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Version (Aaaaimmtdd) Descripcion del cambio

Creacion del documento para el manejo de la mesa de servicio
desde el usuario agente de servicio.

02 2013-12-03 Ajuste imagen institucional lineamientos de gobierno

Se actualiza la guia que describe los pasos para hacer uso del
Portal de Usuarios como uno de los canales de la Aplicacion Mesa

01

03 2017-10-31 . o . .
de Servicio de Funcién Publica, con los ajustes realizados a la
herramienta tecnoldgica.
04 2020-10-07 Ajuste imagen institucional lineamientos de gobierno
05 2024-12-17 Ajuste imagen institucional lineamientos de gobierno
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Descripcion de la Guia

Este Manual describe los pasos primordiales para hacer uso del Mddulo ServiceDesk de la
Aplicacibn Mesa de Servicio de Funcidon Publica, para prestar el servicio de soporte
recepcionando, gestionando y solucionando las incidencias/peticiones que, dentro de su

cobertura, presente los usuarios.

Glosario

Agente de Servicio: persona que hace contacto con el usuario para proporcionar la
resolucion a sus incidencias/peticiones reportadas o problemas detectados. Se cuenta con
agentes de primera linea encargados de la atencion en primera instancia y, de segunda

linea quienes realizan una atencién especializada, de acuerdo al servicio.

Aplicaciobn Mesa de Servicio: es el medio tecnolégico que permite gestionar las
incidencias/peticiones y problemas que ingresen por los canales de atencion definidos y

para los servicios que defina la Funcién Publica.

Base de Datos de Conocimiento: coleccién de informaciéon para la resolucién de
incidencias y peticiones. Esta informacién se almacena en forma de articulos, se clasifica
en categorias y es consultada tanto por los usuarios como autoayuda, como por los Agentes
de Servicio para la resolucion de incidencias/peticiones. Se consulta en el Portal de

Usuarios.

Incidencia: es un evento que no forma parte del funcionamiento estandar de un servicio y
puede causar la interrupcion del funcionamiento normal o la reduccion de la calidad de un

servicio. Por ejemplo, las fallas en los equipos de computo, en el acceso a la red, internet,

etc.
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Mesa de Servicio: punto Unico de contacto entre los usuarios finales y la organizacion, con
la funcidbn de atender y/o despachar las soluciones para las solicitudes de servicio
(incidentes o peticiones); se encuentra conformada por técnicos y profesionales o agentes

de servicio, para la atencion de acuerdo al servicio.

Peticion: corresponde a otros servicios solicitados, como apoyos, respuestas sobre
funcionalidades de la aplicacion respectiva, suministro de informacion, etc., y que no

corresponde a una falla o error.

Portal de Usuarios: el portal de usuarios es un sitio web que permite centralizar la
comunicacion entre los usuarios que notifican incidencias/peticiones y los agentes de

servicios que las atienden.

ProactivaNET: es una aplicacién informatica creada por Espiral MS de Espafa que facilita
la gestion de Incidencias y peticiones desde su registro inicial hasta su cierre, incorporando
estandares internacionales de buenas practicas. Con esta Aplicacion, se soporta la Mesa
de Servicio de la Funcién Publica, también administra el inventario de tecnologia y permite

prestar soporte técnico remotamente.

Problema: es una condicién identificada con frecuencia como resultado de mudltiples
incidentes que presentan sintomas comunes, también puede corresponder a un incidente
aislado de importancia significativa. Los problemas buscan localizar la causa raiz, encontrar
la mejor solucion posible y por ende reducir la ocurrencia de dichas incidencias evitando las

interrupciones en la prestacion de un servicio.

TI: abreviatura de Tecnologia de la informacion.
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1. Prestacion del servicio

La mesa de servicio atiende a los usuarios de aquellos servicios que se encuentren
definidos en su cobertura. Ademas de sus usuarios internos, para Funcion Publica, los
usuarios también pueden ser Entidades Publicas, servidores publicos y/o ciudadanos,
dependiendo del servicio cubierto.

La mesa de servicio dispone de varios canales para la gestion de las incidencias y
peticiones de los usuarios. Para el acceso de los usuarios internos se tiene definido como

Unico canal el Portal de Usuarios.

2. Ingreso a la aplicacion de mesa de servicio

2.1. Instalaciones de la Funciéon Publica

Para ingresar al sistema encontrandose en las instalaciones de Funcidon Publica, se debe

acceder a través del acceso directo en su escritorio denominado “Mesa de Servicio TI”

Mesa de ayuda

Ingresar usuario y/o contrasefia de la red de la Funcion Publica.

2.2. Fuera de las instalaciones de Funcién Publica
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Para ingresar a la Aplicacion fuera de las instalaciones de Funcion Publica, se debe digitar

la siguiente direccion en su navegador

- http://servicedesk.dafp.gov.co/proactivanet/.

Funcion Publica

—_—
Bienvenidos a la Mesa de Servicio de la Funcién Publica

Instrucciones de acceso

+ Si es usuario interno de la Funcién Pblica, por favor ingrese por el boton "Entrar” en el apartado
"Acceso integrado Windows"

» Sies usuario externo a la Funcién Puablica y conoce su nombre de usuario y clave de acceso,
introdiizcalos en el formulario de la derecha, apartado "Acceso Usuario".

» Si ha recibido el e-mail con su nombre de usuario y alin no tiene la clave de acceso, pulse el enlace
"¢Ha olvidado su clave?" para obtenerla.

Gracias por utilizar nuestros servicios.

Nombre de usuario:

Clave de acceso:

Acceso usuario

O No cerrar sesion

¢ Ha olvidado su clave?

Acceso a Proactivanet utilizando el mismo usuario
con el que ha iniciado sesion en su equipo

Acceso integrado windows

O No cerrar sesion

Ingrese su usuario y contrasefia y de clic en el botén Aceptar.

Iniciar sesion

http://servicedesk.dafp.gov.co

Tu conexion con este sitio web no es privada

Mombre de usuario Isuarez

Contrasefia srasTEREREREY

Iniciar sesion Cancelar
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Funcion Publica
3. Solicitud de un servicio
Una vez ingrese, visualizara el Portal de Usuarios, donde podré registrar su incidencia o

peticion. Los documentos y mensajes pueden variar de acuerdo a las autorizaciones que

se disponga para acceder a determinadas funcionalidades de la aplicacion.

j0s podré registrar y hacer seqgu

Base de Datos de Conocimiento

Ingrase ol cédigo indicado por el Agente de Servic, para autorizar acceso su computador
BOC (7] Incidencias

Catslogo de Servicios o

[é m Consute el Catdlogo de Servicios ofrecidos por el Departamento de T, y conazea con todo detalle la
colec U dISPOSICION

& Ci6n de SErVICIs a su diSpos)

Haciendo clic en el boton de catalogo de servicios ubicado en la parte superior derecha

(zona azul), se ingresa al catélogo de servicios.

Una vez se ingrese al catalogo de servicios se tiene la siguiente pantalla

Catdlogo de Servicios
Catalogo servicios

CATALOGO SERVICIOS — VER TODOS LOS SERVICIOS — VER TODAS LAS PLANTILLAS

~ Mi catalogo servicios @
i} Mis favoritos

o
s,
~ Catilogo servicios & e & '0} l‘l

> E Mesa de Servicio Primer Nivel i . . i
Mesa de Servicio Sistemas de Sistemas de Servicios Servicios

> E Sistemas de Informacion Misional Primer Nivel Informacion Mis... Informacion Int... Especializados Tl Admninisirativos

> E Sistemas de Informacion Internos

> E Servicios Especializados T1

> E Servicios Admninistrativos

Se pueden observar cinco servicios:
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Soporte Técnico

Hace referencia a los servicios de mesa de ayuda relacionados con soporte a
computadores, impresoras, redes, administracion de usuarios y software (Correo, Word,

Excel), entre otros.

Mesa de Servicio
Primer Nivel

s “ § — ;\
° a "
. L = H

Soporte a Soporte a Contrasefias de Cuentas de Solicitud de
Computadores Impresoras red usuario Software

e R % T
-
e 4 . _ =
Red- Acceso a Internet Acceso Remoto Acompanamiento Almacenamiento
Comunicaciones en Eventos en la nube

a - m
®m
Antivirus Correo Electronico Digiturnos Ofimatica

Servicios Externos (Misionales)

Hace referencia a los sistemas de informacién y aplicaciones externas, tales como: SUIT,
SIGEP, Portales, Banco de Exitos, PQR (Peticiones, quejas y reclamos) y Manual del

Estado Colombiano.
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Sistemas de
Informacion Mis...

G T e

Peticiones Quejas SuUIT FURAG SIGEP
y Reclamos
o
Aplicativo por la Conflicto de Cursos Virtuales Gestor Normativo
Integrida... interés
@ =
- e
~.
e .
Rendicion de SIE SIGEP II Sistema de
Cuentas reportes territo...

Servicios Internos (Apoyo)

Corresponde a los sistemas de informacion y aplicaciones internos de la entidad, tales
como: Orfeo, Calidad, ProactivaNET, SGl, SIIF, SECOP y Open KM, entre otros.

&

Sistemas de
Informacion Int...
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o -
Control de PROACTIVANET
Cambios SIPG
H “8‘“
OpenKM CiRM

Servicios Especializados Tl

blica

SGI SharePoint
[
Intranet Nomina FP

Corresponden a servicios especializados de la Oficina de Tecnologias de la Informacion y

las Comunicaciones, que tiene relacién con la administracion de la infraestructura de

software y hardware.

|EII

Centro de Datos

.".‘ N
b+

Servicios
Especializados Ti

Peticion de
informacion Con...

Correo Masivo

[
=)
Ventanas de
Mantenimiento

Seguridad Digital

Carrera 6 No. 12-62
Bogota, D.C. Colombia
Teléfono: 601 7395656
Fax: 601 7395657
Cédigo Postal: 111711

Péagina web: www.funcionpublica.gov.co
Email: eva@funcionpublica.gov.co

=
o

F Version 5 Fecha: 2024-12-17

Si este formato se encuentra impreso no se
garantiza su vigencia. La version vigente reposa
en el Sistema Integrado de Gestion (Intranet)


http://www.funcionpublica.gov.co/
http://www.funcionpublica.gov.co/
mailto:eva@funcionpublica.gov.co

Func blica

o-

-
|

[N

Gestion Administrativa

Corresponden a servicios relacionados con el Grupo de Gestion Administrativa, tales como:

Transporte, papeleria, mantenimiento, entre otros.

@)
Servicios
Admninistrativos

e & \ =_ )
-
“ I | f =" !" = H
Almacen Mantenimiento Transporte Centro de Copiado Eventos
Institucionales

7

Telefonia

Catalogo de Servicios

Servicios Externos (Misionales)

Al seleccionar la opcion “Servicios Externos (Misionales)” se despliega la siguiente pantalla:

11
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=R

Portal Funcion Peticiones Quejas SuUIT FURAG SIGEP
Publica y Reclamos
' . 23—,
= (=
L & 2
Banco de Exitos Aplicativo por la Conflicto de Cursos Virtuales Gestor Normativo
Integrida interés

de " 3

= PV
[=> -

MURC - Manual Rendicion de SIE SIGEP Il Sistema de
Unico de Rend Cuentas reportes territo.

Cada icono corresponde a los servicios que se prestan en el Catalogo de Servicios —

Servicios de Informacion Externos, los cuales son:

. Aplicativo por la Integridad Publica

. Banco de Exitos

. Conflicto de interés

. Cursos Virtuales

. Datos Abiertos — SIE

. Gestor Normativo

. Modelo Integrado Planeacion y Gestion (FURAG)

. MURC - Manual Unico de Rendicién de Cuentas

. Peticiones Quejas y Reclamos

. Portal — EVA

. Portal Funcion Publica

. Rendicion de Cuentas

. SCRUM_SUIT

. SIGEP

. SIGEP Il

12
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. Sistema de reportes territoriales
. Sistema VisualFp

. Solicitudes SIE

. Suip

. SUIT

. Visualizaciones — SIE

Para entender mejor el funcionamiento del catadlogo de servicios, se va a tomar como

ejemplo el primer servicio “Portal Funcién Publica”.

Se escoge el primer servicio dando clic al icono asociado al servicio “Portal Funcion

Publica”. La herramienta despliega la siguiente pantalla:

Catdlogo de Servicios = Sistemas de Informacion Misional = Portal Funcidn Pablica

CATALOGO SERVICIOS ~ VERTODOS LOS SERVICIOS ~ VER TODAS LAS PLANTILLAS
——

&.. Atras

Portal Funcién Piblica

La informacién se presenta en dos bloques:
TODOS LOS SERVICIOS

Muestra la informacion del servicio seleccionado.

Clasificacién "Portal Funcién Piblica” (%)

@0
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Catalogo de Servicios > Sistemas de Informacion Misional > Portal Funcidn Publica

CATALOGO SERVICIOS  VER TODOS LOS SERVICIOS — VER TODAS LAS PLANTILLAS

V' Servicios
Ilcono 1% Nombre TtV

Portal Funcién Piblica

Descripcion

» 7 Clasificacion

QB D @ [Mesd e

ISistemas de Informackin MisionalPortal Funcion Piblica

Si se selecciona el servicio, aparecen dos opciones: “Servicio” y “Plantillas”

SERVICIO PLANTILLAS
(%. Atrds
~ Registro
Nombre: Fortal Funcién Plblica
Descripcion:
Clasifi P P ge Informacién MisionalPortal Funcion Pyblca

Clasificaciones secundarias:

» Otros servicios relacionados
> SLAs relacionados con la categoria o el propio servicio

» Procesos de negocio soportados

En la opcién servicio se muestra el nombre, breve descripcidon y su ubicacion en el catadlogo

de servicios.

En la opcién plantillas, se muestra la lista de ofrecimientos asociados al servicio. El usuario

debe seleccionar una de las plantillas para registrar la incidencia o peticion.

Sistemas de Informacion Misional > Portal Funcion Piblica > Portal Funcidn Publica

w

SERVICIO  PLANTILLAS

Plantillas y ofrecimientos del servicio
Imagen
Portal Funcidn PUblica - Ajustes al disefio de la pagina
Portal Funcion Publica - Error en la pagina
Portal Funcidn Publica - Indisponibilidad del portal
Portal Funcién Publica - Publicacion de contenidos

Portal Funcion Publica - Solicitud Permisos para Modificar

" Nombre TV

Q B @ [fdas@ ®
Descripcion >V
Portal Funcidn Publica - Ajustes al diseilo de la p.
Portal Funcion Publica - Error en la pagina
Portal Funcidn Publica - Indsponibilidad del port

Portal Funcidn Publica - Publicacion de contenidos.
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PLANTILLAS

Corresponden al listado de ofrecimientos asociados al servicio seleccionado, los cuales ya

se encuentran catalogados como incidencia o peticion. El usuario debe seleccionar una

plantilla asociada al tema requerido.

Para este ejemplo se selecciond la plantilla asociada al tema “Error en la Pagina”.

Sistemas de Informacion Misional > Portal Funcién Piblica > Pertal Funcion Publica

g

SERVICIO

PLANTILLAS
——

7 Plantillas y ofrecimientos del servicio A B RS @

Imagen

4 7 Nombre T 7 Descripcion >V
Portal Funcion Piblica - Ajustes al disefio de la pagina Portal Funcion Piiblica - Ajustes al disefio de la p.
I Portal Funcion Piblica - Error en la pagina Portal Funcion Piblica - Error en la pagina
PO P PO T Portal Funcion Piblica - Indisponibilidad del port
Portal Funcion Piblica - Publicacion de contenidos Portal Funcion Piiblica - Publicacion de contenidos...

Portal Funcion Piblica - Solicitud Permisos para Modificar

La herramienta muestra la siguiente informacion:

Sistemas de Informacién Misional > Portal Funcidn Piblica » Portal Funcin Publica > Nueva incidencia / peticion

INC CIA ICION  ADJUNTOS
1. Registro
v Registro

I Titulo: Portal Funcién Publica - Error en la pagina I

Descripcion:l & |[F mB [ UAw ¢ [ESE EEr @@ @Wm [v
o
Notificar en nombre de: Q v (") Rellenar este campo s0lo cuando e quiera crear una incidencia / peticion en nombre de olro usuario
Tipo: [ incigencia ¥ |causar ia Inerrupcibn del funcionamienta nomial o a tecuccion do ia caliad de un semvico.
Servicio: Portal Funcion Piblica
Categoria: /Ststemas de Informacion Misional/Portal Funcion Piblica/Error en la pagina
Informar a otros usuarios:
v Identificar fuente de la incidencia / peticion
Nombre del elemento Origen elemento Tipo elemento Comentarios
@ Nuevo registro
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Cuadros color verde: informacion pre-diligenciada en la plantilla:

. Nombre: Falla de Equipo

. Tipo: Incidencia

. Servicio: Soporte a Computadores

. Categoria: /Soporte Técnico/Soporte a Computadores/Falla de Equipo Cuadros

color rojo: El usuario debe diligenciar dicha informacion:

. La descripcion de la incidencia o peticion.
. En caso de requerirse a nombre de quien se esta realizando dicha notificacion.
. Cargue de anexos (si el caso asi lo requiere).

Por altimo, el usuario debe seleccionar el boton “Guardar” para radicar la incidencia o

peticion, o en caso contrario “Borrar” o “Cancelar”.

Una vez radicada la incidencia o solicitud, la herramienta envia un correo electrénico

informando la creacién del caso.

4. Seguimiento a la incidencia o peticiéon radicada en la aplicacion

Usted recibira un correo de notificacion, donde se indica la creacion de la incidencia/peticion

y se le informa el nimero consecutivo asignado.

La incidencia/peticion podra encontrarse en una los estados descritos en la siguiente tabla:

Nueva

Cuando su incidencia/peticion recién ha sido registrada en el
sistemay le es asignado el consecutivo. Usted recibe un correo
de notificacion indicandole que ha sido creada.

JIRN
o
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Asignada

Resuelta

Rechazada

Cerrada

Func blica

o-

-
|

[N

Cuando la incidencia/peticion es escalada al responsable que
corresponda de acuerdo a la categoria indicada. Este proceso
es automaético.

Cuando el responsable de la atencion da la solucién y queda a
la espera de confirmacion por parte del usuario. Usted recibe
correo de notificacion.

Cuando la incidencia/peticion no cumple con el procedimiento
establecido o no se encuentra dentro del alcance de los
servicios prestados.

Cuando finaliza la atencién, previa confirmacion del usuario de
la solucién recibida si tiene acceso al Portal de Usuarios o
automaticamente luego del tiempo definido por la
Administracién. Puede incluir el diligenciamiento de la encuesta
de la Medicién del Servicio (si aplica)

Puede consultar en cualquier momento el estado o avance de su incidencia/peticion en el

apartado “Mis Incidencias”; cada uno de los estados es un enlace que al darle clic le

mostrara en el panel de la derecha las incidencias en dicho estado, alli a su vez seleccione

la incidencia a consultar.

Incidencias y peticiones

v Mis incidencias y peticiones @
v D Nuevas
O Pdtes. autorizacion
v @ Asignadas a un grupo
O Pdtes. autorizacion
E) Asignadas pendientes de respuesta
@ Resueltas
® Rechazadas

Cerradas

v Otras incidencias y peticiones
& Como otro usuario informado

A Notificadas en nombre de otro
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4.1. Responder preguntas al Agente de Servicio

Cuando el agente de servicio lo requiera, le solicitard dar respuesta a preguntas para
continuar la prestacion del servicio, para la cual se debera ingresar al portal de usuarios
para dar respuesta, buscando la incidencia/peticion en la opcion Asignadas a un grupo

como se observa a continuacion:

Listade de incidencias | peticiones - Asignadas a un grupo =Y Q B O &herd@

Incidenci; icion
cidencias y peticiones Codigo 3 7 Fecha 04 registro. ¢ 7 Thulo 7 Estado {17 Fecha estimada

(@| ReEo 2020068126 0322020 1026 Control de Cambios SIPG - Creaciin Asignada 0722000 1626
~ Mis incidencias y peticiones

() Rechazasa:

~ Ofras incidencias y peticiones

Luego se debe seleccionar la incidencia/peticion a responder. Una vez seleccionada la

incidencia, editela, conteste la pregunta y guardela con el botén “Guardar”.

4.2. Soporte Remoto

Si va a recibir la prestacion del servicio de manera remota, sera informado de la respectiva

toma de su equipo. Para lo cual usted debe ingresar al Portal de Usuarios.

Una vez ingrese debera digitar el codigo que le informe el agente de servicio, en el campo

sefialado en la imagen y de esta manera usted dara la autorizacion para acceder a su

equipo.
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400 & 1a Mot o Servico del Departamento Adminstrative de I Funcion Piblica. En ésie portal 06 uSuanios podnd regishd y hacer Sequinsenic & Sus INCOencias o pelicionss.

- B
b encidn Lunes 8 Viemes de 800 am a 500 pm
utilizar nuestro servicio |
Wi IncidenciasPeticiones
sy

Carslogo de Servicios

B Consute of Catilooy de Servivgs oeceios por el Departamento e T1, ¥ Conozca ton 1odo setlie |
P E 00 $4rV008 3 U dngoaKitn

Ingrese el cédigo para
tomar control remoto

Se desplegara una ventana de confirmacién de la ejecucion del programa, de clic en
“Ejecutar”. Dependiendo del navegador y la configuracion del equipo, es posible que luego
de esta ventana, se visualice una similar, donde nuevamente debera confirmar y aceptar la

ejecucion del programa.

Una vez establecida la conexidn, usted observara todo lo que el agente de servicio realice;
podra finalizar la conexién cuando sea requerido, en la opcion “Finalizar Remoto”, también

podra denegar el control y saber el momento que se tiene control del equipo.

4.3. Cierre de Incidencia/Peticion

Cuando esté resuelta su incidencia/peticion, usted recibird un correo donde le informa la

solucion y el cambio de estado respectivo.

Usted tiene la oportunidad de confirmar si la solucion fue satisfactoria o no, para lo cual
debe ingresar al portal de usuarios apartado “Mis Incidencias, Resueltas, como se ve en la

siguiente imagen.
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Incidencias y peticiones

v Mis incidencias y peticiones
v () Muevas
D Pdtes. autorizacion
v @ Asignadas a un grupo
D Pdtes. autorizacion

(-] Asignadas pendignt esta
@ Resueltas
(%) Rechazadas

Cerradas
v Otras incidencias Yy peticiones
& Como otro usuario informado

& Notificadas en nombre de otro

@

Aparecerd a la izquierda un panel con la lista de las incidencias/peticiones Resueltas,

seleccione la que desea editar dando clic en ella

Codigo
REQ 2022-019348
REQ 2021-056662

INC 2021-020809

1 7 Fecha de registro

04/02/2022 11:14
02/08/2021 11:06

08/04/2021 10:00

1. Registro

T

&<

PETICION  ADJUNTOS

2. Investigacién

17 Titulo
Acceso Remoto
Traslado de Equipo

ProactivaNet - Accesos

N
o
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Luego confirme la solucion
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continuacion, si s& le solicta - diligencie

Iz encuentra de Medicion de Calidad del I
Servicio, luego oprima “Guardar® en el
mend superior.

0 Aremos
B | mamees dut fichers

| Concripeian

[ Areraae v s

Si usted marca “Correcta” la incidencia/peticion pasara a estado “Cerrada” de lo contrario,

quedara nuevamente “Asignada” al agente de servicio que lo estaba atendiendo, para que

se tramite nuevamente hasta obtener la solucion satisfactoria.

5. Salir de la aplicacion

Para salir adecuadamente de la aplicacion, utilice el boton que se indica en la imagen

o

32 (D & Bienvenidoia Luis Emesto Suarsz Rivera [

N
=
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