K

Nloo- @-oN car 77

ALciA DE
SANTIAGO DE CALI
SECRETARIA DE EDUCACION

CIRCULAR4143.0.22.2. lob 2015
Santiago de Cali, Septiembre 4 O 2015

PARA: Subsecretarios, servidores Publicos, personal administrativo de las Instituciones
Educativas y Contratistas de la SEM.

DE: Secretario de Educacion
ASUNTO: Procedimiento para el reporte y registro de problemas técnicos,
tecnol6gicos y operativos de la plataforma tecnolégica de la SEM.

Cordial Saludo,

Con el fin de evaluar y verificar el comportamiento en tiempo de respuesta y celeridad
en el soporte técnico y operativo en los sistemas y la plataforma tecnolégica de la SEM,
se hace necesario dar cumplimiento al procedimiento definido para el reporte de
problemas, incidencias o impedimentos en la 6ptima operacién de la plataforma, a

través de la mesa de ayuda implementada por la SEM

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

Atentamente,

EDGAR JOSE P O HEREIRA
Secretarfo de Educa¢iop Municipal

Aprobé y Proyecto: Luis Nolberto Vera Arango-Coordinador del Area de Gestion Tecnolégica
Elaboro: Jenisse Fernanda Benitez Beltran-Auxiliar Administrativo-Area de Gestion Tecnologic -{;»@“PUT"

Centro Administrativo Municipal CAM Torre Alcaldia Piso 08
Teléfono: 6441200 Fax 6441200
www.cali.gov.co




ALCALDIA DE

Procedimiento para la atencién a usuario de Tecnologias de la
Informacién y la Comunicacion TIC

SANTIAGO DE CAL}I
Cadigo: Version:1 Fecha Vigencia: 10-09-2015 ljédgeing
1. RESPONSABLE(S): JEFES DE = DEPENDENCIA, FUNCIONARIOS Y
CONTRATISTAS.

Garantizar la usabilidad y buen funcionamiento de los

2. OBJETIVO: sistemas de informacion en toda la secretaria de Educacién
Comprende desde la recepciéon del problema, incidente o
3. ALCANCE: consulta, hasta la medicién de la satisfaccion del cliente TIC

con la respuesta dada a dicho requerimiento

4, MARCO NORMATIVO:

Sistema Atencién Helpdesk Alcaldia de Cali

5. PROCEDIMIENTO:

No. Actividad Descripcion de la Actividad Cargo Punto de Control
Responsable
Recibir solicitud de atencién al
usuario de forma presencial,
telefénica, correo electrénico u
1 Recibe solicitud de oficio. Jefe Correo, Oficio
atencion al usuario ) - - Dependencia, | Sistema de Registro y
Nota: la §0I|C|Fud se debe dirigir a Funcionarios, Control (Help
los funcionarios encargados del | ' ntratistas Desk)
soporte y mantenimiento de los Help Desk
diferentes sistemas de
Informacién (Humano, SAC,
SAP, Necesidades TIC).
Registrar y asignar Registrar en Help Desk vy Jefe Sistema de Registro y
en el sistema Help asignar la solicitud al Dependencia, Control (Help
Desk la prestacion funcionario encargado Funcionarios, Desk)
del servicio. dependiendo del tipo de Contratistas
2 atencién. Help Desk.




ALLALDIA DE
SANTIACO DE CALI

Procedimiento para la atencidén a usuario de Tecnologias de la

Informacién y la Comunicacion TIC

Version: 1 Fecha Vigencia: 06-04-2015 ';a(?e'”f
Revision y analisis de la solicitud Jefe
por parte de los funcionarios | Dependencia, | Sjstema de Registro y
Revisar solicitud Encargados de las atenciones, | Funcionarios, Control
emitir una primera respuesta. Contratistas (Help Desk)
Comunicar a la Establecer contacto, si se Jefe Sistema de Registro y
Dependencia o al requiere, con el usuario para Dependencia, Control
usuario verificar la atencion de la solicitud | Funcionarios, (Help Desk)
por los siguientes medios: Contratistas
Teléfono, correo electrénico, en
sitio, acceso remoto, etc.
Jefe Sistema de Registro y
Ejecutar los Ejecutar la atencion. Dependencia, Control
servicios. Funcionarios, (Help Desk)
Contratistas
Verificar la Verificar con el usuario la Jefe Sistema de Registro y
solicitud. solucién de la solicitud personal, | Dependencia, Control
telefobnicamente o via correo Funcionarios, (Help Desk
electrénico. Contratistas.
Cambiar el estado Cambiar el estado y realizar las Jefe Sistema de Registro y
de la solicitud observaciones necesarias en el | Dependencia, Control
sistema Help Desk cuando la Funcionarios, (Help Desk
solicitud esté terminada. Contratistas
ELABORACION A REVISION IAPROBACION
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Procedimiento para la atencién a usuario de Tecnologias de la
Informacion y la Comunicaciéon TIC

ALLAL i3
SANTIAGO DE CALl
Cédigo: Version: 1 Fecha Vigencia: 10-09-2015 Fz’afe'”;
6. PROCEDIMIENTO TECNICO:
Usuario solicitante:
Cargo
No. Actividad Descripcion de la Actividad Responsable | Punto de
Control
Ingresar a
través de un Jefe
navegador Dependencia, | Sistema de
1 | (Internet Funcionarios, | Registro y
Explorer, http://172.18.1.17/mesadeayuda/ Contratistas Control
Mozilla, ' (Help Desk)
Opera, etc.), al
Help Desck,
ubicado en el
servidor de la
intranet del i
municipio de
Cali.
2 SelecC|onar M&Mw»rotmaWradelnmm
opciones Jefe Sistema de
(Enviar un I e I Dependencia, Registro y
ticket, Ver ' Funcionarios, Control
tickets o e Conociuentos (i) Contratistas | (Help Desk)
existentes) i e aaese s cemociCo (5
e e
% Compartyr Carpetas de Trabaio 18

% nventaria Manual de Bc e lnventery
3 Shminar Clave de profie de Noda2

2014-03-16 13:57:19
0140516 104535
I016-03-06 G15FAL




Registrar
datos en
formulario,
indicando la
solicitud,
Nombre
solicitante,
corro
electrénico,
Categoria
(Educacién
David
Colorado),
prioridad,
teléfono de
contacto,
dependencia
(Educacién ),
area (Gestion
tecnolégica),
categoria,
tema,
mensaje,
adjunte
archivos si es
necesario,
codigo que
aparece en
pantalla.

it este formslan pacs ervist one SSRTHUS 48 SOpONte. LoS CampOs obipalonios cstEn MSrtacus con ¥

Lategaria dei 5e

Mensajer

Adjurtes: ' fowsa . | Ne file selected.
wie. | No file selected.

: file selected.
Limite de caraa de archivos

SPAM Frevancibn: ¥ Escritn el sumere que aparece en ja imagen

Jefe
Dependencia,
Funcionarios,

Contratistas

Sistema de

Registro y

Control
(Help Desk)

Usuario atiende:

No.

Actividad

Descripcion de la Actividad

Cargo
Responsable

Punto de
Control

Ingresar a traves
de un
navegador
(Internet
Explorer,
Mozilla, Opera,
etc.), al Help
Desck, ubicado
en el servidor de
la intranet del
municipio de
Cali.

http://172.18.1.17/mesadeayuda/

Jefe
Dependencia,
Funcionarios,

Contratistas

Sistema de
Registro'y
Control
(Help
Desk)




Seleccionar
opcion (Ir al
panel de
Administracion),
registrarse
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Jefe
Dependencia,
Funcionarios,

Contratistas

Sistema de
Registro y
Control
(Help Desk)

Realizar la
administracién
del ticket, se
debe emitir una
primera
respuesta,
inmediatamente
se recibe el
ticket, luego
realizar una
contestacién en
24 horas, segun
politicas
establecidas,
después de
responder el
ticket se debe
cerrar, el
administrador
del sistema
(usuario David),
debe reasignar
ticket a un
responsable de
solucionarlo, la
herramienta
permite sacar
estadisticas.
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