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1. Introduccién

Esta guia describe los pasos esenciales para utilizar el médulo ServiceDesk de la aplicacion
Mesa de Servicio de la Funcion Publica, con el fin de facilitar la prestacion eficiente del
servicio de soporte técnico mediante la recepcion, gestion y resolucion de incidencias y
peticiones de los usuarios dentro del alcance establecido.

Es una herramienta especializada dirigida a los agentes de servicio que trabajan en la mesa
de servicio, ofreciendo un marco integral que incluye la estandarizacion de procedimientos
mediante protocolos uniformes para la gestion de incidencias y solicitudes, la mejora de la
eficiencia operativa para optimizar tiempos de respuesta y resolucién, el aseguramiento de
la calidad para mantener estandares consistentes en la atencién al usuario, el
fortalecimiento de la comunicacion interna para facilitar la coordinacion efectiva del equipo
y el desarrollo de competencias que impulsen el crecimiento profesional del personal.

2. Objetivo

Establecer un marco estructurado y estandarizado para el uso del médulo ServiceDesk de
la aplicaciébn Mesa de Servicio, que permita a los agentes de servicio gestionar y resolver
las solicitudes, incidencias y peticiones de los usuarios de manera eficiente, consistente y
con los mas altos estandares de calidad y profesionalismo.

3. Objetivos secundarios

e Optimizacion de los tiempos de respuesta: reducir el tiempo de respuesta y resoluciéon
de incidentes proporcionando a los agentes acceso rapido a la informacion necesaria,
mejorando asi la eficiencia operativa del servicio.

e Aseguramiento de la calidad del servicio: mantener altos estdndares de calidad en la
atencion al usuario mediante el seguimiento de las mejores practicas y el cumplimiento
de las politicas establecidas por la entidad.

e Mejora continua de procesos: facilitar la revision y mejora continua de los procesos y
practicas de la mesa de servicio, basandose en la retroalimentacion de usuarios y el
analisis de indicadores de desempefio.

e Excelencia en la experiencia del usuario: mejorar la experiencia del usuario final
proporcionando un servicio eficiente y eficaz que garantice su satisfaccion y confianza
en el soporte.
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4. Alcance

Aplicabilidad, la presente guia aplica para el personal involucrado en la gestion, atencion y
soporte de servicios tecnologicos dentro de la Entidad, especificamente para:

e Agentes de Servicio de Primera Linea, asignados a la Mesa de Servicio.

e Agentes de Servicio de Segunda Linea, especializados segun el tipo de servicio.

e Personal técnico y profesional de soporte perteneciente a la Oficina de
Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones (OTIC).

Procesos Cubiertos, esta guia abarca los siguientes procesos relacionados con la Mesa
de Servicio:

Recepcion, registro y asignacion de incidencias y peticiones.

Gestion integral de solicitudes (desde su creacién hasta su cierre).

Escalamiento de casos entre los diferentes niveles de soporte.

Documentacién y seguimiento de las acciones realizadas.

Generacion de reportes y seguimiento de los Acuerdos de Nivel de Servicio (ANS).

Servicios Incluidos, los servicios contemplados dentro del alcance de esta guia son los
siguientes:

e Atencidn de solicitudes a través de la aplicacion de Mesa de Servicio.

e Gestion de incidencias y requerimientos de usuarios internos y externos.

e Prestacion de servicios especializados conforme a la categorizacion definida.
Exclusiones, esta guia no aplica para:

e Usuarios finales que Unicamente consultan el Portal de Usuarios.

e Personal administrativo sin roles asociados a la gestion de incidencias.

e Proveedores o terceros externos.
Procesos No Cubiertos, quedan fuera del alcance los siguientes procesos:

e Administracion técnica de la plataforma de Mesa de Servicio.

e Procesos de contratacion o adquisicion de bienes y servicios.

e Definicion o aprobacion de politicas y procedimientos institucionales.

Servicios No Incluidos, no se incluyen los siguientes servicios:
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e Servicios no contemplados en el Catalogo autorizado de la Mesa de Servicio.
¢ Requerimientos que excedan el alcance técnico o funcional de la Mesa de Servicio.

5. Glosario

Agente de servicio: profesional responsable del contacto directo con el usuario para
proporcionar resolucion a las incidencias, peticiones y problemas reportados. La
estructura incluye agentes de primer nivel, encargados de la atencién inicial, y agentes
de segundo nivel, quienes brindan atencién especializada segun el tipo de servicio
requerido.

ANS (Acuerdo de Niveles de Servicio): documento que establece las condiciones,
métricas y compromisos para la prestacion de un servicio especifico, definiendo tiempos
de respuesta, disponibilidad y calidad esperada.

Aplicacion mesa de servicio: plataforma tecnologica que permite gestionar de manera
integral las incidencias, peticiones y problemas que ingresan a través de los diferentes
canales de atencion definidos por Funcién Publica.

Base de datos de conocimiento: repositorio centralizado de informacion técnica y
procedimental para la resolucion de incidencias y peticiones. Esta informaciéon se
estructura en articulos categorizados, accesibles tanto para usuarios (como herramienta
de autoayuda) como para agentes de servicio en el proceso de resolucion. Se consulta
a través del Portal de Usuarios.

Incidencia: evento no planificado que interrumpe o reduce la calidad del funcionamiento
normal de un servicio. Incluye fallas en equipos de cémputo, problemas de conectividad
de red, acceso a internet, entre otros.

Mesa de Servicio (ServiceDesk): punto Unico de contacto entre los usuarios finales y
la organizacién, cuya funcion principal es recibir, gestionar y resolver las solicitudes de
servicio (incidencias y peticiones). Esta conformada por técnicos, profesionales y
agentes de servicio especializados segun el tipo de atencién requerida.

Peticion: solicitud de servicios que no corresponde a una falla o error del sistema,
incluyendo solicitudes de apoyo, consultas sobre funcionalidades de aplicaciones,
suministro de informacion, entre otros.

Plantilla: formulario estandarizado que permite solicitar servicios especificos,
requiriendo informacién determinada para su correcto procesamiento y gestion.

Portal de Usuarios: sitio web centralizado que facilita la comunicacién entre usuarios
que reportan incidencias/peticiones y los agentes de servicio responsables de su
atencion y resolucion.

Problema: condicion identificada frecuentemente como resultado de multiples
incidencias con sintomas comunes, o incidente aislado de importancia significativa. Su
gestion busca identificar la causa raiz, implementar la mejor solucion posible y reducir
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la recurrencia de incidencias similares, evitando interrupciones en la prestacion del
servicio.

e ProactivaNET: aplicacién informatica desarrollada por Espiral MS de Espafa que
facilita la gestion integral de incidencias y peticiones desde su registro hasta su cierre,
incorporando estandares internacionales de buenas practicas. Soporta la Mesa de
Servicios de la Funcion Puablica, administra el inventario de tecnologia y permite brindar
soporte técnico remoto.

e TI (Tecnologia de la Informacién): conjunto de recursos, herramientas y sistemas
tecnolégicos utilizados para el procesamiento, almacenamiento y transmision de
informacion.

e Request for Change (RFC): Es un registro formal mediante el cual se solicita la
implementacién, modificacion o eliminacion de un elemento dentro de la infraestructura
tecnoldgica.

6. Prestacion del Servicio

La Mesa de Servicio brinda atencion a los usuarios de todos aquellos servicios que se
encuentran definidos dentro de su cobertura institucional. El universo de usuarios incluye
tanto personal interno de Funcién Publica como usuarios externos, especificamente:

e Usuarios internos: funcionarios y colaboradores de Funcién Publica
e Usuarios externos: Entidades publicas, servidores publicos y ciudadanos, segun el
servicio especifico requerido

La Mesa de Servicio cuenta con multiples canales especializados para la gestion eficiente
de incidencias y peticiones:

e Portal de Usuarios: canal Unico y centralizado para el acceso y gestion de solicitudes
e Correo electrénico: canal habilitado con cuentas especificas asignadas por cada tipo
de servicio

Como Agente de Servicio, su labor se desarrolla principalmente en el médulo de Gestion
de Incidencias/Peticiones de ProactivaNET ServiceDesk, el cual proporciona las siguientes
funcionalidades:

e Creacion: registro inicial de nuevas incidencias y peticiones
o Escalado: transferencia de casos a niveles especializados cuando sea necesario
e Resolucion: implementacion de soluciones técnicas y procedimentales
e Cierre: finalizacion formal del caso una vez resuelto satisfactoriamente
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Este modulo centraliza toda la gestion del ciclo de vida de las solicitudes, garantizando
trazabilidad y control en todos los procesos.

7. Asignacion incidencias/peticiones

Cuando una incidencia o peticion ingresa al sistema a través del Portal de Usuarios o
mediante correo electrénico, adquiere inicialmente el estado "Nueva". Posteriormente, la
aplicacion ejecuta un proceso automatizado cada cinco (5) minutos que realiza la
asignacion a los agentes de servicio segun los criterios de tipo de servicio y categoria
parametrizados en la aplicacion de Mesa de Servicio.

Una vez completada la asignacion automatica, el caso cambia al estado “Asignada”. En
este punto, el sistema genera una notificacion automatica al correo electrénico del agente
asignado, el cual puede ingresar a la aplicacion y validar la asignacion del caso

e Nota técnica importante: el servicio de correo electronico opera de manera
independiente a la aplicacibn Mesa de Servicio ProactivaNET, por lo que su
disponibilidad no esta vinculada al funcionamiento de la aplicacion.

e Recomendacién operativa: se sugiere a los agentes de servicio mantener un
monitoreo constante de su bandeja de incidencias/peticiones para garantizar una
atencion oportuna y dentro de los tiempos de respuesta establecidos.

e Estados del proceso: Ingreso — Estado: "Nueva" — Proceso automatico (cada 5 min)
— Estado: "Asignada" — Notificacion por email

8. Acceder a la incidencia/peticion

Para acceder al médulo ServiceDesk y gestionar las incidencias/peticiones asignadas, se
siguen los siguientes pasos:

e Paso 1: Acceso a la plataforma: abra el navegador web preferido y digite la
siguiente direccion URL:
https://servicedesk.funcionpublica.gov.co/proactivanet/servicedesk/default.paw

Ingreso a la Mesa de Servicio desde las instalaciones DAFP.
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Clave de acceso:

Acceso usuario

[ Mo cerrar sesién

Bienvenidos a la Mesa de Servicio de la Funcién Publica

&£Ha olvidado su clave?

Acceso a Proactivanet utilizando el miSmo usuario
con el gue ha iniciado sesién en su egquipo

Acceso integrado windows

[ Mo cerrar sesién

Gracias por utilizar nuestros servicios

e Paso 2: Autenticacion

Clic en Acceso integrado Windows

Por favor, inicia sesion

https:/fservicedesk.funcionpublica.gov.co

Usuario:

Contrasefia:

Iniciar sesidn Cancelar

Al ingresar a la plataforma, el sistema puede solicitar credenciales de acceso. En
caso de requerirlo, utilice como usuario: nombre de usuario con dominio de
Microsoft y como contrasefia: contrasefia de red corporativa

9. Seguimiento de incidencias/peticiones

e Notificacioén inicial al usuario: una vez registrada la incidencia o peticion en el
sistema, el usuario recibe automaticamente una notificacion por correo electrénico
gue incluye:

e Confirmacion de registro: verificacion de que la solicitud ha sido recibida
exitosamente

e Numero de requerimiento: coédigo consecutivo Unico asignado al caso para su
identificacion y seguimiento

¢ Informacién basica: resumen de la solicitud registrada
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e Consulta de estado en tiempo real: Los usuarios pueden realizar seguimiento
continuo de sus solicitudes a través del Portal de Usuarios, especificamente en la
seccién "Mis Incidencias". Esta funcionalidad proporciona:

Caracteristicas principales:
v" Acceso 24/7: Disponibilidad permanente para consulta del estado
v Informacién actualizada: Visualizacion en tiempo real de acciones y cambios
de estado
Estados disponibles para consulta:
Nueva
Asignada
Resuelta
Cerrada

ANENENEN

Recomendaciones de Uso
v" Verifigue regularmente el estado de sus solicitudes a través del portal
v’ Utilice el nimero de requerimiento para cualquier comunicacion relacionada
con el caso
v' Mantenga actualizada su informacién de contacto para recibir notificaciones

10.Estados de las Incidencias / peticiones

La aplicacion Mesa de Servicio ProactivaNET implementa una gestién diferenciada que
distingue claramente entre:

¢ Incidencias: eventos motivados por fallos reales en el servicio que requieren resolucién
técnica
e Peticiones: solicitudes de servicios que no involucran fallas del sistema

Las incidencias y peticiones atraviesan un ciclo de vida completo desde su registro inicial
hasta la confirmacion final de la solucién por parte del usuario solicitante. Requisito
fundamental: Para cada cambio de estado es obligatorio registrar una anotacion técnica
gue documente las acciones realizadas y justifique la transicion.
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WORKFLOW DE LA GESTION
DE INCIDENCIAS %Y PETICIONES

= & OB

Estado de la Incidencia/peticion

Estado Descripcion

Asignada Estado alcanzado cuando la solicitud es escalada automaticamente al
responsable correspondiente segun la categoria establecida. En este momento,
el agente asignado recibe notificacion por correo electrénico.

Rechazada Estado aplicado cuando la solicitud no cumple con los procedimientos
establecidos o excede el alcance de los servicios prestados. Requiere
justificacion documentada en las anotaciones.

Dentro de los estados se encuentran subestados, los cuales permiten definir estados
“especiales” que pueden generar una parada de reloj y/o una ampliaciéon de la fecha
estimada de resoluciéon del ANS. A continuacion, los subestados actuales; la creacion de
los mismos depende de la dindmica de la operacion y las necesidades:

|  Estado-subestado | Descripcion
10
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Pendiente proveedor | Las solicitudes se pasan a este subestado cuando se depende de

externo respuesta de algun proveedor, por ejemplo, cambios de piezas, 0
el escalamiento porque es un tema que solo el tercero puede
resolver. La utilizacién de este subestado es manual tanto para
asignarlo como para retirarlo. Detiene el reloj.

En Comité técnico de T.I. | Las solicitudes se pasan a este subestado cuando se depende de

(comité de la aplicacion | la gestidon del Comité Técnico de T.I. para continuar o finalizar la

Mesa de Servicio atencién del requerimiento. La utilizaciéon de este subestado es
manual tanto para asignarlo como para retirarlo. Detiene el reloj.

En revision / Las solicitudes se pasan a este subestado cuando se encuentra en

mantenimiento del revision y/o mantenimiento el dispositivo, por parte del personal de

dispositivo Soporte Técnico. La utilizacion de este subestado es manual tanto
para asignarlo como para retirarlo. Detiene el reloj.

En desarrollo de SW Las solicitudes se pasan a este subestado cuando entra en etapa
(software) de desarrollo. La utilizacién de este subestado es manual tanto
para asignarlo como para retirarlo. Detiene el reloj.

En Pruebas Las solicitudes se pasan a este subestado cuando entra en etapa
de pruebas. La utilizacién de este subestado es manual tanto para
asignarlo como para retirarlo. No detiene el reloj

[1EY
[1EY
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En aplicacién en pre- Las solicitudes se pasan a este subestado cuando se esta

produccion ejecutando la aplicacién de un paquete de SW en el ambiente de
pre-produccion. La utilizacion de este subestado es manual tanto
para asignarlo como para retirarlo. No detiene reloj.

Aceptada - aplicada Las solicitudes se pasan a este subestado cuando se ha
confirmado el paso a produccién y se ha verificado como exitoso.
La utilizacion de este subestado es manual tanto para asignarlo
como para retirarlo. No detiene el reloj.

11.Consulta de incidencias/peticiones

El sistema ProactivaNET ServiceDesk ofrece multiples opciones para consultar y acceder
a las incidencias/peticiones asignadas. Como agente de servicio, puede utilizar cualquiera
de los siguientes métodos segun sus preferencias operativas y necesidades especificas.

e Panel Inicial: constituye el tablero de control centralizado que presenta un resumen
ejecutivo de los elementos y funcionalidades disponibles para cada Agente de Servicio.

e Controles comunes en el panel Inicial: en la zona inferior del panel Inicial se
encuentran ubicados los controles de accién principales que permiten la creacion de
nuevos elementos en el sistema. Esta barra de herramientas proporciona acceso directo
a las funciones de registro mas utilizadas por los agentes de servicio.

%Incidencias/Peticiones: Para generar y/o crear una nueva incidencia/peticion
dispone del boton )

o
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%Incidencias/Peticiones: a partir de plantillas previamente definidas: Para
generar y/o crear una nueva incidencia/peticion a partir de una plantilla, dispone del

botén
EEaProblemas: podra generar y/o crear un nuevo problema a través del botén )

Ir6Cambios: podré generar y/o crear un nuevo cambios través del boton E&

También encontrara un enlace al ejecutable de la parte de los técnicos del control remoto

=

e Pestafia avisos / alertas: las alertas para técnicos permiten mostrar informacion
importante a todos los técnicos del Service Desk. Los avisos de topicos de la Base de
conocimientos creados permiten informar a los técnicos del Service Desk de los tdpicos
creados y/o maodificados en los Ultimos dias.

e Pestafia incidencias y peticiones: dependiendo de los roles asignados al Agente de
Servicio, se podra visualizar la informacion referente a las incidencias y peticiones que
se encuentren registradas en el Service Desk. Este apartado se estructura en varias
sub pestafias las cuales nombramos y explicamos a continuacion:

v' Visién general: muestra una serie de contadores generales de las
incidencias/peticiones en relacién a su estado.

v Primera linea de soporte: muestra una serie de contadores generales de
incidencias/peticiones teniendo en cuenta el estado de las incidencias/peticiones.

v' Asignadas a mi: muestra una serie de contadores generales de las
incidencias/peticiones teniendo en cuenta el estado de las mismas,

v/ Bajo mi supervisiéon: muestra un contador referente a aquellas
incidencias/peticiones donde el técnico en sesion disponga de privilegios de
Supervisor de incidencias/peticiones de ProactivaNET.

v' Asignadas a mis grupos: muestra una serie de contadores generales de las
incidencias / peticiones teniendo en cuenta el estado de las mismas, asignadas a
los grupos de segunda linea del técnico en sesion.

H
(V)
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Pestafia problemas y errores conocidos: dependiendo de los roles asignados al
Agente de Servicio, se podra visualizar la informacion referente a los problemas y
errores conocidos que se encuentren en estado nuevo o asignados al técnico en sesion.

v

v

v

Vision General: muestra una serie de contadores generales de los problemas vy
errores conocidos en relacion al estado.

Asignados a mi: muestra una serie de contadores generales de los problemas y
errores conocidos en relacion al estado de las mismos.

Asignados a mis grupos: muestra una serie de contadores generales de los
problemas y errores conocidos en relacion al estado de las mismos, asignados a los
grupos del técnico en sesion.

Pestafia cambios y entregas: dependiendo de los roles asignados al Agente de
Servicio, se podra visualizar la informacion referente a los cambios y entregas que se
encuentren en estado nuevo o asignados al técnico en sesion.

v

v

Vision general: muestra una serie de contadores generales de los cambios y
entregas conocidos en relacion al estado de los mismos.

Asignados a mi: muestra una serie de contadores generales de los cambios y
entregas en relacion al estado de las mismos.

Asignados a mis grupos: muestra una serie de contadores generales de los
Cambios y entregas en relacion al estado de las mismos, asignados a los grupos
del técnico en sesion.

En mi equipo de trabajo: muestra todas las RFCs en las que el técnico en sesiéon
este asignado en el equipo de trabajo como técnico, en las pertinentes RFCs,
excepto las RFCs nuevas y RFCs cerradas.

En mis grupos en equipo de trabajo: muestratodas las RFCs en las que el técnico
en sesion esta asignado al grupo establecido en el equipo de trabajo asignado en la
RFCS, excepto las RFCs nuevas y las RFCs cerradas.

Pestafia mis tareas: si el técnico tiene asignados roles de varios médulos distintos esta
pestafia mostrara un resumen de todas las tareas vinculadas directamente al técnico en
sesién y/o a los grupos a los que pertenece el técnico en sesion, agrupandolas por los
maodulos disponibles al técnico en sesion.

v' Asignadas a mi: muestra un conjunto de contadores de incidencias/peticiones,
problemas y errores conocidos, RFCs, actividades hitos y tareas que se encuentren
asignados al técnico en sesion.

v Asignadas a mis grupos: muestra un conjunto de contadores de
incidencias/peticiones, problemas y errores conocidos, RFCs, actividades hitos y
tareas que se encuentren asignados a los grupos en sesion.
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El hipervinculo de ayuda, mostrard una ventana como la siguiente, donde podré consultar
la explicacion respectiva. Utilicela en las ventanas donde se encuentre activa; toda la
aplicacion trae este tipo de ayuda.

12.Asignar una incidencia o peticion

Las incidencias o solicitudes se reasignan o escalan cuando el Agente de Servicio de 12
Linea ha agotado todas las acciones dentro de su alcance y para resolver el caso se
requiere la intervencion de otro agente con competencias especificas. Para escalar una
incidencia o solicitud, es necesario editar el caso y, en la pestafia "General", seleccionar
tanto el Grupo como el Agente de Servicio destinatario.

Es fundamental realizar esta seleccion en ultimo lugar antes de guardar los cambios, ya
que, si se modifica la categoria después de haber elegido el Grupo y el Agente, el
destinatario puede cambiar debido a los escalamientos automaticos configurados en la

aplicacion.

Ademas, siempre debe registrarse detalladamente lo realizado y las razones del
escalamiento, para que el agente receptor disponga de la informacion necesaria sobre los
avances y la justificacion de la reasignacion.

al
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CGreacion | Registro. Acciones Resotucidn Cierre

GRE@ONERNG D [ of

13.Rechazar una incidencia/peticion

El rechazo de una incidencia o peticion procede Unicamente cuando el caso no corresponde
a un servicio cubierto o no cumple con las condiciones establecidas previamente, como por
ejemplo cuando debe ser solicitado mediante plantillas o por personas autorizadas.

La opcion de rechazo esta disponible inicialmente para incidencias o peticiones en estado
"Nuevo", asignadas automaticamente por la aplicacién segun la configuracién actual. Para
rechazar una incidencia, es necesario levantar o revocar la asignacion, que usualmente
corresponde al Agente de Servicio reasignado. Esta persona debe revocar la firma; una vez
revocada, la incidencia volvera al estado "Nuevo". En ese momento, se debe seleccionar la
opcién de rechazo antes de que el sistema la reasigne.

Es fundamental registrar la razén del rechazo en el campo “Servicio 12 Linea” para
mantener un seguimiento claro y transparente del caso.

»

[1EY
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> Reporting

14.Gestion de la Incidencia o Peticion

Para atender, documentar y tramitar una incidencia o peticiéon, es necesario consultar y
diligenciar las siguientes pestafias correspondientes; el acceso se realiza haciendo clic
sobre la incidencia o peticion.

e Menu principal gestiéon de incidencias/peticiones:

g @ @: B &« % 8: O:

v' Use el botén “Editar” * para documentar la incidencia.

®

v" Con el botén “Nuevo registro desde plantilla”
partir de plantillas.

puede crear una incidencia o peticién

®

v" Con el botén “Nuevo registro”

puede crear incidencias a

e Menu en vista de Edicion
™ O EB: O

v El botén “Guardar” B permite salvar los cambios realizados
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v" El botén “Borrar” elimina el registro por ejemplo cuando se esta creando una
nueva incidencia, pero ya no es requerida.

v El boton “Cancelar” ocomo su nombre lo indica, cancela los cambios
realizados.

14.1 Pestafia resumen: Esta pestafia muestra la informacion mas relevante de la
incidencia, en ella se agrupan datos que también aparecen en otras pestafias, con
el fin de facilitar una consulta rapida sin necesidad de navegar por todo el formulario.
Desde aqui, es posible verificar de manera agil el estado de la incidencia, su origen,
si ha sido escalada, el tiempo de primera respuesta de los Agentes de Servicio, el
tiempo de resolucion, entre otros datos importantes.

Ademas, se puede visualizar el nombre del Agente de Servicio que realizo la ultima
modificacion y la fecha en que se hizo. En la parte inferior de esta pestafa,
denominada “Resumen’, se encuentra todo el historial de eventos y cambios de
estado realizados sobre la incidencia o peticion.

T C. v O B & s veme e [

e Incidencia [ Puicinas - Asgnadas i -Focka OLA | UC pll cliul » INC 2025 461005

5 panenc
-

2 O @ 0 Asignada a un grupo - En Ravisiin/Mantenimiento del Dispositivo (D

N GENERAL INVESTIGACKON CIERRE  INFORMACIONADICICNAL

Nivgles deservidn  Cronologia  Histirico do evenios  Combios de estado/subestads  Paicpantes  Mas detalles

 Datos gansrales
INC 2025-061005 —
ProactivaNet - Roles y Ctas de Usuaric Proaciivanst Control Remato 5]

Asignada oniMantenimiznto del Dispasitiva

Es tomatico - 25082025 7:48

Incicencia Marinez Cahvo, Andres - 08/082025 15.41

Frioncad A snado s

Media

es Mesa de Servicio T1. - Marinez Calve, Andrea (5, 2,

1Sistemas de Informarian InternosPROACTIVANET Rales y Clas de Usuario

+ Dotalla de tiempo y horas invertidos

Atencién Asignado Grupo Resolucidn

0h 00m @ @

14.2 Pestafna General: Esta pestafa contiene los datos de registro de la incidencia
o peticion. En ella, los Agentes de Servicio de la Mesa del Grupo de Atencion al
Ciudadano documentan la solucién cuando esta se brinda de manera inmediata, por
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ejemplo, en los casos atendidos telefonicamente. Para ello, diligencian el campo
“Servicio 12 Linea” y firman, lo que automaticamente cierra la incidencia.

Este mismo campo también se completa cuando los Agentes de Servicio
inicialmente asignados deben escalar la incidencia o peticién. En ese caso, registran
la atencién brindada hasta el momento y la razén del escalamiento, seleccionan la
accion “Escalar a 22 Linea”, escogen el grupo y el agente correspondiente, y
finalmente guardan los cambios. A continuacion, se resaltan los campos mas
relevantes a tener en cuenta

Facha OLA U pite. ciu > MNC 3025 061005
F @D @ B 2 W @ O Asignada a un grupo - En RevisionMantenimiento del Dispositiva (3

5| RESUMEN GENERAL WNVESTIGACION CIERRE  INFORMACION ADICIONAL

~ Registro

E‘@ Mistarsas
[& tones

o Creaciin | Regisiro Acciones Resolucion Clerre

Tones Beriunes jose Zvel

mScM

 Clasificack
Adminisiracion Clasificacion

® | e — s = =] —

v" Notificado por: indica el usuario que notifica la incidencia/peticion. Se puede
completar automaticamente dependiendo del origen de la incidencia/peticion,
manualmente por un Agente de Servicio 0 por un usuario que notifica en nombre de
otro.

v' Titulo: texto identificativo para la incidencia. El titulo deberia hacer que la
incidencia/peticion fuese facilmente reconocible facilitando asi las basquedas

v" Fecha resolucion: contiene la fecha maxima de resolucion de la incidencia/peticion
actual conforme al tiempo de resolucion definido para su ANS. Si la
incidencia/peticion no se resuelve antes de dicha fecha se marcara como caduca.
La fecha de resoluciobn se calcula partiendo de la fecha de registro de la
incidencia/peticion, sumando el tiempo definido para el ANS y sumando los tiempos
transcurridos en subestados (con parada de reloj recalculo de fecha estimada) en
los que haya permanecido la incidencia/peticién con anterioridad.

H
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14.3 Pestafia investigacion: contiene las distintas anotaciones, actividades,
soluciones, etc., que los Agentes de Servicio realicen para resolver la incidencia.
Esta pestafia es la mas relevante en la documentaciéon de la incidencia. Para
estandarizar la documentacion, se ha definido que como minimo los Agentes de
Servicio diligencien asi:

e Acciones realizadas: relacione las acciones llevadas a cabo para resolver la
incidencia. No existe un niamero de acciones minimo, pero debe tenerse en
cuenta documentar la informacion que permita conocer lo realizado para analizar
el caso y llegar a su solucion. Las acciones pueden tener varios tipos y el uso
de ellas depende de la gestion propia de cada incidencia/peticion:

v/ 12 Respuesta usuario: los Agentes de Servicio seleccionaran esta accion
cuando proporcionen la primera respuesta al usuario notificador de la
incidencia/peticion. Este tipo de accidén esta disponible tanto desde primera
como desde segunda linea y permite medir el tiempo de primera respuesta de la
Funcién Publica. Esta accién solo estara disponible una Unica vez por cada
incidencia/peticion.

v" Pregunta al usuario: el contenido del campo acciones se publicara en el portal
de usuarios asociado a la incidencia y se enviara un email al usuario para que
acceda al portal y conteste a la pregunta del técnico. Si el usuario no llega a
contestar el propio técnico podra responder a la pregunta y marcar la respuesta
como respuesta del usuario. Los usuarios que no tienen acceso al Portal de
Usuarios, contestaran al correo recibido y esta respuesta entrard como un
comentario a la incidencia/peticion, para lo cual usted recibira un correo de
notificacion.

v' Respuesta de técnico: los Agentes de Servicio seleccionaran esta accion para
anotar en la incidencia la respuesta proporcionada por el usuario notificador.

v' Accion publicada: es posible publicar anotaciones al usuario de tal manera que
pueda consultar desde el Portal de Usuarios como va avanzando su incidencia.
Por defecto, no se publicara ninguna opcién a no ser que se active esta casilla.

v" Firma solucién: cada vez que el Agente de Servicio proponga una solucién al
usuario que resuelva la incidencia debera firmar la solucion de la misma. La
firma desencadena el cambio de estado de la incidencia de Asignada a Resuelta.

N
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14.4 Pestana cierre: como su nombre indica, esta pestafa registra el cierre de la
incidencia, ya sea realizado por el usuario o de forma automatica. Si el usuario
confirma que la solucién propuesta ha resuelto el problema, debe marcar la casilla
"Correcta" para proceder con el cierre. En caso contrario, al marcar la casilla
“Incorrecta”, la incidencia volvera al estado "Asignada" al Agente de Servicio que
firmé la solucién, para que se reinicie la investigacion

AN

GRE@DRE

14.5 Pestafia informacién adicional: esta pestafia permite complementar la
informacion de la incidencia o peticién relacionandola con otras incidencias o
peticiones, con articulos del conocimiento (KB), problemas, y ademas anexar
adjuntos relevantes para la solucion. También incluye los campos personalizados
gue hayan sido configurados en la aplicaciéon segun los criterios establecidos, los
cuales apareceran en el apartado "Campos personalizados".
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15.Preguntas al usuario

Cuando lo considere necesario, podra enviar preguntas al usuario. Para ello, debe escribir
la pregunta en el campo "Acciones" de la pestafia "Investigacion”, seleccionar el tipo de
accion “Pregunta al usuario” y luego hacer clic en "Guardar" en el menu superior.

@HHJEI]]]E.'@K@DU“l

15.1 Correos desde la aplicaciéon: Para hacer uso del envio de correos desde la
aplicacion, consulte la incidencia/peticion (sin editarla) y oprima el boton Notificar

@. En la venta desplegada selecciona el destinatario, la plantilla (si desea usar

una), edite lo que se requiera y seleccione la opcion de “Incluir informe PDF del
registro”, luego oprima “Enviar”.

L)
Correo
Destinatario: Usuario notificador (SHIRLEY TOSOMN TOBOMN, MIRLAM: mtobon@rionsegro. gov.co)
Grupo asignado (SUIT-Mesa de Servicio)
Técnico asignado (Abella Ballén, Angela WVanessa)
Srupo
Tecnico
Personalizado
Plantilla: | Plantilla Estandar Gorreo Interna Q| B
Asunto: I Maotificacion Manual Incidencia/Petlicion REQ 20250684263
Cuernpe: | |& |F aa B T U QA & @& |[E==== |I=i1= > & & = 0 |qmaae
-~ =
Cordial Saludo =
Fecha estim@da para su resalucion: 29/09/2025 16 20-00
Servicio 1a linea:
Datos de la Incidencia/Peticion REQ 2025-064263:
Titulo: Eliminacion tramite
“Usuario: SHIRLEY TOBSOM TOBOMN, MIRLAM Email: mtoboni@vionegro gowv.co -
*Localizacidén:/suit
Anexos
Incluir infornme PDF del registro:
Adiadir anexos de la incidencia / peticién:
PO
22
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El mensaje enviado quedara registrado como una accion en la incidencia y si el
usuario da respuesta al mismo correo recibido (siempre y cuando en el asunto y/o
el cuerpo del mensaje esté el codigo de la incidencia) ingresard como un comentario
a la incidencia.

15.2 Soporte remoto (solo para la Oficina de Tecnologias de la Informacion y
las Comunicaciones): El presente servicio se prestara a los servidores publicos de
la Funcion Publica, en las instalaciones del mismo dentro del horario laboral.

Si usted va a brindar la prestacién del servicio de manera remota, es decir, mediante
la conexién como Agente de Servicio al computador del usuario, debera informar al

mismo de la respectiva toma de su equipo, esto se realiza mediante la aplicacion
Microsoft Teams.

16.Salir de la aplicacion

Para salir adecuadamente de la aplicacion, en la parte izquierda de la pantalla se

. .
encuentra el icono de salir

@rroactiva
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