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INTRODUCCION

El Ministerio de Ambiente y Desarrollo Sostenible, requiere de un soporte tecnoldgico que facilite el
desarrollo normal de las actividades y que garantice el adecuado funcionamiento de los bienes y
servicios necesarios para la ejecucion de las labores institucionales.

En consecuencia, se ha dispuesto una herramienta que permita el registro, gestion y seguimiento de
las necesidades que se generan a nivel administrativo y tecnol6gico de la entidad, con el fin de unificar
los canales de informacion y fomentar el registro de la informacion de tal manera que se permita
realizar evaluaciones que redunden en el eventual ajuste a los modelos de atencién y prestacion de
los servicios propios de los procesos de soporte involucrados. Para esto, se hace necesario que cada
uno de los usuarios conozcan la herramienta de Gestion y Mesa de Servicio (GEMA), para lo cual se
establece esta guia que servira de referencia para el uso de la Mesa de Servicios en lo relacionado
con la prestacion de los servicios tecnologicos y administrativos.

OBJETIVO

Establecer los lineamientos para el uso de la herramienta de Mesa de Servicios, para el registro de

gestion de incidentes y requerimientos relacionados con los servicios de tecnologia de Informacion y

servicios administrativos.

ALCANCE

Esta guia debe ser aplicada por todos los funcionarios, contratistas y usuarios externos, asi como por

los responsables de la gestion y solucion de los requerimientos registrados en la Mesa de Servicios.

POLITICAS Y LINEAMIENTOS GENERALES

e La mesa de servicios es el unico punto de contacto autorizado entre los usuarios y la
Infraestructura y Servicios de Tecnologias de Informacidn para realizar la gestion de incidentes y
requerimientos de servicios tecnologicos.

e El canal de contacto a la mesa de servicios corresponde al siguiente enlace:

http://mesadeayuda.minambiente.gov.co/USDKV8/index.aspx#!/login/ o la intranet de la entidad;
http://intranet.minambiente.qov.co/

e Cualquier solicitud de servicio sin excepcion, debe ser registrada en la herramienta de gestién de
servicios de TI, cuya solicitud debe estar bien diligenciada con los campos obligatorios
acompanada del soporte correspondiente si el caso lo amerita.
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ROLES Y RESPONSABILIDADES

A continuacion, se relacionan cada una de las actividades generales con sus respectivos responsables
para la gestion de los casos de la entidad.

Lider del Mesa: Responsable de la asignacion y revision de los casos generados a través de la
herramienta, verificacion de documentacidn y responsable del aseguramiento de la correcta ejecucion
del procedimiento cumpliendo con los tiempos establecidos de atencion.

Soporte de Primer Nivel — (Técnico o Profesional mesa de servicio nivel 1) Se categorizan como
casos que requieren soporte de primer nivel cualquier solicitud de soporte técnico o funcional de las
aplicaciones, validacion de acceso, que pueda ser solucionado en primera instancia por la Mesa de
Servicio; para estos casos la mesa de servicio recepciona, clasifica y dara solucion al caso en los
tiempos establecidos en el arbol de servicio.

Soporte de Segundo Nivel — (Responsable del Componente) Se categorizan como casos que
requieren de soporte de segundo nivel cualquiera que no pueda ser solucionado por el Técnico o
Profesional mesa de servicio nivel 1'y que requiera ser escalado a otro equipo de trabajo para su
tratamiento. Para estos casos la Mesa de servicio recepciona, escala y hara seguimiento al caso hasta
su solucion en los tiempos establecidos. En cualquiera de los casos el usuario debera ser informado
del procedimiento que seguira su solicitud.

Soporte de Tercer Nivel - Proveedor: Se categorizan como casos que requieren de soporte de tercer
nivel cualquiera que no pueda ser solucionado por los niveles anteriores o equipo de trabajo al que
fue escalado para dar una solucion interna, el requerimiento es escalado a un proveedor externo para
ser solucionado, el cual debe ser monitoreado por el responsable que asigné el escalamiento que lo
tenga asignado. En cualquiera de los casos el usuario debera ser informado del avance o estado de
su solicitud.

Usuario: Cuando un usuario solicita un servicio de mesa de ayuda, existen ciertas responsabilidades
que se esperan de su parte para facilitar el proceso y obtener una resolucion eficiente. Algunas de
estas responsabilidades incluyen:

e Proporcionar informacién precisa y detallada: Es importante que el usuario brinde informacion
clara y precisa sobre el problema o solicitud que tiene. Esto incluye describir el problema de
manera completa y proporcionar cualquier detalle relevante que pueda ayudar al personal de
la mesa de ayuda a comprender y abordar el problema de manera adecuada.

e Sequir los canales de comunicacion establecidos: Los usuarios deben utilizar los canales de
comunicacion designados para solicitar el servicio de mesa de ayuda. Esto puede incluir el
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uso de un sistema de tickets, una linea telefonica dedicada o un correo electrénico especifico.
Siguiendo los canales adecuados, se garantiza que la solicitud llegue al equipo de soporte y
se gestione de manera adecuada.

Cooperar y sequir las instrucciones: Los usuarios deben estar dispuestos a colaborar con el
personal de la mesa de ayuda y seguir las instrucciones proporcionadas. Esto puede incluir
proporcionar acceso a sistemas o dispositivos, responder preguntas adicionales o seguir
pasos especificos para resolver el problema.

Ser paciente y comprensivo: A veces, la resolucién de un problema puede llevar tiempo,
especialmente si es complejo o requiere la intervencion de maltiples equipos. Los usuarios
deben tener paciencia y comprension durante el proceso, permitiendo al personal de la mesa
de ayuda realizar las investigaciones necesarias y brindar una solucién adecuada.

Proporcionar retroalimentacion y comentarios: Después de que se resuelva el problema, los
usuarios pueden proporcionar retroalimentacion y comentarios sobre su experiencia con el
servicio de mesa de ayuda. Esto puede ayudar a mejorar los procesos y servicios en el futuro.

Responsabilidades de los Profesionales o Técnicos de Mesa de Servicio

incluyen:

Escuchar y comprender al usuario: Es fundamental que los especialistas de la mesa de ayuda
escuchen activamente al usuario, comprendan su problema o solicitud y hagan las preguntas
necesarias para obtener detalles adicionales. Esto les ayudara a tener una vision clara del
problema a ofrecer una solucién adecuada.

Proporcionar asistencia oportuna: Los especialistas deben responder a las solicitudes de los
usuarios de manera oportuna, dentro de los plazos establecidos y de acuerdo con los niveles
de servicio acordados. Esto implica gestionar de manera eficiente los tickets de servicio y
priorizar las solicitudes segun su urgencia y gravedad.

Demostrar_conocimientos técnicos: Los especialistas deben contar con un buen nivel de
conocimientos técnicos y estar actualizados en las tecnologias, sistemas y productos con los
que trabajan. Deben ser capaces de identificar y resolver problemas de manera efectiva,
ofreciendo soluciones adecuadas y eficientes.

Comunicar de manera clara y comprensible: Es esencial que los especialistas puedan
comunicarse de manera clara y comprensible con los usuarios, evitando el uso de terminologia
técnica excesivamente compleja. Deben ser capaces de explicar las soluciones y los pasos a
seguir de manera que el usuario pueda entender y seguir las instrucciones.
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e Reqgistrar y documentar adecuadamente: Los especialistas deben registrar de manera precisa
y completa todas las interacciones, soluciones aplicadas y acciones tomadas durante el
proceso de resolucién. Esto facilitard el seguimiento de los problemas, la generacion de
informes y el analisis posterior, ademas de proporcionar un registro histérico util para futuras
referencias.

e Mantener la confidencialidad y la ética profesional: Los especialistas deben tratar la
informacion del usuario con confidencialidad y cumplir con los principios éticos y legales de
su profesiéon. Esto implica proteger los datos personales y la privacidad del usuario, asi como
actuar de manera profesional y respetuosa en todo momento.

MANUAL DE USUARIO

Para este apartado se proporcionan los lineamientos principales el uso de la herramienta y su objetivo
principal es orientar a los usuarios en el uso adecuado de los mddulos y garantizar una solucion
eficiente, brindando informacién paso a paso sobre los servicios de la mesa de ayuda.

Ingreso al Menu de Gema

El acceso de los usuarios a la herramienta de gestién y mesa de servicio actualmente - GEMA se
realiza por medio del enlace de la pagina WEB,
http://mesadeayuda.minambiente.gov.co/USDKV8/index.aspx#!/login/ o la intranet de la entidad;
hitp://intranet.minambiente.gov.co/, a una vez este creado el usuario en el dominio de red.

Todos los colaboradores deben estar en el dominio de Minambiente.gov.co vinculado con un usuario
a través del directorio activo, donde se establecen las politicas de seguridad, para el ingreso:

e Ingreso por medio de la intranet; http://intranet.minambiente.gov.co/

(@) (@) M-A-GTI-04:V1
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llustracion 1 Print Screen Intranet Minambiente

X

e Opciodn 2 directamente con el enlace de GEMA (herramienta de gestion y mesa de servicio)

http://mesadeayuda.minambiente.gov.co/USDKV8/index.aspx#!/login/

1 § MINISTERIO DE AMBIENTE Y
DESARROLLO SOSTENIBLE

Bienvenidos-a.la plataforma de
Gestion y Mesa de Asistencia
del Ministerio de Ambiente y
Desarrollo Sostenible,

Gema.

llustracion 2 Print Screen Gema Usuario Minambiente

© § ©

icontec icontec

I1SO 9001 1SO 14001

5C-2000142 SA-2000143

M-A-GTI-04:V1
Pégina 9 | 36



http://mesadeayuda.minambiente.gov.co/USDKV8/index.aspx#!/login/

MINISTERIO DE AMBIENTE Y
DESARROLLO SOSTENIBLE B . B o SOMOS <
Proceso: Gestion de Servicios de Informacion y Soporte Tecnologico IEEEUEUESIEEEEENEE Ry
Version: 1 Vigencia: 11/06/2024 Codigo: M-A-GTI-04

Se ingresa el usuario y la contrasefia de la cuenta Institucional. Una vez ingresado se encuentra la
opcion de mends, noticias y articulos, con informacion de guias de ingreso y servicios de la
herramienta.

y Gema

trabajando para ustedes mejorando GEMA para su facil manejo, Cualquier Inquietud comunicarse a la extensidn 1320,1330 y 1336

"

L}

L] Noticias Articulos Otros
k]
m
1t

[

llustracion 3 Print Screen Gema Usuario Minambiente

Opciones de ayudas y orientacion en los médulos iniciales como noticias, articulos y otros

llustracion 4 Print Screen Gema Usuario Minambiente
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En la parte izquierda se encuentra la opcion de menu donde se visualiza las opciones: mis casos,
Articulos, registrar caso.

\* Ssttordy

Estamos trabajando para ustedes mejora

-
i B Miscasos
—_— B Articulos Noticias
"] Noticias
i ect Registrar Caso
25t
25t 2
o5 ]
!
2.

llustracién 5 Print Screen Gema Usuario Minambiente

En la parte inferior se encuentran las opciones de: 1. Articulos 2. Registrar casos, 3. Mis casos.

/ \ A / \

/= Articulos / \ Mis casos
| Consults articulos que le | |

/ pued udar a resolver su

caso

Ha0 un ssguimisnto de los
casos registrados

llustracion 6 Print Screen Gema Usuario Minambiente

En la parte superior estan las lineas telefonicas de atencion de soporte y en el centro de la pantalla se
encuentran los mddulos de noticias, articulos y otros accesos, el cual tiene informacién de ayudas,
acceso a mddulos de capacitaciones y notificaciones de novedades.
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FEstamos frabaando paraustedes meiorando GEMA perasuf3c maneio,Cuaiuie inuietd comunicarsea f etensifn 1329,1330y 1336

Articulos Otros

llustracién 7 Print Screen Gema Usuario Minambiente

La noticia en rojo “Aprende a usar la herramienta gema y sus modulos’, se incluye informacion
adicional de apoyo para profundizacién en el uso de esta.

llustracion 8 Print Screen Gema Usuario Minambiente

(@) (@) M-A-GTI-04:V1

Pagina 12 | 36

icontec icontec

1SO 9001 ISO 14001

5C-2000142 SA-2000143




MANUAL DE USUARIO DE LA HERRAMIENTA DE GESTION Y MESA DE
MINISTERIO DE AMBIENTE Y SERVICIO

DESARROLLO SOSTENIBLE

Proceso: Gestion de Servicios de Informacion y Soporte Tecnolégico

Version: 1 Vigencia: 11/06/2024

Cadigo: M-A-GTI-04

Manual de guia basico de Usuario GEMA

Menu de GEMA
1. Creacion de correos o equipo de computo

Solicitud de creacion de cuentas

Solicitud de eliminacion de cuentas

Agregar personas a correo de buzoén
Deshabilitar funcionarios

Problemas o modificantes del usuario de equipo
Problemas de usuario de correo

Modificacion de firma de correo

Cambio de contrasefias de correo 0 equipo

2. Apoyo de Backup

Backup de equipo de computo
Backup de correo Electrénico

3. Equipo de computo o portatil

Configuracion de Hardware a Equipos Asignados a Usuarios
Actualizaciones y Activaciones de licencias.

Problemas de hardware en equipos de escritorio y Portatiles
Falla de plataforma Windows o Linux

Alistamiento de equipos de Aimacén

4.  Servicios de impresoras 0 escaner

Aumentar /Revisar el Cupo Impresion
Configuracion de impresora y PIN de Impresora
Instalacion/Cambio de Téner

Problemas con la Impresora

Problemas de escaner

5. Gestidn de red LAN y WIFI

Navegacion de YouTube
configuracion de VPN

Permisos de navegacion
Verificacién de conexion LAN o WIF|
Servicio de telefonia ip

Problemas de internet
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6. Utilitarios Ofimatica

Instalacion de Office 365, Paquete de Ofimatica
Instalacion de PDF acrobat

Instalacion de Antivirus

Instalacion de 7-zip es un compresor de archivos
Requerimiento otras aplicaciones

Instalacién de Software SIG

Solicitud de Firma digital

Fallas de ofimatica instalada

7. Aplicaciones y Desarrollo WEB

Desarrollo o modificaciones de software
Soporte a usuarios Arca
Soporte a usuarios Gema
Soporte a usuarios Ulises
Soporte a usuarios SIIF nacién
Soporte a usuarios SOMOSIG
Soporte a usuarios de Intranet
Soporte a usuarios Portal web
Soporte a usuarios Hominis
Soporte a usuarios WIKI

Fallas en aplicaciones Internas
Fallas en aplicaciones externas
Requerimiento BD SQL

Falla en Bases de datos

8.  Seguridad informacion

Solicitud en seguridad de la informacion
Incidentes de seguridad de la informacién
Ataque de Correo Malicioso

9.  Informacién geogréfica

Usuario Geonetwork

Solicitud de usuario ArcGIS online

Solicitud informacion fuentes externas

Solicitud de réplica de base de datos geografica
Solicito de Apoyo Aplicaciones Argis

(@) (@) M-A-GTI-04:V1
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10. Gestor de Infraestructura
Solicitud de carpetas compartidas
Fallas de configuracion
Servicio de Gestion de cambio
Permisos en configuracion de perfil D.A.

Con lo anterior se pretender facilitar al usuario realizar el requerimiento del servicio, conociendo el
servicio a solicitar y la categoria correspondiente.

Ingreso a médulo de registro de caso

Ingresar a Registrar Caso,

Registre su caso y en breve
daremos una respuesta

llustracién 9 Print Screen Gema Usuario Minambiente

A continuacién, se despliegan dos opciones de proyectos: Administrativos y GEMA

g Gema

¥ Registrar Caso

g Gema

llustracién 10 Print Screen Gema Usuario Minambiente
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Una vez seleccionado el proyecto de GEMA se visualiza la siguiente imagen
corresponde a los servicios de soporte tecnoldgico:

GCema
Cestion y mesa
gde asisiencia

llustracion 11 Print Screen Gema Usuario Minambiente

Seleccionado esta opcidn se despliegan los diferentes servicios relacionados con el proyecto asi:

Gema

= Registrr Caso

llustracién 12 Print Screen Gema Usuario Minambiente

Cada servicio cuenta con una subcategoria diferente.

(@) (@) M-A-GTI-04:V1

icontec icontec Pagina 16 | 36

I1SO 9001 1SO 14001

5C-2000142 SA-2000143

. Este proyecto



MINISTERIO DE AMBIENTE Y
DESARROLLO SOSTENIBLE

MANUAL DE USUARIO DE LA HERRAMIENTA DE GESTION Y MESA DE
SERVICIO

Proceso: Gestion de Servicios de Informacion y Soporte Tecnolégico

Version: 1

Vigencia: 11/06/2024

Cadigo: M-A-GTI-04

Subcategorias

Cuentas de correo

0 equipo de computo

Este modulo cuenta con las siguientes subcategorias de conformidad con el servicio requerido.

B Registrar Caso

e Solicitud d

llustracion 13 Print Screen Gema Usuario Minambiente

e creacion o activacion de cuentas de usuario

¢ solicitud de eliminacion de cuentas de correo y dominio
e Agregar personas a correo de buzdn

e Habilitar o

Deshabilitar funcionario

e Problemas o modificaciones de usuario de equipo
e Problemas usuarios de correo

¢ Modificacién firma de correo

e Cambio de Contrasefia de correo o dominio

Una vez seleccionado el servicio requerido se solicita informacion adicional que incluye campos

obligatorios:

e Nombres y apellidos completos del usuario
e Numero de identificacion

e Dependencia

e N° de contrato / N° resolucién

e Fecha de finalizacion del contrato

e Correo personal

e N°de celular

e Extension

©)
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Cuando se diligencia la informacion adicional obligatoria se despliega un menu de ayuda en la parte
derecha de la pantalla, informando el procedimiento del caso, informacion adicional, persona
autorizada para él envié y documentos adjuntos necesarios para el soporte del servicio como se
evidencia en la imagen.

CREACION DE
CUENTAS

Dvgte i fecha g i de |

llustracion 14 Print Screen Gema Usuario Minambiente

Procesos desde la Creacion Hasta el Cierre del Caso

Se registra el respectivo ingreso asi:

s g prs st o GEWA s ] e, Qe et comricarne s e 12,1130 1208

= | i

Noticias Articulos Otros

25
%

llustracién 15 Print Screen Gema Usuario Minambiente
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Se registra el caso en la herramienta y se selecciona el tipo de proyecto por servicio requerido. Existen
dos opciones:

[ ]
servicios administrativos

Uno para registrar los casos asociados a los servicios que se prestan desde el grupo de
y el otro correspondiente a los servicios tecnoldgicos.

Gemaj

B Registrar Caso

llustracién 16 Print Screen Gema Usuario Minambiente
Cuando se selecciona el proyecto de GEMA se despliegan las diferentes categorias que se encuentran

configuradas de acuerdo con los tipos de servicios que son prestados por la Oficina de Tecnologias
de la Informacién y comunicacion.

Ej.: se seleccionara la categoria 4 correspondiente al Servicio de impresoras y escaner.

llustracién 17 Print Screen Gema Usuario Minambiente

K= —
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Luego se selecciona la opcion requerida de acuerdo con la necesidad. En este caso se selecciona la
subcategoria 1. Aumentar /Revisar el Cupo Impresion

Aumentar /Revisar el Cupo
Impresidn

llustracion 18 Print Screen Gema Usuario Minambiente

Se diligencias los campos requeridos y obligatorios. Tener en cuenta que aquellos marcados con el
simbolo “*” son campos obligatorios que solicitara la herramienta.

* Cedula del usuario para amento de cuota * stario de Equipo

l‘ MEESHroD

Valor fura del rango 111111 - 1111111111111

llustracién 19 Print Screen Gema Usuario Minambiente
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E = o

= B Registrar Caso

& cema

= B Registrar Caso

>

Aumentar /Revisar el Cupo
Impresién
se

llustracion 20 Print Screen Gema Usuario Minambiente

Ayuda

Aumentar /Revisar el Cupo
Impresién
Sa

llustracién 21 Print Screen Gema Usuario Minambiente

© § ©
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Una vez diligenciado los campos de informacién, se creara el caso y se remitira un correo automatico
desde administradoraranda@minambiente.gov.co, el cual contiene la informacion de interés para el
usuario tal como:

e Numero de caso (con el que se puede realizar seguimiento)

e Profesional

e Tiempo de respuesta

e Fecha de creacion del caso.

llustracion 22 Print Screen Gema Usuario Minambiente

De igual forma se remite un correo de notificacion a la bandeja del especialista asignado, Con la
informacion registrada en el caso creado, al profesional de mesa de ayuda de acuerdo con los tiempos
de respuesta realiza la respectiva validacion con el usuario y procede con la resolucion del caso.

El usuario puede realizar el seguimiento del caso dentro de la herramienta

(@) (@) M-A-GTI-04:V1
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Estamos rabajando para usteds mejorando GEMA parasa fic maneo, Cualuier inuietd comunicarse  f extensin 1329,1330y 1336

Noticias Articulos Otros

~
=

s |

llustracion 23 Print Screen Gema Usuario Minambiente

Ingresando al icono mis casos encontrara todas las solicitudes en proceso.

/[~ \  Miscasos
|

Hags un seguimiento de los
Cas0s registrados
xh... _.-""f

llustracién 24 Print Screen Gema Usuario Minambiente

En esta bandeja del usuario se visualizan los casos que estan registrados, asignados, en procesos,
suspendidos y solucionados.
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May buenos dias

quicre modificacién de peril para realizar modifi parzel
aplicativo - /mesadearuda minambiente gov co APRAdmin = login

~
Aranda PassRecovery

for Active Directory

2
4 . g — 5

Perfil 2 solicitar para una correcta ejecucion del cambio de contrasefias sin afectacion y cumplimientos de pardmetros o.

creacion =

llustracion 25 Print Screen Gema Usuario Minambiente

En la opci6n de filtro se puede verificar los casos que se encuentran en el estado cerrado, Casos que
fueron atendidos a satisfaccion del usuario por el especialista.

# e G

I Filtrar por

Fecha de creacidn 1%

() Todos
® abiertos 25 & escéner > 1. Aumentar /Revisar el Cupo Impr

() cermados

GEMA
.1_Cuentas de Correo o Equipo de Computo >3 6. Problemas wsuario de corl

llustracién 26 Print Screen Gema Usuario Minambiente

Se realiza el filtro de casos cerrados en el icono de la parte superior de la pantalla como lo indica la
imagen, se visualizan todos los casos que solicito el usuario en estado cerrado.

M-A-GTI-04:V1
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@ Aranda PassRecovery

Far Active Directory

Emr

Emr

ctacidn v cumplimisntos de parématros de creacidn.

E=r

llustracion 27 Print Screen Gema Usuario Minambiente

Se continua con el proceso del caso que esta con estado registrado.

Aumento dz cupo de impresién

llustracién 28 Print Screen Gema Usuario Minambiente

El lider de la mesa de ayuda lo escala al profesional encargado y cambia de estado a asignado.

Se cambia de estado en la bandeja del usuario.

(@) (@) M-A-GTI-04:V1
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Mumento de cupo de impresion

llustracion 29 Print Screen Gema Usuario Minambiente

Se continua con el caso creado por el usuario, en donde el profesional una vez recibido procede a
cambiar el estado en proceso para seguir con la atencion del servicio, el estado del caso cambia en la
bandeja del usuario.

= B Miscasos

Aumento e cupo de impresin

llustracién 30 Print Screen Gema Usuario Minambiente

En este estado “En proceso” el usuario puede cancelar el servicio si no lo requiere desde la bandeja
de GEMA, cerrando el servicio con el boton “Cerrar caso” como se evidencia en la imagen.

(@) (@) M-A-GTI-04:V1
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Aumento d2 cupo de impreston

llustracion 31 Print Screen Gema Usuario Minambiente

Se continua con el proceso de verificando de la informacion para una solucion o solicitud de
informacion adicional para la gestion del caso.

Si el usuario no envia la informacién necesaria para su gestion, el especialista puede solicitarla a
través de la herramienta y cambia el estado del caso ha suspendido.

Hay dos formas:

1. Por notas.
El especialista solicita la informacién al usuario enviando una nota, el cual se notifica
por correo al usuario.

(@) (@) M-A-GTI-04:V1
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Se ha asignado una nota publica al requerimiento No. 14486

Administrador Aranda
Para: Manugl Castro Ballesteros

AL

Estimado(s) especialista

Le informamos que el requerimiento nimero 14486 registrado en Ia plataforma de mesa de ayuda presenta la siguiente nota:

Buenas tardes
Se requiere mas informacion del usuario

Para asignar &l cupo solicitado

Puede hacer seguimiento a su selicitud ingresando &l portal de mesa de ayuda de espedialistas:

http://mesadeayuda.minambiente.qov.cofASDKVE

Cuenta insflucians

COLOMBIA | Administrador Aranda
OTENCA DELA

ENCIA DE

llustracion 32 Print Screen Correo Usuario Minambiente

El usuario ingresa a su bandeja de GEMA, visualizando los casos que han registrado y estan en proceso, al
seleccionar el caso en la parte izquierda de la pantalla encontrara 4 pestafias, detalle del caso, datos
adicionales, notas y adjuntos, de ahi puede agregar una nota o adjuntar el archivo faltante para su gestién.
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llustracion 33 Print Screen Gema Usuario Minambiente

2. Por correo
El Profesional solicita la informacién al usuario por medio de correo, siendo mas
especifico con imagenes y archivos adjuntos.

GEMA, el cual solicitames <l favor crear el caso =n la categoria 25 para una gestién mas wipida v selucién satis hacia ol usuaric.

en de céma se debis realizar la solicitud

NMuchas gracias per su compransidn v 2poyo de nuestro trabajo.
Atta.
Mannel Castro

Ing. Sistemas

llustracion 34 Print Screen Correo Usuario Minambiente
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Se verifica en la bandeja del usuario el estado del caso, los correos y notas enviadas.

Estado del caso

Aumento de cupo de impresién

llustracion 35 Print Screen Gema Usuarios Minambiente

Correos y notas del caso

B Mis casos

llustracién 36 Print Screen Correo Usuario Minambiente

Se agrega la nota justificando la falta de informacién o adjuntando el documento faltante, como se
evidencia en la imagen.

© § ©
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B I U ¥ ¥ 3 8 E = A ., & .

Ilustracién 37 Print Screen Gema Usuario Minambiente
Visualizado en notas, se procede a justificar o cargar documentacion faltante.

No hay documento adjunto

'& Gema

B Mis casos

* 3 [ exporar |
il s
a ey
2]
2ol e
| @ Loomo e socemos syuder |

llustracion 38 Print Screen Gema Usuario Minambiente

Se procede a adjuntar el archivo

@) (@) M-A-GTI-04:V1
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[l
(]

043 Resumen genersl de casos.xisx” “Cey

llustracion 39 Print Screen Gema Usuario Minambiente
Se selecciona el archivo y adjunta.

B Mis casos

llustracién 40 Print Screen Gema Usuario Minambiente

Se procede a la solucién del caso, una vez solucionado el servicio requerido procedemos al cambio
de estado ha solucionado.

o, .

(© (s} M-A-GTI-04:V1
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Se cambia de estado en la bandeja del usuario.

I Seluiorado -

Aumento dz cupo de impresion

llustracion 41 Print Screen Gema Usuario Minambiente

Se notifica por correo la solucion y con su documentacién adjunta del requerimiento o incidente
atendido.

El caso N° 14486 ha sido resuelto

Su caso # 14486 de categoria 4_Servicios de impresoras v escéner ha side Resuelto, 2 continuacién, se presentaré el resumen del cazo

[Fecha de Solucién: [Fan 212023 :42PM |
[Descripcion: |Aumento de cupo de impresidn |
|Sotucién: |Se recibié informacién requerida y se amplia cupo de impresicn |

Archivos adjuntos al caso:

- pruchs de carguc de pdfpdf

Este caso fue solucionado por el esg Mamel Castro
Con el &nimo de mejorar cada diz. queremos saber su opinién sobre el servicio proparcionado, es por esta razén que lo invitamos 2 que diligencie la encuesta de satisfaccién.

Clic agui para responder la encuesta de sansfaccion.

Recuerde que, si roquicre agregar informacién & este caso @ conocer el estado de este, pusde Bacerlo ingresende al Portal Web de Usuarios o descarzando la Mabile App de Avanda Service Desk

COLOMBIA | Administrader Aranda

VIDA |,

llustracién 42 Print Screen Gema Usuario Minambiente

Las unicas personas autorizadas en los cierres de casos es el Lider de mesa de ayuda o el usuario
si esta de acuerdo con la solucion del servicio.
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Tres Opciones de Cierre Definitivo del Servicio

1. Directamente de la bandeja del usuario como cierre manual como se evidencia la imagen, la
opcion Cerrar caso; la cual se despliega tres opciones

Cerrado -

Cierre administrativo/72horas v

cierre administrativo/72horas

Reguerimiento entregado

solucidn exitosa por respuesta d

Solucidn exitosa por validacion ..

llustracién 43 Print Screen Gema Usuario Minambiente

2. El cierre automatico después de 7200 minutos (5 dias) de espera en el estado Solucionado,
si el usuario no responde la encuesta o cierre manual del caso.

3. Al contestar la encuesta ocurre dos accciones el cierre definitivo con la satisfacion del usuario
en su servicio o la reapertura del caso con la insastisfacion del usuario al no quedar con el
servicio solucionado correctamente.

El caso N° 14486 ha sido resuelto @
100%  — + | Restablecer
A\ Administrador Aranda S
Para: Manuel Castro Ballesteros Mié 21/06/2023 16:45

Cordial Salude Manuel Castro Ballesteros,

Su caso # 14496 de categoria 4_Servicios de impresoras y esedner ha sido Resuelio, 2 continuacién, se presentard el resumen del case

[Fecha de Soluciéu: [Fun 21 2023 42PN
Descripeion: [Aumento de cupo de impresion
Solucién: Se recibio sequerida y s emplia cupo de impresin

Archivos adjuntos al caso:

+ prueba de carzue de pdf pdf

Este cazo fue solucionado por el especialista Manuel Castro Ballesteros
Con el dnimo de mejorar cada diz, queremos saber su opinién sobre el servicio proporcionado, es por esta razén que lo invitamos a que diligencie ls encuesta de satisfaccion.

Clic aqui para responder s encuesta de satisfuccion.

Reecuerde que, s requiere agregar informacién a este caso o conocer el estado de este, puede hacerlo ingresando al Portal Web de Usuarios o descargando la Mobile App de Aranda Service Desk.

ot bnstuciors

COLOMBIA | Administrador Aranda
VIDA S

O
c
[

llustracion 44Print Screen Correo Usuario Minambiente

Se debe contestar la encuenta si desea cerrar el caso o abrirlo.
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01

llustracion 45 Print Screen Gema Usuario Minambiente

Una vez contestada el caso procede a realizar el cambio de estado.
Si es negativa abre el caso.
Si es positiva lo cierra.
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MANUAL DE USUARIO DE LA HERRAMIENTA DE GESTION Y MESA DE

MINISTERIO DE AMBIENTE Y
DESARROLLO SOSTENIBLE . SERVICH . .
Proceso: Gestion de Servicios de Informacion y Soporte Tecnolégico
Version: 1 Vigencia: 11/06/2024 Codigo: M-A-GTI-04
TERMINOS Y DEFINICIONES

Informacién: Conjunto de datos organizados que poseen significado.

ANS: Acuerdos de Niveles de Servicio, EI ANS describe el Servicio de Tl, donde documenta los
Objetivos de Nivel de Servicio y especifica las responsabilidades del Administrador de Servicio de Tl
hacia el usuario. Un tnico ANS puede cubrir varios Servicios de Tl o varios Clientes.

Requerimientos: Solicitud de servicio que hace un usuario, solicitando a realizar una configuracion,
informacion, asesoria, un cambio, acceso a un Servicio recurso, la cual no sea relativo a una falla o error.

Gestion de Incidentes: Verificacion de alguna Alteracion o falla de algin elemento o plataforma de la
IT (Infraestructura Tecnoldgica), o sistema de informacién que afecta en alguna medida la operacion
normal de un componente.

Mesa de Servicios: Es un conjunto de recursos tecnoldgicos y humanos, para prestar servicios con la
disponibilidad de gestionar y solucionar todas las posibles incidencias de manera integral, conjunto con
la atencion de requerimientos relacionados a la Oficina de Tecnologia de la Informacion y la
Comunicacion (OTIC). Un Centro de Servicio para la atencion al Usuario gestionando incidentes y
requerimientos.

Escalamientos: La gestion del escalamiento se centra en la satisfaccion del cliente, se clasifica los
servicios de atencion al cliente por orden de gravedad y los asigna al especialista de atencion adecuado.

Tiempo de Excepcion: Retrasos por eventos ajenos a la responsabilidad del especialista, donde se
suspende el caso en espera de la informacion o elemento solicitado.
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