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PROCESO

Gestidn en Sistemas de Informacion y Comunicacion

SECRETARIA U OFICINA

Secretaria de Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones

PROCEDIMIENTO

Procedimiento servicio mesa de ayuda

Realizar el soporte técnico en la Infraestructura tecnoldgica de hardware, software, aplicaciones y herramientas tecnolégicas de la Gobernacién de Santander

OBJETIVO . : L : 2 ; o ; S
garantizando la disponibilidad, soporte continuo, solucién inmediata del servicio y uso de las tecnologias de la Informacion.
ALCANCE Especificar el paso a paso para el servicio soporte de mesa de ayuda, desde la recepcién de la solicitud, la prestacion del servicio, registro y medicion de la
satisfaccion.
FLUJOGRAMA ACTIVIDADES RESPONSABLES PUNTOS DE REGISTROS
[No] [Nombre de la Actividad] [Descripcion de la AREA CARGO CONTROL [Documento] [Codigo]
Actividad]
REGISTRAR LA SOLICITUD: El usuario tiene un aplicativo de mesa de
INICIO ayuda en donde debe registras la solicitud ,como :
o Diligenciar la Nueva Solicitud de Servicio —
Descripcion. Direccién de
o Diligenciar los siguientes campos adicionales que sistemas de
son obligatorios para guardar la solicitud del : 2
e . informacion
serviclo que son. S fadel Numero de solicitud en
) o Secretaria: Donde pertenece el usuario. (Secretaria de las Asistente técnica y
NECESIDAD/Registro o Extension Teléfono: Para llamar y ubicar sobre el TIC) tecnoldgica Mesa de Ayuda. Mesa de Ayuda
y solicitud. servicio si no esta claro.
o Oficina: la ubicacién para que el técnico llegue a
dar solucién de la Solicitud.
o Clic en el Bot6n Guardar.
NOTA: De esta forma queda registrado el problema
presentado, para que de esta manera sea gestionado y
" - atendido, lo que genera un Ticket del consecutivo.
Validacion y Existen otras formas de hacer la solicitud del servicio; por via
Clasificacion telefonia, llamando a la Direccion de Sistemas (extension
1710). En caso de no poder hacerlo telefénicamente también
se puede hacer personalmente en la Direccion de Sistemas.
NOTA: Para realizar este paso tener como apoyo el : Manual
Registro de solicitud servicio a mesa de ayuda.
Asignacion \VALIDACION Y CLASIFICACION: Se identifica la solicitud si eg
un requerimiento o un incidente para el registro en el software de
Mesa de Ayuda.
IASIGNACION: El asistente de mesa de ayuda, realiza |4
A asignacion del técnico con mayor experticia para atender Ig Direccion de sistemas
solicitud. La solicitud puede ser atendida de forma remota cuandqg de informacion Asi . Listado de técnicos o
sea posible, o presencial. (Secretaria de las TIC) S|ste|r'1t9 tecnica y tecnologos con sus Mesa de Ayuda
tecnologica especialidades
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FLUJOGRAMA ACTIVIDADES RESPONSABLES PUNTOS REGISTROS
[No] [Nombre de la Actividad] [Descripcion de la Actividad] AREA CARGO DE [Documento] [CAdigo]
CONTROL

Diagnostico

Asistencia técnica

Prueba de
Servicio

DIAGNOSTICO: El técnico asignado para el caso efectda un
diagnostico, en donde valida si lo puede solucionar o si lo debe
escalar de nivel.

IASISTENCIA TECNICA:  El técnico asignado soluciona
el requerimiento o incidente, ya sea de forma remota o presencial,
e informa al encargado de mesa de ayuda de la gestion realizada.
El especialista determina si es una accion preventiva o correctiva.

Si es preventiva realiza la asistencia.

Si es correctiva se remite al laboratorio para el respectivo
mantenimiento de la Gobernacién de Santander

Direccion de
Sistemas de
Informacion Asistente técnica y

tecnolégica

Registro en Aplicacion
mesa de ayuda

Mesa de Ayuda

PRUEBA DE SERVICIOS: Se realiza la prueba correspondiente al
servicio solicitado.

S|: Continua para el registro de la solucion.
NO: Se regresa a la actividad de Asistencia Técnica (5)

El técnico asignado soluciona el requerimiento o incidente, ya sea
de forma remota o presencial, e informa al encargado de mesa de
ayuda de la gestion realizada.

Direccion de
Sistemas de
Informacion

Asistente técnica y
tecnoldgica

Registro en Aplicacion
mesa de ayuda

Mesa de Ayuda
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FLUJOGRAMA ACTIVIDADES PUNTOS REGISTROS
RESPONSABLES DE
[No] [Nombre de la Actividad] [Descripcion de la Actividad] AREA CARGO CONTROL [Documento] [Codigo]

Siguiente Nivel

Asistencia técnica

No

Prueba de
servicio
especializado

Si

SIGUIENTE NIVEL: En este nivel de servicio se ofrece un soporte
especializado, el cual requiere un mantenimiento mas especifico.

Direccién de
Sistemas de
Informacion

Soporte Técnico
especializado

Registro en Aplicacién
mesa de ayuda

Mesa de Ayuda

ASISTENCIA TECNICA: El especialista determina si es una accion
preventiva o correctiva.

Si es preventiva realiza la asistencia.

Si es correctiva se remite al laboratorio para el respectivo
mantenimiento de la Gobernacion de Santander.

Direccién de
Sistemas de
Informacion

Soporte Técnico
especializado

Registro en Aplicacion mesa de
ayuda

Mesa de Ayuda

PRUEBA DE SERVICIO ESPECIALIZADO: Se realiza la pruebq
correspondiente al servicio solicitado por el especialista d
laboratorio.

S|: Continua para el registro de la solucién

NO: Se regresa a la actividad de Asistencia Técnica especializada

(7)

Direccién de
Sistemas de
Informacion

Soporte Técnico
Especializado
(laboratorio o Data
Center)

Registro en aplicacion mesa de
ayuda ,AP-TIC-RG-11 (Accién
correctiva)

Mesa de Ayuda

Registro de software/cierre
solicitud

Encuesta de
satisfaccion

FIN

REGISTRO DE SOFTWARE/CIERRE SOLICITUD: Se registra la
solucion final, por parte del asistente de sistemas en el software de
Mesa de ayuda.

Direccién de
Sistemas de

Soporte Técnico
Especializado
(laboratorio o Data

Registro en Aplicacion mesa de
ayuda

Mesa de Ayuda

Informacién Center)
ENCUESTA DE SATISFACCION: El usuario realiza la calificacién
de la mesa de ayuda atendida. Para realizar a fin de mes una Direccién  de _ o M de Avud
estadistica de satisfaccion. Usuario Registro en Aplicacion mesa de| esa de Ayuda

Sistemas de
Informacion

ayuda
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SALIDA DE LA ACTIVIDAD Soporte técnico, tecnoldgico y especializado prestado a los funcionarios publicos de la Gobernacion de Santander.

DEFINICIONES

Mesa de Servicio o helpDesk: Procedimiento para gestionar servicios de Tl mediante la Direccion de Sistema de Informacién , para brindar
asistencia técnica con el objetivo de dar solucion a problemas acerca de infraestructura de Tecnologias de la Informacion a su vez la oficina
cuenta con un equipo de técnicos , tecnologos y profesionales especializados.

Mesa de Ayuda: Del inglés helpDesk, es el equipo de personas a cargo de la asistencia técnica de software y hardware. Para este procedimiento hace
relacion a las personas que registran en la base de datos, las solicitudes relacionadas a los usuarios, las actualizaciones en el estado y acciones realizadas
para terminar registrando la solicitud como Finalizada una vez es atendida.

Estados de las solicitudes.

Solicitud: Se ha recibido una solicitud, esta ha sido registrada y se le ha asignado un nimero en el software.
En Proceso: La solicitud ha sido asignada a un funcionario de un mayor nivel técnico.

Atendido: La solicitud ha sido atendida por los servidores de la Direccién de sistemas de informacion
Solucionado: La solicitud ha sido atendida y solucionada.

OBSERVACIONES

CONTROL DE CAMBIOS

VERSION FECHA DESCRIPCION DEL CAMBIO REVISO APROBO
0 24/03/2022 Creacion Procedimiento Servicio Mesa deAyuda.
CARLOS FERNANDO LEON BARAJAS MIGUEL GUILLERMO SARMIENTO
Director de Sistemas de Informacién Secretario Tecnologl_as an Informacion y
Comunicacion
1 16/06/2022 Modificacion Procedimiento Servicio Mesa de

Ayuda

CARLOS FERNANDO LEON BARAJAS MIGUEL GUILLERMO SARMIENTO
Director de Sistemas de Informacién Secretario Tecnologias de Informacion y
Comunicacion




