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1. MISION

“Ayudar a nuestros usuarios a hacer 

el mejor uso de la tecnología 

informática, suministrando asistencia 

técnica y funcional para sus 

solicitudes, requerimientos o 

problemas".



VALORES 

➢Resolver problemas, no solo proveer un rápido 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 Único Punto de Contacto para todos los requerimientos 

de TI.



METAS

➢ Implementar maneras de mejorar nuestras habilidades, servicios y 

equipamientos para la prestación del mismo. 

➢ Establecer una administración efectiva de los flujos de trabajo 

➢ Comunicarnos efectivamente con nuestros usuarios, Encuestar 

regularmente a los usuarios; conocer sus visiones sobre nuestros 

servicios. 

➢ Incrementar la autosuficiencia de los usuarios. 

➢ Responder rápidamente a los cambios. 

➢ Automatizar donde sea posible. 

➢ Monitorear y reportar el uso y performance de la tecnología. 

➢ Incrementar y mejorar la comunicación con las demás áreas de TI.



Ciclo de vida de Gestion del Servicio.



2. SERVICIOS DE LA MESA 

DE SERVICIOS



3. PROCESOS DE GESTION 

MARI

➢Gestión de Incidentes.

➢Gestión de Requerimientos.

➢Gestión de la Configuración y Activos del Servicio.

➢Gestión de Catálogo de Servicios.

➢Gestión de Niveles de Servicios.

➢Reportes.

➢Paneles de KPIs & Smart KPIs.

➢Gestión de Conocimiento.

➢Gestión de Portafolio de Servicios.

➢Reportes Personalizados.

➢Gestión de Cambios.

➢Panel de Administración.



CADA ORGANISMO

MESA DE 

SERVICIOS MARI 

ROLES EN MARI
DATIC

EQUIPO DE APOYO

REPRESENTANTE CTO’S – LLID 

LF  SAP   

DIRECTORIO 

ACTIVO

Administrativos
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. Son  

de Primer Nivel

Segundo Nivel, 

Apoyo al Equipo de 

CTO

REDES



4. GESTIÓN DE INCIDENTES 

Es el proceso responsable de la gestión del ciclo de vida de 

todos los incidentes, asegura que se restablezca la operación 

normal del servicio lo antes posible y se minimice el impacto.

DEFINICION

Interrupción inesperada o reducción en la calidad de un 

Servicio de TI. O una falla en un CI  (Item de Configuración), 

que todavía no ha impactado

un Servicio de TI.



Gestión de Requerimiento

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 

información , adiciones o cambios en los

elementos o servicios provistos.



Lineamientos para establecer prioridades





ANS SOPORTE de MARI   

ANS / HORAS 

LABORALES INCIDENTE REQUERIMIENTO

CRITICO 4

ALTO 9 18

MEDIO 18 36

BAJO 36

ES LA ESTANDAR PARA  MARI



Ingrese desde su Celular por el 

buscador Google a :    

https://kahoot.it/

https://kahoot.it/


5.    Acceso A MARI por la Url

Ingresar a https://mari.helppeoplecloud.com.

1..



Acceso MARI por la Intranet
Portal Alcaldía : www.cali.gov.co



Acceso a MARI por INTRANET





La clave de 

acceso es 

la misma 

del 

Directorio 

Activo



Selecciona Operación

2..
Dar click 

link en 

Self Service



Selecciona en el Catalogo de Servicios tu solicitud 

3..



Selecciona en el Catalogo de Servicios tu solicitud 

3..

Dar click en 

el mas (+) 

TIC , para 

desplegar  

el menú

Dar click en el mas (+) 

Soporte Técnico CTO, 



En Catálogo de Servicios

Dar click en el 

mas (+) 

SOPORTE EN 

SITIO , para 

ingresar a la 

nueva solicitud 



Agrega un asunto y/ o descripcioncon un adjunto

si asi o requieres y dale guardar

4..



Se generara un codigo unico de Solicitud

5..



Veras tus solicitudes al lado derecho de la pantalla

6..

Para ver mas 

detalle de su 

solicitud puede dar 

un click en el 

numero de la 

solicitud



Solución del servicio

● Llega la notificación por el correo , se abre el mensaje



Si la solución fue efectiva , se  da click en  

Califica la encuesta



Se evalúa el servicio, dar click en enviar



Se cierra la solicitud





La clave de 

acceso es 

la misma 

del 

Directorio 

Activo



INGRESO A MARI 

Gestión de Solicitudes











Continuando con el proceso, luego de realizada la creación de la solicitud y que la herramienta nos indique 

el número de la solicitud, se procede a buscar la solicitud creada en Operación - Gestión de Solicitudes, 

parte superior de la pantalla:

Se sugiere tener por defecto la vista de la siguiente imagen, para que la búsqueda del caso creado sea más 

fácil, Filtros: Año, estado solicitud Nuevas y Abierta, y Responsables (Técnico de mesa de ayuda) o grupo de 

soporte.

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

imagen a continuación:



INTERFAZ DE GESTION DE SOLICITUDES (CTO’s –LF – LLID  )

Para ingresar, dar clic 

en Operaciones

Dar clic en Gestión 

de Solicitudes

1. El Año 3, El Estado 

de Solicitud2: El Grupo

Para consultar las solicitudes del equipo de trabajo se debe realizar los siguientes  pasos: SELECCIIONAR



Filtros de consultas de las solicitudes

En Año despliego y 

selección el 2020

En Grupos despliego y 

busco el organismo a 

consultar y dar clic en 

organismo a consultar

En Estado Solicitud, 

despliego y selecciono, 

según sea el caso: 

Abierta: las solicitudes 

que se trabajando

Cerrada: ya se 

solucionaron.

Nueva: no se han 

aceptado aun



INTERFAZ DE GESTION DE 

SOLICITUDES (CTO’s –LF – LLID  ) 





Posteriormente, se da Clic en el Código de la Orden de Trabajo.

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:



Dar clic  en el número de  el 

código para abrir las ordenes de 

trabajo,

En solución se detalla toda la 

gestión de la solicitud.
Doy clic en Tipo de Cierre, doy Clic 

en solución satisfactoria

Doy clic en en el disquete para 

guardar y lo confirmo.



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 Solución opcional seleccionar si se brindó 

solución en la primera llamada (paso 4) y por último 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 opción Escalar en la Orden de Trabajo (paso 7). Al dar clic en el botón de Escalar se debe 

Seleccionar el tipo de Escalamiento, Motivo del escalamiento, Grupo, técnico a quien se desea escalar y 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 Gestión de Mesa de ayuda con el escalamiento.



Al seleccionar la opción de suspender la solicitud entra a un estado de suspendido y los ANS dejarán de contarse 

hasta que se reanude la solicitud. Para realizar este proceso se debe seleccionar el tipo de suspensión, se debe 

llenar el campo de Motivo con una breve descripción y por último suspender.

Adicionalmente en la pestaña 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.



Inmediatamente se abre la Orden de servicio y se selecciona la pestaña 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 

agente1 al agente2



Reportes desde MARI

Reporte de Activos y Reporte de Incidentes/Requerimiento solicitados.



Reporte de Incidentes/Requerimiento solicitados

Trae un asistente que permite generar o crean un informe acorde a las 

necesidades de información y criterios de selección que se requiera.



Asistente de Reportes

interfaz de Selección de Datos para informe y Selección del filtro acorde 

al reporte de Incidentes o requerimientos  requerido por : Servicio , 

Grupo de Trabajo , Rangos de Fechas. Genera en Archivo Excel.. 



Reporte  de Activos

Permite acceder a generar el reporte de Activos o CI’s cargados en la 

Mesa de Servicios



Reporte de Activos por Ubicación

El Agente o Tecnico asignado puede generar reporte de Activos por la 

ubicación u Organismo.



Indicadores Proceso Administración

de Tecnologías de Información y las

Comunicaciones

3 INDICADORES DE LA MESA DE SERVICIOS IT:

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 atención de los

incidentes creados en la mesa de servicios IT.

1 INDICADOR DE DISPONIBILIDAD:

EFICIENCIA: Porcentaje de disponibilidad de los

servicios TI



Gracias por su atención

Para mayor información  consultar en la herramienta moodle a través del 

siguiente link: 

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

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

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


Gracias por su atención


