 1 vez al mes un correo informativo
impulsando los canales ya establecidos de comunicacion con la mesa de servicios.

2. Se recomienda que los equipos almacenados en bodega sean alistados y
configurados por parte de la mesa de servicios solo hasta maximo 1 semana antes
de asignarlos, esto considerando que muchas de estas maquinas son entregadas a
funcionarios de las regionales y deben contar con sistema operativo actualizado,
estado de CA vigente y configuracion reciente con el agente antivirus Trellix; para
el mes en revision se evidenciaron equipos desactualizados con asignacion reciente
de la regional caribe, lo cual complica e imposibilita en muchos casos la atencién
remota de solicitudes.

3. Se recomienda a la entidad estandarizar los procesos de generacién y entregas de
backups cuando un funcionario se retira del DNP, considerando que la rotacién de
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personal es alta y periddica y no hay asignado un espacio para almacenar esta
informacion y que este siempre disponible para la dependencia a la que pertenece.

4. Se recomienda generar un reporte mensual de equipos diagnosticados para
concepto técnico de baja y compartirlo con los interesados como lo es la mesa de
servicio, pues ayudaria en los procesos de depuracion y control de inventarios de
la herramienta de gestién.

5. Se recomienda a la entidad modificar el formato de encuesta de satisfaccion del
servicio que llega a todos los funcionarios de la entidad en el momento en el que
un ticket es resuelto, esto considerando que el formato actual no es muy intuitivo
y nho invita al funcionario a ser parte de la mejora continua, por parte de la mesa
de servicios se propone el siguiente texto:

"Estimado/a usuario/a,

Esperamos que esté teniendo un buen dia. En nuestro constante esfuerzo por
mejorar nuestros servicios y garantizar su satisfaccién, nos gustaria solicitarle
unos minutos de su tiempo para evaluar su experiencia reciente con nuestro
equipo de sistemas.

Su opinién es invaluable para nosotros y nos ayudara a identificar areas de
mejora y brindarle un servicio aun mejor en el futuro.".

3. 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:

Dar continuidad a la validacién 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 febrero 2024, con el cual se desea estandarizar el inventario de equipos
de la entidad en las diferentes plataformas.

e Medir y monitorear a diario el cumplimiento de los ANS, para detectar a tiempo
posibles desviaciones en la ejecucion de procedimientos y mestas de proyecto.

e Insistir en el monitoreo y control del personal de mesa en cuanto a:

o Uso correcto de categorias del C.A
o Lectura, analisis y gestion apropiada de las solicitudes de servicio, que
permitan realizar una correcta escalacién y solucion.
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o Gestién correcta de documentacién en la herramienta de gestion C.A, que
permita extraer estadisticas reales del servicio prestado.

o Gestion correcta de configuracidon e instalacion de linea base, para
formateos, backups, instalacion de equipos nuevos y de esta forma
mantener la estandarizacién en el servicio de la entidad.

K. DOCUMENTOS ANEXOS Y REFERENCIAS

Los soportes con los que se realiza este informe de gestidn, para el periodo comprendido

entre 1

al 29 de febrero de 2024 fueron extraidos de:

La Herramienta de Gestion CA Service Desk Manager, sabana general del servicio
La Herramienta de Gestion CA Service Desk Manager, encuestas de satisfaccion
La Herramienta de Gestion de inventario ITCA

DENWA- Herramienta de gestion de telefonia

Base de gestion de garantias OTSI

Estos documentos sirven como material de consulta y es la fuente de elaboracion del presente
informe, se encuentran publicados en la S:\1020 OI Oficina de Informatica\CENTRO DE
SERVICIOS\CONTRATO DNP-SELCOMP OC 122017\4. INFORMES\3. FEBRERO 2024

VERSION

FECHA DESCRIPCION AUTORES

[1]

[2024-03-06] [Informe mensual operativo centro de servicios] [Jeniffer Dayan Aparicio Neisa]
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Obligacion Presupuestal — Comprobante.

Usuario Solicit:

Unidad 6 Subunidad

ante:

Ejecutora Solicitante:

Fecha y Hora Sistema:

MHnacuha
03-01-01-000

22/03/2024 12:00:00 p. m.

NEFTALI ACUNA RODRIGUEZ
DNP GESTION GENERAL

REGISTRO PRESUPUESTAL DE OBLIGACION.

Numero: 266324 Fecha Registro: 2024-03-22 Unidad / Subunidad ejecutora: 03-01-01-000 DNP GESTION GENERAL
Vigencia Presupuestal Actual Estado: Generada gfg”'ere No Tipo de DIP: Nro. Compromiso: 8124
Valor Inicial: 92.609.615,00 | Valor Total Operaciones: 0,00 | valor Actual: 92.609.615,00 | Saldo x Ordenar: 92.609.615,00
Valor Inicial Moneda Original: 0.001\/a10r Total Operaciones Moneda Original: 0,00| Valor Actual Moneda 0,00| S&do x Ordenar Moneda 0,00
Original: Original:

Valor Deducciones: 11.530.286,00 | Valor Neto: 81.079.329,00| Valor IVA: 14.786.409,00 | Nro. Cdp: 3124
Valor Deducciones Moneda: 0,00 | Valor Neto Moneda: 0,00 | Atributo Contable: 05-NINGUNO Comprobante Contable: 6671

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 ‘ Banco: ‘ BANCOLOMBIA S.A. Tipo: ‘ Corriente Estado: ‘Activa
CUENTA X PAGAR CAJA MENOR
. N Adquisicion de Servicios . — . .
Numero: 198624 | Tipo: a Personas Declarantes Identificacion: Fecha de Registro:
DOCUMENTO SOPORTE
Numero: 27907 | Tipo: FACTURA Fecha: 2024-03-22
ITEM PARA AFECTACION DE GASTO
ATRIBUTO
DEPENDENCIA POSICION CATALOGO DE GASTO FUENTE | RECURSO | SITUAC.
CONTABLE
C-0399-1000-8-53105B-0399066-02 ADQUIS.
1104 OFICINA DE DE BYS - SERVICIOS TECNOLOGICOS - FECHA
TECNOLOGIAS Y SISTEMAS DE | FORTALECIMIENTO DE LAS TIC PARA EL Nacion 11 CSF 05-NINGUNO | OPERACIO VALOR INICIAL VALOR OPERACION VALOR ACTUAL SALDO X ORDENAR
INFORMACION - OTSI CUMPLIMIENTO DE LOS OBJETIVOS DEL N
DNP A NIVEL NACIONAL
Total: 92.609.615,00 0,00 92.609.615,00 92.609.615,00

Objeto:

CONTRATO DNP-OC-017-2023, PAGO 3, PRESTAR EL SERVICIO DE MESA Y MANTENIMIENTO TECNOLOGICO AL DNP.

PLAN DE PAGOS

DEPENDENCIA DE AFECTACION DE PAC

POSICION DEL CATALOGO DE PAC

FECHA DE PAGO

ESTADO

VALOR A PAGAR

000 DNP GESTION GENERAL

3-8 CNC - INVERSION ORDINARIA NACION CSF

2024-03-22

Generada

92.609.615,00
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POSICIONES DEL CATALOGO PARA PAGO NO PRESUPUESTAL

SALDO DISPONIBLE

POSICION DEL CATALOGO DE PAGO IDENTIFICACION NOMBRE BENEFICIARIO BASE GRAVABLE TARIFA VALOR DEDUCCION PARA ORDENAR
2-01-05-01-01-03-05 RETENCION ICA COMERCIAL
SERVICIOS DEMAS ACTIVIDADES DE SERVICIOS NIT 899999061 BOGOTA DISTRITO CAPITAL 77.823.206,00 0,966 % 751.772,00 751.772,00
2-01-04-01-03-01 RETEFUENTE - HONORARIOS - U.A.E. DIRECCION DE IMPUESTOS Y
PERSONAS DECLARANTES NIT 800197268 ADUANAS NACIONALES 77.823.206,00 11,000 % 8.560.553,00 8.560.553,00
2-01-04-02-01-01 RETE IVA - SERVICIOS NIT 800197268 U.A.E. DIRECCION DE IMPUESTOS Y 14.786.409,00 15,000 % 2.217.961,00 2.217.961,00

GRAVADOS - REGIMEN COMUN - HONORARIOS

ADUANAS NACIONALES

FIRMA(S) RESPONSABLE(S)
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y V4
I
Nacion

Anexo Obligacion

Usuario Solicitante:
Unidad 6 Subunidad

Ejecutora Solicitante:

Fecha y Hora Sistema:

MHnacuha
03-01-01-000

2024-03-22-4:51 p. m.

NEFTALI ACUNA RODRIGUEZ
DNP GESTION GENERAL

ANEXO COMPROBANTE OBLIGACION

INFORMACION - OTSI

NIVEL NACIONAL

EMPRESARIALES N.C.P.

Numero: 266324 Fecha Registro: 2024-03-22 ;’;‘Cdjg r’ Ef“b“”'dad 03-01-01-000 DNP GESTION GENERAL
Vigencia Presupuestal Actual Estado: Generada gle;were No Nro. Compromiso: 3124 Nro. Cdp: 8124
Valor Inicial: 92.609.615,00 | Valor Total Operaciones: 0,00 |valor Actual: 92.609.615,00 | Atributo Contable: 05-NINGUNO
Valor Deducciones: 11.530.286,00 | Valor Neto: ‘ 81.079.329,00 | Saldo x Ordenar: 92.609.615,00 | Comprobante Contable: 6671
TERCERO
Identificacion: 800071819 |Razon Social: ‘SELCOMP INGENIERIA S.A.S. (SISTEMAS Y ELECTRONICA DE COMPUTADORES) ‘ Medio de Pago: Abono en cuenta
DOCUMENTO SOPORTE
Numero: 27907 ‘ Tipo: FACTURA Fecha: 2024-03-22
AFECTACIONES CONTABLES -Comprobante 6671 EPG066 - Registro Obligacién Presupuestal con Deducciones con marca aplica usos contables
Coédigo Descripcion Debe Haber
240102001 Proyectos de inversién 0,00 81.079.329,00
243603001 Retenido 0,00 8.560.553,00
243625001 Retenido - a responsables del regimen comuin 0,00 2.217.961,00
243627001 Retenido 0,00 751.772,00
511115001 Mantenimiento 92.609.615,00 0,00
Sumatoria 92.609.615,00 92.609.615,00
USOS PRESUPUESTALES
ITEM DE AFECTACION DE GASTO USOS PRESUPUESTALES
DEPENDENCIA POSICION CATALOGO DE GASTO FUENTE | RECURSO | SITUAC. VALOR RUBRO DESCRIPCION VALOR
1104 OFICINA DE C-0399-1000-8-53105B-0399066-02 ADQUIS. DE BYS - OTROS SERVICIOS
TECNOLOGIAS Y SERVICIOS TECNOLOGICOS - FORTALECIMIENTO DE LAS . PROFESIONALES,
SISTEMAS DE TIC PARA EL CUMPLIMIENTO DE LOS OBJETIVOS DEL DNP A | Nacion n CSF 92.609.615,00| A-02-02-02-008-003-09 TECNICOS Y 92.609.615,00

Objeto:

CONTRATO DNP-OC-017-2023, PAGO 3, PRESTAR EL SERVICIO DE MESA Y MANTENIMIENTO TECNOLOGICO AL DNP.
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FIRMA(S) RESPONSABLE(S)
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| . .
L _J Orden de pago Presupuestal de gastos Usuario Solicitante: MHdlopezv Dassy Lopez Velasquez
L ComDFObante Unidad 6 Subunidad 03-01-01-000 DNP GESTION GENERAL
"i'" iﬂ Ejecutora Solicitante:
Hanlﬂn Fecha y Hora Sistema: 2024-11-14-5:03 p. m.
ORDEN DE PAGO PRESUPUESTAL

Nimero: 87096424 Fecha Registro: 2024-03-22 gg'cdui‘;r’ :”b“”'dad 03-01-01-000 DNP GESTION GENERAL
Vigencia Presupuestal |Actual Estado: Pagada Nro Obligacion: 266324 | Comprobante Contable de la Generacion:

Fecha Maxima Pago: 2024-03-27 Caédigo de Referencia: 04500035400087096424 | Tipo de Moneda: COP-Pesos Tasa de Cambio: 0,00
Valor Bruto: 92.609.615,00 | Valor Deducciones: 11.530.286,00 | Valor Neto: 81.079.329,00 | Saldo x Pagar: 0,00
VALORES PAGADOS

92.609.615,0 | Valor 11.530.286,0
TRM Pago Valor Bruto 0| Deducciones 0 Valor Neto 81.079.329,00 | 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 | Razé6n Social: SELCOMP INGENIERIA S.A.S. (SISTEMAS Y ELECTRONICA DE COMPUTADORES) Medio de Pago: Abono en cuenta
CUENTA BANCARIA
Numero: 04307181902 | Banco: BANCOLOMBIA S.A. [ Tipo: | Corriente | Estado: | Activa
TESORERIA DOCUMENTO SOPORTE
13-01-01-DT - DIRECCION TESORO NACION DGCPTN . . N Obligacién . 02
Numero: 266324 | Tipo: ‘Presupuestal Fecha: ‘2024 03-22
Tipo Beneficiario Pago 01 - Beneficiario final
Pagina 1 de 1




ITEM PARA AFECTACION DE GASTOS

DEPENDENCIA / POSICION CATALOGO DE GASTO

FUENTE

VALOR VAU VALOR REINTEGRADO USO DE PROYECTOS ESPECIALES
PAGADO
REC SIT MONEDA USO DE TASA DE
PESOS MONEDA PESOS PESOS EXTRANJERA PROYECTO MONEDA CAMRBIO VALOR MONEDA

1104 OFICINA DE TECNOLOGIAS Y SISTEMAS DE INFORMACION - OTSI / C-0399-1000-8-53105B-0399066-02 ADQUIS. DE BYS - SERVICIOS TECNOLOGICOS - FORTALECIMIENTO DE LAS TIC PARA EL CUMPLIMIENTO DE LOS

OBJETIVOS DEL DNP A NIVEL NACIONAL

| Nacion | 11 | CSF |92.600.615,00 0,00 92.609.615,00 Pesos 0,00 0,00
DEDUCCIONES
POSICIONES DEL CATALOGO PARA PAGO NO PRESUPUESTALES TERCERO TARIFA VALOR VALORPiJéJgTADO VALOR REINTEGRADO
RETENCION ICA COMERCIAL
2-01-05-01-01-03-05 SERVICIOS DEMAS ACTIVIDADES DE | 899999061 BOGOTA DISTRITO CAPITAL 0,966 % 751.772,00 751.772,00
SERVICIOS
RETEFUENTE - HONORARIOS - U.A.E. DIRECCION DE IMPUESTOS Y
2-01-04-01-03-01 R IO ORAR 800197268 NS ALY 11,000 % 8.560.553,00 8.560.553,00
RETE IVA - SERVICIOS GRAVADOS - U.A.E. DIRECCION DE IMPUESTOS Y
2-01-04-02-01-01 R M o R s ™ | 800197268 R e 15,000 % 2.217.961,00 2.217.961,00
LINEAS DE PAGO VINCULADA
DEPENDENCIA PARA AFECTACION DE PAC POSICION DEL CATALOGO DE PAC FECHA VALOR ATRIBUTO L INEA DE ESTADO
000 - DNP GESTION GENERAL 3-8- CNC - INVERSION ORDINARIA NACION CSF 2024-03-22 92.609.615,00 05 NINGUNO Pagada
FIRMA(S) RESPONSABLE(S)
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