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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 atencidon de requerimientos relacionados con

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

La mesa de servicio actia 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 Yy 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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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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Administrativos

ROLES EN MARI DATIC

LIDERES FUNCIONALES CTO - MiraVe
CADA ORGANISMO REPRESENTANTE CTO

EQUIPO DE APOYO FmﬁﬁcR.EER o Repohrnmmes

-
SEGURIDAD DIRECTORIO
ACTIVO

Usuarios Finales,
Quienes reportan
Incidentes y/o
requerimientos

Agentes Técnicos.
Quienes dan
solucion alos

Incidentes y/o INFRAESTRUCTURA REDES

Requerimientos.

Segundo Nivel
Apoyo a los
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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  “&'e ..
Ingresar a

http://mari.cali.gov.co

Mejorar Experiencia | Términos y Licencia | Ayuda

www.cali.gov.co
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ALCALDIA DE
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
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20864 AJISTE ESTADCS DE CUENTA EN SAR

Catélﬂgu de Servicios Mis Solicitudes

+ TIC * .
Solic Asunto
il Asistencia a Vehiculos *
. .. 22/01/2020 277012020 Meza de trazlado de . 27/01/2020 i Juan Miguel
& * .
| Bienes y Servicios 272 17:20:53 14:30:00 servigos | CeTTada aquuipo Requerimienta 266 9:07:13 Solucionado | CTO-DATIC Rendon
27100/ 2020 30/00/ 2020 Mesa de Instalacion de . 25/01/2020 ) Sonia Marleny
=37 16:58:10 14:28:00 SErVicios cerrada tablera ecueamemnc | 221 Q:17:41 Toldimn Gl E Imbol Quinones
V4 - -
Catalogo de Servicios 02 - - - CTO-D.A -
455 04/02/2020 0&/02/2020 Mesa de 4 Instalacion Incidente e 04/02/2020 colucionado | Contratacion Jhoan S=bastian
t 10:31:58 15:31:00 SErvicios CErratda  ccaner - 10:40: 04 Publics Sierrz Hernanoez
eS COMOo se encuentran e o _
e Stru Ctu r ad as | as mesas ces 07/02/2020 12/02/2020  Mesa de 4, Orgenismo euesiieme | €63 10/02/2020 Lo EEE':;E;:”“ 5:;12 ———
15:05:20 10:35:00 servicios T 1902 Gacretaria de d 17:01:21 ==
; il Servicios Abcerrashman
de SerVICIOS Biznestar Socis
) i |T| 2 2 4 5 &6 7 8B % 10 .. ¢ 4 124 items in 31 pages

Son tus

Base de Conocimiento

1D o
1 Como Gestionar mis solicitudes rea-l Izad a-S y para **% Por Favor Recategorice *¥% COMO andres,rodriguez ALCALDIA

2  Como Crear Reguerimientos ¢ Incidentes con Mari d ar Seg u I m I e nto **% Por Favor Recategorice *¥* COMO andres.rodriguez ALCALDIA
b)

dar clic en el
numero .

www.cali.gov.co




CATALOGO DE SERVICIOS cto .05 &

Catalogo de Servicios

ﬂ Asistencia a Vehiculos *

+- Bienes y Servicios *

Las Mesas de
Servicios gue se
encuentran en
MARI

www.cali.gov.co

ALCALDIA DE
SANTIAGO DE CALI

Catdlogo de Servicios

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

m) o TIC

" Soporte Tecnico CTO *

s ':J'E":"Fiz
grﬂwaveD C—
| MiraVvé),
dando clic

Catalogo de Servicios

1 TIC*
- [+ Soporte Técnico CTO *

'JEAP*

- Mirave *

Selecciona MIRAVE
dando clic en cuadro con
el signo + y dar clic en
Soporte Mirave.
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CATALOGO DE SERVICIOS  «xz.e2

Catalogo de Servicios

*'Cali

+- Asistencia a Vehiculos * Para el caso

- N de MIRAVE, :
s Bienes Y Servicios * dar clic en TIC Eﬂtalﬂgﬂ de Servicios

. cuadrocon | = TIC*

el SignO +. Gﬂpnrte Tecnico @
Las Mesas de .
i LF | SAD =

Servicios gue se
encuentran en

MARI . . .
Catalogo de Servicios

- TIC +
- Soporte Tecnico CTO *

Eoporte Virtual o en Sitig > _ Selecciona dando clic en

cuadro con el signo +vy
dar clic en Soporte
Virtual o en Sitio.

www.cali.gov.co
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Nueva Solicitud ai O o

H B8
| & nombre de®: Milson Andres Sabogal Amado ﬂ Codigo, Login o Mom @ |

Asunto Max{80)*:

V-G E

Por favor diligenciar los sigmientes datos:

Descripcion favor
diligenciar teléfono de
- contacto, ubicacion
o | (fisica) , Areay
Piso | Area(Orzanismo) ; Organismo al cual
et | pertenece.

Descripeion de la Sclicitud

Descripcion Max{ S007)*:

Esta categoria es de tipo: Reguerimiento

*

Adjuntar: Documentos

www.cali.gov.co
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Capacitar Administradores MiraVé
Capacitar Usuarios de Miravé
Crear y eliminar usuario
Trasladar usuario

Modificar rol

Corregir datos maestros de usuaro

Crear reporte

Crear reporte mensuales de gestion documental
Crear reportes especificos de historico y trazabilidad
Actualizar tabla de retencion documental
Reemplazar archivo en |13 bodega de datos

Cargar datos masivos expedientes

Instalar de fuentes de cédigo de barras

Corregir errores funcionales del sistema

Corregir error de asociacion Incorrecta de respuesta
Asignar firma digital e Instalar certificado

Cambiar contrasefia para firma digital

Asignar firma mecanica

Cambiar firma mecanica

Corregir error funcional de aplicativo

Eliminar dudadano duplicado

Corregir datos maestros de ciudadano




B8

I A nombre de¥:

Asunto Max{B80)¥*:

Descripcion Max{S00)*:

Adjuntos:

www.cali.gov.co

Wilson Andres Sabogal Amado . Cadige, Login o Mom El‘

MIRAVE capactiacion de usuarios

P00y B

Descripcion de la Sclicitud : Buen dia, sclicito capacitacion de los
uzuarios del gmupo de sala de atencion al cindadano

Edificio . Torre Alcaldia

Pizo / Area(Organizmo) -Sotanc. Sala de atencion al
cindadanc/SPSDT

Telefono 26674000

Esta categoria es de tipo: Requerimiento



: : 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 - 7
adjuntandolo

Abrir J ’

= - dando clic en

. » iGRC- Usuarios - Desblogueo/Creacion/Modificacion !

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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& nombre de¥: Wilson Andres Sabogal Amado . Codige, Login o Mom Q\.
Azunto Max{B0)*: MIRAVE capactiacion de usuarios

V00X EmE

Descripeion de la Solicitud : Buen did, solicito capacitacién de los
usuarios del grupo de sala de atencion al ciundadano

Descripcion Max| 5007%:
Edificio : Torre Alcaldia
Pizo / Area(Organizmo) -Sotano. Sala de atencion al
cizdadanc/SPSDT
Telefono 26674000

Saparte Miraé

Ie formato de novedad.pdf ArChIVO ya se
encuentra

Esta categoria es de tipo: Incidente .
adjunto

www.cali.gov.co




Puro ,
Corazon

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



Veras tus solicitudes al lado derecho de la pantalla
Cg)"ggén"

o)

PrCali

ALCALDIA DE

SARITMIA S, PAN™ S Al

Catdlogo de Servicios Mis Solicitudes

# TIC *

Salicitud F.Radicacion F.Recepcion F. vencimiento /i3 Estado Asunto MNaturaleza 0.5er F.Ciarre Estado Os

il Asistencia a Vehiculos *

P P ) ‘Wilzon Andres
+/" Bienes y Servicios * 14022020 18/02/2020 e . . ' Pendiente por  CTO-
5,29:31 14:20-00 helppeople abierta cambio de mouse Incidents 1019 Aceptacién DATIC ii—ll:l:f:rl

W1 :|Z| T % items in 3 pages

Para ver la
solicitud creada y
mas detalle de su

> o
solicitud puede dar -~ _
] Asunto: Traslado de equipo
un CI IC k 3” |e| Subir el pc que se encuentra en la recepcion al Despacho ;Li::’:'ad" el computador a la recencionfinbs; desp
numero ade la
solicitud Descripcion: Solucidn:

B

Al darle clic en '

Tipo Nota: I Adjuntos:
numero de la

solicitud, se abre
la ventana de

Notas

Descripcion Nota:

Nota Descripcion Tipo de Nota

No existen notas actualmente

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

Apertura de Servicio No. 20784

@ mesa.mari@cali.gov.co

parami =

Esfimado(a), Liliana Moreno Coronado
Su solicitud referente a:
Prueba Servicio MIRAVE

ha sido registrada bajo el No. 20764,

Por favor no responda a este correo electronico, los mismos no son monitoreados y no podremos 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 @
mesa.mari(@cali.gov.co 10:15 (hace 1 hora) Ty
parami «

Estimado(a), Liliana Moreno Coronado

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

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

Ahora podras incrementar
la base de conocimiento

www.cali.gov.co




Via Correo Institucion, llegara <fg €
Notificacion Asignacion del Servicio
(Agente Tecnico)

Asignacion de Servicio No. 20784

@ mesa.mari@cali.gov.co

parami -

Estimado(a), Wilson Andres Sabogal Amador

Le netificamos que la orden de servicio Mo 20716 ha sido asignada a ud, tenga en cuenta los siguientes detalles:
Usuario:Liliana Moreno Coronado

Teléfono: 57 2 88679020 - EXT

Ubicacion: Default

Descripcion de la solicitud:

Por favor diligenciar los siguientes datos:

Descripcion de la Solicitud - Prueba Servicio MIRAVE
Edificio - 1

Piso / Area({Organismoa) - 2

Teléfono - 4444444

Para ir a la Solicitud haga click aqui:

Por favor no responda a este correo electrénico, los mismos no son monitoreados y no podremos brindarle respuesta

www.cali.gov.co
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Via Correo Institucion, llegara <%
Notificacidon Responsable de
Segundo Nivel

@ mesa.mari@cali.gov.co

para mi -

Estimado{a), Diego Puerta Vilarreal

II-I-I

Le notificamos que la orden de servicio Mo 20716 ha sido asignada a ud, tenga en cuenta los siguientes detalles:
Usuario:Liliana Moreno Coronado

Telefono: 57 2 8879020 - EXT

Ubicacién: Default

Descripcion de la solicitud:

FPor favor diligenciar los siguientes datos:

Descripcion de la Solicitud - Prueba Servicio MIRAVE
Edificio -1

Piso / Area(Organismao) -2

Teléfono c4444444

Para ir a la Solicitud haga click aqui:

Por faver no responda a este correo electronico, los mismos no son monitoreados y no podremos brindarle respuesta.

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
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Puro ”:"'i
Corazén! ¢ ’ @9
PrCa I I ALCALDIA DE

SANTIAGO DE CALI

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
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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
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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

