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Documento para el

manejo de la guia de la diciembre 20

esa de Ayuda 2017

En el presente documento se encuentra
relacionado la guia para el Manejo de la Mesa de Documentacion
Ayuda.
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OBJETIVO

Establecer las actividades, secuencia, flujo de informacion, responsables y
resultados del procedimiento realizado en la mesa de ayuda del dia a dia para la
atencion de servicios requeridos por los funcionarios de la Administracion Municipal.

Crear un punto Unico de contacto a los diferentes usuarios de cada una de las
dependencias para la solucion de casos donde se determina el flujo de informacion,
responsables y resultados, del procedimiento realizado en la mesa de ayuda.

ALCANCE

Gestionar los incidentes de todos los usuarios por medio de la herramienta de mesa
de ayuda, para formar ordenadamente el proceso de gestion de problemas que se
les presenten, para asi mismo dar solucion de forma eficiente. Centralizar todos los
casos de los usuarios, para llevar un registro cuantitativo de los incidentes que se
presentan, el tiempo en respuesta y solucién, usuarios a los cuales se les presentan
mas problemas, y con esto evitar que se sigan repitiendo.

Aplica para todas las solicitudes de servicios requeridas por los funcionarios de
Administracion Municipal, desde el inicio de la llamada de servicio y culmina con la
solucion telefonica o asignacion al nivel de escalamiento respectivo. El alcance de
la mesa de ayuda es funcional sobre el aplicativo Administracion Municipal.

DESCRIPCION DEL PROCESO

En la plataforma de Mesa de Ayuda recibe el requerimiento del servicio ya sea via
telefénica, o por correo electronico y atiende la llamada siempre teniendo en cuenta
el alcance y conocimiento de la solicitud, indaga sobre los datos del usuario y del
proceso en Mesa de Ayuda para poder crear el caso, si éste ya se encuentra creado,
se debera dar la informacion que el cliente requiera para hacer el seguimiento
correspondiente.

A continuacion, se observa el protocolo de preguntas que el agente de mesa de
ayuda deberéa indagar una vez recibida la llamada del usuario:
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e Datos del cliente, (nombre de quien se esta contactando a la mesa de ayuda
y a que Dependencia pertenece).

e Proceso a tratar (Que actividad esta desarrollando y cual es el inconveniente
que se le est4 presentando).

e Proceso y Fase (Que proceso y fase es donde se le esta presentando dicho
inconveniente).

e Numero del turno Ticket siempre y cuando el caso este registrado (El turno o
Ticket relacionado que esta presentando dicho inconveniente).

En la Plataforma de Mesa de Ayuda selecciona la categoria en la herramienta,
busca la solucion del problema de acuerdo a la secuencia de preguntas en la
conversacion telefénica o via mail y sugiere pasos indicados para la solucion. El
Administrador de la plataforma debe diligenciar adecuadamente la informacién en
la herramienta Mesa de Ayuda; estos deben ser los mas posible concisos y exactos
para poder darle el trdmite y tratamiento adecuado ya que en algunos casos la
solucién del cliente puede darse sin hacer ningun escalamiento, hay ciertos
parametros que se deben tener en cuenta y que son de vital importancia. A
continuacion, se hace una descripcion de ellos.

Campo Informacion Requerida
Nombre Del | Nombre del funcionario a cargo del proceso donde esta ubicado
Funcionario | el
problema.
Técnico Nombre del Técnico que da el soporte.
Tipo de Telefénico , En Sitio , Via Remota
Solucion
e “Nuevo” Es la apertura inicial de un nuevo caso a crear.
e En curso (asignado): Este estado corresponde a los
requerimientos que actualmente se encuentran abiertos y
Estados en procesos de gestion escalados a las diferentes areas de
Funcionales la Administracion, Desarrollo, o escalados al Técnico que le
en Mesa de esta dando el seguimiento al caso.
Ayuda
e Abierto (asignada): Este estado corresponde a los casos
Abiertos por la Mesa de Ayuda y que el alcance del
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requerimiento debe ser gestionado por el técnico de
acuerdo al caso referenciado.

e Resuelto (asignada): Este estado hace referencia a los
casos en los cuales se les dio una solucion y se cierra a
conformidad del usuario quien reporta el incidente.

e Espera (Asignada): Este estado hace referencia a los
casos en los cuales no se le ha dado una solucion debido
a que falten suministros.

Resolucion | Debe quedar la documentacion de lo que se realiz6 en el soporte e

informar del cierre del servicio.
Tabla 1Estados Funcionales en Mesa de Ayuda

PARAMETRIZACION

Tipo de Caso
Identifica el tipo de caso, éste puede ser un incidente o una solicitud
Tipo de Solicitud

Es una clasificacion de una solicitud para que la asignacion o escalamiento del
caso pueda hacerse de manera més especifica.

Categoria
Es una clasificacion de los incidentes.
Subcategoria

Es una sub-clasificacion de las categorias de los incidentes para que la asignacion
o escalamiento de los casos pueda hacerse de manera mas especifica.

Estado

Identifica el estado del caso y puede ser abierto, en espera de informacion,
resuelto 6 cerrado.

Prioridad

Identifica la prioridad con la que el caso debe ser atendido segun los efectos que
esta generando y puede ser critica, alta, media y baja.
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Tipo de Cierre

Identifica el tipo del cierre del caso que puede ser inmediato o con monitoreo
segun el tipo de caso.

RESPONSABILIDADES Y AUTORIDAD

Son los usuarios que van a interactuar con la mesa de ayuda. Cada usuario tiene
un rol dependiendo de lo que requiera.

Usuarios. Son las personas que hacen las solicitudes de acuerdo a los eventos
presentados en los sistemas de informacidn o recursos informaticos.

Coordinador Mesa de Ayuda. Rol responsable de actualizar la informacion de los
casos en el Service Desk, dar prioridades, re-direccionar los incidentes a los
técnicos responsables con el fin de dar trdmite y solucion a cada uno de los eventos
presentados. Es el primer nivel de autoridad de la mesa de ayuda.

Grupos Mesa de Ayuda. Son los encargados de dar una respuesta a los incidentes
reportados. Dependiendo del tipo de problema, se puede brindar una solucién al
incidente reportado a una respuesta ya sea final o temporal, hasta que se pueda
atender el suceso. Este grupo estad dividido en cuatro grupos, el grupo de
aplicaciones, grupo de soporte técnico grupo GEL y grupo de redes.

e Grupo de Aplicaciones. Es la encargada de la gestion de todos los
servidores, Bases de Datos y los sistemas de informacién ambientales.

e Grupo de Soporte Técnico. Es la encargada de soporte a usuarios, del
manejo de los incidentes como son: software de ofimatica, servicios de
impresoras, hardware, mantenimiento de computadores y red de area local.

e Grupo de Redes. Es la encargada de la gestion de todos los servicios, red
(wan, lan y wifi) y puntos de acceso.

e Grupo de GEL. Es la encargada de actualizar cambiar las normar en el
sitio web y administrar, asesoria de SUIT, informacion de los lineamientos
para la usabilidad de la pagina.

MEDIOS DE CONTACTO

Los puntos de contacto de la Mesa de Ayuda para brindar el soporte a las diferentes
oficinas y sedes externas de la administracion son los siguientes:
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- Linea Telefénica 2880098 Ext 128-176

- Correo Electrénico: mesadeayuda@sabaneta.gov.co

POLITICAS DE MESA DE AYUDA

e Lallamada que ingrese a la Mesa de Ayuda serd registrada y
documentada en la herramienta Service Desk.

e EI Administrador de Mesa de Ayuda deberd retroalimentar y realizar
seguimiento a los Técnicos de Mesa de Ayuda y Desarrollo para un mejor
desemperio de la operacion.

e El Administrador de Mesa de Ayuda debe revisar constantemente los
servicios que se encuentren abiertos de la mesa de ayuda y tomar acciones
frente a casos.

e Todos los servicios escalados se registraran en Mesa de Ayuda para su
respectivo seguimiento.

e Los servicios escalados en la Herramienta de Service Desk se relacionan
en la herramienta con el nUmero de ticket.

REVISION POR PARTE DE LA DIRECCION DE INFORMATICA

La Direccion de Informética tiene acceso a la herramienta Mesa de Ayuda que es el
sistema por medio del cual se hace el tramite de las incidencias o fallas de los
diferentes sistemas de informacion. En la actualidad existe un usuario Administrador
con entrada al sistema de la mesa de ayuda, a través de estos usuarios se puede
auditar, reportar y visualizar las incidencias ingresadas al sistema.
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Los niveles de atencion de servicio ANS definidas actualmente son las siguientes:

Prioridad Descripcion

Tiempo maximo
de solucién

Prioridad 1 Un requerimiento de
(ALTO) servicio de prioridad 1
causa una completa
pérdida del servicio,
sin importar el ambiente
en el que se esta
trabajando (produccion,
pruebas,
desarrollo, etc.). La
operacion no puede
continuar de
una manera razonable y
no puede ser
restablecida.

2 horas

Prioridad 2 Un requerimiento de
(MEDIO) servicio de prioridad 2
causa un

error interno  en el
software o] un
comportamiento
incorrecto que causa una
pérdida  severa  del
servicio.

No se dispone de una
solucion  alterna, sin
embargo, las

operaciones pueden
continuar de una manera
restringida.

4 horas
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Prioridad 3 Un requerimiento de 8 Horas
(NORMAL) servicio de prioridad 3
causa una

pérdida minima  del
servicio. El problema o
defecto tiene

un impacto menor o
produce algun
inconveniente.
Comprende
caracteristicas
importantes inoperables,
pero con una solucién
alterna o caracteristicas
no tan

importantes inoperables
sin solucion alterna. (Por
ejemplo, el requerir
aplicar un procedimiento
manual

para  restablecer la
funcionalidad)

Prioridad 4 Un requerimiento de 2 Dias
(BAJO) servicio de prioridad 4 no
causa

pérdida del servicio. El
resultado del problema es
un

error menor,
comportamiento
incorrecto o error en la
documentacion que, de
ninguna manera, impide
la

operacion del sistema.
Prioridad 5 Requerimiento o servicio 5 Dias

(PROGRAMADO) programado
Tabla 2 Niveles de Atencion NAS

COMUNICACION SERVICE DESK — MESA DE AYUDA
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Esta herramienta es la que reporta todas las fallas que se presenta en el sistema a
nivel de conectividad, a nivel de fallas de software, equipos de cémputo. Todos los
eventos son ingresados en la herramienta Mesa de Ayuda para casos de
seguimiento y control, y luego la toma de acciones y soluciones dentro de la solicitud
hecha inicialmente.

A continuacion, se presenta el pantallazo de la herramienta Service Desk del Mesa
de Ayuda.

USO Y APROPIACION DE LA MESA DE AYUDA

Manual de procedimientos para la atencién de usuarios a través de la mesa de
ayuda de la direccion de informatica.

Podemos enviar la Mesa de Ayuda de dos maneras
e Correo Electronico

Enviamos un correo a la siguiente direccion Mesa de ayuda TIC
(mesadeayuda@sabaneta.gov.co) con la solicitud del problema
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nico - Mensaje(HTML)

— - A —\
1 S =y e .',3 U i L [P Sequimiento
§ =4 L Y 4
— £ Lopa . § X = | importancisata
Pega P Ks iy_A_ Libretade Comprobar  Adjuntar Adjuntar  Firma Complemento
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Dev | analistainformatica@saba
I_1
T mm. | MessdeawdTIC fresstes ta.0ov. ol
Emiar
CC0..
Asunto Solicto Revigidn del comea electrinico
Buenos dias,

Solicitud [a revisidn del correo electrdnico debido 2 que me sale buzén lleno,

Gragias

Carlos Mario Osorio Ramirez
Analista de Sistemas

Direccion Informética

Teléfono 268 00 98 extension 176
analista sistemas{sabaneta gov.co

llustraciéon 1 Envié Correo Electrénico

Al registrar la Mesa de Ayuda automaticamente te genera un nimero de caso (ticket)

2 Responder [ Responder a todas (3 Rs

Mesa de ayuda Muni

de Sabaneta <mesadeayuda@sabaneta.gov.co> Carlos Mario Osorio Ramirez 9523, m,

Solicitud registrada: No. Caso ##7097## - Solicito Revisién del correo electrénico

Estimado(a) Carlos Mario Osorio Ramirez, su solicitud ha sido registrada,

Detalles de la solicitud.

No. Caso: 7097

Asunto: Solicito Revision del correo electréonica.

Buenos dias,

Solicitud la revisién del correo electrénico debido a que me sale buzén lleno,

Gracias

Carlos Mario Osorio Ramirez
Analista de Sistemas

Direccién Informatica

Teléfono 288 00 98 extension 176

analista qov.co
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llustracion 2 Generacién de caso al usuario (ticket)

Cuando el Administrador de la Mesa de Ayuda Asigne el caso autométicamente al
usuario le llegara un correo notificandole que la solicitud ha sido asignada con un
namero de caso.

2 Responder & Responder a todos (5 Reenviar

Mesa de ayuda Municipio aneta.gov.co> Carlos Mario Osorio Ramirez

Solicitud asignada: No. Caso ##7097## - Solicito Revisién del correo electrénico v

Estimado(a) Carlos Mario Osorio Ramirez, le ha sido asignada la siguiente solicitud.

Detalles de la solicitud.
No. Caso:

Solicitante: Carlos Mario Osorio Ramirez
Asunto: Solicito Revision del correo electronico
Estado: Abierto

Categoria: Programas

Descripcion de la solicitud.

Buenos dias,
Solicitud la revision del correo electronico debido a que me sale buzén lleno,

Gracias

Carlos Mario Osorio Ramirez
Analista de Sistemas

Direccién Informética

Teléfono 288 00 98 extension 176
analista sistemas@sabaneta.gov.co

llustracion 3 Confirmacion de solicitud del caso al usuario(ticket)

Dependiendo la prioridad el técnico realizara la solicitud de la siguiente manera
telefénica, via remota o en sitio, Cuando se dé solucién a la solicitud técnico cierra
el caso y al usuario le llega la notificacion el nimero de caso se soluciond
correctamente y esta cerrado
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! Mis solicitudes pendient.~ ~EINuevo  Recoger Asignar~ Acdones»  Q Q@ B © » %+ 1-del0 < > EMiswdshsees @ @

U D% Asunto Nombre ded solicita_ Asignado & Vencimiento antes _  Estado Fecha de creacion Sitio Prioridad Grupo

o Tz SALUDOS s jas Tombe 28/11/2017 0843 AM Abjerto M201T1043AM - B T-3-Nomal-8Horas  Tecnico
u To021 ATASCO IMPRESORA Ana Londofio jas Tombe 21M20170532PM Abierto 2M20T0SZAM - W T-3-Normal-8Horas  Tecnico
o 6476 {j Informe Semanial de Actividades Objeto del Contrato - Pr Julio César Carmona Commea Juan Diego Rojas Tombe 28M207100AM Abiertg 24120171100 AM General B T-4-Bap-1Dias Tecnico
o 6968 TINTA IMPRESORA Marcela Andrea Bonzalez Vargas Juan Diego Rojas Tombe 24M/20170219PM P Avierts 24M201T1019AM - W T-2-Medio-4Horas  Tecnico
] 6919 Formateo de PC Cristian Palacio Cano Juan Diego Rojas Tombe 24M2070108PM ¥ abierto 2311/20170308PM Educaciony Cuora I T1-3-Nomal-8Horas  Tecnico
o 6875 mantenimiento de computadores Rz Milenz Castrillan Vargas Juan Diego Rojas Tombe 2ManTIzs0PM F Aviemo 2M2070250PM - B T-3-Mormal-8Horas  Tecnico
B i} 6853 Actualizacion manuales illa Gonzalez jesTombe  22/11/20171158AM P Abiertn 21/11/2017 0158 PM - B T-3-Nomal-8Horas  Tecnico
] 6850 Impresara de stiker C: Jaraba Pulgarin jas Tomae 2M0TEAM  F abierto 2MNTNNAM - W T-3-Normal-8Horas  Tecnico
a 6792 Solicitug Claudia Patricia Arcila Toro Juan Diego Rojas Tomoe 20M1/201710:31 AM P Avieno 161120171031 AM - B TI-4-Bajo-1Dias Tecnico
B & 5522 {§ Solicitud de concepto tecnico i | Pal i jesTombe  03/03/20170217FM  F apjeno 02/08/2017 O41TPM - B Ti3-NormalSHorss  Teenico

llustraciéon 4Herramienta Service Desk
e ViaWeb

Desde el navegador de tu preferencia, acceder a la Intranet siguiente
http://sabanet/sabanet/ppal/Index.asp.

Botdn para ingresar a la Mesa de Ayuda

@

Inicio | Intranet del Municipio de Sabaneta

Plataforma estratégica  SIGSA ~  Servicios Administrativos ¥ Fodes ¥  Comunicaciones ~ Informatica ~

Apoyo Técnico Tutoriales ‘

Portafolio Mesa de Ayuda
|

s Virtualsab -

Una intranet més Funcional.

o000
llustracion 5 Boton paraingresar a la Mesa de Ayuda
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Ingresamos la cuenta de usuario y contrasefia en la Mesa de Ayuda.

Nombre de usuario ||| 1
Secretaria General c
~3 Direccion de Informatica b
s

MESA DE AYUDA

Abrir sesion en [ SABANETA LOCAL ™

\\’ [“]Recordar sesion | <Opciones

A~

ManageEngine Copyright ® 2017 ZOHO Corporation. All rights reserved

Help Desk Software by ManageEngine ServiceDesk Plus | 9.3

llustracion 6 Autenticacion usuario de Mesa de Ayuda

Al iniciar sesion en la Mesa de Ayuda nos muestra las solicitudes pendientes y en

espera de aprobacion, para crear la solicitud Damos Clic en el Boton Envié su
Solicitud

Solicitudes  Soluciones

Solicitar catdlogo =

Resumen de mis solicitudes

Pendientes | e Damos Clic en ol Botén Envie su Solicitud
0 — +>

En espera de aprobacion

0

Envie su solicitud

Soluciones populares | Mas |

Q. Buscar solucion

No hay soluciones disponibles

Anuncios [ Mostrar todo |

llustracion 7 Entorno Mesa de Ayuda Via Web
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Damos Clic en Nueva Solicitud, nos aparece el nombre de usuario del usuario que
manda la solicitud, los campos con * son obligatorios

Asunto: Nombre de la solicitud

Descripcion: La descripcion del inconveniente y/o problema
Categoria: se elige que categoria es dependiendo el problema
Categorias:

Equipos

Gobierno en Linea

Logistica

Programas

Redes

el usuario puede enviar documentos adjuntos con evidencias del problema, también
si la solicitud son publicaciones en el sitio web

al finalizar la solicitud damos clic en AGREGAR SOLICITUD

2 < bl Un espac pars .. 8 Menageingine ServiceDesk &

Hueva solicitud Planills de cambio | Default Request

Denalles del solicitante

Asuma | Sobcitud de aquips de computo

sDescripcion B F U T A > EEaIm St i Qe dy ¥

Buenos dias,
Solicita equipo de computa para la nueva oficina,

Gracias

Documentos adjuntos:  Adjuntal arclive

PUTENENN  Resiableces | Cancelar

llustracion 8 Formulario con la Solicitud
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El usuario podra evidenciar las solicitudes pendientes que tiene

Detalles deIn acic
cmegenn Equpes
Crmmiomr  Rafae Ao e Cohos
Pt Debeu Fegits
el oel sic

st ol scichacts  Ralee Aolocio Reeepd Ochim i decuseo ke Gl lmseecionissbeneta 001 00
Marmers e commaes 160 g -
Depararmsty  Suldneccion de Paseacion§ Dessrcl Terions Inpucis comercl -

llustracion 9 Detalle de la Solicitud

Cuando el técnico realiza la solicitud el usuario podra evidencia en la mesa de ayuda
gue ya no tiene solicitudes pendientes

- oW
=

Pe

(7 Mis solicitudes compl. - K Nuevo a f % 1-1del < 3 "‘
Figura 9. Estado de las Solicitudes
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ADMINISTRADOR DE LA MESA DE AYUDA

Se inicia sesion con el usuario que tiene rol de administrador que es la misma
ventana que el usuario solo que tiene mas privilegios ingresamos con el siguiente
link o también por la Intranet.

e http://mesadeayuda.sabaneta.qov.co:8080/HomePage.do
e http://sabanet/sabanet/ppal/index.asp

@

Inicio | Intranet del Municipio de Sabaneta

@ Virtualsab / Inicio

Plataforma estratégica SIGSA ¥ Servicios Administrativos ¥ Fodes ~ Comunicaciones ¥ Informatica ~

Virtualsab -

Una intranet mll Funcional.

Tc:magor ln'rerat:t:lon r

llustracion 10 Ingresa por la Intranet a la Mesa de Ayuda

Usuario Admin

Nombre de usuario | —_

Secretaria General C fia [ ] |= Contrasefia
Direccién de Informatica
MESA DE AYUDA Abrir sesion en [ SABANETA LOCAL v

Iniciar sesion| | | Recordar sesion | <Opciones

A~
ManageEngine/ | Copyright © 2017 ZOHO Corporation. Al rights reserved. Help Desk Software by ManageEngine ServiceDesk Plus | 9.3

llustracion 11 Autenticacién usuario Admin de Mesa de Ayuda
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Ingresa al panel de administracion donde se encuentran todas las solicitudes
enviadas por los usuarios donde se encuentra las solicitudes asignadas por cada
técnico y las solicitudes no asignadas

G © mesdezpudzssbanstagoveo £ et N Heo@uAOYT

&

W o

Senvicio de asistencia @ Todoslossilios ~ & Grupos ten. 0 Mevor =
Solicitudes por Tecnico Tecnico . Solicitar resumen Este mes
Abierto En espera Vencido
Jabn Fredy Rodriguez Heméndez = 1
Haracia Henan Gémez 13 H
Edin Femando Rios Agudeln i 1
Juan Diego Rojas Tombe 7 0
Caries Merin Osoro Ramirez & 2 5
0inos 15 [ 18
No asignads 1 0 0
Total 8t 1 i -
Verfodo
Resumen de la tarea o Solicitudes abiertas por categornia Categoria
Tareas pendientes
No zsignads 1
Total 1

llustracion 12 Panel de Administrador de la Mesa de Ayuda

Revisamos la pestafia solicitudes o también por el panel opcién no asignadas

# NS solicitudes  Soluciones |l Q

ncidentes « i.:lic-.es. rapidas « Autoservicio AD Zoho Creator App C ela Cit B

. Panel Administrativo
Servicio de asistencia

Solicitudes por Técnico Técnico v
Abierto En espera Vencido
John Fredy Rodriguez Hernandez 30 1 19
Horacio Henao Gémez 13 2 15
Edvin Fernando Rios Agudelo 13 1 14
Juan Diego Rojas Tombe 7 1] 7
Carlos Mario Osorio Ramirez G 2 5
Otros 15 12 12
No asignado  —— Solicitudes no Asignadas 1 0 1
Total 85 18 79
Ver todo

llustracion 13 Panel de Administrativo

Elaborado por: . .
Palacio Municipal

Carlos Mario Osorio — Ingeniero — Contratista Carrera 45 # 71 Sur 24 Sabaneta, Antioquia

Direccién de Informéatica — Secretaria General http-/Awww_sabaneta.gov.co




Guia para el Manejo de la Mesa de Ayuda V1

=
g
2
g
3
5
o
R

ANTIOQUIA

SABANETA

Pestafa solicitudes donde se pueden ver todas las solicitudes que los usuarios
envian a la Mesa de Ayuda

EUEN souciones [l () 0 @J
1}
[P Solicitudes no asignadas ~ | ENuewo  Recoer Asirar~ Acciones Q& FI G+ Hw 1-1del < > DMstdsslsiaes @0
D ¥ Asunto Nombre del solicita... Asignado a Vencimiento antes . Estado Fechia de creacion Sitio Prioridad Grupo
70 {@respuesta a oficio 2017022549 Liliana Marie Correa Velez No asignado 30/11/2017 04:33 PM Abierto 30/11/201702:33PM - B Ti-1-Alto-2Hora  Tecnica

llustracion 14 Solicitudes

Se procede a asignar los técnicos encargados de cada area dependiendo de la
solicitud que el usuario envia. Seleccionamos la solicitud y seleccionamos editar.

§ Editar I Salicitud

ID de la solicitud - 7101 Editar | | Cems signar v | Acciones - Responder w | Temporizador del registro d rabajo
[} respuesta a oficio 2017022549 Exindo Abbero
Por Liliana Maria Correa Velez en 30/11/20170233PM  Fecha de vencimienta : 30/11/2017 04:33 PM Prioridad - Ti-1-Alto-2Hora
Historial (0
o

Bue

Le respuesta al oficio 2017022549, cualquier inquietud comunicarse a la inspeccion de movilidad y transito al teléfono 2880194

Felizd
Documentos adjuntos - (51 2017060108 pdf (27 85 KB)

llustracion 15 Editar la Solicitud

El administrador realiza la asignacion la técnica correspondiente el cual tiene los
siguientes campos:
Estado: Se deja por defecto abierto
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Grupo: se asigna dependiendo de la solicitud

Técnico: se asigna el técnico dependiendo de la solicitud
Prioridad: se asigna dependiendo la solicitud

Categoria: se asigna dependiendo la solicitud
Subcategoria: se asigna dependiendo la solicitud

Articulo: se asigna dependiendo la solicitud

Por Ultimo, se le da en el botdbn Actualizar Solicitud Actualizar solicitud BT

Solciuges [T} G

1D de a solicitud - 101 Plantilla de cambio | Default Reguest

=)

Detalles del solictante

+Nombie Liians Maria Coea Velez o

0 tel cargo  Contratista Digitadara

Archivo

§ uests by
Siti | No esta asociado a ningin sitio v *Prioridad | TI-2-Medio-2Horas
*Estado | Abierto ) Modo | E-Mall
+GIUDO | Tecnico - +Cateqoria | Godiemno En Linea -GEL
«Técnico | o Juan Diego Rojas Tombe ' *Subcateguria | Esquema de puticacion
Escaladoa | -- Selecrionar Escalado a - v «hrticudo | Publicaciones

Modo de atencion | Dirinformatica

+ASIMIO  respuesta a oficio 2017022549

Descripein B 71 HTA S =

FEEE Qa4

Bugnas tardes,

Le adjunto [a respuesta al oficio 2017022549, cuslquier inquietud comunicarse 2 la inspeccion de movilidad y transita al teléfona 2080194,

Feliz dia.
llustracion 16 Llenar los campos Requeridos
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La solicitud se asigna correctamente al técnico correspondiente al usuario le llega
una notificacion por correo electronico de que la solicitud ha sido asignada con un
numero de caso (Ticket)

Fecha de creacion 30/11/201702.33PM Fechaderespuesta No respondido todavia
Fecha de vencimiento 30/11/2017 04:33 PM Fecha deresolucion  No resuefto todavia
Fecha de finalizacion No completado todavia Hora de vencimiento dela respuesta H/A

Documentos adjuntos: - Adjuniar archivo

Archiv Tamafio
® 2017060108 pof KB
Resolucion: v

Motivo de actualizacion de la solicitud

Mativo

llustracion 17 Asignar Solicitud
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TRAZABILIDAD DE LAS SOLICITUDES

Para realizar la trazabilidad de las solicitudes de la Mesa de Ayuda se tiene la el

Latn

botdn informes para realizar los reportes | Idonde se puede sacar los

informes personalizados.

Reportes es la recoleccion de informacion necesaria para visualizar, rangos de
datos, que son tenidos en cuenta para su respectivo analisis, sugerencias,
recomendaciones, conclusiones o toma de decisiones para adoptar en un futuro.
Estos reportes son generados a través del programa Mesa de Ayuda informes.

Carpetas de informes Todos los informes Mostrando | Todos los informes: v

> Gestionar carpetas No volver a mostrar este mensaje [X]
Nota - La aplicacion padria tener prablemas de estabilidad/rendimiento cuando se ejecuten informes que devusiven gran niimero de registros. Para garantizar ka estabilidad de la aplicacian, hemos restringido los informes para devolver
Nuevo informe personalizado Nuevo informe de consuiias nforme condensada | Muevo informe de programacion Analisis avanzado (3
= Informes Personalizados Y
Informes de las encuestas Editar
Depreciacion B RTAMENTD Editar
B Editar
Acciones -
Mueva infarme g con: E Edner
Muevo informe de programacion
solicitudes v
= Informes por solicitudes completadas )
citud v
= Informes de los resimenes ~
< Informes de las encuestas Y
= Todos los ordenadores (Servidores y estaciones de trabajo) v
= Depreciacion v
llustracion 18 Informes
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mensual

Ganerado por Jusn Disgo Rojas Tombe =l ¢ 01/12/2017 08:32 AM

Registros totales : 45&

Hora de creacién + From 01/11/3017 12:00 AM To 20/11/2017 11,35 BPM

Municipic de Sabaneta

ID de la Solicitante Técnico Sitio Categoria
solicitud
5632 Rosa Lilia Fléraz Harndndaz Carlos Maris Osorie Ramirez Mo asignada Equipas
5634 Irma Maria Vasques Carvajal Carlos Maric Osoric Ramiraz rao azignada Equipas
6635 Angela Maria Palacic Géme= Carlos Maric Osoric Ramirez Mo asignado Redes

6636 Maria Margarita Montoya Montoys

$637 Varaldin Vasce laramille

5638 Marcala Andres Gonrdler vargas

5635 mMarcala Andras Gonzdlaz vargas

SE40 Marcels Andres Gonzslas vargas

6641 Maria Margarita Montoya Montoys

6642 Maria Margarita Montoys Montoys

£643 Flar Angela Lagarda Castafeda

Julimth Bibiana Gémes Salvis

Juan Diege Rojas Tembs

Carlos Marie Osorie Ramirer

Carlos Marie Ozorie Ramires

Carlos Marie Ozorie Aamires

Sulisth Bibians Gémes Salvis

Julisth Bibiana Gémes Galvis

Juan Diege Rejas Tembs

=

Mo asignads

Mo asignads

Mo azignada

Mo azignado

No asignadso

Logistica

Equipas

Programas

Equipos

Programas

Logistica

o

Ne asignada

llustracion 19 Reporte Informe Mensual

Radas

se puede realizar los informes por categoria grupos, se pueden elegir diferentes

tipos de gréaficos.

MESA DE AYUDA

Municipio de Sabaneta

mensual

Generado por Juan Diego Rojas Tombe el @ 01/12/2017 08:25 AM

Registros totales : 456

Hora de creacidén : From 01/11/2017 12:00 AM To 30/11/2017 11:5% PM

Elaborado por:

Redes = 18

EE=ml
Coger=a———

Aplicaciones= 172

Carlos Mario Osorio — Ingeniero — Contratista

Direccion de Informatica — Secretaria General

Tecnico= 198

Palacio Municipal
Carrera 45 # 71 Sur 24 Sabaneta, Antioquia
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llustracion 20 Reporte Informe Mensual Gréaficos

Informe por técnico encuestado, calificado por los usuarios

Municipio de Sabane

Resultados de Encuesta por técnico

Generado por Juan Diego Rojas Tombe al : 01/12/2017 08:35 AM

El tiempo La atencidn La solucién Avg
empleado para la| brindada per | brindadza por el
solucidn fué: parts de la técnico le
Direccion de paracid:

Informstica fue:

Aldemar Ledn 2.67 3.33 3.33 .44
Gamez
Andrés Felipe 3.62 3.85 3.28 3.62

Garcia Henao

Ayudante 3.44 3.67 3.67 3.53
Informatica
Carlos Andrés 3.55 3.66 3.64 3.62
Londofio
Carlos Mario 3.53 3.65 3.65 3.63

Osorio Ramirez

Edvin Fernando .43 2.55 2.57 =54
Rios Agudelo

Hector Arias 3.25 3.25 3.12 3.21

Hector Leoncio .33 2.33 2.67 =44
Arias Quicenc

John Alonso Diaz 4.0 4.0 4.0 4.0
Diaz
John Fredy 2.0 2.0 2.0 2.0
Rodrigues

Herndndez

Juan Diego Rojas 2.27 2.65 2.62 2.55
Toembe
Julieth Bibiana .0 4.0 4.0 .0

Gémez Galvis

Julign Estévez e Y 2.67 2.7z .67
Harrera
Luz Estella .8 2.8 2.2 2732

Carvajal Vargas

Tatiana Marcezla .61 2.67 2.67 2.65
Gémez
Bustamantsa
Avg .52 2.832 2.61 2.59

llustracion 21 Encuestas a los técnicos por los usuarios
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DIAGRAMA DE FLUJO PROCESO MESA DE AYUDA.

ia Telefonica,

-

INICIO

D

ormulario Web

NO

—MNO

. |Registro de InC|dente|

| o peticién

p

e solicitud-e
rocedente?

Si

¥
Analisis de Ta
solicitud

i Requiere escalado?

Sl

Escala ﬁ.ﬂesa de
Ayuda

Realiza diagnodstico

v

Realizar Atenciaon

v

Solucionar caso

£Solucidn Correcta?

Sl
4

Genera Encuesta de
Satisfaccion del

sery

icio

v

-(_

FIN

D

llustracion 22 Proceso de Mesa de Ayuda
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< INICIO >

| Registrar Problema |

2 La solicitud es
procedente?

Yes
N A 4

| Escala Mesa de Ayuda |

I
v

| Realiza diagnastico |

|

Tomar soluciéon

Determinar de Base de
sintomas y Datos de
causa raiz Conocimiento

!

Registrar
Soluciégn(es)
propuesta(s)

£ Soluciégn Viable?

b=

l

Aprobar
solucion final

I

Aplicar vy
Registrar
solucion

Registrar cierre
sin solucién

>

& Solucion
Correcta?

llustracion 23 Actividad (flujograma) Problemas
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