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SIGLA: Mesa de Atencidon de Requerimientos e Incidentes.

Mesa de Servicios (Service Desk), o simplemente CAU Centro de Atencion
al Usuario

Es un conjunto de recursos tecnoldgicos y humanos, para prestar servicios
con la posibilidad de gestionar y solucionar todas las posibles incidencias de
manera integral, junto con la atencion de requerimientos relacionados con

las Tecnologias de la Informacién y la Comunicacion (TIC).
https://es.wikipedia.org/wiki/Mesa_de_ayuda

La mesa de servicio actla como un unico punto de contacto entre la
organizacion de Tl y la empresa para todos los informes de incidentes,
solicitudes de servicio, notificaciones de cambios y cualquier otra

comunicacion necesaria.
https://blog.hixsa.com/posts/principales-responsabilidades-de-la-mesa-de-servicio-de-itil

Subdireccion de Tecnologia Digital DATIC

www.cali.gov.co
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» Gestion de Incidentes.

» Gestion de Requerimientos.

» Gestion de la Configuracion y Activos del Servicio.
» Gestion de Catalogo de Servicios.

» Gestion de Niveles de Servicios.

» Reportes.

» Paneles de KPIs & Smart KPIs.

» Gestiéon de Conocimiento.

» Gestion de Problemas.

» Gestion de Portafolio de Servicios.
» Reportes Personalizados.

» Gestion de Cambios.

» Panel de Administracion.

www.cali.gov.co




LINEAMIENTOS PARA ESTABLECER
PRIORIDADES Gz

IMPACTO DESCRIPCION EJEMPLO
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&

ALCALDIA DE
SANTIAGO DE CALI

CRITICO Indisponibilidad de servicio/s Sin acceso a la red
(Departamento / que afectan Sin acceso a Internet
Gerencia/Unidad significativamente a uno o Sin servidor de Exchange
afectada/s) mas departamentos, Sin aplicaciones del negocio
gereancias o unidades del
negocio
ALTO Indisponibilidad de servicio/s Falla de un servidor divisional
(Grupos o areas de que afectan a determinadas Red con problemas de performance
tarea afectados) fum:i:::_nes O & un grupo de Grupo de PC'S que no se conectan a la
usuarios red
Trabajo no programado del Tareas de actualizacion para prevenirse
area de soporte necesario de ataques de virus
para prevenir incidentes de
impacto Critico o Alto
Un usuario afectado PC/monitor/teclado
{Indisponibilidad Indisponibilidad parcial de un Un usuario no puede enviar o recibir
parcial de un servicio/s para con un grupo correos
servicio) de personas Un usuario no puede acceder a la web
Problema de performance de Una aplicacion no funciona
una aplicacidn apropiadamente
Borrado accidental de archivos Un usuario que no puede imprimir
Blanqueo de claves Fallas que no impactan la operacion de

los usuarios

Actividades planificadas Cambios
Requerimientos de servicios Instalacion de software
negociados con el usuario Instalacion de hardware
Preguntas del tipo "Como Creacion de cuentas
hacer”

- www.cali.gov.co
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Gestion de SLA Indicadores ANS Parametrizar Hist

0 Nuevo &‘ Editar \:“F-E:a':a'
Nombre del SLA:

Cadigo de SLA Nombre Descripcion
T T T

» 1 Por defecto SLA por defecto

¥ 2 SLA CRITICO 4 H INC SLA CRITICO 4 H

¥ 3 SLA ALTO 9 H INC SLAALTOOH

» 4 SLA& MEDIO 18 H INC SLa MEDIO 18 H

> 5 SLA BAJO 36 HINC SLABAID 36 H

¥ 6 SLA ALTO 18 H REQ SLA ALTO 18 H REQ
¥ 7 SLA MEDIO 36 HREQ SLA MEDIO 36 H REQ

(5 +]

Operacion
Operacion
Operacion
Operacion
Operacion
Operacion

Operacion

SLA/HORAS LABORALES INCIDENTE REQUERIMIENTO

CRITICO 4
ALTO 9
MEDIO 18
BAJO 36

ES LA ESTANDAR MARI

18
36

24

13
12
13
12

ALCALDIA DE
SANTIAGO DE CALI
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La Mesa de Atencion a Requerimientos e Incidentes
se renueva para brindarte mejores servicios, incrementando
tu productividad y ehciencia

www.cali.gov.co
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DATIC
ROLES EN MARI

LIDERES FUNCIONALES Administrat
REPRESENTANTE CTO CORE ministrativos
CADA ORGANISMO EQUIPO DE APOYO EINANCIERO REPONSABLES MAF

DIRECTORIO
SEGURIDAD ACTIVO

Usuarios Finales,

Quienes reportan Agentes Tecnicos.

incidentes y/o Quienes dan

requerimientos solucion alos N
Incidentes y/o INFRAESTRUCTURA

requerimientos.
Segundo Nivel,

Apoyo al Equipo de
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GESTION DE LA MESA DE SERVICIOS mcapta

Hola Soy

MARI

Para poder ayudarte con tus
requerimientos deberas...

www.cali.gov.co
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Acceso A MARI por la Url  “ai'e ..
Ingresar a

http://mari.cali.gov.co

o

@ 111672020 12:00:00 AM
Mejorar Experiencia | Terminos y Licencia | Ayuda

www.cali.gov.co
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SANTIACD DE CALI
DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVG DE

TECHNOLOCIAS DE LA INFORMALKN
¥ LAS COMUMNICACIONES

Nombre de usuario o contrasena incorrecta
*le quedan 2 intentos

Enlazado con
Directorio Activo
Usuario :

BiNo cerrar sesion nombre.apellido
Contrasefa, con la
Ingresan en su
computador

Iniciar sesion

© 111772020 12:00:00 AM 111772020 12:00:00 AM
Mejorar Experiencia | Términos y Licencia | Ayuda

www.cali.gov.co




Catalogo de
Servicios es
COmo se
encuentran
estructuradas
las mesas de
Servicios.

(>

Selecciona Operacion

. .

ETEREU R

Fiata’logo de Servicios

+

+)

+

TIC *
Asistencia a Vehiculos *

Bienes y Servicios *

Mis Solicitudes

Solicitud

272

22/01/2020
17:20:53

27/01/2020
16:58:10

04/02/2020
10:31:58

07/02/2020
15:05:20

27/01/2020
14:30:00

30/01/2020
14:28:00

06/02/2020
15:31:00

12/02/2020
10:35:00

y 42345678910

helppeople

helppeople

helppeople

helppeople

cerrada

cerrada

cerrada

cerrada

Puro ,
Corazon
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Asunto

traslado de
equuipo

Instalacion de

tablero

Instalacion
scaner

los incidentes del

organismo
Secretaria de

Bienestar Social

o

Requerimiento

Requerimiento

Incidente

Requerimiento

266

331

489

663

K

L'3"

ALCALDIA DE
SANTIAGO DE CALI

&

27/01/2020
9:07:13

29/01/2020
9:17:41

04/02/2020
10:40:04

10/02/2020
17:01:21

Solucionado

Solucionado

Solucionado

Solucionado

Base de Conocimiento

ID

1

Como Gestionar mis solicitudes

www.cali.gov.co

Son tus
Solicitudes

realizadas, para
dar seguimiento,

dar clic en el
numero .

*** Por Favor Recategorice ***

COMO

andres.rodriguez



CATALOGO DE SERVICIOS

Catalogo de Servicios

+|- Asistencia a Vehiculos *

+/- Bienes y Servicios *

Para el caso
de GRC, dar
clicen TIC,
cuadro con el
signo +.

» ‘_I TIC *

Las mesas de

servicio que se

encuentran en
MARI

Selecciona la
mesa SAP,
dando clic en
cuadro con el
signo +

- www.cali.gov.co

-L| Soporte Técnico CTO *

b ‘_I GAP *

AM Activos Fijos ™

AP Cuentas por Pagar ™

Puro ,
Corazon

FI GL Centabilidad ™

FM Presupuesto ™

TR-CM Tescreria - Gestion de Caja ™

MM Materiales *

*'Cali

Catalogo de Servicios

+|- Gestion Humana*

BI BW Inteligencia de Negocios v Mineria de Dat

PSCD Rentas *

HCM Nomina =

PS Proyectos ™

PPM Portafolios v Proyvectos ™

o

Re7 I
&

ALCALDIA DE
SANTIAGO DE CALI

TRM * .
BCM Comunicacion con Bancos * Selecciona el
= modulo GRC -
CO Costos U ;

GRC- Usuarios - DEEI::Iunen,"t:reaci{in;"rﬂcrdifimy suarios
SolMan - Solufion (DeSb|0queO/

GRC Roles y Perfiles - Permisos ™ Cr_e_acmn/
Modificacion),

dando clic




Puro , ’ A
= = Corazon ’
Nueva Solicitud - S oe
SANTIAGO DE CALI
e I %
A nombre de*: n Q
Asunto Max(80)*: Creacion de Usuario SAP

VoI-C- Y BB

Por favor diligenciar los siguientes datos: =

Descripcion de la Solicitud - Buenos dias, Solicito la creacion del
usuario Oscar Prado Hernandez, para el acceso en los ambientes del ERP, Descripcién favor

Gracias por la atencion prestada. .- l ,
diligenciar teléfono de
contacto, ubicacion

Descripcion Max(500)*:

Edificio :Plataforma 2 . .
Piso / Area(Organismo) :2 / SAP / Datic - (flSlca) . Area )
: 319232323 .
Teléfono 3192323236 . Organlsmo al Cual
‘GRC- Usuarios - Desbloqueo/Creacion/Modificacion ' pertenece.

Adjuntos: | Adjuntar |
Esta categoria es de tipo: Inch*

Adjuntar: El FORMATO DE USUARIOS SAP
MAGTO04.04.03.18.P01.F04 version 1 debidamente
diligenciado anexando contrato y acta de inicio del
contratista o resolucidon en caso de nombrado, para
sustentar la solicitud .

www.cali.gov.co




: : c&i2n Py
Adjuntar Archivos ol o,

€ Abnr X & CRRC ‘ & CIRC ‘ & CIRC &) he X -+
v 4 I > Esteequipo > Escritorio v O 2 Buscar en Escritorio
Organizar v Nueva carpeta = ™ @
@ OneDrive A Nombre Estado Fecha de modificacién  Tipo Tamaiio
i accesos directos = 9/11/2020 3:27 p. m. Carpeta de archivos
3 Este equipo = ‘ .
- @ CIRCULAR SOCIALIZAR ELNUEVO FOR..  © 17/11/20205:14p. m.  Microsoft Edge P... 175 K8 Q Seleccionar
* Riesconges ,.—;J Documentos - Acceso directo (©) 16/10/2020 6:47 p. m. Acceso directo (
2| Documentos . 2711/ : : . d d
= um [ formato de novedad © 17/11/20205:12p.m.  Microsoft Edge P... arch VO, dando
I Escritorio

& Imagenes CI IC

D Masica

- Objetos 3D
B Videos lias. Solicito la creacion del
‘2 Disco local (C:) 30 en los ambientes del ERP,

== URSUBONS (D:)

Wi £
Nombre: |formato de novedad v | | Todos los archivos -
adjuntandolo

Abrir J !

= - dando clic en

h ’ iGRC- Usuarios - Desblogueo/Creacion/Modificacion i

Base de Conocimiento abrir

ID

1 Como Gestionar mis solicitudes

2 Como Crear Requerimientos o Incidentes con Mari

Adjuntos: Adjuntar

Esta categoria es de tipo: Incidente

www.cali.gov.co
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A nombre de*: Ursula Bonilla Sanchez . Cédigo, Login o Nom Q

Asunto Max(80)*: Creacion de Usuario SAP

T -C- Y

Por favor diligenciar los siguientes datos:

Descripcion de la Solicitud : Buenos dias, Solicito la creacion del
usuario Oscar Prado Hernandez, para el acceso en los ambientes del ERP,

Descripcion Max(500)%:  Graciag por la atencidn prestada.

Edificio :Plataforma 2
Piso / Area(Organismo) :2/ SAP / Datic
Teléfono 13192323236

» formato de novedad.pdf ArCh IVO ya Se
encuentra
Esta categoria es de tipo: Incidente .
adjunto

www.cali.gov.co
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Guardar y Crear Solicitud ™ ¢ ..

& +

Dar clic en el Ba
dISquete para A nombre de™: Ursula Bonilla Sanchez ﬂ Cédigo, Login o Nom Q
Crear |a Asunto Max(80)*: Creacion Usuario SAP
solicitud T-C- BB
Por favor diligenciar los siguientes datos: -

Descripcion de la Solicitud : Buenos dias, solicito la creacion del usuario

DS-I:EIP 1 TT l' 4 1 1 4 ° = 1 'IER_.FL

Descripcion Max(500)*: < . Ml v,

La Solicitud Mdmero 14933 Fue creada
correctaments,

Edificic
Piso / A
Telefon. ...

oK

Luego saldra un aviso

Informando el numero

se solicitud, dar en el
ok.

www.cali.gov.co




SELF SERVICE by &

ALCALDIA DE
SANTIAGO DE CALI

(O . 9

Mis Solicitudes

atalogo de Servicios
HCHM Moming ™ .

| BS Provectos Solicitud Asunto
- _PPM Portafolios y Provectos = 22/01/2020 27/01/2020 traslado de 27/01/2020
2732 ' o hel | cerrada . ] imient 165 o Sl d
TRM * 17:20:53 14:30:00 Elppeopie SqUUIDO Equerimiento s 5:07:13 OlUuCIgnagn
ST - 2A012020 30012020 Instalacon de . 29/01,2020 )
I n 100 Con '
337 15:58:10 §4:28:00 helppeople  cerrada tablerg Requerimients 331 5:17:41 Solucionado
- Q0 Costos *
- [GRC-_Usuanios - Deshloqueo/Creacion/Modificad: 04/02/2020 06/02/2020 Instalacion ) 04/02/2020
: 355 10:31:58 15:31:00 helppecple  cerrada scaner Inodente 489 10:40:04 =olucionado
L SplMan - Solution Manager *
. : * los moidentes ded
GRC Roles v Perfiles - Permisgs :
] ) B54 i e helppeople cerrada OrgaT Requerimients 663 e Solucionado
o/ Rentas Varias No SAP= 15:05:20 10:35:00 Peop Secrataria de 9 17:01:21

- Mesa de Servidos * Bienestar Social

" 4ﬂ23455?59m..-- M

+ Sistema de Informacion Geografico ™

B

Base de Conocimiento

D
1 Como Gestionar mis solicitudes =** Par Favor Recategorice =% COMO andres. rodriguez
2 Como Crear Reguerimientos o Incidentes con Man =X Pgr Favor Recategorice =% COMO andres.rodnguez

148 p. m,

(1 | 8
172020  Tee)

" A G g dY) e

s

C = K TFH@EDRQ S

£ Escribe aqul para buscar O
www.cali.gov.co




Ingresa al Self Service y va a mi

solicitudes

is Solicitudes

Solicitud
23/10/2020
Sne 14:55:56
26/10/2020
it 9:23:58
09/11/2020
4
. 9:07:14
17/11/2020
sl 17:36:31

22 23 24. 25 26

27/10/2020
14:55:00

28/10/2020
9:23:00

11/11/2020
9:07:00

19/11/2020
17:30:00

helppeople

helppeople

helppeople

helppeople

27 28 29 30|31

M

cerrada

abierta

cerrada

abierta

Asunto
Mensaje de
Prueba Viernes

23 Octubre

soat

soat

Creacion Usuario
SAP

Requerimiento

Requerimiento

Incidente

Incidente

14781

14784

14813

14856

23/10/2020
15:45:11

09/11/2020
9:23:30

Solucionado

Pendiente por
Aceptacion

Solucionado

Pendiente por
Aceptacion

Puro ,
Corazon

*"Cali

Taller
Ingemotores
S.AS

Responsable
Vehiculos

Responsable
Vehiculos

SAP
Responsable
GRC - Roles y
Perfiles

James
sanchez
cardona

Luz Mila Paz
Ojeda

James
sanchez
cardona

Oscar Prado
Hernandez

124 items in 31 pages

’

Para ver la solicitud
creada; y mas detalle
de su solicitud puede
dar un click en el
numero de la solicitud.

www.cali.gov.co

ALCALDIA DE
SANTIAGO DE CALI
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Selecciona en el Catalogo de Servicios para tu solicitud Calt SANTIAGO DE CALI

Servicios TIC (Tecnologias de la Informacion y Comunicaciones)
Reportar al CTO de cada organismo.

Catalogo de Servicios

el mas (+)
TIC , para
desplegar
el menu

www.cali.gov.co

Dar click en ‘@"E "
- Asistencia 2 Vehiculos * Catalogo de Servicios

+ Bienes y Servicios *

Dar click en el mas (+)
Soporte Técnico CTO.

- TIC *

‘ @ Soporte Técnico CTO *

SOPORTE EN SITIO

Catalogo de Servicios

4 TIC *
| - Soporte Técnico CTO *

Dar click en el SOPORTE
VIRTUAL O EN SITIO , para
Ingresar a la nueva solicitud

CEOPORTE EM SITIO




Puro ,

Selecciona en el Catalogo de Servicios tu solicitud C%s'gg';i’/
Bienes y Servicios (Mantenimiento)

Re7 I
&

ALCALDIA DE
SANTIAGO DE CALI

Los Servicios a solicitar en la
mesa de Mantenimiento de
Bienes y Servicios:

Catdlogo de Servicios » Cerrgjeria
« Aire Acondicionado

-~ TIC * , )
i » Eleéctrico.
+/- Asistencia a Vehiculos * e Widranl;
N o .. Catalogo de Servicios Hidraulico.
Bienes y Servicios * e Modulares.
L _ « Telefonia..
Dar click en el mas (+) +|- Asistencia a Vehiculos *
para Bienes y j Bienes y Servicios *
Servicios siE-tencia a Organismos * Catalogo de Servicios
g Asistencia a Vehiculos *
Dar click en - Bienes y Servicios *
el mas (+) |- Asistencia a Orgapi =
Los Servicios que Asistencia a
solicitan en la mesa de Organismos

Mantenimiento de
Bienes y Servicios, se
ofrecen solo para las
Instalaciones del CAM
y sus alrededores,

Dar click en
Mantenimiento de
Bienes y Servicios

- www.cali.gov.co




Veras tus solicitudes al lado derecho de la pantalla

Catdlogo de Servicios

I R

i} Asistencia a Vehiculos *

+I- Bienes y Servicios *

Salicitud

1058

Para-\ver la
AT WA YV sl TWA

'H(
|
L'

Puro ,
Corazoén ‘ ’

PrCali

ALCALDIA DE

SARITMIA S, PAN™ S Al

Mis Solicitudes

F.Radicacion F.Recepcion F. vencimiento 3 Estado Asunto MNaturaleza 0.Ear F.Ciarre Estado Os

14/02/2020 18/02/2020 Pendients por  CTO- Wilsan Andres

579,31 14:25:00 helppeople abierta cambio de mouse Incidents 1019 Aceptacién DATIC Sabogal
Amadaor

1 2 |Z| LI % items in 3 pages

www.cali.gov.co

solicitud creada; y
mas detalle de su
solicitud puede dar
un click en el
numero de la
solicitud

Al darle clic en
numero de la
solicitud, se abre
la ventana de
Notas

[
Asunto: Traslado de equipo
Subir el pc que se encuentra en la recepcion al Despacho :L:::[ad" el computador a la recencionfinbsn; des
Descripcion: Solucién:
Tipo Nota: ﬂ Adjuntos:

Descripcion Nota:

Nota Descripcion Tipo de Nota

No existen notas actualmente




B

Tipo Nota:

Nota Adjunta

Actualizacion del usuariui

-

Abrimos y
seleccionamos,

Actualizacion del usuario ~ .
ﬁ del usuario

_Actualizacion

Descripcion Nota:

www.cali.gov.co

-

Se guarda, para
crear la nota

Actualizamos la
solicitud para
pedir
informacion de
la solicitud,

dar mas claridad
o informacién
adicional,

Puro ,

Corazonv

PrCali

ALCALDIA DE
SANTIAGO DE CALI
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Via Correo Institucion, llegara
Notificacion de Apertura de Servicio

Apertura de Servicio No. 14928 D Recibidos x -
mesa.mari@cali.gov.co 10:12 (hace 1 hora) S5 4
parami -

Estimado(a), Liliana Moreno Coronado

Su solicitud referente a:

CREACION DE USUARIOS EN SAP HCM 20201113
ha sido registrada bajo el No. 14928,

Par favor no responda a este correo electrdnico, los mismos no son monitoreados y no podremaos brindarle respuesta.

www.cali.gov.co
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Via Correo Institucion, llegara
Notificacion de Orden de Servicio

La orden de servicio N.14851 ha sido asignada. D Recibidos x ~ B B
mesa.mari@cali.gov.co 1015 (hace 1hora) 3¢ ¥
para mi -

Estimado(a), Liliana Moreno Coronado

Le notificamos que la Crden de Servicio N*14851 perteneciente a la Solicitud N* 14928 realizada por usted, se le asigno a Oscar
Prado Hernandez el 13/11/2020 10:12:23

Recuerde estar pendiente del proceso de su solicitud para que esta finalice con exito.

Ahora podras incrementar
la base de conocimiento

www.cali.gov.co
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Via Correo Institucion, llegara
Notificacion de Avance de la Solicitud

Su solicitud No. 14928 presento un avance. D Recibidos x ~ B B
mesa.mari@cali.gov.co 10:28 (hace 1hora) 37
parami -

Estimado(a), Liliana Moreno Corenado
El servicio No. 14928 que usted realizo el 13/11/2020 10:12:23 tuvo un avance realizado por Oscar Prado Hernandez.

La novedad realizada fue: respuesta de Jairo
Con este avance el servicio esta resuelto en un 100 %

Recuerde los detalles del servicio:

Asunto del servicio: CREACION DE USUARIOS EN SAP HCM 20201113
Descripcion del servicio:
Por favor diligenciar los siguientes datos:

Descripcion de la Solicitud -
CREACION DE USUARIOS EN SAP HCM 20201113

www.cali.gov.co
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Via Correo Institucional, llegara la
Notificacion
Solucion del Servicio

Solucion del Servicio No. 14928 ©  Recibidos x 5 2
mesa.mari@cali.gov.co 10:29 (hace 1 hora) Sy 4
parami -

Estimado{a), Liliana Moreno Coronado
Su solicitud referente a:

Asunto de la solicitud: CREACION DE USUARIOS EN SAP HCM 20201113
Descripcion de la solicitud:
Por favor diligenciar los siguientes datos:

Descripcion de la Solicitud -
CREACION DE USUARIOS EN SAP HCM 20201113

Edificio

Dice I ArenfPennninnanl -

- www.cali.gov.co




Se evalua el Servicio, dar click en
enviar

Evaluacion del servicio

Solicitud N®: 1071

Codigo de la orden de servicio: 1031

[4]]
L |

| = solucion de su solicitud fue satisfactoria?

Puntos a Calificar

Tiempo de respuesta xoelente ¥

Calidad Tecnica xcelente ¥

Calidad Humana celente ¥

Ll iDesea presentar una queja por la prestacion de este servicio?
Observaciones:

Dar clicgn

Enviar
Si no esta SE:iEfE:l"_-L_H-F!-kJJ_- ——— icitud !

enviar para
cerrar la
solicitud

www.cali.gov.co

Puro ,
Corazon ‘ ’

*"Cali

ALCALDIA DE
SANTIAGO DE CALI

En caso de
ser
satisfactorio,
la mala
calificacion no
se podra
cerrar la
solicitud




SANTIAGO DE CALI

Se clerra la solicitud

La Solicibud M®: 1071 Fue Cerrads

‘Satisfa:m'im

www.cali.gov.co



':Ir ,‘l|‘"

-
L'y

Puro , -
Corazoén ‘ ’

PrCali

ALCALDIA DE
SANTIAGO DE CALI

Recuerda que la buena actitud
se ve reflejada en la atencion

de nuestros usuarios
- R

ar

Mesa de Atencion a Requerimientos e Incidentes

www.cali.gov.co




Temas a consultar :

https://moodle.cali.gov.co/login/index.php

Gracias por su atencion

Puro ,
Corazoén ‘ ’

PrCali

ALCALDIA DE
SANTIAGO DE CALI


https://moodle.cali.gov.co/login/index.php

