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Santiago de Cali, Septiembre4 O  2015

PARA: Subsecretarios, servidores Públicos, personal administrativo de las ]nstituciones
Educativas y Contratistas de la SEM.

DE:                   Secretario de Educación

ASUNTO:       Procedimiento    para    el    reporie    y    registro    de    problemas    técnicos,
tecnológicos y operativo,s de la plataforma tecnológica de la SEM.

Cord¡al Saludo,

Con  el fin  de  evaluar y verif¡car el  comportamiento en  tiempo de  respuesta y celeridad

en el soporte técnico y operativo en los sistemas y la plataforma tecnológica de la SEM,

se   hace   necesario   dar  cumplimiento   al   procedimiento   def¡nido   para   el   reporie   de

problemas,   incidencias  o   impedimentos  en   la  óptima  operación  de  la  plataforma,   a

través de la mesa de ayuda implementada por la SEM

Para el efecto, el procedimiento es el que a continuación se precisa:

Aprobó y Proyecto:  Luis Nolberto Vera Arango-Coord¡nador del Área de Gestión Tecnológica
Elaboro:  Jenisse Fernanda  Benítez  Beltrán-Auxil¡arAdministrativo-Área de Gest¡Ón

Centro Admin¡strativo Municipal CAM Torre Alcaldía P¡so OS
Teléfono: 6441200   Fax 6441200

www,caI¡.gov.co
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1.  RESPONSABLE(S): JEFES DE        DEPENDENCIA,           FUNCIONARIOS         Y
CONTRATISTAS.

2. OBJETIVO:
Garantizar   la   usabilidad   y   buen   funcionamiento   de    los
sistemas de información en toda la secretaría de Educación

3. ALCANCE:

Comprende  desde  la  recepción  del  problemai   incidente  o
consulta,  hasta la med¡ción de la satisfacción del cliente TIC
con la respuesta dada a dicho requerimiento

4.  MARCO NORMATIVO: Sistema Atención Helpdesk Alcaldía de Cali

5.  PROCEDIMIENTO:
No. Actividad Descripción de la Actividad CargoResponsable Punto de Control

1 Rec¡be solicitud de

Recibir soI¡c¡tud de atenc¡Ón alusuariodeformapresencial,telefónica,correoelectrónicouoficio.

Jefe

(Correo,Oficio

atención al  usuario
Nota:  Ia solicitud se debe dirigir a

Dependencia,Funcionarios, Sistema de Registro yControI(Help

los funcionarios encargados delsopoheymantenimientodelosd¡ferentessistemasdelnformación(Humano,SAC,SAP,NecesidadesTIC). ContratistasHelpDesk Desk)            l

2

Registrar   y    asignar Registrar   en    Help    Desk   y Jefe Sistema de Registro y
en el sistema Help asignar la solicitud al Dependencia, Control  (Help
Desk    la    prestación funcionario encargado Funcionar¡os, Desk)

del servicio. dependiendo del tipo deatención. ContratistasHelpDesk.

#
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3 Revisar solicitud

Revisión y análisis de la solicitudporpartedelosfuncionar¡os JefeDependencia,
Sistema de Registro y

Encargados de las atenciones, Funcionarios, Control
emitir una primera respuesta. Contratistas (Help Desk)

4

Comunicar a la Establecer contacto, si se Jefe Sistema de Registro y
Dependencia o al requiere, con el usuario para Dependenc¡a, Control

usuario verif¡car la atención de la solicitudporlossiguientesmedios:Teléfono,correoelectrónicoiensitio,accesoremoto,etc. Funcionarios,Contrat¡stas (Help  Desk)

5
Ejecutar los Ejecutar la atención.

JefeDependencia, Sistema de Registro yControl

servicios, Funcionarios,Contratistas (Help Desk)

6

Verificar la Verificar con el usuario la Jefe Sistema de Registro y
solicitud. solución de la solicitud personal, Dependencia, Control

telefónicamente o vía correoelectrón¡co. Funcionarios,Contratistas. (Help Desk

7
Cambiar el estado Camb¡ar el estado y realizar las Jefe Sistema de Registro y

de la solicitud observaciones necesarias en el Dependencia, Control
sistema Help Desk cuando lasol¡citudestéterminada. Funcionarios,Contratistas (Help Desk
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6.  PROCEDIMIENTO TECNICO:

Usuario solicitante:

No- Actividad Descripción de la Activ¡dad
CargoResponsable

Punto deControl

1

lngresar atravésdeunnavegador(lnternetExplorer,Mozilla,Opera,etc.),  alHelpDesck,ubicadoenelserv¡dordela¡ntranetdelmunic¡p¡odeCali.

http://172.18.1.17/mesadeayuda/

JefeDependencia,Funcionarios,Contrat¡stas
Sistema deRegistroyControl(HelpDesk)!Il

2 Seleccionaropciones(Enviarunticket,Ver I      mffi de:S£ñm=" 8»éma )a;S}eSÓt@{aÉ Iüíio,miaimñ 9 ¥e!msa¢ea
u... i+. c_.m.i`   h;.,i.. |.--^,-Á-'hí-illr-" TJlm-'i--+ ril' C|                                                              ffi=-=__i=_.___=

JefeDependenc¡a,Funcionarios, Sistema deRegistroyControl

tickets &ot,! dh'  ¬  ®í,or:¡)`iie(}t`}S  ( " 8 ) Contratistas (Help  Desk)
existentes) a,rt.'í(L¬*£?ap`g*iBba`=ecStcc.r*rrf*n,e{\co(KB}:                                                                                                                                                   ',s:as;&¬Fh"mrr}J`vprlpnmíüpÍ'eNÍ`Á??23_%iln£ir£2s££±££isémaJÍEiJ2SE2i£)#romriartirr2"ár3cÍ'p"ha,,i¿``SSlnvóln,aml-anHalrlaC,Ónln,i>r:ÍÍ!~_`OiÁ'05-1613-,57í19¿:EíffiJmaLm.e.!1en[Q£asd±L+l±fi;±±;`oi4o,-iÓI2><¥t35\?3(`Í`nimmrÍJm®'agrlo'rJhjm201OO1Üb.rjl,|53,`11.,"..



3 Registrardatosenformular¡o,indicandolasolicitud,Nombresolicitante,COrrO
"   sjíüü=müÍ-                                            \\                            \  \  \                           \         \

Jefe Sistema de

.``hc,nbÍ±..                                                                                                                                                                                      lE-maiktÍj`rt3aÍ:a«SecfflaGeitenS-HamrLJePedovp`r:üí}LladíJ*'Ea¢v`-e,É¿c`noJeco|-a`-*ol

electrónico, ¿£ePe3r:üie:1;;;Í,:  G"dr-ü                           '                                                                            l Dependencia, Registro y
Categoría(Educación (..,a83r[,i  ti¢   5erv,c-iÍI`,-    u¡¢   cc;`*Rá¿`C)TtLÉfür¡[ñ Funcionarios,Contratistas Control(HelpDesk)

DavidColorado),prior¡dad,teléfonodecontacto,dependencia

;;;Á;;;:ciÍ_;:vf:t5`-TLiJt<                                                                                             lh,e,,,á;P::!)

(Educación ), ',,,{.:   -                                                                                                                                                                                                                                                            ¡

área (GestióntecnoIÓgica), M¬t`süJé.   -                                                                                                                                                                                                                                                                     (

categoría,temal
¡

mensaje, !!

adjuntearch¡vossi esnecesario,
-,."t,{.t  _ =_    :: ::;:=:::                                                                                                  !áó*i,iiii':NcfiiejstC!ed-

código que LrñL¿!~~á^;~~;zrli.  ri-arrh,uos

aparece en 5Pi*1  í'rs .,3r`r.t(,n,  + Esí+:r#i  gl  *-j.mefo  S*e  ¬-Io2,rcce  ¬Í{i  la  ¡m,3gen

pantalla. L-LgS                                        ¡¡ll/

Usuario atiende:

No- Actividad Descripción de la Actividad
CargoResponsable ¡PuntodéControIÍ

1

lngresar a travésdeunnavegador(lnternetExplorer,Moz¡lla,Opera,etc.),alHelpDesck,ubicadoenelservidordelaintranetdelmunic¡p¡odeCali.

http://172.18.1.17/mesadeayuda/

JefeDependenciaiFuncionarios,Contrat¡stas
Sistema deRegistroyControl(HelpDesk)



2 Seleccionaropción(lralpaneldeAdministración), [    mE§e;ñ6S&fjtiS-üflffiügHmde±ffi¥t¢ffiffi

Jefe Sistema de

É::=;if:f?t:r:=:::£±:=?±=i=¬::==É=:=:=fE=:±==i±i&iii>"i'--Já                              '                                              HasE3ü"\,I3,.rtüüS.

registrarse i  üa¢JB  &e CL'!mc}íi3i¬»ti>+ { R&¡
Dependencia, Registro y

¿¬\           ..\-_`\'i-¿   i\   it   .\   =   _\i\     -_<,.+_      `..I                                                                                                                                                                                                             \      '`\ Funcionar¡osl Control
nI--__l.]          -Jl.]].-il-.]l»HÍt'//r.`c,i¿,ití.-Ü,¢#.iiá9*¡Se,`í"+-ií`r.m*ní{` (`rdJ,                                                                                                                                  J=&Iji? ái¬  3,-La   !i¡=¿Hr`vpiiia"Mannalí'epranln.ienr2Dlé-:';5-£á1a.5,'-i9¡i`7!I-l,.i"-,arcia,-tünÍ,,(ilpíie'J,,d1?_3|)1S-C5`i§}=`"-3E'llg`r^"`aftwfamú'J`fi.tnT¿aha`,,23li)Ii)lCDOl¬iJd1! Contratistas (Help Desk)

3 Realizar laadmin¡stración
"ffi&       ..                                                         .                 ...                                                                                            ,     -                                     .

Jefe Sistema

del t¡cket,  sedebeemitiruna
<       Acre5cpara  e'PGrSímal                                        l

primerarespuesta,inmediatamenteserecibeel

:u::G:^iéa:L:;::.*O.dJ                ~~~~~_~=~       l```J'ÍNci<-,,¬eSiú,i]JtQrijat"Fier,,eercadal

ticket,  luego .. Dependenc¡a, de
realizar una l.   Ñ`1,  .lÍ@8ta= Funcionarios, Registro

contestación en24horas,según
)l Contrat¡stas y Control(HelpDesk)¡

poIÍticasestablecidas,despuésde
ví¢-  iHEHEiEHiETstI\iü#\©ses`st`-e=¢±*S*ReSF4:s"s;\:íB&ffi\\\m"    s*rÑ±

responder el rícke[s dbiz±rios                                                                        iü¿±±±£9ti£!!±L

ticket se debe Nuit`¬rS  d9  'i¢Ke,;S-   i  "uír.¬-a  de  *<á3-:,aé;  3

cerrar  el J  LE'Jb-,mmL¡             ein|Li,r        beah       lmi-            m|Ái         `,nniLnmlni       i, +ladministradordelsistema(usuar¡oDavid),debereas¡gnar
;:J§gZ=j±P2±iXL¡                           3!`26r,:                   ,J-``(r}ii            *|4¡,,Jl          ^uÚ-/_           d|`i|;i                                      PÍávr^¿:¥::::Üe{d1::-i%ÜÉahbcalmdBstccxri3cmx,n"oB¥kffigémjE'tada`,l¥Nugt.,®`'¿iaespcrid,doiÉEr,p{o-re9¢

¡

ticket a un L#                                                                 LJ   Re5L`ct{,_Ó                                         Ía   En  cspera

responsable desoluc¡onarlo,Iaherramienta
ÍEááéñffi!üJ-

permite sacar lDcb--1o     .

estadísticas. k_lmiJ-


