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AGENDA DE LA SENSIBILIZACION “f¢ ©
DE AGENTE TECNICO — CTO - LID

1. MISION — VALORES — METAS DE LA MESA DE SERVICIOS

MARI — CICLO DE VIDA DE LA GESTION DE LOS

SERVICIOS

CATALOGO DE SERVICIOS DATIC

PROCESOS QUE SOPORTA LA MESA DE SERVICIOS

MARI.

4. CONCEPTOS: INCIDENTES — REQUERIMIENTOS
ACUERDOS DE NIVEL DE SERVICIO

5. CREACION DE LA SOLICITUD (INCIDENTES .
REQUERIMIENTOS )

6. COMO VISUALIZAR LAS SOLICITUDES ( MANEJOS DE LOS
FILTROS)

7. GESTION DE LAS SOLICITUDES

8. GENERACIONDE DE REPORTES DE LAS SOLICITUDES.
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1. MISION

“Ayudar a nuestros usuarios a hacer
el mejor uso de la tecnologia
iInformatica, suministrando asistencia
técnica y funcional para sus
solicitudes, requerimientos o
problemas”.

www.cali.gov.co
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VALORES

» Resolver problemas, no solo proveer un rapido arreglo.
» Ser proactivos, no reactivos, prevenir los problemas, hacer que no
ocurran .

» Ser corteses y profesionales.

» Nuestra prioridad es minimizar el tiempo inoperable de los usuarios.

> Servir como Unico Punto de Contacto para todos los requerimientos
de TI.

www.cali.gov.co i )
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SANTIAGO DE CALI

» Implementar maneras de mejorar nuestras habilidades, servicios y
equipamientos para la prestacion del mismo.

Establecer una administracion efectiva de los flujos de trabajo
Comunicarnos efectivamente con nuestros usuarios, Encuestar
regularmente a los usuarios; conocer sus visiones sobre nuestros
Serviclos.

» Incrementar la autosuficiencia de los usuarios.

» Responder rapidamente a los cambios.

» Automatizar donde sea posible.

» Monitorear y reportar el uso y performance de la tecnologia.

» Incrementar y mejorar la comunicacion con las demas areas de TI.

Y VYV

www.cali.gov.co
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Ciclo de vida de Gestion del Serviclo.
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7. SERVICIOS DE LA MESA <4

DE SERVICIOS

Rty

ALCALDIA DE
SANTIAGO DE CALI

SERVICIO

DESCRIPCION

Soporte Aplicaciones Funcionales

Soporte de Técnico de Ingenieria de

Software a Aplicaciones

Soporte Tecnico Operativo

Servicios de Infraestructura

Servicio ZAonas WIEI]

Suministrar el sernicio de Soporte
Funcional de Sistemas de Informacidén a
cada una de las dependencias L

organismos de la administracion central
(SGAFT (5AP) - APLICACIONES (RENTA
VARIAS MO SAP ) — ORFEO — PORTAL
WWEDB )}

Suministrar el servicio de Soporte de
Ingenieria de Software (Desarrollo —
Implementacion de Mejoras y/o Muevos
Requerimientos ) de los Sistemas de
Informacidon gue utilizan las dependencias

u organismos de la administracion central
(SGAFT - APLICACIONES INTRANET —
SAUL ORFEO — PORTAL WEEB )

Suministrar el servicio de Soporte Tecnico
operativo de Hardware A software y redes

de primer nivel a los wsuarios de los
Crrganismos. (CTOS)

Fermitir a los usuarios de la Alcaldia de Cali
el uso de la infraestructura v manteneaer
disponible vy seguros los servicios de:
(Servidores (Alojamiento Virtual v Fisico en
el Centro de Computo) — Redes — Intermeat -
Cormreo  Electronico.- Directorio Activo -
Bases de Datos)

Mantener estable y disponible los servicios
de las Zonas TI de WiFi para los
Cindadanos

www.cali.gov.co



3. PROCESOS DE GESTION  <#:fg
MARI

» 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.

» Gestion de Conocimiento.

» Gestion de Portafolio de Servicios.
» Reportes Personalizados.

» Gestion de Cambios.

» Panel de Administracion.

ALCALDIA DE
SANTIAGO DE CALI

www.cali.gov.co
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SERVICIOS MARI SANTIAGO DE CALI

DATIC

ROLES EN MARI

REPRESENTANTE CTO’S - LLID
LF SAP

Administrativos
REPONSABLES MARI

CADA ORGANISMO

DIRECTORIO
ACTIVO

Usuarios Finales, EQUIPO DE APOYO

Quienes reportan Agentes Técnicos. |

Incidentes y/o Quienes dan INFRAESTRUCTURA CORE
reqguerimientos solucidon alos FINANCIERO

Inc:|der_1te_s ylo Segundo Nivel,
requerimientos. Son

. . Apoyo al Equipo de
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4. GESTION DE INCIDENTES

Es el proceso responsable de la gestion del ciclo de vida de
todos los incidentes, asegura que se restablezca la operacion
normal del servicio lo antes posible y se minimice el impacto.

DEFINICION

Interrupcion inesperada o reduccion en la calidad de un
Servicio de Tl. O una falla en un Cl (Item de Configuracion),

gue todavia no ha impactado
un Servicio de TI.

-~ www.aligov.co
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Requerimiento

Un requerimiento se define como una solicitud formal por parte
de un usuario para que algo sea provisto, como por ejemplo :
Instalaciones, movimientos, acceso a un servicio o sistema de
informacion , adiciones o cambios en los

elementos 0 servicios provistos.

www.cali.gov.co
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Lineamientos para establecer prioridades

URGENCIA IMPACTO

Critico Alto Medio

Critica Alta

Alta

Media

- www.cali.gov.co



IMPACTO

CRITICO

(Departamento f
Gerencia/lUnidad
afectada/s)

ALTO

(GGrupos o areas de
tarea afectados)

{Indisponibilidad
parcial de un
servicio)

www.cali.gov.co

DESCRIPCION

Indisponibilidad de servicio/s
que afectan
significativamente a uno o
mas departamentos,
gerencias o unidades del
negocio

EJEMPLO

Sin acceso a la red

Sin acceso a Internet
Sin servidor de Exchange
Sin aplicaciones del negocio

Indisponibilidad de servicio/s
que afectan a determinadas
funciones o a un grupo de

usuarios

Trabajo no programado del
area de soporte necesario
para prevenir incidentes de
impacto Critico o Alto

Falla de un servidor divisional

Red con problemas de performance
Grupo de PC'S gque no se conectan a la
red

Tareas de actualizacion para prevenirse
de ataques de wirus

Ln usuario afectado

PC/monitor/teclado

Indisponibilidad parcial de un
servicio/s para con un grupo
de personas

Problema de performance de
una aplicacion

Borrado accidental de archivos
Blanqueo de claves

Un usuario no puede enviar o recibir
COrreos

Un usuario no puede acceder a la web
Una aplicaciéon no funciona
apropiadamente

Un usuario que no puede imprimir
Fallas que no impactan la operacion de
los usuarios

Actividades planificadas

FRequerimientos de servicios
negociados con el usuario
Preguntas del tipo "Cdmo
hacer"

Cambios

Instalacion de software
Instalacion de hardware
Creacion de cuentas

4
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-
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ALCALDIA DE
SANTIAGO DE CALI
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SANTIAGO DE CALI

ANS / HORAS
LABORALES INCIDENTE  REQUERIMIENTO
CRITICO 4
ALTO 9 18
MEDIO 18 36
BAJO 36

ES LA ESTANDAR PARA MARI

- www.cali.gov.co
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Ingrese desde su Celular por el 559
buscador Google a:

https://kahoot.it/

Gowgle kahoot X & Q

1, Todo ) Imagenes 'E} Maps [*] Videos =) Noticias : Mas Preferencias Herramientas

Cerca de 4.970.000 resultados (0,45 segundos)

kahoot.com - Traducir esta pagina

Kahoot! | Learning games | Make learning awesome!

Kahoot! is a game-based learning platform that brings engagement and fun to 1+ billion plavers
every year at school, at work, and at home. Sign up for freel
Study with Kahoot! - Kahoot! app - Kahoot! for schools - How to play Kahootl

kKahoot.it -

Play Kahoot! - Enter game PIN here!

Join a game of kahoot here. Kahoot! is a free game-based learning platform that makes it fun to
leam — any subject, in any language, on any device, for all ages!

play.google.com » store » apps » details » id=no.mobitroll kahoot and... -

Kahoot! - Apps en Google Play

ke Calificacion: 4.2 - 77.129 votos - Gratis - Android - Educacion

www.cali.gov.co



https://kahoot.it/

LWy &
O. Acceso A MARI por la Url LGy

© 21372020 12:00:00 AM
Mejorar Experiencia | Términos y Licencia | Avuda

www.cali.gov.co



Acceso MARI por la Intranet i

Portal Alcaldia : www.cali.gov.co
< C @ caligov.co

i Aplicaciones M Recibidos @ PRUEBAS MARI @ hitps//marihelppe.. @ MARIPRODUCCION @7 SAPERPPRD & SAPERPQAS I¥ SAPERPDES

>
oyl
Cq;': I8 ‘ ’ w
Cali ALCALDIA DE Nugstro alcalde
SANTIAGO DE CALI

Mi ciudad

n n
Ampliacion convg -
e Simbolos
» Mapas
o Informacion geografica
e |nformacion estadistica
o Galeria multimedia

o Saladeprensa

e Asi construimos progreso

Hasta el miercoles 19 de febrel

o Information in English

Rannvarian

www.cali.gov.co

ALCALDIA DE
SANTIAGO DE CALI

W

Importado de Inter.. &7 SLA Management -...

Alcaldia de Santiago de Cal 'F L ﬁ'

Atencion alciudadano~  Tramites y serviciosv  Organismos~  Transparencia

La Entidad Planes, programasy

proyectos

Mision y vision
e« (Cali Resiliente

e Funcionesy deberes
P o Cofinanciaciony regalias
» Organigrama N AR
T o Infraestructura de datos
« Normograma institucional N :

espaciales de Santiago de Caly
Intranet (IDESC)

¢ Observatorios

o COITY Enlace a Intranet

e Plan anticorrupciony de
atencion al ciudadano

o Plan de desarrollo 2016 -
2019, Cali progresa contigo

o Plan de gestion integral de
residuos solidos (PGIRS)

+ Plan de ordenamiento

brwrrbmoni -] (P
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Acceso a MARI por INTRANET sl &

Iniciar sesion

Intranet Institucional N
INICIO

Iniciar sesion

Puro ,
Corazon

PerCali

Intranet Institucional N Iniciar sesion
INICIO

Jorge lvan Ospina
Alcalde 2020 - 2023

lniclar sesion

Correo institucional completo *

ursula.bonilla@cali.gov.co

Intranet Alcaldia de Santiago de Cali Contrasefia *

Impiementado por Ia Oficina Asesora de IT 2014 |

Iniciar sesion

Intranet Alcaldia de Santiago de Cali

Implementado por la Oficina Asesora de IT 2014

www.cali.gov.co
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O x
B (82) Devoram 41 X | 0 =+ ORFEQ, Madul: X @ Intranet Institucic X~ & Entrada al sistema X ‘ @ hitps//marihelpr X ‘ +
C (® Noesseguro | intranet2.caligov.co w = a
HH Aplicaciones & gui L Drrive Calendar s fiori ' Sistema de Infarma... m LinkedIn (22 5390 no leidos) -, M Recibidos (1.432) -... »

Intranet Institucional f 1 t§  UrsulaBonilla Sanchez
INICIO GRUPOS = NOTICIAS EVENTOS  Siliow

Gestion Tecnologica  Control  Hacienda Plblica  Gestion Juridico administrativa ~ Gestién Talento Humano

Planeacion Institucional

Servicios Gestién Tecnologica Control Hacienda Publica Gestion Juridico administrativa Gestion Talento Humano

Planeacion Institucional

. Qué esta pasando?

Con la Ley 2014 de 2019, se regulan sanciones para

condenados por corrupcion y delitos contra la Administracién S e rV I C I O S

publica Mis servicios y o
Servicios Institucionales
Internos

— | ( Hola soy
X | =

2 sm @ (B

- / ;
. R Consulta de Consulta de ? _ 3 '
Certificado de Tabulados Inventario de Activos Liquidacion de / | Incdentes = B
Ingresos y de Némina Fijos Asignados Cesantias
Retenciones
GESTION 2
< E— ' DETALENTO,

www.cali.gov.co
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Selecciona Operacion ol

Dar click
link en
Self Service

Ursula Bonilla Sanchez

. Estrategia Disefic  Transicion  Operacitn i l.q:'l Crear Alcaldia de Cali

Gestion De Solicitudes

Catalogo de Servicios Mis Solicitudes

- TIC *
:J Solicitud Asunto
i} Asistencia a Vehiculos *
) L 22/01/2020 27012020 traslado de . 2701 2020 . . Juan Miguel
E = =-[1&
+ Bienes y Servicios 272 17:30:52 14:30:00 helppeople —— Regquerimientz 266 507113 Scludonade  CTO-DATIC fzndan
27/01/2020 30/01/2020 Instalacion de . 29/01/2020 . Sonia Marleny
A 16:58:10 14:28:00 helppeople tablers LT e 9:17:41 Sl Imbal Quinanss
455 04,/02,/2020 0&,/02,2020 helppeogle Instalacion Incidents 433 04,/02,/2020 Solucionado E-Iﬂ-not-r[ant":{l:iﬂn Jhoan Sebastian
10:31:58 15:31:00 PReap scaner 10:40:04 i Sierra Hemandez
los incidentes o
. Propistarios Carlos Alberto
07/02,/2020 12/02/2020 del organismo . 10/02,/2020 : )
&ES 15:05-20 10:35:00 helppeople Cacretaria de Requerimiente 663 17:01:21 Seludonado MEEa_ EIE Velez
; i Servicios Abderrashman
Bienestar Social
"IN |:| oW 10 items in 3 pages
Base de Conocimiento
ID
1 Como Gesticnar mis solicitudes POR. FAVOR SELECCIONE CATEGORIA COMD andres.rodriguez ALCALDIA
2 Como Crear Reguerimientos o Incidentes con Mari POR. FAVOR SELECCIOME CATEGORIA COMO andres.rodriguez ALCALDIA

www.cali.gov.co
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Selecciona en el Catalogo de Servicios tu solicitud

Catalogo de Servicios

4 TIC *
| i~ Soporte Técnico CTO *

- SAP *

+[- Rentas Varias No SAP*
1:_'| Asistencia a Vehiculos *
-|- Bienes y Servicios *

ol Asistencia 2 Organismaos *

www.cali.gov.co
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Selecciona en el Catalogo de Servicios tu solicitud

Catalogo de Servicios

Catalogo de Servicios

Qe

i\ Asistencia a Vehiculos *

3 TIC *
! Bienesy Servicios * (D Scporte Técnico CTO *

SOPORTE EN SITIO

Dar click en
el mas (+)
TIC , para
desplegar
el menu

Dar click en el mas (+)
Soporte Tecnico CTO,

www.cali.gov.co
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En Catalogo de Servicios J .

Catalogo de Servicios

4 TIC *
| - Soporte Técnico CTO *

< SOPORTE EN SITIO D

Dar click en el
mas (+)
SOPORTE EN
SITIO , para
ingresar a la
nueva solicitud

www.cali.gov.co
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Puro ,
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Agrega un asunto y/ o descripcioncon un adjunto
Sl asl o0 requieres y dale guardar

i £ & = 0O %

B8

Catﬁhgﬂ de Servicios A nombre de*: lohn Robert Mena Cancelado H I

+- Qudate en Casa* Asunto Max(80)*:

= TIC * .
. V0N EE

. . =~ Soporte Tecnico CTO © . ) o

P Por favor diligenciar los siguientes datos:
: - S0PORTE EN SITIO
4] SAP* Edificio
4|~ Rentas Varias No SAP* Piso / Area(Organismo)
. o Teléfono
4|~ Servicios de Infraestructura TIC * Descripcion Max(500)*:
ﬂ Soporte de Ingenieria de Software v Aplicaciones * Descripcion de la Solicitud

ﬂ Asistencia a Vehiculos *

ﬂ Bienes y Servicios *

Si requiere asistencia con, programas,red,impresora has clic en soporte en sitio

Base de Conocimiento I

ID Asunto

1  Como Gestionar mis solicitudes

2  Como Crear Reguerimientos o Incidentes con Mari

Adjuntos: Adjuntar

www.cali.gov.co
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Se generara un codigo unico de Solicitud

] *

A nombre de®: Ursula Benilla Sanchez -
Asunto Max(30)*: cambio de mouse
- D-0- Y e
buen dia.
Por favor solicito cambio de mouse ya que me esta fallando, mucha gracias por
tu atencion.
T - ..,
319235

La Solicitud Numero 10558 Fue creads
Cormectamente.

]9

Adjuntos: Adjuntar

Esta categoria es de tipo: Incidente

www.cali.gov.co
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Veras tus solicitudes al lado derecho de la pantalla

Catalogo de Servicios Mis Solicitudes

- TIC * )
i Solicitud F.Radicacion F.Recepcion F. wencimiemnto a Estado Asunto

il Asistencia a WVehiculos * o
et eyt ‘Wilzon Andres
i Bienes y Servicios * _ 14/02/2020 18/02/2020 L - . _ Perdisntz por  CTO
1058 g:95:31 142800 helppeople abierta cambio de mouse Incidente 1019 Aceptacién DATIC Sabogal
Amadaor
) (13 |Z| e H S items in 3 pages

Para ver mas
detalle de su
solicitud puede dar
un click en el
numero de la
solicitud

www.cali.gov.co




Solucion del servicio -

e Llega la notificacion por el correo , se abre el mensaje

—] = help.people 15:14
Solucion del Servicio No. 1071
Estimado(a), Ursula Bonilla Sanchez S... ¥

www.cali.gov.co




Si la solucion fue efectiva , se da click en
Califica la encuesta

Solucion del Servicio No. 1071 © Recibidos x = 2
help.people@cali.gov.co 15:14 (hace 2 horas) Sy 4
parami -

Estimado(a), Ursula Bonilla Sanchez

Su solicitud referente a:

Asunto de la solicitud: cableado de red

Descripcion de la solicitud: Buen dia Jorge

solicito el ajuste del cableado de red, agradezco su colaboracion

ursula bonilla

3192356559

registrada bajo el numero 1071, ha sido solucionada.

Le solicitamos cordialmente que dedique un momento a completar la encuesta del Servicio de asistencia. Valoramos sus

comentarios y buscamos constantemente nuevos modos de mejorar nuestro servicio respecto a usted.

Fara completar la encuesta de satisfaccion

Califica la encuesta

www.cali.gov.co
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Se evalua el servicio, dar click en enviar *Cali

Evaluacion del servicio

Solicitud NP: 1071

Codigo de la orden de servicio: 10321
La solucion de su solicitud fue satisfactoria? Sio¥

Puntos a Calificar:

Tiempo de respuesta: Excelente ¥
Calidad Tecnicas: Excelente ¥
Calidad Humana: Excelente ¥

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

=
Si no esta satisfechd = ' olicitud !
www.cali.gov.co



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

www.cali.gov.co
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INGRESO A MARI
Gestion de Solicitudes
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Rigoberto Uran

Tecrolages de Lln [nforms:

Saryica Office 365

0

Adjuntar Archivo
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Asignacion
Incidents
Med:a Media tedia
Busqueda
Calmayeold
Relaciones o o
|| [ |

Mail

www.cali.gov.co
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=37
4 S T pom.
7= 0 ESP :
- ¢§b s ] ] lq-l||l 1}1;
MReci | Sint | Acu | X PLA | @ Mar [ @ @V | @ Dec [ @ Dec €3t X @ Mar | &) help | @ SSC | @ Resp | G proc | @ Proc |[t@ mu | [ ML | 3¢ Proc | + — X
& C & marihelppeoplecloud.com/helppeople_Mari_Prueba/Frames/MainFrame.aspx or 3T tﬁ' :
it Aplicaciones & SAPERPPRD @ HELPPEOPLEDEPR.. @ MARIPRODUCTIVO @ MARIPRUEBAS @ 5SS GPS | Monitoreo Importado de Inter ¥ SLA Management -... » Otros favoritos

i - . ) o John Robert Mena Cance...
Estrategia Disefio Transicion Operaciébn  Mejora H—] Crear Alcaldia de Cali e ©

Catalogo de Servicios Mis Solicitudes

+/- Qudate en Casa*

] Solicitud Asunto
=~ TIE *
+J Soporte Tecnico CTO * 1 16/12/2013 18/12/2013 helppeople E:Es:tzqgfzzturin Incidente 1 30/12/2013 Solucionad
i SAP * 10:14:58 15:14:00 Ppeep _ 12:14:06
o Activo
+]- Rentas Varias No SAP* POR FAVOR
] 16/12/2019 19/12/2018 | g s
+|- Servicios de Infraestructura TIC * 8 17:13:45 10:30:00 cippeopie REVISAR Incidente 7 Anulada
PORTATIL
+]~ Soporte de Ingenieria de Software y Aplicaciones * .
) ] _ Configurar SAP
Al Asistencia a Vehiculos * - 18/12/2019 23/12/2019 helppeople LOGON PARA Incidente - 15/01/2020 colucionad
SOLMAN
Fallo en
- 23/12/2019 25/12/2019 helopeople accecibilidad a Requerimiento 34 08/01,/2020 S olucionad
9:21:02 16:21:00 ML MARI del 2018- . 15:58:16
12-20
Base de Conocimiento
ID
-
b
W figura-3-procesos-..jpg A, W ciclo de vida itil 2_2.png A, W Ciclo de vida Apen...jpg A, W Ciclo de vida itilpng , @ Decreto 0767 de 2....pdf , Mostrar todo X

) 4
%
-
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M Reci | Sint |0 Acu [ X PLA' [ @ Mar [ @ @)V | @ Dec | @ Dec €3t X @ Mar | €} help | @ SSC | @ Rest | G proc | @ Proc | [ ML | [@ ML | 3¢ Proc | + — bt
= & & mari.helppeoplecloud.com/helppeople_Mari_Prueba/Frames/MainFrame.aspx o 37 iﬁ‘ :
= Aplicaciones & SAPERPPRD @ HELPPECPLEDEPR.. & MARIPRODUCTIVO @ MARIPRUEBAS @9 5SS GPS | Monitoreo Importade de Inter ¥ 5LA Management -... » Otros favoritos

John Robert Mena Cance...
Alcaldia de Cali

1:+} Crear

Estrategia Disefio Transicion Operacion  Mejora

Catalogo de Servicios Mis Solicitudes

. -
A~ Rentas Varias No S5APT Solicitud Asunto
—:J--- Servicios de Infraestructura TIC *
Desbloguear
..... iro 16/12/2019 18/12/2019 . . 30/12/2019 .
C‘.:'rre':' l%le':tr':j'n'c': 1 lIIIE: l4f:58 15’: l-ﬂ::EIIII helppeople cuer.1ta Directoric  Incidente 1 121 1.4E:IIIE Solucionad
----- Directorio Activo * Activo
..... POR FAVOR
Internet * 16/12/2019 19/12/2019 .
N a = e helppeople REVISAR. Incidente 7 Anulada
""" Redes o e PORTATIL
----- Servidores * Configurar SAP
..... REMI * 18/12/2019 2371272019 LOGOMN PARA . 15/01/72020 .
| . = 16:51:52 10:21:00 helppeople ACCEDER Incidente = 14:21:55 Solucionad
----- Zonas Publicas WIFI SOLMAN
----- Bases de Datos ™ Fallo en
_ _ _ 9:21:02 16:21:00 =iPpEapiE MARI del 2019- oo mento 15:58:16 eielana
+|- Asistencia a Vehiculos * 12-20
-
Base de Conocimiento
ID
-
b
& figura-3-procesos-.jpg A & cicle de vida itil 2_2.png A & Ciclo de vida Apen...jpg A, & Ciclo de vida itilpng ~ @ Decreto O7ET de 2....pdf a Mostrar todo bt
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%
-
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A e 558 p. m.

S oy Rl B 7/04/2020
MR (& |6 @R [remM|Q] (o leariin @ & |+ @@ |c |@® |G |x tx @.|@ |[m | + _ »
| | . - s/Maink =r (@ N s
< & 8 mari.helppeoplecloud.com/helppeople_Mari_Prueba/Frames/MainFrame.aspx o & = .@ o pausa)
i1 Aplicaciones =™ SAPERPPRD & HELPPEOPLEDEPR.. @ MARIPRODUCTVO @ MARIPRUEBAS @ S5 GPS | Monitareo Importade de Inter... 27 SLA Management -... » Otros favoritos

John Robert Mena Cance...

t_; elippedple Estrategia Disefio Transicion Operacion Mejora (+) Crear Alcaldia de Cali

=3 = &= = 0O =

B a8

Catalogo de Servicios A nombre de*: =] _

- Qudate en Casa* Asunto Max(80)*:
- TIC * .
- VIO-C- M EE
=~ Soporte Tecnico CTO = . : o 30/12/2019 .
Por favor diligenciar los siguientes datos: I Solucionad
: - _SOPORTE EN SITIO e
i~ SAP * Edificio :
+ Rentas Varias No SAP= Piso / Area(Organismo) : Anulada
. oo Teléfono :
+- Servicios de Infraestructura TIC * Descripcion Max(500)%:
+ Soporte de Ingenieria de Software v Aplicaciones * Descripcion de la Solicitud : 15/01/2020 lucionad
Soluciona
+/~ Asistencia a Vehiculos * 14:21:55
+ Bienes y Servicios *
08/01/2020 .
F— Selucionad
Si requiere asistencia con, programas,red,impresora has clic en soporte en sitio
D
1 Como Gestionar mis solicitudes andres.rodriguez
2 Como Crear Reguerimientos o Incidentes con Mari andres.rodriguez
Adiuntos: Adjuntar v
3

www.cali.gov.co
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Continuando con el proceso, luego de realizada la creacion de la solicitud y que la herramienta nos indique
el numero de la solicitud, se procede a buscar la solicitud creada en Operacion - Gestion de Solicitudes,
parte superior de la pantalla:

Estrategia Disefic Transicion Operacion Mejora ::-FJ Crear

Festitn De Salicitudes

Se sugiere tener por defecto la vista de la siguiente imagen, para que la busqueda del caso creado sea mas
facil, Filtros: Afo, estado solicitud Nuevas y Abierta, y Responsables (Técnico de mesa de ayuda) o grupo de
soporte.

Mes Naturaleza Area Servicio Grupos Estado Sohotud Estado Qrden S
rocos g roox B roocs B oo B oo N -

Solicitud No. Servicio Qrden S Dascnpoon Responsable Usuano JDicacon Mis solicitudes
Rigoberts Uran TODOS B Tooos B4 rooos - |
Sucor . i

Para aceptarla y abrir la Orden de servicio inmediatamente se da doble clic en el check Verde, ver
Imagen a continuacion:

www.cali.gov.co
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INTERFAZ DE GESTION DE SOLICITUDES (CTO’s —LF — LLID ) SANTIAGO BECAD

Ursula Bonilla Sanchez
Estrategia Disefio Transicibn Operacién  Mejora @ Crear Alcaldia de Cali it o

Para ingresar, dar clic
en Operaciones

Estrategia Disefio Transicibn Operacién  Mejora @

Menu De Servicio l .,
Gestian De Solicitudes Dar ¢ I_C _en GeStlon
. . de Solicitudes

elf Service

Caruvicin r<riminc

I Para consultar las solicitudes del equipo de trabajo se debe realizar los siguientes pasos: SELECCIIONAR I
l_l' El Afio I 3, El Estado
L2: El Grupo I de Solicitud
g e
Afio Mes Maturaleza Area Servicio Grupos Estado Solicitud Estado Orden S.
TODOS n TODOS ﬂ TODOS ﬂ TODOS ﬂ TODOS ﬂ TODOS ﬂ abierta, cerrada, nueva n TODOS ﬂ
Solicitud MNo. Servicio Orden S. Descripcion Responsable Usuario Ubicacidn Mis solicitudes

TODOS n TODOS n TODOS n TODOS n
m m Buscar y guardar Borrar filtro olicitudes visibles: 3560

www.cali.gov.co
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Grupos
] TODOS '
= " Usua — TDE}:“-“ o - Estado Solicitud
_ E - Alre acondiclonado B H abierta, cerrada, nueva
2 Seleccic J cerrajeria B ] ToDOoS
ol TODOS J CTO-D.A. Contratacion Publica |;| “bierta
B8l O c10-p.a. Control Disciplinario I — |;| cerrada
) 2020 . ! CTO-D.A. Control Interno - |;| T
! CTO-D.A. Gestion Juridico Publica
8 10: |J CTO-D.A. Hacienda E
I CTO-D.A. Planeacion Municipal
En Afio despliego y 210 & o-DADII ] En Estado Solicitud,
seleccion el 2020 o0/ B CTO-DAGMA I despliego y selecciono,
@ CTO-DATIC segun sea el caso:
913 @ cTo-Despacho Alcalde b Abierta: las solicitudes
g 17/ — CTO-S. Desarrollo Participacion - que se trabajando
Cerrada: ya se
)-S. Gestion Riesgo Emergencia solucionaron.
Nueva: no se han
cretaria Bienestar Socia z aceptado aun
cretaria Cultura
cretaria Deporte "
Secretaria Desarrollo -?

-

En Grupos despliego y
busco el organismo a
consultar y dar clic en
organismo a consultar

www.cali.gov.co
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INTERFAZ DE GESTION DE T
SOLICITUDES (CTO’s —LF — LLID )

i 1:42 p. m.
P T
470452020
M Estaes X | Sintitu X | € Acverc X | X PLANLC X | @ Manuz X | @ (B)Wh: X | € helppe % | @ Manuz X &) helpps X @ SSGPE X | @ Respus X | + - X
& C & marn.helppeoplecloud.com/helppeople_Mari/Frames/MainFrame.aspx W 0 :
i=: Aplicaciones = SAPERPPRD @ HELPPECPLEDEPR.. & MARIPRODUCTIVO @ MARIPRUEBAS @ 55 GPS | Monitoreo Importade de Inter... &7 SLA Management -... » Otros favoritos
) . . .. . . John Mena Cancelado o o
Estrategia Disefic Transicibn Operacion  Mejora @ Crear Alcaldia de Cali
Acerca De
a ﬁ % Ayuda
Afio Mes Maturaleza Area Servicio Grupos Estado Solicitud Estado Orden S.
TODOS H TODOS H TODOS H TODOS n TODOS n TODOS n ahierta n TODOS n
Solicitud Mo. Servicio Orden S. Descripcian Responsable Usuario Ubicacion Mis solicitudes
TODOS H TODOS H TODOS : TODOS H
. No. . - .
#  solicitud Servicio Asunto Estado Fecha radicacion Fecha vencimiento A nombre de Prioridad Maturaleza
w1 238 INCA2597 Traslado de computador 24/01/2020 8:08:00 Alexandra Agudelo Trochez # Incidente
MN® Orden de .. . . . .
Servicio Descripcicon Estado Calificar Fecha Asignacidan Fecha Cierre Responsable
235 Clic agqui para ver la descripcian... t F'El‘ll.‘jthHtE por 20/03/2020 17:15:22 Carlos Andres Joagul Garces
Aceptacion
3 2 239 INC3455 computador blogueado 24/01/2020 8:21:00 Edwing Alfredo Candelo Cortes # Incidente
» 3 476 REQ2214 instalar compartida & contratista 06,/02/2020 9:00:00 Clga Lucia Martinez Arce # Reguerimiento
» 4 518 INC4450 REVISION EQUIPO 07/02/2020 9:02:00 Mancel Borja Barona # Incidente
» 5 Se3 INC345% COMFIGURAR IMPRESORA 07/02/2020 17:00:00 Mancel Borja Barona F Incidente
-
l5 Presentacién PAD...pptx ~ @5 PRESENTACION 5...pptx . For | reparte (1).pdf ~ Reporte Informe D..xlsx A Manual-Usuario-h....pdf ~ Mostrar todo x

www.cali.gov.co




D hel le-helppeoplesoft.com/helppeople_test/Soporte/ordenservicioaspx?ood_os=1184
PRe0p FReap

8 A ¢

Ordenes de Servido Motas y Adjunbos Ordenes de Trabajo Escalamientos Andlisis Relaciones Clefre Unificado Traza de Auditoria
Resumen Solicitud
dsunbo del : : )
L instalacion de autlook T . m
servicio Equipa:
Solicita instalar outlook 365 solicitante: Rigoberto Uran

Descripcidn del

SEMROCID
Fecha de Imdoe: 1270920171442 N (®
|"|E|:I_|.'.E||Efa' FLEQLE T =N

Tipo Requerimiento: Senacio

Datos de ASigraciin

ArEd Senicn: TecrnicliEqna de la Informacion
Servido: Serviao Office 365
Categoria: Outiook

dctividad: Reinstalacion Office

Grupo trabajo Agentes de Meca
Responsable Rigoberta Uran

Estado 0.5 PFendiente por Acepkacion

Fecha de Venomiento:

* Requiere Aprobadion:

1 .i-h-l_-\.:-ll |-\.._1-\.

=1Q!

5i

¥ Mg

="y

et

Solicited &:

A Nombee de:

Fecha de Radecacon:

Facha Poe oo e
Fecha Clerre:
Via:

Estado Solicibud:

¥ Impacto: Medua
d Urgencia: Medaa
L Prionidad; Meda
¥ S5LA: VIP
v RFC No.:

) E: Mivel de BAIO

i omECirmeEnDo:

12/09/2017 14:42:25
Mo despormiile

Mo dispomible
Telefono

abierta

1101 No. Servicio & : REQ407 Orden Servico #:

1184

¥

www.cali.gov.co
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Posteriormente, se da Clic en el Codigo de la Orden de Trabajo.

™ Orden de Servicio - Google Chraome - o HEM
(1) helppeople.helppeoplezoaft.cam/helppeople_ test/Soportefordenservicio.aspxfeod_os="1154
B - v @

' ! II e II e ' JI o te II.-III m ' e I.I.I ' o .-II ' Lo o .III.III II -II ' II e II o \ "
Lta Ohrdaen de Servicio Tiaen 1L CrdeEmets o 3]0 aSoCladas

En la siguiente pantalla, se despliega la Orden de trabajo asociada a la Orden de Servicio creada, heredando sus
datos, en este momento helppeople permite:

Creasr Capactacion

1
}
N0,
@

OrdenTrabajolomenedoraspx?cod_sol=110T8cod_os=11888&cod_ot=9425

www.cali.gov.co
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Ordenes de Trabajo

pndo | Traa 04 A Puro , ’
Corazon

Perez cuan ingresa al menu no le desplega al lado derecho ¢l farmulario para seguir con ¢ reguenmiento, te agradeceria |3 correccon pues AI ‘Al iA
’ 9 ’ x i ursula. bondla leon, arose DIA DE

ella escribe todo e iempo a la mesa de ayuda del SAP por la Nomina

Buenas tardes Ursula, la sra. Yahudy

Dar clic en el numero de el
codigo para abrir las ordenes de

trabajo,

Solictante: ledn.arcsemena
Fecha actua 04/ 2020 Fecha asignacion 31100352020 19:43 Fecha de creacion: 05/04,/ 2020 08:03
O Gestion de Conacimiento

Buenas tardes Ursula, la sra. Yahidy Perez cuan ingresa al menu no le desplega al lado
derecho el formulario para seguir con el requerimiento, te agradeceria la correccidn pues

L ella escribe todo el tiempo a la mesa de ayuda del SAP por la Nomina
Duracidn de la labor: o v - '_‘ E:l
echa Fir | ; m &
En solucion se detalla toda la
Solucié gestion de la solicitud.
Doy clic en Tipo de Cierre, doy Clic
. —— en solucion satisfactoria
OrdenTrabajoContenedorasp?ood_sol=42548c0d_os=41368c0d_ot=4381 il = Doy clicenen el disquete para
A guardar y lo confirmo.

www.cali.gov.co
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Cerrar OT: Si se desea cerrar la Orden de trabajo, se debe diligenciar la fecha de inicio y Fin (paso 1), porcentaje de
avance 100% (paso 2), seleccionar el tipo de cierre (paso 3), detallar la Solucidon opcional seleccionar si se brindd
solucion en la primera llamada (paso 4) y por ultimo guardar (paso 5)

Escalar OT: Si no se desea cerrar y se necesita escalar la Orden de Trabajo a un segundo nivel, nos dirigimos a la
parte superior derecha opcion Escalar en la Orden de Trabajo (paso 7). Al dar clic en el boton de Escalar se debe
Seleccionar el tipo de Escalamiento, Motivo del escalamiento, Grupo, técnico a quien se desea escalar y Escalar.

Sz escola & soporte en sitio.

Escalar

Realizando estos pasos la Orden de trabajo ya queda escalada. De inmediato se procede a cerrar la Orden de
trabajo y se observa en la grilla que se crea una nueva Orden de trabajo, con nuevo responsable (técnico
seleccionado al momento de escalar), Se finaliza la Gestion de Mesa de ayuda con el escalamiento.

Ordenes de Servicio MNotas v Adjuntos Ordenes de Trabajo Andlisis Relaciones Cierre Unificado Traza de Auditoria

Esta Orden de Servicio Tiene : 1 Ordenes de Trabajo ascciadas

Codigo Porcentaje Descripcion Responsable A nombre de Estado

0 Buena Tarde Solicito la configuracion de la impresaora del tercer piso. tecnico usuario cerrada
5063 0 Buena Tarde Solicito la configuracion de la impresaora del tercer piso. Admin.140 usuario abierta

www.cali.gov.co
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Al seleccionar la opcion de suspender la solicitud entra a un estado de suspendido y los ANS dejaran de contarse
hasta que se reanude la solicitud. Para realizar este proceso se debe seleccionar el tipo de suspension, se debe
llenar el campo de Motivo con una breve descripcion y por ultimo suspender.

[ Suspender Orden de Servicio - Google Chrome — ©
(D helppeople.helppeoplesoft.com/helppeople_test/Soporte/Suspe...
I Suspension normal ﬂ
o

Adicionalmente en la pestana Escalamientos se puede visualizar con mayor facilidad la trazabilidad de
escalamientos realizados listando fecha de escalamiento, motivo, tipo de escalamiento, grupo, usuario responsable
y Si es un escalamiento incorrecto o no.

ﬂ a ﬂ Orden de Servicio

—
Ordbenes de Servicio Motas v Adjuntos Orcbervas de Trabajo .l".l'éll-.l-. Relaciames Cherre: Unilicado TrazZa de Suditonia

Mirdler Tra T F— Wl irim Tirr o nalzmisnts r
n Fecha escalamiento I " = = |z =

C gt e T -
AR ARSI TS

T T T T T L T T T

Mo hay datos para mostrar

- www.cali.gov.co
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- I e [
t_} r"u;—_ﬂF_]Ij[:ll_]I:lll_f Estrategia Disefio Tramsicion Operacion Mejora

YEISON DAVID MINO = || TODOS * || TODOS = || TODOS
€3 Lirnpiar B guardai| | Borrar tro Solicitudes visibles: 16
f Prioridad Maturalez
w1 35106 Pagina de SIM no cargs B abrizrta 01,/05/2015 03-3622 pum Clara Ines Wada ncidents
24866 clic sgui para ver la descripcion 01,/082015 03:36:22 pam. YEISOM [:} =
> 2 35112 talla rmasiva Sim ‘B abierta 01,/0572015 033752 pum. Liliana Zaja ncidents
ralla rnasiva Sim B alyisrta 01,0%2015 034201 pum Zaja ricidents

Inmediatamente se abre la Orden de servicio y se selecciona la pestana Orden de Trabajo
para realizar el proceso de escalamiento (ver siguiente imagen), es importante aclarar los
conceptos de escalar y reasignar:

Escalar: proceso en el cual se realiza transferencia de una solicitud a un grupo de soporte
diferente al asignado, es decir cuando se asigna una solicitud del grupo de mesa de ayuda
al grupo de soporte sitio.

Reasignar: proceso en el cual se realiza transferencia de una solicitud a los miembros de
un grupo en particular, es decir, dentro del grupo de mesa de ayuda se transfiere del
agentel al agente2

www.cali.gov.co
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Reportes desde MARI i O,

Reporte de Activos y Reporte de Incidentes/Requerimiento solicitados.

Wilson Andres Sabogal ...
} e DDEOD‘Q Estrategia  Disefio  Transicion  Operacion  Mejora @ Crear Acaldia de Cal - .

_ Reportes Activos

Reportes Usuario

300N de usuario SAP

e
Afo Mes Naturaleza Area Servicio Grupos Estado Solicitud Estado Orden S,
2020 I TODOS I TODOS I TODOS I TODOS I TODOS I abierta, nueva I TODOS
Solicitud ~ No. Servicio OrdenS.  Descripcion Responsable Usuario Ubicacion Mis solicitudes
WWilson Andres Sabogal AmadmI TODOS H TODOS I TODOS H
Buscar y guardar | Borrar filtro Solicitu
# oligtud  No.Servido  Asunto Estado Fecha radicacion Fecha vencimiento A nombre de Prioridad

www.cali.gov.co




. o - Céé'ﬁgé"." &
Reporte de Incidentes/Requerimiento solicitados ol SANPACE B AL

Trae un asistente que permite generar o crean un informe acorde a las
necesidades de informacidn y criterios de seleccidon que se requiera.

- Wilson Andres Sabogal ..

totateqia  Diseno Transioon  Operacion ~ Mejora @Cr&ar Nl de G

1763 Vertficar Puertos en Servidor de Aplicaciones

e
f=p . T
=4 Asistenta de Reparte por criterias

www.cali.gov.co
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Interfaz de Seleccion de Datos para informe y Seleccidon del filtro acorde
al reporte de Incidentes o requerimientos requerido por : Servicio ,
Grupo de Trabajo , Rangos de Fechas. Genera en Archivo Excel..

Mo, OT

Descripcion OT

<= Eguipos ==

<< Ubicacion Anombrede ==

Departamentos ==

Responsable OT ==

Categoria ==

Estado Orden de Servicio ==

Maturaleza ==

<<= Tipo Escalamiento ==

Fecha final

=4 FO2 SO OO e CLet e CL
G O G Tl R R IR R L ey R

&Y Reporte Total de Solicitudes - Google Chrome

@ mari.helppeoplecloud.com/helppeople_Mari_Prueba/Reportes,/TotalSolicitus.aspo
Atrasada
Syances orden de trabajo

ategoria
Celular & nombre de
Cierre Masivo
Ciudad a nombre de ==
Codigo Orden de Servicio = =
Codigo Orden Trabajo T -
Codigo Solicitud o
Departamento < Todo
Descripcion
Descripcion Orden Servicio
Descripcion Orden Trabajo
Devuslta Orden Servicio
E-Mail & nombre de
Empresa Anombrede
Empresa Solicitante
Encuesta
Encuesta Orden Servicio
Equipia -
Opciones de Depuracién
_lAfrasadas

O Usuario VIP
Mo. Solicitud Mo. OS5
Solucion. OT l lamada

<= Empresa Solicitante == - =< = Responsable 05 ==

- <= Estado Solicitud ==

<= Grupo de Trabajo== - == Wia ==

== Pricondad == - <= & nombre de ==

<= Area Servicio == - <= Servicio ==

<= Actividad == - =< = Estado Orden de Trabajo ==
=< =< Ubicacidon Solicitante == - <= Ciudad a nombre de ==

Empresa Ancmbrede == - == Escalada A ==
Fecha inicial
Fechas == - 01/03,/2020 00:00:00

— |
- Seleccione - =

Cargar

Guardar

Pt




. C«';f’é%é,," e
Reporte de Activos il &

Permite acceder a generar el reporte de Activos o Cl's cargados en la
Mesa de Servicios

¢ Wilson Andres Sabogal ...
t_} hE‘|DD€OD|@ Estrategia  Disefio  Transicién  Operacion  Mejora @ Crear Alcaldia de Cali : .

1370 solicitud modificacion de usuario SAP

)

=" Solicitudes Sin Equipo

www.cali.gov.co
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Reporte de Activos por Ubicacion “&i'e mwm

El Agente o Tecnico asignado puede generar reporte de Activos por la
ubicacion u Organismo.

@ Consolidado Equipos - Google Chrome — O by
o g

B mari.helppeoplecloud.com/helppeople_Mari_Prueba/Reportes/ConsolidadoEquipos.aspx

F Y
xE] x| Total Equipos: 1928
Ubicacion Ubicacion v Departamento: D& (DESPACHO AL »
Serial Usuario Nombre Departamento Ubicacion Nombre Equipo  Placa IP Modelo Marca Referencia Fecha Creado Fecha dltimo scan Categoria Valor D
Sin 5In DA (DESPACHO Bienes P22 Hewlett- Member 16/12;2019 24/02;2020 1
2UA3490KTY , he i MSC16UAEGBSSS 172.18.16.114 Tower i _ '
Asignar Asignar ALCALDE) Inmuebles Packard Workstation 2:05:14 p. m. 3:02:48 p. m. Gl
Workstation
Sin 5In DA (DESPACHO Bienes e Hewlett- Member 16/12;2019 2170272020 ]
= = A LUCExFALRU ENES EWler- NMember 107 127 AU S F FRVFSFANEAN, 1
2UA34S0KKS ) mscl6uaegbs106 172.18.16.7 Tower o .
) Asignar Asignar ALCALDE Inmuebles el Packard Workstation 2:11:18 p. m. 5:46:36 p. m. Gl
Workstation
Sin Sin DA (DESPACHO Bienes HP Z640 Hewlett- Member 16/12/2015 2470272020
2UAS54819]2 ) . MSC16UAEGBS125 172.18.16.129 . L 8.
© s gnar Asignar ALCALDE) Inmuebles : Workstation Packard Workstation 2:26:17 p. m. 3:14:00 p. m.
16/12/7019 M

www.cali.gov.co




Indicadores Proceso Administracion,, gm
Corazén ’

de Tecnologias de Informacion y las " & asuw.,
Comunicaciones

Modelo de Operacion por Procesos

3 INDICADORES DE LA MESA DE SERVICIOS IT:

N
()

F

P

EFICACIA: Porcentaje de incidentes cerrados en la
mesa de servicios IT

EFICIENCIA: Porcentaje de incidentes cerrados
oportunamente en la mesa de servicios IT

EFICIENCIA: Productividad en la atencidon de los
Incidentes creados en la mesa de servicios IT.

1 INDICADOR DE DISPONIBILIDAD: - - . . - -

EFICIENCIA: Porcentaje de disponibilidad de los
servicios Tl
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Gracilas por su atenclion

Para mayor informacion consultar en la herramienta moodle a traves del
siguiente link:
https://moodle.cali.gov.co/login/index.php

Cualquier inquietud al correo: mesa.mari@cali.gov.co
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