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1. OBJETIVO

Brindar la informacién necesaria para que los usuarios conozcan los tiempos de atencién de solicitudes de servicio
de tecnologias de la informacién, asi como la forma adecuada de realizar las solicitudes a través de la Mesa de

Ayuda.

2. ALCANCE

Este instructivo aplica a todos los usuarios de PNNC a quienes les haya sido asignado permiso de acceso, para el
uso de la Mesa de Ayuda.

3. DEFINICIONES

Administrador
Mesa de ayuda

ANS

Incidencia

Requerimiento

Servicio VIP

Solicitud o caso

Técnicollngeniero
de soporte

Usuario normal

Usuario VIP

Responsable de dar prioridades a las solicitudes hacerles seguimiento, y realizar re-
direccionamiento de acuerdo a la ubicacién geografica y tipo de solicitud, con el fin de dar
tramite a las solicitudes.

(Acuerdo de Nivel de Servicio): Convenio formal celebrado entre dos partes con el fin de
establecer las caracteristicas de un servicio; asi como las responsabilidades y las prioridades
de las partes.

Situacion imprevista que afecta el funcionamiento los bienes y servicios de TI, (hardware o
software) ejemplo: se dafi6 el mouse, se bloqueo el sistema operativo (Windows).

Necesidad que tiene un usuario que no es imprevista, pero requiere atencién. Ejemplo:
trasladar un equipo, restablecer contrasefias, asignar un nuevo elemento tecnoldgico.

Servicios de PNNC que son utilizados por ciudadanos, o que afecta a un grupo grande de
usuarios que responden a ciudadanos o entes externos (Orfeo, Pagina Web, Atencion al
usuario, etc).

Solicitud registrada en la mesa de ayuda por parte de los usuarios. Esta solicitud tiene un
numero que lo identifica y puede ser un requerimiento o una incidencia.

Son las personas encargadas de dar respuesta a los incidentes, dependiendo de tipo de
solicitud o problema que se presente, para que se brinde una solucién final o temporal, hasta
que se dé por cerrado el caso.

Funcionarios y contratistas de PNNC en cualquiera de sus niveles de gestion, que hace uso del
recurso informatico interno.

Funcionarios y contratistas de PNNC en cualquiera de sus niveles de gestion, que cumple
funciones en nivel directivo y requiere un tiempo de atencion prioritario.

4. LINEAMIENTOS GENERALES Y/O POLITICAS DE OPERACION

Es necesario que los usuarios funcionarios y contratistas de PNNC cuenten con permisos de acceso en la Mesa de
Ayuda para poder llevar a cabo la aplicacion de este instructivo.
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4.1.RESPONSABLES Y ROLES DE LA MESA DE AYUDA

+  Equipos

de trabajo de ingenieros divido en tres:

a) Grupo de desarrolladores: Personas encargadas de dar soporte sobre las aplicaciones que estan en

funcionamiento en la entidad, y sus funciones son: tramitar solicitudes de analisis disefio, programacion,
documentacion, implementacion y mantenimiento.

b) Grupo de Infraestructura: Personas encargadas de la administracién y gestion de servidores, infraestructura

de Red, y permisos.

c) Soporte técnico: Personas encargadas del soporte a usuarios, manejo de incidencias tales como de
programas de ofimatica, software, hardware y red local.

4.2. RESPONSABILIDADES EN LA GESTION DE UN TICKET

El ticket

oo -

estd compuesto por el siguiente ciclo de responsabilidades:

Creacion del ticket: A cargo del usuario solicitante.
Asignacion del ticket: A cargo del Gestor de Servicio Tl
Solucion: A cargo de los Gestores de Servicio Tl

Cierre del ticket: A cargo del usuario solicitante.
Encuesta de satisfaccion: A cargo del usuario solicitante.

Nota

Elu

suario tiene la obligacion de hacer seguimiento de manera diaria y oportuna a los tickets creados. Asi

como también tiene la responsabilidad de cerrarlos y responder la encuesta de satisfaccidn de cada ticket.

5. DESARROLLO
5.1.NIVELES DE ESCALAMIENTO

Parques Nacionales Naturales de Colombia PNNC adopta el escalamiento de las solicitudes de acuerdo con el
Grafico 1, descrito a continuacion como herramienta-para agilizar la solucion oportuna de incidentes y requerimientos
de los usuarios en cualquiera de sus Niveles de Gestion. Este proceso de escalamiento se lleva a cabo cuando un
Nivel de Soporte transfiere la solicitud hacia el siguiente nivel, por:

- Faltade
- Faltade

conocimientos / Poca experiencia especializada

las herramientas o permisos requeridos

- Competencia de otro grupo de trabajo
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Técnico [ Ingeniero
de soporte NC/DT

Nivel 1

Nivel 2

Nivel 3

Grafico 1 — Niveles de escalamiento PNNC

5.2. ACUERDOS DE NIVEL DE SERVICIO

Parques Nacionales Naturales de Colombia PNNC adopta un esquema de Acuerdos de Nivel de Servicio — ANS
(SLA por sus siglas en inglés) basado en el usuario, para la prestacion de los servicios de solicitudes tipo incidente y
requerimiento dirigido a los usuarios internos de la entidad. En la siguiente tabla, se enuncian los ANS:

ANS Usuario normal

ANS VIP

finci ) ] dinad Servicios
(funcionarios - contratistas) (coor inadores - Infraestructura
subdirectores)
Nivel 1y Incidente Requerimiento Incidente Requerimiento | Incidente | Requerimiento
Nivel 2 1,5 horas 25horas |, o 2 horas 45 1 hora
habiles habiles habiles minutos habil
Nivel 3 De acuerdo con los tiempos establecidos por el proveedor externo, términos de garantias o

ajustes o nuevos desarrollos de aplicaciones.
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Tabla 1. ANS definidos en PNNC.

5.3. APLICATIVO MESA DE AYUDA
5.3.1. Ingreso al aplicativo

Ingrese al aplicativo desde la direccién: http:/glpi.parguesnacionales.gov.co

LANTH

Ingrese con el usuario de red (El mismo con que ingresa al equipo: Ejm: “usuario.apellido”, ‘juan.perez”, etc.

Digite la contrasefia con que ingresa a su equipo. Si su contrasefia caduca y es cambiada debe cambiarla
también en el ingreso a glpi.

Click en el boton “Aceptar”.

' ® mmeete 37 AR semmete- 4' jeemmee e b

o

llustracion 1. Pagina de autenticacion de la Mesa de Ayuda

5.3.2. Menu general del aplicativo

A

Inicio: esta opcién lleva al usuario a la pantalla inicial donde puede ver el resumen de casos en curso, en
espera, resueltas y cerradas entre otras.

Crear_una_incidencia: esta opcion permite ingresar al formulario para diligenciar los datos necesarios y
solicitar un requerimiento o reportar una incidencia.

Incidencias: al ingresar a esta opcion el usuario visualiza el listado de las incidencias donde podra realizar el
respectivo seguimiento seleccionando cada una de estas.

Preguntas frecuentes: esta opcion contiene un compendio de las preguntas que se presentan
frecuentemente ademas de resolver dudas relacionadas con el soporte de TI.
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llustracion 2. Pagina principal del aplicativo

5.3.3. Crear una solicitud

La opcion “Crear una incidencia” le permite al usuario registrar un caso nuevo
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e 1 b -+

N g | B g ) SO et T

Blol| . fdlel-frreiglel/dalaimigis O
llustracion 3. Formulario para registrar una nueva incidencia o caso

5.3.4. Requerimiento o Incidencia

Dentro de los datos requeridos para registrar un caso se encuentra una descripcion de “Tipo” la cual permite -
clasificar entre incidencia o requerimiento.

Describa el problema/accion (Entidad Raiz > PARQUES NACIONALES NATURALES 3

ORINO(
Tipo Incidencia
Categonia m
Requerimiento
Urgencia Meadiana

llustracion 4. Tipo de solicitud

5.3.5. Categorias

Esta opcion clasifica segun la seleccion que gener6 el usuario, el caso al personal de soporte que le corresponda la
atenciéon. NOTA: Al dejar esta opcién en blanco no realiza asignacién alguna a los técnicos o responsables de
atender la solicitud.
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Describa el problema /accion

(Entidad Raiz > PARQUES NACIONALES NATURALES > DIRECCION GENERAL > DIREC(
ORINOQUIA)

Informarme de las acoones
realzadas

UbsCatedn

Watchers

Entided Rag

SNEVEL CENTRAL (Y

Entidad Raz » PARQUE S NACIONALE S NATURALES » DIRECCION GENERAL » DIREC
CION TERRITORIAL ORINOQURA

»ACTUAUZACION DE CONTENIDOS (310
»Corteroos Pagra Web (319

»Recoerico Vnsl ()15
sASIGNACION MENES v SERACIOS TECNOLOGICOS FUNCIONARID / CONTRATISTA

»COPA DE SEGURIDAD (311) -

Posterior a estas opciones se debe diligenciar la casilla de “Titulo” en la cual se coloca una breve referencia sobre el

llustracion 5. Categoria de la solicitud

contenido de la solicitud y en la casilla “Descripcion” se amplia en detalle la descripcion de la solicitud.

En caso de requerirse adjuntar un archivo, en la parte inferior se encuentra la opcién “seleccionar archivos” donde
podra adjuntar archivos con una capacidad maxima de 2 megas, que puede ayudar a ampliar la descripcion del caso

(Pantallazos, imagenes, fotografias, efc).

Por Ultimo, para finalizar el tramite y enviar la solicitud debe hacer click en la opcién “Enviar mensaje” y aparece una

ventana de notificacién en la parte inferior izquierda donde se notifica el envio de la solicitud.

| &

o ¢ 0

) Bag s g

llustracion 6. Notificacion de envio de la solicitud
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5.3.6. Seguimiento a la incidencia

Para realizar el seguimiento a las solicitudes se debe ingresar a la opcién “Incidencias” ubicada en la parte superior

de la pantalla del aplicativo. Alli se despliega el listado de incidencias donde podra ingresar a cada una de estas y
verificar los seguimientos dentro de la misma solicitud.

llustracion 7. Listado de solicitudes

Desde el listado de solicitudes puede ingresar a cada una de estas haciendo click en el titulo de la mismay en una
ventana se puede observar las opciones de “Incidencia”, “Procesando incidencia”, “Estadisticas”, “Historico” y “Todo”,
dentro de la cuales como se puede observar a continuacion:;

A. Incidencia: Permite observar la informacién general de la solicitud (fecha de apertura, categoria, estado,
titulo y descripcion.
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Denomecin - Poweb - Fale om b CPU 30 10002 [Knmhadt Rutr »
AR S WAL BORALE S WA FUSAL LS > DN CC MM L8 NERAL >
BORTCCION RN POMEAL (RINOGRSA)

e

— —
———

-

_Ilustracién 8 Detélleé dé solicitud — Incidencia

B. Procesando incidencia: Permite observar el historial de seguimientos, solucion y demas registros que se
hayan realizado en la solicitud desde su creacion. Mientras la solicitud no esté resuelta o cerrada aparecera
la opcién de agregar nuevos registros de seguimiento como aparece en la imagen No. 9.

Bocidonncin  Proseie - F ol om be CFU B0 0606 5 (Latbdad Mats »
FAROUN S NACTORALES WA TRIAL LS » GORECF 10N GENERAL »
PHREC 0N VRS FORAAL O INOOULA)

o= 2 €1 $0ce ®Wova S =rn s |
llustracion 9. Detalles de solicitud — Procesando incidencia Seguimientos
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lnlﬁ—u S gt of snanitor 11 10067 (Emtidad Ratr > PARGIN S
INACTONALLS MATIIRALLS » DORECCION GENERAS » DORECCION
TERRETORIAL ORINOGUTA)

g 1 —" it b

llustracion 10. Detalles de solicitud — Procesando incidencia

C. Estadisticas: Permite observar la estadistica de tiempo de atencién.

T b - Protin t.‘-.-uu\ ml lun-o.‘-au,-
PARGUN S AC TOMAL LS AA FURALLS = (HRECEIOM GINERAL =
Dot v.lllnn AL A

Seha

llustracion 11. Detalles de solicitud — Estadisticas

D. Histdrico: Permite observar el histdrico de los registros realizados en el caso y el usuario que realizé los
registros.
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cihonbn  Proeen - Falio o ba CFU - B0 20002 (Fatidad Rats >
FARGUN S NACDORAL LS A TWRLAL IS » DERECCTOMN GINERAL »
DARECCIOM TEMRTFORIAL SRINOOUIA)

llustracion 12. Detalles de solicitud — Histérico
E. Todo: Permite observar todas las anteriores opciones en una sola pantalla la cual puede recorrer para
realizar seguimiento a la solicitud.
5.3.7. Cierre de solicitudes o casos

Una vez la solicitud esté resuelta se registrara por parte de quien atendié la solicitud la descripcion de la soluciéon. El
usuario debera realizar el cierre de la solicitud o caso ingresando a la opcién “Procesando incidencia” donde hallara
una casilla para registrar comentarios y dos opciones de clasificacion. (Imagen No. 13):

1. Aprobar solucién: haciendo click en esta opcién se dara por cerrada la solicitud.

2. Rechazar solucion: haciendo click en esta opcion indica que el usuario no esta satisfecho con la solucién
brindada y retornaré la solicitud a quien la tenia asignada, quedara en estado “En curso (Asignada)” para que
sea atendida satisfactoriamente.

Posterior a esto el usuario debera calificar la satisfaccion y tendré la opcion de registrar comentarios en la casilla
correspondiente.
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Uit e S apgh of mtor  $D WIS [fnibad Bats » PARGAN S
IO S A TURAL LS > ERECE M LW RAL > ORELL oM
PR AL ORINOGUIA )

———

A Uy b b

- ¢ o —

llustracion 13. Detalles de solicitud — Cierre de solicitud o caso

Satisfaccion: esta opcion aparecera en los casos que se encuentren cerrados. Es importante diligenciar la encuesta
de satisfaccion dado que contribuye a calificar el servicio y a mejorar continuamente. Debera hacer click en las
estrellas que considera corresponde a la atencion brindada por la mesa de ayuda, podré agregar comentarios en la
casilla correspondiente y finaliza haciendo click en el botdn “Guardar”.

Incadonchn - Practa < Fale on b CFF - 5D 10362 (Enthdad Rair >
PARGULS NALTOMALES NATURALLS » BIRECCION GENERAL »
DIREOCION TERRITORIAL ORINOGUITAY

S T

llustracion 14. Detalles de solicitud — Satisfaccion
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ANEXOS

Anexo 1. Diagrama de procesos de solicitud de incidencia o requerimiento

MOTIVO DE LA ACTUALIZACION

Se modific el nombre del Instructivo antes “GLPI para el
registro de incidencias de mesa de ayuda” ahora “Solicitudes
de servicios de tecnologias de la Informacion — TI, dado que
se modifico el contenido del documento para ser mas amplio
el tema a tratar.

Se actualizaron las definiciones del Instructivo dada la
ampliacién del contenido del documento.

Se incluyeron: los responsables y roles de la mesa de
ayuda, niveles de escalamiento, ANS - Acuerdo de Nivel de
Servicio y el anexo 1 el diagrama de proceso de solicitud de
incidencia.

Se actualiz6 la estructura del documento conforme los
lineamientos  del  Instructivo  vigente  “Elaboracion,
actualizacién y derogacion de documentos del SGI”
DE_IN_08.

CONTROL DE CAMBIOS
FECHA DE VIGENCIA .
VERSION ANTERIOR VERSION ANTERIOR
07/10/2016 2
25/02/2020 3

Se modificaron los tiempos de Acuerdos de Nivel de Servicio
— ANS de la “Tabla 1. ANS definidos en PNNC.”. Se agregd
el item “4.2. RESPONSABILIDADES EN LA GESTION DE
UN TICKET”

Se cambié de proceso responsable del Procedimiento, antes
de “Gestién de Administracion de la Informacion” cédigo
GAINF_IN_12 y pasa “Gestion de Tecnologia y Seguridad
de la informacion” cddigo GTSI_IN_04 debido a la creacién
del nuevo proceso en el Mapa de Procesos de la Entidad.

Pag. 14 de 15




ARCIONALg

PARQUES
o ii%i '3 .?
STIVHNLYN

INSTRUCTIVO

SOLICITUDES DE SERVICIO DE TECNOLOGIAS DE LA

INFORMACION - Tl

Cadigo: GTSI_IN_04

Version: 4

Vigente desde: 24/05/2021

CREDITOS

Nombre | Andrés Felipe Fonseca

Elaboré Cargo Contratista Grupo de Sistemas de Informacién y Radiocomunicaciones
Fecha 29/03/2021
Nombre | Sandra Milena Gémez

Revisd Cargo Contratista Grupo de Sistemas de Informacién y Radiocomunicaciones
Fecha:  |29/03/2021
Nombre | Luz Mila Sotelo Delgadillo

Aprobd Cargo Coordinadora Grupo Sistemas de Informacién y Radiocomunicaciones
Fecha:  |29/03/2021

Pag. 15de 15




QRCIONALg

SITIVANLYN

% coLous®

ANEXO 1

REQUERIMIENTO

DIAGRAMA DE PROCESOS DE SOLICITUD DE INCIDENCIA O

Cadigo: GTSI_IN_04

Version: 4

Vigente desde: 24/05/2021

Operaclén de TIC

Usuarno Pargues Nacionales Nalurshes

Hevramienls mesa de ayuda (GLPI|

I i

g b de la soliciud
Grupo Sistemas de Infonnacian y Hadiccomunicacicocs

Ingeniero rasponsable de la solciig
Grupo Sislemes de Informaecion y
Aadiocomunicacionas

——

( riclo \l
7

——

Sohzter e e 3l
A ey Ve e
Ajalabs wracis
0% 24000

" Emux potey
yregea regudT oo s
20RI] neRcior 3305 20e

\ swepce TN

/*):l:x: a2

A’)ﬁmﬁ'urermk

N Memedny

S

Resly o sco0m
Texreode MR o

Mo

Nechares mbooe oon ls
ceiRr,
C20 50 Loore ras AT

4

3

Docurwese while e |
M b Ayude

T

B saicRxireq e,
tno:»ref:dn:vs;) sr
. Speceiusk?

/’

Lmsihenmdn e

Ne

 E—

I{ Sacaar sohatud

~ s

-~

(Care & 3omtnacre: =)
| e e
> e o b oy 2

‘ coTepae 3
e T )

)
Al dsmo3)

—




