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1. Descripcion de la guia

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

2. Terminologia

Agente de Servicio: Persona que hace contacto con el usuario para proporcionar la
resolucion a sus incidencias/peticiones reportados 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.

Aplicacion 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: Coleccion de informacion para la resolucién de
incidencias y peticiones. Esta informacion 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 estadndar de un servicio y
puede causar la interrupcién 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.

Mesa de Servicio: Punto Unico de contacto entre los usuarios finales y la organizacion, con
la funcién de atender y/o despachar las soluciones para las solicitudes de servicio (incidentes
0 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 informacién, 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 aplicacion informatica creada por Espiral MS de Espafia que facilita
la gestién de Incidencias y peticiones desde su registro inicial hasta su cierre, incorporando
estandares internacionales de buenas practicas. Con ésta Aplicacion, se soporta la Mesa de
Servicio de la Funcion Publica, también administra el inventario de tecnologia y permite
prestar soporte técnico remotamente.
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Problema: Es una condicidn 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 solucién 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.

3. 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 Funcién 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.

4. Ingreso ala aplicacion de mesa de servicio

4.1. Instalaciones de la Funcion Publica

Para ingresar al sistema encontrdndose en las instalaciones de Funcion Publica, se debe

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

ingresando la siguiente direccion en su navegador.

https://intranet.funcionpublica.gov.co/, opcion “Mesa de Ayuda”:
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https://intranet.funcionpublica.gov.co/

El servicio publico Funcion
es de todos Publica

PinkVERIFY™

Bienvenidos a la Mesa de Servicio de la Funcion Publica Acceso usuario

Instrucciones de acceso

= Si es usuario interno de la Funcién Pablica, por favor ingrese por el botén "Entrar” en el apartado "Acceso

integrado Windows™
Si es usuario externo a la Funcién Publica y conoce su nombre de usuario y clave de acceso, introddzealos en

el formulario de la derecha, apartade "Accese Usuario”.
» Si ha recibido el e-mail con su nombre de usuario y an no tiene la clave de acceso, pulse el enlace ";Ha

olvidado su clave?” para obtenerla
Clave de acceso:

Nombre de usuario:

Gracias por utilizar nuestros servicios
B No cerrar sesion

Acceso integrado Windows

B No cerrar sesion

A

No se requiere ingresar usuario y/o contrasefia, ya que la Aplicacién reconoce su usuario de
la red de la Funcion Publica.

4.2. Fueradelas instalaciones de Funcion Publica

Para ingresar a la Aplicacién fuera de las instalaciones de Funcion Publica, se debe digitar
la siguiente direccion en su navegador. http://mesadeservicio.dafp.gov.co

PinkVERIFY

=3

A%

&
TODOS PORUN
T
®¢ NUEVO PAIS

Bi a la Mesa de Servicio de la Funcion Publica

Instrucciones de acceso

Nombre de usuario:

Clave de acceso:

Gracias por utilizar nuestos senvicios
@ No cerrar sesion

Acceso Integrado Windows

i No cerrar sesion

T, S

Clicen“Entrar’ydigiteenelcuadro

4 . su usuario y contrasefia de red
L —
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http://mesadeservicio.dafp.gov.co/

Identificacion requerida u

0} http://mesadeservicio.dafp.gov.co solicita su nombre de usuario y contrasefa.
=

Mombre de usuario: |

Contrasefa:

E Aceptar ] ’ Cancelar ]

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

5. Solicitud de un servicio

Una vez ingrese, visualizara el Portal de Usuarios, donde podrd registrar su incidencia o
peticién. Los documentos y mensajes pueden variar de acuerdo a las autorizaciones que se
disponga para acceder a determinadas funcionalidades de la aplicacion.

El servicio ptiblico | Funeién
de todos Pabli

ca

4, Bienvenido a la Mesa de Servicio del Departamento Administrativo de la Funcién Publica. En éste portal de usuarios podra registrar y hacer seguimiento a sus incidencias o pelicianes.

Horano de atencion’ Lunes a Viemes de 800am a500pm
Gracias por utilizar nuestro servicio !

Alertas | Recordatorios | Noticias:

Politica De Privacidad y Proteccién de datos Personales
El Departamento Administrativo de la Funcién Piblica conforme los lineamientos establecidos en la Ley 1581 de 2012 y su decreto reglamentario, como responsable de la recoleccion de
los datos personales suministrados en el presente documento, garantiza la seguridad y confidencialidad respecto del tratamiento de los datos sensibles o personales suministrados para los
fines de la presente solicitud, igualmente propendera por su debida custodia, uso, circulacién y supresién.

»
Manifiesto y acepto que conozeo los términos y condiciones de politica para el uso v tratamiento de datos personales al usar éste sistema de informacién, la cual se encuentra publicada en
http://wwiw.funcionpublica.gov.co/ciudadano.

Mis IncidenciasiPeticiones. . Base de Datos de Conocimiento -

W [Sistemas de Informscion internos/PROACTIVANET (1)

Ingrese el codigo indicada per el Agente de Serveio, para autarizar aceeso su eomputador
]

Catilogo de Servicios
Consulte el Catélogo da Servicios olrecidos por el Depadamento de TI y conozca con tode
ﬁ detalle |a coleccion de servicios 8 su disposicion.

Haciendo clic en el botén de catalogo de servicios ubicado en la parte superior derecha (zona
azul), se ingresa al catalogo de servicios.

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

® Catslogo sericios
%@ Mesa de Sen

©-@ Seriicios Especializados TI
=TCED @ e
B @ Servicios Admninistratives G o oW e am
Mesa de Servicio Sistemas de
Primer Nivel ormacién Int
f
i w 80C Incidencias

Primer NiveliSogante a Computsdorss

02 Sopone 3 Computsdores.

Contraseltas de Rad - Cambiar con
Contasefias de Red - Cambiar contrasefia P——

6  Contraserias de Rex

Fed Com

Acceso 3 Intemet Primer NivellAcceso 3 Inemet

Primer NivellAcceso Remolo

250 remot

pafiamiento en Eventos
biertos - SIE

i6n de Basa de Datos

Se pueden observar cinco servicios:

o°

Soporte Técnico

v' 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.

®

Senvicios Externos
(Misionales)

v Servicios Externos (Misionales): Hace referencia a los sistemas de informacion y
aplicaciones externas, tales como: SUIT, Sigep, Portales, Banco de Exitos, PQR
(Peticiones, quejas y reclamos) y Manual del Estado Colombiano.

O
c?

Senvicios Internos
(Apoyo)

v' 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.
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Servicios

Especializados Tl

v' Servicios Especializados Tl: Corresponden a servicios especializados de la Oficina
de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones, que tiene relacion con la
administracion de la infraestructura de software y hardware.

Gestion
Administrativa

v' Gestion Administrativa: Corresponden a servicios relacionados con el Grupo de
Gestién Administrativa, tales como: Transporte, papeleria, mantenimiento, entre
otros.

Catalogo de Servicios: Servicios Externos (Misionales)

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

El servicio publico
es de todos

MPTPAN Catalogo servicios
Atds

ISistemas de ion Misional -3

o @ Si
Mis favoritos

o de 2015 * B -
o mer

B

= BOC incidencias

Po
B

BB

,,

*

Cada icono corresponde a los servicios que se prestan en el Catdlogo de Servicios —
Servicios de Informacion Externos, los cuales son:

v" Portal Funcion Publica
v Eva —Chat
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v Portal — Sirvo a mi Pais

v Peticiones, Quejas y Reclamos
v MECI

v SUIP

v SUIT

v" Portal — SUIT

v Portal — Modelo Integrado de Planeacién
v SIGEP

v Portal — Sigep

v SUIP

v Banco de Exitos

v" Manual del Estado

v" Portal Eva

Para entender mejor el funcionamiento del catalogo de servicios, se va a tomar como
ejemplo el primer servicio “Portal Funcién Publica”.

Portal Funcién
Publica

Seescoge el primer servicio dando clicalicono asociado al servicio “Portal Funcién Publica”. La herramienta despliega
la siguiente pantalla:

Catalogo servicios
Atrds 3 -

IServicios Externos (Misionales)/Portal Funcién Publica G
Bl Servicios @] [(H (&) (A=) [ Tedas Ty (3]

¥ § |Nombre ¥ # |Descripcién T Clasificacion

SVC-000221 Portal Funcidn Piblica [Servicies Externos (Misionales ¥Portal Funcién Publica

& Plantillas (&) [(F~) (S ] (X o] [ Todas Ty (D))
Nombre ¥ # |Descripcion T | Servicio

Portal Funcién Piblica - Ajustes al disefio de |a pagina Portal Funcién Piblica - Ajustes al disefio de la p... SVC-000221: Portal Funcidn Plblica

Portal Funcién Publica - Error en la pagina Portal Funcién Publica - Error en la pagina SVC-000221: Portal Funcion Publica

Portal Funcién Publica - Indisponibilidad del portal Portal Funcién Publica - Indisponibilidad del port.. SVC-000221: Portal Funcidn Plblica

Portal Funcién Piblica - Nuevos desarrollos Portal Funcién Piblica - Nuevos desarrollos SVC-000221: Portal Funcion Piblica

Portal Funcion Piblica - Publicacion de contenidos Portal Funcion Piblica - Publicacion de contenidos... SVC-000221: Portal Funcidn Publica
Portal Funcién Piblica - Solicitud Permisos para Modificar SVC-000221: Portal Funcién Piblica

1 [ r

La informacion se presenta en dos bloques:
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Servicios

Muestra la informacioén del servicio seleccionado.

Catalogo servicios

IServicios Externos (Misionales)/Portal Funcion Publica &3

[ Servicios (& ) (B[S -] [N o[ Tedasthl 3]

5 = ¥ # |Descripcion Clasificacién
SVC-000221 Portal Funcién Publica R IServicios Externos (Misionales)/Portal Funcidn Publica

= Plantillas (& [E -] [& -] [N =] [ Todas Dy [T]
f |Servicio
Portal Funcién Plblica - Ajustes al disefio de la pagina Portal Funcién Publica - Ajustes al disefio de la p.. SVC-000221: Portal Funcién Publica
Portal Funcién Piblica - Error en la pagina Portal Funcién Publica - Error en la pagina SVC-000221: Portal Funcién Publica
Portal Funcién Piblica - Indispenibilidad del portal Portal Funcién Publica - Indisponibilidad del port... SVC-000221: Portal Funcién Publica
Portal Funcién Piblica - Nuevos desarrollos Portal Funcién Publica - Nuevos desarrollos SVC-000221: Portal Funcion Pablica
Portal Funcién Plblica - Publicacidn de contenidos Portal Funcién Publica - Publicacion de contenidos. .. SVC-000221: Portal Funcion Pablica
Portal Funcién Pilblica - Solicitud Permisos para Modificar SVC-000221: Portal Funcién Publica

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

SVC-000221 - Portal Funcién Publica

Nombre: Portal Funcion Publica Favorito
Descripcion:

Clasificacion principal: /Servicios Externos (Misionales)/Portal Funcion Publica
Clasificaciones secundarias:

En la opcidn servicio se muestra el nombre, breve descripcion y su ubicacién en el catalogo
de servicios.

En la opcion plantillas, se muestra la lista de ofrecimientos asociados al servicio. El usuario
debe seleccionar una de las plantillas para registrar la incidencia o peticion.
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servicio [HELEED

Plantillas y ofrecimientos del servicio

Nombre

Portal Funcion Publica -
Portal Funcion Publica -
Pertal Funcion Piblica -
Portal Funcién Publica -
Portal Funcion Publica -
Portal Funcion Publica -

Plantillas

Solicitud Permisos para Modificar
Publicacion de contenidos
Nueves desarrolles
Indisponibilidad del portal

Error en la pagina

Ajustes al disefic de |a pagina

T & |Descripci6n

Portal Funcion Publica -
Pertal Funcion Piblica -
Portal Funcién Publica -
Portal Funcion Publica -
Portal Funcion Publica -

() (B o) (&) (A o [ Todss Ty ()]

Y

Publicacion de contenidos...
Nuevos desarrollos
Indizponibilidad del port
Error en la pagina

Ajustes al disefic de la p..

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”.

B Plantillas

Nombre

Portal Funcién Publica - Ajustes al disefio de |la pagina

T ‘ Descripcién

IPnr‘caI Funcién Publica - Error en la pagina

I Portal Funcién Pablica - Error en la pagina

Portal Funcién Publica - Indisponibilidad del portal

Portal Funcién Publica - Nuevos desarrollos

Portal Funcion Publica - Publicacion de contenidos

Portal Funcién Piblica - Indisponibilidad del port...
Portal Funcién Piblica - Nuevos desarrollos

Portal Funcian Pdblica - Solicitud Permisos para Modificar

La herramienta muestra la siguiente informacion:

k2 Guardar || 38 Borrar || @ Cancelar | I

Nueva incidencia

Tituto:fPortal Funcién Publica - Error en la pagina_|
E=ZIEIENIERAI ) Il

Portal Funcién Publica - Ajustes al disefio de la p...

Portal Funcion Piblica - Publicacion de contenidos. ..

(") Rellenar este campo 26lo cuando se quiera crear una incidencia / peticién en nombre de otro usuario

Descripcion: [ IEEEE =] =] )]
v |
S
Notificar en nombre de: -
T -
Serviclo: Portal Funcién Publica
c ia: /s s Externos »s)MPortal Funcién Publica/Error en la pagina

Informar a otros usuarios: []

iy Anexos

Ity | Nombre del fichero | pescripcion

&) @) SN[ TodasQY| D]
T Servicio
SVC-000221: Portal Funcién Publica
SVC-000221: Portal Funcion Publica
SVC-000221: Portal Funcién Publica
SVC-000221: Portal Funcién Publica
SVC-000221: Portal Funcion Publica
SVC-000221: Portal Funcion Publica

P Ayuda

| Fecha

[T Anexar un fichero

Cuadros color verde: informacion pre-diligenciada en la plantilla:

v" Nombre: Falla de Equipo
v Tipo: Incidencia

v" Servicio: Soporte a Computadores

Versién 04
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v Categoria: /Soporte Técnico/Soporte a Computadores/Falla de Equipo Cuadros color
rojo: El usuario debe diligenciar dicha informacion:

v La descripcion de la incidencia o peticion.

v" En caso de requerirse a nombre de quien se esta realizando dicha natificacion.

v Cargue de anexos (si el caso asi lo requiere).

Por Gltimo, el usuario debe seleccionar el boton “Guardar” para radicar la incidencia o peticién, o en caso
contrario “Borrar’o Cancelar”.

Una vez radicada la incidencia o solicitud, la herramienta envia un correo electrénico
informando la creacion del caso.

6. Seguimiento a la incidencia o peticion radicada en la
aplicacion

Usted recibird 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:

Estado Descripcion
Cuando su incidencia/peticion recién ha sido registrada en el sistemay le es
asignado el

Nueva
consecutivo. Usted recibe un correo de notificacion indicandole que ha sido
creada.
Cuando la incidencia/peticion es escalada al responsable que corresponda de
. acuerdo a la
Asignada

categoria indicada. Este proceso es automatico.
Cuando el responsable de la atencion da la solucion y queda a la espera de
confirmacion

Resuelta
por parte del usuario. Usted recibe correo de notificacion.
Cuando la incidencia/peticion no cumple con el procedimiento establecido o
no se

Rechazada

encuentra dentro del alcance de los servicios prestados.
Cuando finaliza la atencion, previa confirmacion del usuario de la solucién
recibida si tiene acceso al Portal de Usuarios o automaticamente luego del

Cerrada tiempo definido por la Administracién. Puede incluir el diligenciamiento de la
encuesta de la Medicién del Servicio(si aplica)

Version 04 Si este documento se encuentra impreso no se garantiza su vigencia.
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Puede consultar en cualquier momento el estado o avance de su incidencia/peticion en el
apartado “MisIncidencias”;cadaunodelosestados esunenlace que aldarle cliclemostrardenelpanelde
la derecha las incidencias en dicho estado, alli a su vez seleccione la incidencia a consultar.

Mis Incidencias 8

£ Nuevas (0)
££. Nuevas pendientes de autorizacién (0)
Rechazadas (0)
§ Asignadas a un grupo (0)
g Asignadas pendientes de respuesta (0)
# Resueltas (0)

7 Cerradas (3)

% De otros usuarios (0)

& Notificadas en nombre de otro (0)

6.1. Responder preguntas al Agente de Servicio

Cuando el agente de servicio lo requiera, le solicitara 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:

Mis Incidencias/Peticiones

Rechazadas (3)

Asignadas a un grupo (1)

Cerradas (87)

Luego se debe seleccionar la incidencia/peticion a responder. Una vez seleccionada la
incidencia, editela, conteste la pregunta y guardela con el botén “Guardar”.
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6.2. Soporte Remoto

Si va a recibir la prestacion del servicio de manera remota, seré informado de la respectiva
toma de su equipo. Para lo cual usted debe ingresar al Portal de Usuarios.

Una vez ingrese deberd digitar el codigo que le informe el agente de servicio, en el campo
sefialado en laimagen y de ésta manera usted dara la autorizacion para acceder a su equipo.

El servi

icio publico | Funcién
es de todos Pablica

@ Dienvenido a la Mesa de Servicio del Departamento Administralivo de la Funcion Publca. En este portal de usuarios podrd registrar y hacer seguimiento a sus incidencias ¢ peticiones. *'!l!k‘ﬂ"‘ de Servicios
W .

Horano de atencion. Lunes a Viemes de 800 am. a500pm
Gracias por utilizar nuestro servicio !

Alertas  Recordatorios / Noticias

Politica De Privacidad y Proteccién de datos Personales LIS S
El Departamento Administrativo de la Funcién Piblica conforme los lineamientos establecidos en la Ley 1581 de 2012 y su decreto reglamentario, como responsable de la recaleccién de i ——
los datos personales suministrados en el presente documento, garantiza la seguridad y confidencialidad respecto del tratamiento de los datos sensibles o personales suministrados para los 23X
fines de la presente solicitud, ignalmente propendera por su debida custodia, uso, circulacién y supresién

mayo de 2015
[

»
Manifiesto y acepto que conozco los términos y condiciones de politica para el uso y tratamiento de datos personales al usar éste sistema de informacién, la cual se encuentra publicada en @ BOC || Incidencias
http:/ /s funcionpublica.gov.co/ ciudadana.

Catilogo de Servicios

Consuite el Cataiogo de, s por el Departamento de TI. y_conozea con todo
W' defalie Ia coleccién degfvcios a su disNgicion

Ingrese el cddigo para

tomar control remoto

Se desplegara una ventana de confirmacion de la ejecucién del programa, de clic en “Ejecutar”.
Dependiendo del navegador y la configuracién 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 conexién, usted observara todo lo que el agente de servicio realice;

podra finalizar la conexion cuando sea requerido, en la opcion “Finalizar Remoto”, también podra denegar el
control y saber el momento que se tiene control del equipo.

6.3. Cierre de Incidencia/Peticion

Cuando esté resuelta su incidencia/peticion, usted recibira un correo donde le informa la
solucion y el cambio de estado respectivo.
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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.

. Nuevas (0)
e Rechazadas (1)
5 Asignadas a un grupo (6)
N I iantgs da racniacta ([))
@ Asignadas pendie pussta (0)

®. Resueltas (1)< ?m

Cerradas (21)

¢

Aparecerd a la izquierda un panel con la lista de las incidencias/peticiones Resueltas,
seleccione la que desea editar dando clic en ella

s s 3t Lt e i peicones- sl W] CIFEEIEE e
29 Mis cidenias y efines Codigo T ‘Fechade fegistro i ‘Titulo ! ‘Estado Vi ‘Fechaesﬁmadﬂ
& Nugvas INC2017-0000%9 110572017 §:32 Revison Antius Restela 052017 1132

§ Asgnadas aun grupo

* Restelas
i Rechazades
§ Cemadas
) Ot cidencas  efioes
& Como usuaro nformado en incidencias de otros
{ Notfcadas en nombre de ofr

§ Como supenvisor
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Dar clicen
“Editar/Evaluar”

] Incidencias y peficiones AT Editﬁvaiuari | Comentaros| DAt

-8 Mis incidencias y peiciones Incidencia
% Nuevas CODIGO: INC 2017-000099 (Resuetta

§ Asignadas aun grupo

8 Resudis Revision Antivirus
i Rechazadas Codigo: INC 2017-000099
¢ Ceradas Titulo: Revision Antivirus
= Otras incidencias y pefciones Descripcion: Plantila para la generacion automética de la peticion de Monitoreo de la Consola de Anfivirus
& Como usuario informado en incidencias de otros u¢ Notficado po: arinez Calvo, Andrea

& Notficadas en nombre de otro Estado! Subestado: Rescel

& Como supervisor T
Categoria: Soparte Técnico/Amacenamiento en a Nube
Solucion: Iskddfkdsfdsfif
Tiempo de resolucion: 058 Horals segin configuracion horario o SLA

Resolucion:

Informar a otros usuarios:

Fecha dltima modificacion: 17/05/2017 9:05

‘% Anexos
| Nombre del fichero Descripcion Fecha

Luego confirme la solucion

& Guardar @ Cancelar o Ayuda

Incidencia
CODIGO: INC 2017-000099 (Resuelta)

Revision Antivirus

Cédigo: INC 2017-000099
Titulo: Revisién Antivirus
Descripcion: Plantilla para la generacién automatica de la peticion de Monitoreo de la Consocla de Antivirus
Notificado por: Martinez Calvo. Andrea
Estado / Subestado: Resuelta
Tipo: Incidencia
Categoria: /Soporte Técnico/Almacenamiento en la Nube
Solucién: Iskddlfkdsfdsflf
Tiempo de resolucién: 0,58 Horals segun configuracion herario o SLA Seleccione “Correcta” o “Incorrecta

ion: C I cta ., . s e .
Resolucion: O Beorrecta O Ineorrect segun la solucién recibida y diligencie
B Encuestas los comentarios que desee. A

»

U firmada 1 Lucion de Ia incidfeia podra d ol continuacion, si se le solicita — diligencie
na vez confirmada la resolucion de la incide la podra dar respuesta a las la encuentra de Medicién de Calldad del ]
, . V Servicio, luego oprima “Guardar” en el
nformar a otros usuarios: L N
menu superior.

Fecha altima modificacion: 17/05/2017 9:05

Ty Anexos

0] Nombre del fichera Descripcién Fecha

@[ Anexar un fichero
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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.

7. Salir de la aplicacion

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

@ Suarez Rivera. Luis Emesto

El servicio piblico Funcién
es de todos Pablica

e, Bienvenido a la Mesa de Servicio del Departamento Adminisirafivo de la Funcién Publica. En éste portal de usuanios podrd registrar y hacer seguimiento a sus incidencias o peliciones

Horario de atencidn’ Lunes a Viernes da 800am a500pm
Gracias por utilizar nuestro servicio !

| Alertas | Recordatorios | Noticias

Politica De Privacidad y Proteccién de datos Personales

Fl— .
El Departamento Administrativo de la Funcién Piblica conforme los lineamientos establecidos en la Ley 1581 de 2012 y su decreto reglamentario, como responsable de la recoleccién de - -~
Jos datos personales suministrados en el presente documento, garantiza la seguridad y confidencialidad respecto del tratamiento de los datos sensibles o personales suministrados para los I
fines de la presente solicitud, igualmente propendera por su debida custodia, uso, circulacion v supresion.

»

Manifiesto y acepto que conozce los términos y condiciones de politica para el uso y tratamiento de datos personales al usar éste sistema de informacién, la cual se encuentra publicada en @500 ncancias

hitp:/ fwww gov.co/ciudadano.

Mis Incidencias/Peticiones L Base de Datos de Conocimiento i
Cemaas (%)
W Sistemas g Informacion ntemos/PROACTIVANET (1)

Mgtificadas en nambre de oo (1) W Sislemas de Informacion MisionalSIGEP (2

Ingrese el cédige indado por el Agente de Servicio, para aulorzar accesa su computador.
L]
Catilogo de Servicios

onsulte el Catdlogo de Servicios ofrecidos por el Departamento de T,y conozca con lod
detalle la coleccién de servicios a su disposicién,
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