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Mesa de Servicios
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Subdirección de Tecnología Digital       DATIC

SIGLA:       Mesa de Atención de Requerimientos e Incidentes.

Mesa de Servicios (Service Desk), o simplemente CAU Centro de Atención 

al Usuario.

Es un conjunto de recursos tecnológicos y humanos, para prestar servicios

con la posibilidad de gestionar y solucionar todas las posibles incidencias de

manera integral, junto con la atención de requerimientos relacionados con

las Tecnologías de la Información y la Comunicación (TIC).
https://es.wikipedia.org/wiki/Mesa_de_ayuda

La mesa de servicio actúa como un único punto de contacto entre la

organización de TI y la empresa para todos los informes de incidentes,

solicitudes de servicio, notificaciones de cambios y cualquier otra

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

https://es.wikipedia.org/wiki/Tecnolog%C3%ADas_de_la_Informaci%C3%B3n_y_la_Comunicaci%C3%B3n
https://es.wikipedia.org/wiki/Mesa_de_ayuda
https://blog.hixsa.com/posts/principales-responsabilidades-de-la-mesa-de-servicio-de-itil




CADA ORGANISMO

ROLES EN MARI
DATIC

EQUIPO DE APOYO

LIDERES FUNCIONALES  CTO - MiraVé

REPRESENTANTE CTO 

DIRECTORIO 

ACTIVO

REPONSABLES 

MARI

SEGURIDAD

INFRAESTRUCTURA

CORE

FINANCIERO

Usuarios Finales, 

Quienes reportan 

incidentes y/o 

requerimientos

Agentes Técnicos.

Quienes dan 

solución a los 

Incidentes y/o 

Requerimientos.
Segundo Nivel 

Apoyo a los  

Agentes Técnicos

REDES

Administrativos



GESTION DE LA MESA DE SERVICIOS 



Acceso A MARI por la Url

Ingresar a

http://mari.cali.gov.co



Enlazado con 

Directorio Activo

Usuario : 

nombre.apellido

Contraseña, con la 

ingresan en su 

computador



Selecciona Operación

Catálogo de Servicios 

es como se encuentran 

estructuradas las mesas 

de servicios.

Son tus 

Solicitudes 

realizadas,  para 

dar seguimiento, 

dar clic en el 

numero .



CATÁLOGO DE SERVICIOS cto

Las Mesas de 

Servicios que se 

encuentran en 

MARI

Selecciona MIRAVÉ 

dando clic en cuadro con 

el signo + y dar clic en 

Soporte Miravé.

Para el caso 

de MIRAVE, 

dar clic en TIC 

, cuadro con 

el signo +.
Selecciona el 

MiraVé), 

dando clic



CATÁLOGO DE SERVICIOS

Las Mesas de 

Servicios que se 

encuentran en 

MARI

Selecciona dando clic en 

cuadro con el signo + y 

dar clic en Soporte 

Virtual o en Sitio.

Para el caso 

de MIRAVE, 

dar clic en TIC 

, cuadro con 

el signo +.



Nueva Solicitud

Descripción favor 

diligenciar teléfono de 

contacto, ubicación 

(física) ,  Área y 

Organismo al cual 

pertenece.

Adjuntar: Documentos



Asunto





Adjuntar Archivos

Seleccionar 

archivo, dando 

clic

adjuntándolo, 

dando clic en 

abrir



Archivo ya se 

encuentra 

adjunto



Guardar y Crear Solicitud

Dar clic en el 

disquete para 

Crear la 

solicitud

Luego saldrá un aviso 

informando el numero 

se solicitud, dar en el 

ok.



SELF SERVICE



Ingresa al Self Service y va a mi 

solicitudes

Para ver  la solicitud 

creada;  y mas detalle 

de su solicitud puede 

dar un click en el 

numero de la solicitud.



Veras tus solicitudes al lado derecho de la pantalla

Para ver  la 

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



Nota Adjunta

Abrimos y 

seleccionamos, 

Actualización 

del usuario

Actualizamos la 

solicitud para 

pedir 

información de 

la  solicitud,   

dar mas claridad 

o información 

adicional, Se guarda, para 

crear la nota



Selecciona en el Catálogo de Servicios para tu solicitud

Servicios TIC (Tecnologías de la Información y Comunicaciones)

Reportar al  CTO de cada organismo.

Dar click en 

el mas (+) 

TIC , para 

desplegar  

el menú

Dar click en el mas (+) 

Soporte Técnico CTO. 

Dar click en el SOPORTE 

VIRTUAL O EN SITIO , para 

ingresar a la nueva solicitud 



Vía Correo Institución, llegará 

Notificación de Apertura de Servicio



Vía Correo Institución, llegará 

Notificación de Orden de Servicio



Vía Correo Institución, llegará 

Notificación Asignación del Servicio  

(Agente Técnico)



Vía Correo Institución, llegará 

Notificación Responsable de  

Segundo Nivel



Vía Correo Institucional, llegará la  

Notificación 
Solución del Servicio



Vía Correo Institucional, llegará la  

Notificación 
Solución del Servicio



Se evalúa el Servicio, dar click en 

enviar

En caso de 

ser 

satisfactorio, 

la mala 

calificación no 

se podrá 

cerrar la 

solicitud

Dar clic en 

enviar para 

cerrar la 

solicitud



Se cierra la solicitud





Gracias por su atención

Temas a consultar : 

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

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

