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ASOCIACION
CLASIFICACION Gestién SUB CLASIFICACION Proceso
CATEGORIA Desempefio TIPO Calidad

¢ 120 oficina asesora de planeacion y
tecnologias de la informacion

PROCESO AL QUE y . , ” i
APORTA Q Gestion de tecnologias de la informacion AREAS

IDENTIFICACION

NOMBRE DEL INDICADOR  [Cumplimiento de las ANS en mesa de ayuda

Optimizar los tiempos de respuesta de las incidencias puestas en la mesa de ayuda dando cumplimiento a los Acuerdos de Nivel
de Servicio establecidas en la Entidad.

OBJETIVO DEL INDICADOR

CODIGO DEL GES-DES-001633-22 RIETODODE Estadisticas
CRITERIO DEL ANALISIS
TIPO DE CALCULO Simple FREC;DE%%Q DE MENSUAL
META PROGRAMADA 90,00 ANU&'[’ IOZ,?EION Constante
RANGO DE GESTION Constante 0 -80 - 90 ' 0.20 T 00140 © 000 T soor-m 50,01- 100
No.| ALIAS VARIABLES DESCRIPCION TIPO DETALLES

) i ) . ) ) _ ) ) . Unidad de Medida: NUMERO
Incidencias  atendidos  en  tiempos|incidencias  atendidos en  tiempos| Tipo: REGISTRO PERIODICO B
1 A . . Fuente de Informacion: Reporte de
establecidos en ANS establecidos en ANS Orden: 1
mesa de ayuda de Tl

Unidad de Medida: NUMERO

Tipo: REGISTRO PERIODICO .
Fuente de Informacion: Reporte de

2 B Total de incidencias repostadas en el periodo | Total de incidencias repostadas en el periodo

Orden: 2
mesa de ayuda de Tl
Resultado de la operacion registrada en la ) Unidad de Medida: PORCENTAJE
3 R Resultado o Tipo: RESULTADO B
formula del indicador Fuente de Informacion: PANDORA
; UNIDAD DE MEDIDA
No. FORMULA DEL INDICADOR TIPO FORMULA
PORCENTAJE
1 (A/B)*100 PORCENTAJE
Encabezado: R
DESCRIPCION DEL INDICADOR
] FUENTE DE
LINEA BASE 85.48 VERIEICACION Reporte de mesa de ayuda
ANALISISDEL . . - . . . ! .
INDICADOR Se dio 0 no se dio cumplimiento a los Acuerdos de Niveles de Servicio Establecidos - ANS - en la Entidad para servicios de Tl
ANS: Acuerdos de Niveles de Servicio GLPI: Plataforma de uso libre GNU, implementada en la entidad para la gestion de incidencias de
GLOSARIO DE — . . . . .
TERMINOS soporte de Tl Incidencia: Es cualquier evento que interrumpa el funcionamiento normal de un servicio afectando ya sea a uno, a un grupo o
a todos los usuarios de un servicio, un incidente se puede tomar como la reduccion en la calidad de un servicio IT.
OBSERVACIONES  [N/A

ENVIADO POR: VALIDADO POR: APROBADO POR: FINALIZADO POR:

EDGAR ALFONSO CIPAGAUTA
PAULA VANESSA SOSA MARTIN
PEDRAZA JOHN ALEXANDER LUNA BLANCO | JOHN ALEXANDER LUNA BLANCO

VALIDADOR INDICADORES DE . .
USUARIO REGISTRO INDICADOR DE LIDER DE PROCESO JEFE AREA PLANEACION

. ESTION
GESTION GESTIO

2022-10-04 16:13:47 2022-10-04 16:14:37
2022-09-30 10:53:24
2022-09-30 10:52:36
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. ACTIVIDADES CLAVE DEL INDICADOR Fagha 20T
ACTIVIDADES CLAVE
Nombre Dependencia
(01) Analizar la solicitud de soporte técnico o 120 oficina asesora de planeacion y tecnologias de la informacién
02. 08. 09. 10. 11. 12.
OL.ENERO | cpppero [03-MARZO | 04.ABRIL | 05.MAYO [ 06.JUNIO | 07.JULIO | ,casro kepTIEMBRE OCTUBRE |NOVIEMEBREDICIEMBRE| | Ot&
P 8,33 8,33 8,33 8,33 8,33 8,33 8,33 8,33 8,33 8,33 8,33 8,33 0
E 7,06 7,03 6,93 7,11 7,12 7,50 7,61 7,36 7,72 8,00 7,34 0
Nombre Dependencia
(02) Recepcion y gestion de soporte nivel 1,2 0 3 o 120 oficina asesora de planeacion y tecnologias de la informacién
02. 08. 09. 10. 11. 12.
OL.ENERO | ceppero [03-MARZO | 04 ABRIL | 05.MAYO [ 06.JUNIO | 07.JULIO | ,casro kepTIEMBRE OCTUBRE |NOVIEMEBREDICIEMBRE| 1O
P 8,33 8,33 8,33 8,33 8,33 8,33 8,33 8,33 8,33 8,33 8,33 8,33 0
E 7,06 7,03 6,93 7,11 7,12 7,50 7,61 7,36 7,72 8,00 7,34 0
Nombre Dependencia
(03) Realizar cierre de requerimiento o 122 area de tecnologia de la informacion
02. 08. 09. 10. 11. 12.
OL.ENERO | crppero [03-MARZO | 04 ABRIL | 05.MAYO [ 06.JUNIO | 07.JULIO | ,casro kepTIEMBRE OCTUBRE |NOVIEMBREDICIEMBRE| 1Ot
P 8,33 8,33 8,33 8,33 8,33 8,33 8,33 8,33 8,33 8,33 8,33 8,33 0
E 7,06 7,03 6,93 7,11 7,12 7,50 7,61 7,36 7,72 8,00 7,34 0
PROMEDIOS PONDERADOS
01 02 03 Totales
Mes
Programado Ejecutado Programado Ejecutado Programado Ejecutado Programado Ejecutado
01. ENERO 1,67 1,41 5,00 4,24 1,67 1,41 8,33 7,06
02. FEBRERO 1,67 1,41 5,00 4,22 1,67 1,41 8,33 7,03
03. MARZO 1,67 1,39 5,00 4,16 1,67 1,39 8,33 6,93
04. ABRIL 1,67 1,42 5,00 4,27 1,67 1,42 8,33 7,1
05.MAYO 1,67 1,42 5,00 4,27 1,67 1,42 8,33 712
06. JUNIO 1,67 1,50 5,00 4,50 1,67 1,50 8,33 7,50
07.JULIO 1,67 1,52 5,00 457 1,67 1,52 8,33 7,61
08. AGOSTO 1,67 1,47 5,00 4,42 1,67 1,47 8,33 7,36
09. SEPTIEMBRE |1,67 1,55 5,00 4,64 1,67 1,55 8,34 7,73
10. OCTUBRE 1,67 1,60 5,00 4,81 1,67 1,60 8,34 8,01
11. NOVIEMBRE |1,67 1,47 5,00 4,41 1,67 1,47 8,34 7,35
12.DICIEMBRE  |1,67 0,00 5,00 0,00 1,67 0,00 8,34 0,00
Total 20,00 16,16 60,00 48,48 20,00 16,16 100,00 80,81
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VARIABLESDEL INDICADOR
Incidencias atendidos en tiempos establecidos en ANS (A) REGISTRO PERIODICO
Total de incidencias repostadas en el periodo (B) REGISTRO PERIODICO
Resultado (R) RESULTADO
COMPORTAMIENTO DEL INDICADOR EN LA VIGENCIA
Cumplimiento de las ANS en mesa de ayuda
"
B
==
Ejecutado Programado Porcentaje
Mes Incidencias atendidos en tiempos establecidos en o )
ANS Total de incidencias repostadas en el periodo Resultado (R)
7,06 8,33 84,75
7,03 8,33 84,39
6,93 8,33 83,19
7,11 8,33 85,35
712 8,33 85,47
7,50 8,33 90,04
7,61 8,33 91,36
7,36 8,33 88,36
7,72 8,34 92,57
8,00 8,34 95,92
7,34 8,34 88,01
7,41 8,34 88,85
Total 88,19 100,00
REPORTE CUALITATIVO ACUMULADO DEL INDICADOR
Mes | Logrosy/o Beneficios | Retrasosy Soluciones Jusg;rzgg; de Fuentede Verificacion | Descripcion General
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Se logra atender de manera
exitosa,
allegadas, relacionadas con la
apertura del afio 2022 como lo

todas las solicitudes

son, solicitudes de cierre de

cuentas por aprobacion de paz y

Teniendo en cuenta la ley de
garantias que inici6 el 29 de
enero de 2022, fue necesario
adelantar toda la contratacién de

El comportamiento de la mesa de
servicios fue positivo teniendo en
cuenta contingencias
presentadas, que son normales
en cada apertura de afio, que en
cifras representd un aumento del
11,24% de casos atendidos,
respecto al mes de diciembre de
2021, y un aumento del 254,48%

las

salvos de contratos 2021. Asi|la entidad, lo cual significd Archivo exportado del sistema de .
o i ) ) . o con respecto a enero del afio
@ [mismo y de manera paralela, se[gestionar mayor volumen de informacién para la gestion de
S i o o o . 12020, lo cual demuestra una
o & [reciben solicitudes de apertura de [solicitudes en la mesa de solicitudes en mesa de servicios L
) . . cultura de uso y apropiacion de la
cuentas en los diferentes|servicios. Simultineamente se TIGLPI9.2.4 o
) ) ,, 1 . ) mesa de servicios por parte de la
sistemas de informacién, asi|reciben una alta cantidad de . o
o ) ) comunidad institucional. ~ Se
como Cuentas de correo|solicitudes para registrar o ajustar ) o
. - ) . . , atendieron  las  solicitudes
electrénico. Adicionalmente, se|informacién de “Paz y salvo” en . .
) ) ayudando asi a la entidad a
recbe una cantidad alta de|Pandora. ) ) B
o . . culminar exitosamente el afio
solicitudes por alistamiento de .
) ) 2020 en cuanto a firma de paz y
estaciones de trabajo. o 5
salvos, y asi mismo, se logro
exitosamente atender la apertura
de cuentas en la vigencia 2021.
Se logra atender de manera
exitosa las solicitudes allegadas
relacionadas con la apertura del .
) O El comportamiento de la mesa de
afio 2022 como lo son, solicitudes . - )
) servicios fue positivo teniendo en
de cierre de cuentas por . .
B cuenta las contingencias
aprobacion de paz y salvos de
T B presentadas, que son normales
o |contratos 2021. Asi mismo y de|Se da gestion a un alto volumen . . » .
& s 7 i Sistema de informacion para la|en cada apertura de afio, que en
& [manera paralela, se reciben|de solicitudes para registrar o B » ) i
o . . ) N . gestion de solicitudes en mesa de|cifras representd un aumento de
o W |solicitudes de apertura de|ajustar informacion de “Paz y . "
) ., servicios TI GLP19.2.4 casos recibidos (1227) y de casos
cuentas en los diferentes|salvo’ en Pandora )
) ) . ] atendidos oportunamente (1035),
sistemas de informacién, asi »
lo cual demuestra una efectividad
como Cuentas de correo
L . del 84.35% en la mesa de
electronico. Adicionalmente, se w
) ) servicios.
recibbe una cantidad alta de
solicitudes por alistamiento de
estaciones de trabajo.
Se logra atender de manera
exitosa, todas las solicitudes ) )
) Dada la obsolescencia y falto de El comportamiento de la mesa de
allegadas teniendo como . . o .
. o . ., _|herramientas para la correcta servicios fue positivo teniendo en
tematica mayoritaria asignacion . . i .
e] ) . ) administracion de la plataforma A través de la plataforma de|cuenta la  necesidad de
N |de licenciamiento y estaciones de L L .
£ ) . de mesa de ayuda, se inici6 el mesa de ayuda en la ruta:|reactivacion de usuarios y
g s |usuario ralentizada.

Adicionalmente, se recibe una
cantidad alta de solicitudes por
alistamiento de estaciones de
trabajo.

proceso de migracion y puesta en
funcionamiento de la nueva

version de GLPI.

https://soporteti.idartes.gov.co/

cuentas, lo que impulsé el dar de
alta a las
estaciones de computo.

los usuarios en
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Se logra atender de manera
exitosa,
allegadas en este periodo. El 1 de
abril se realiza la implementacion
de la version del GLPI 9.5.6, cuya
parametrizacion permite obtener

todas las solicitudes

datos mucho mas alineados con
el catdlogo de servicios de la

Con ocasion del lanzamiento en
produccién de la nueva version
de GLPI 9.5.6, se debi¢ realizar
una depuracion de bastantes
casos retrasados en la anterior
herramienta, por lo que muchas

Archivo exportado del sistema de
informacién para la gestion de

El GLPI en su version 9.5.6,
presenta mejorias
respecto a la 9.2
anteriormente desplegada en la
entidad, permitiendo asi
mejor  trazabilidad de
solicitud allegada a la Oficina
Asesora de Planeacion y
Tecnologias de la Informacion,
generando estadisticas
automaticas y precisas,
permitiendo un mejor control de
los casos, ademas de permitir
clasificarlos ~ en  diferentes
estados, generando prioridad en

muchas
version

una
cada

= |OAP-TI, asi como con los ANS . . . b .
oz ) de esas  solicitudes, se solicitudes en mesa de servicios|la atencién de los mismos, de
g2 |establecidos para estos. ) , ) )
. . encontraban mal parametrizadas, Tl GLPI 924 y en la nueva|manera mas precisa y reflejando
Adicionalmente, se implementan . B . .
o ) 0 vencidas como tal. Se cerraron, version 9.5.6 la realidad de la necesidad de los
funcionalidades que permiten una o ) )
) |y algunas solicitudes se migran a usuarios, entre muchas otras
cercania con el usuario ) ) N
» . . la nueva herramienta, con una ventajas. La nueva version
solicitante, al mejorar la claridad y o, ) o
o o | correcta parametrizacion, para su incluye funcionalidades para la
facilidad en las notificaciones, asi L . }
) ,, atencion exitosa. implementacion nuevos canales
como la implementacion de B i
» de recepcion de casos, asi como
nuevos canales de recepcién de . .
una mejora considerable en las
asos. o .
notificaciones enviadas desde el
aplicativo; también se convierte
en una estrategia institucional ya
que por este medio se benefician
en gran manera todos los
colaboradores  del Instituto
Distrital de las Artes.
Se logra atender de manera|Con ocasién del lanzamiento en .
i . . El comportamiento de la mesa de
exitosa, todas las solicitudes|produccion el  modulo de . . )
. . servicios fue positivo teniendo en
allegadas en este periodo. En|contratacion en PANDORA, para . )
. . . . cuenta las contingencias
este periodo, se ve un impacto|radicar el informe de pago por ) )
» . . Archivo exportado del sistema de [ presentadas, que son normales
alto en las solicitudes allegadas, |este, en integracion con el . L o »
o ) . g ) S informacion para la gestion de[con la puesta en produccion de
% |asociadas a la implementacion de |sistema de radicacion ORFEO, o .
8 s . . solicitudes en mesa de servicios [un nuevo modulo en pandora, se
el modulo de contratacién en|por lo que la atencion presento N ) .
) o nueva version 9.5.6 logro implementar una estrategia
PANDORA, para radicar el|una dificultad por su alto numero,
. . ) . para atender el alto numero de
informe de pago por este, en|se realiza estrategia de atencion .
) ) ) ) i solicitudes allegadas, de manera
integracion con el sistema de|al soporte, en equipos y niveles "
o N exitosa.
radicacion ORFEO. de atencion.
Se logra atender de manera
exitosa, todas las solicitudes
Se logra atender de manera allegadas en este periodo.
exitosa, todas las solicitudes Durante el periodo, se recibio una
allegadas en este periodo. Se|No se presentaron retrazos Archivo exportado del sistema de|alta cantidad de solicitudes(129)
O [mantiene la regularidad en la|considerables, mas alla de la alta informacion para la gestion de|asociadas al  modulo  de
z .y . e Iy .y
< 2 |atencidn del soporte, a pesar de[cantidad de casos que se solicitudes en mesa de servicios | contratacion de pandora

tener algunas categorias que
sobresalen por su alto mufiero de
solicitudes.

atendierén de manera exitosa.

TIGLPI19.5.6

correspondiente a informes de
pago
atendieron(160) casos asociados
a SIF, Sistema Integrado de

Adicionalmente,  se

Formacion.
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Se logra atender de manera
exitosa, todas las solicitudes
allegadas en este periodo. Se
logra consolidar una curva
ascendente en el porcentaje de
eficiencia, atendiendo 786 casos. N " f El comportamiento de la mesa de
) . |No se presentaron retrasos - ”
Se consolda la  solucién| ) ) ) servicios fue positivo, logrando
ol tada desde el q significativos, por el contrario, Archivo exportado del sistema de ; taie alt |
implementada desde el mes de ) . B mantener un porcentaje alto en la
o bril 0al d aumento el numero de casos informacién para la gestién de ficiencia  d fencid
< |abril, con respecto a la mesa de ) o . |eficiencia de atencion con
53 . , atendidos dentro de los ANS solicitudes en mesa de servicios .
servicios TI, a través de el ) . respecto a los ANS, se consolida
o establecidos, respecto al nimero TI GLP1 9.5.6 L
aplicativo  GLPI9.5.6 logrando total d tondid una apropiacion de la mesa de
i ] ) otal de caos atendidos. » )
afinar su funcionamiento, acorde servicios Tl en la entidad.
con la realidad de la entidad, sus
nuevas sedes, los nuevos
servicios TI, los Acuerdos de
niveles de servicios ANS, entre
otros.
. Se presentaron fallas en el .
El comportamiento de la mesa de i pt d | médu El comportamiento de la mesa de
. N ) aplicativo pandora, en el modulo . - .
servicios fue positivo teniendo en L ) ) servicios fue positivo teniendo en
o ) | i _|de contratacion, informe de pago. Archivo exportado del sistema de ) | i )
cuenta as contingencias| _. ) ,, N cuenta as contingencias
B ) 4 Sin embargo, se logra superar informacién para la gestién de ) 4
S presentadas, se implementaron| N o . |presentadas, se implementaron
<2 ) . exitosamente la fecha maxima de solicitudes en mesa de servicios ) B
estrategias de atencion, que dicacion de | ) TIGLPI 956 estrategias de atencion, que
. radicacion de los  mismos, 5. O
lograron evacuar las solicitudes wendiendo  la fomada  d lograron evacuar las solicitudes
) . extendiendo la jonada de ) .
dentro de los tiempos definidos. dentro de los tiempos definidos.
soporte.
El comportamiento de la mesa de
servicios fue positivo teniendo en
cuenta el aumento de las
Se logra atender de manera solicitudes allegadas, que en
‘g exitosa, todas las solicitudes|Se presenta un incremento de Archi tado del sist d cifras representd un aumento del
) rchivo exportado del sistema de )
= |allegadas en este periodo. A|10.68 % respecto al mes de ) ”p o 10.68% de casos atendidos,
z f I tion d
= ) ) informacién para la gestion de
E pesar del incremento en la|agosto, sin embargo, no genero lcitud d . |respecto al mes de agosto de
g i . o solicitudes en mesa de servicios
? |cantidad de solicitudes, se logra|retrasos y se logro exitosamente TIGLPI 956 2022., y un aumento del 88.39 %
también incrementar el indice de [atender las solicitudes. - con respecto a septiembre del
eficiencia en la atencion. afio 2021, lo cual demuestra una
cultura de uso y apropiacion de la
mesa de servicios por parte de la
comunidad institucional.
El comportamiento de la mesa de
servicios fue positivo teniendo en
Se logra atender de manera[Se logra atender de manera ) | lcitudes
i . i » cuenta que las solicitudes fueron
exitosa, todas las solicitudes|exitosa, todas las solicitudes , imil |
) ) ) ) en nimero, muy similares a las
w |allegadas en este periodo. Alallegadas en este periodo. A Archivo exportado del sistema de ) ]
x ] . . L ; del mes anterior, se logro
= pesar que la cantidad de|pesar que la cantidad de informacion para la gestién de aumentar en 324% el porcentaje
.. . . . - - ’ o
S8 |solicitudes, fue muy parecida a la|solicitudes, fue muy parecida a la solicitudes en mesa de servicios de eficiencia. | | 4 A
) ) e eficiencia, lo cual demuestra
del mes anterior, se lograldel mes anterior, se logra TIGLP19.5.6 iso de los int ;
) o S o . un compromiso de los integrantes
incrementar el indice de eficiencia |incrementar el indice de eficiencia del eqino t&cnico de | d
. ~ el equipo técnico de la mesa de
en la atencion. en la atencion. q g hacia | idad
servicios hacia la comunida
institucional.
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Se logra atender de manera

exitosa, todas las solicitudes
allegadas en este periodo. Se
presento un aumento

considerable en el nimero de

solicitudes a llegadas, asociado a

El comportamiento de la mesa de

W solicitudes a llegadas, asociado afla cantidad de contratos que ) ) servicios fue positivo teniendo en
o ) ) ) Archivo exportado del sistema de o
= la cantidad de contratos que|terminan en este periodo, que inf . | ion d cuenta que las solicitudes fueron
u } ) ) informacion para la gestion de B
g [terminan en este periodo, que[como consecuencia, demandan o P 9 .. |altas, en relacién con el mes de
42 . . . solicitudes en mesa de servicios
como consecuencia, demandan|atencién a soportes de ‘Paz y TIGLPI 956 octubre, se tuvo un aumento de
atencién a soportes de ‘Paz y|salvo’, “Informes de Pago’, - 33.68 %, el indice de eficiencia
salvo’, ‘“Informes de Pago”,|“Acceso a Orfeo”, etc disminuyo en 8 puntos.
“Acceso a Orfeo’, etc. A pesar
que la cantidad de solicitudes, se
mantiene estable el indice de
eficiencia en la atencién.
Se presenta un numero de casos
alto, debido a solicitudes a
llegadas, asociado a la cantidad El comportamiento de la mesa de
Se | fender d de contratos que terminan en servicios fue positivo teniendo en
e logra atender de manera ) -
) g . este  periodo, que, como cuenta que las solicitudes fueron
exitosa, todas las solicitudes ) - .
leqad ) odo. S consecuencia, demandan altas, el indice de eficiencia
allegadas en este periodo. Se - ) , )
9 ) i atencién a soportes de “Paz y aument6 en 1%. Particularmente
presento un numero o . ) ,
) salvo’, “Informes de Pago’, en este periodo, en la categoria
considerablemente  alto  de|, ) ) y
lcitud leqad iad Acceso a Orfeo”, etc, sin de modulo contratacién de
w [solicitudes allegadas, asociado a . . G
x | idad d irat embargo, no se generaron Archivo exportado del sistema de|pandora se recibié una alta
a cantidad de contratos que L ) - iy !
2 tormi . od retrasos y se logré exitosamente informacion para la gestién de|cantidad de casos, llegando a un
G |terminan en este periodo, que, " - . .
N7 atender las solicitudes, con un solicitudes en mesa de servicios|38.5% del total, eso asociado a la

como consecuencia, demandan
atencién a soportes de “Paz y
Pago”,
“Acceso a Orfeo’, etc. A pesar
que la cantidad de solicitudes, se
un aumento en el

salvo”, ‘“Informes de

indice de
eficiencia en la atencion.

aumento minimo en el indice de
cumplimiento respecto al mes
inmediatamente anterior.
Particularmente en la categoria

de modulo contratacion  de
pandora se recibieron 408
solicitudes, y se dio un

vencimiento de 60 de ellos, que
representan un 14.7% para la
categoria.

TIGLPI19.5.6

terminacion de contratos de
manera masiva, que demandan
ajustes tanto en paz y salvos
como en informe de pago. Otra
categoria importante que tiene
una representativa  es
Activo y Correo
electrénico”, con un 17% del total.

tasa
“Directorio




