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SIGLA: Mesa de Atencion de Requerimientos e Incidentes.

Mesa de Servicios (Service Desk), o simplemente CAU Centro de Atencion al
Usuario

Es un conjunto de recursos tecnologicos y humanos, para prestar servicios con la
posibilidad de gestionar y solucionar todas las posibles incidencias de manera integral,
junto con la atencion de requerimientos relacionados con las Tecnologias de la

Informacion y la Comunicacion (TIC).
https://es.wikipedia.org/wiki/Mesa_de ayuda

La mesa de servicio actua como un unico punto de contacto entre la organizacion de Tl
y la empresa para todos los informes de incidentes, solicitudes de servicio,

notificaciones de cambios y cualquier otra comunicacion necesaria.
https://blog.hixsa.com/posts/principales-responsabilidades-de-la-mesa-de-servicio-de-itil

https://mari.cali.gov.co
Subdireccion de Tecnologia Digital - DATIC

www.cali.gov.co
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MISION

“Ayudar a nuestros usuarios a hacer el mejor
uso de la tecnologia , suministrando
asistencia tecnica y funcional para sus
solicitudes, requerimientos o problemas".

VALORES

Resolver problemas, no solo proveer un rapido arreglo.

Ser proactivos, no reactivos, prevenir los problemas, hacer que no ocurran .
Ser cortés y profesional.

Nuestra prioridad es minimizar el tiempo inoperable de los usuarios.

Servir como Unico Punto de Contacto para todos los requerimientos de TI.
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METAS

[ Implementar maneras de mejorar nuestras habilidades, servicios y
equipamientos para la prestacion del mismo.

| Establecer una administracion efectiva de los flujos de trabajo

| Comunicarnos efectivamente con nuestros usuarios, Encuestar
regularmente a los usuarios; conocer sus visiones sobre nuestros servicios.

| Incrementar la autosuficiencia de los usuarios.
| Responder rapidamente a los cambios.

| Automatizar donde sea posible.

| Monitorear y reportar el uso y performance de la tecnologia.

| Incrementar y mejorar la comunicacion con las demas areas de TI.

www.cali.gov.co
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SERVICIO

DESCRIPCION

- Soporte Aplicaciones Funcionales

M@Tw

re_a Aplicaciones

rte Te

Infr t

Suministrar el servicio de Soporte
Funcional de Sistemas de Informacion a

cada wuna de Ilas dependencias u
organismos de la administracion central

(SGAFT (SAP) - APLICACIONES (RENTA
VARIAS NO SAP ) — PORTAL
WEB )

Suministrar el servicio de Soporte de
Ingenieria de Software (Desarrollo —
Implementacion de Mejoras y/o Nuevos
Requerimientos ) de los Sistemas de
Informaciéon que utilizan las dependencias
u organismos de la administracion central

SGAFT - APLICACIONES INTRANET —
AUL — PORTAL WEB )

Suministrar el servicio de Soporte Técnico
operativo de Hardware ,B software y redes

de primer nivel a los usuarios de los
Organismos. (CTO'S)

Permitir a los usuarios de la Alcaldia de Cali
el uso de la infraestructura y mantener
disponible y seguros los servicios de:
(Servidores (Alojamiento Virtual y Fisico en
el Centro de Computo) — Redes — Intemet -
Correo Electréonico.- Directorio Activo -
Bases de Datos)

Mantener estable y disponible los servicios
de las Zonas TI| de WiFi para los
Ciudadanos

www.cali.gov.co

ALCALDIA DE
SANTIAGO DE CALI
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Gestion de Incidentes.

Gestion de Requerimientos.

Gestion de la Configuracion y Activos del Servicio.
Gestion de Catalogo de Servicios.

Gestion de Niveles de Servicios.

Reportes.

Paneles de KPIs & Smart KPls.

Gestion de Conocimiento.

Gestion de Problemas.

Gestion de Portafolio de Servicios.

Reportes Personalizados.

Gestion de Cambios.

Y Y (Y s Y o [ s [ o O o [ o O o O o N

Panel de Administracion.

www.cali.gov.co
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GESTION DEL CONOCIMIENTO

El proceso "Gestion de Conocimiento" brinda la capacidad de
poder analizar, almacenar y compartir la informacion al interior
de la entidad, con el animo de mejorar la eficiencia en los
servicios que se prestan, optimizando y logrando reducir la
necesidad de redescubrir la informacion, brindando elementos
que permitan la solucion de requerimientos o0 incidentes
repetitivos. (Fuente: MinTic).

www.cali.gov.co
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DEFINICION

“Incidente (Incident)
Interrupcion inesperada o reduccion en la
calidad de un Servicio de TI".

GESTION DE INCIDENTES

Es el proceso responsable de |la gestion del ciclo de vida de
todos los incidentes, asegura que se restablezca la operacion
normal del servicio lo antes posible y se minimice el impacto.




LINEAMIENTOS PARA ESTABLECER
PRIORIDADES G520 P

IMPACTO DESCRIPCION EJEMPLO

ALCALDIA DE
SANTIAGO DE CALI

CRITICO Indisponibilidad de servicio/s Sin acceso a la red
(Departamento / que afectan Sin acceso a Internet
Gerencia/Unidad significativamente a uno o Sin servidor de Exchange
afectada/s) mas departamentos, Sin aplicaciones del negocio
gerencias o unidades del
negocio
ALTO Indisponibilidad de servicio/s Falla de un servidor divisional
(Grupos o areas de que afectan a determinadas Red con problemas de performance
tarea afectados) funciqnes © a un grupo de Grupo de PC'S que no se conectan a la
usuarios 2
Trabajo no programado del Tareas de actualizacion para prevenirse
area de soporte necesario de ataques de virus
para prevenir incidentes de
impacto Critico o Alto
Un usuario afectado PC/monitor/teclado
(Indisponibilidad Indisponibilidad parcial de un Un usuario no puede enviar o recibir
parcial de un servicio/s para con un grupo correos
servicio) de personas Un usuario no puede acceder a la web
Problema de performance de Una aplicacién no funciona
una aplicacién apropiadamente

Borrado accidental de archivos Un usuario que no puede imprimir
Blanqueo de claves Fallas que no impactan |la operacion de
los usuarios

Actividades planificadas Cambios
Requerimientos de servicios Instalacion de software
negociados con el usuario Instalacion de hardware
Preguntas del tipo "Cémo Creacion de cuentas
hacer"

| www.cali.gov.co




ANS’s de SOPORTE de MARI

| www.cali.gov.co
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Gestion de SLA Indicac

N

Nombre del SLA:

T

Y ) Y
Y 1 Por defecto SLA por defecto Operacion 0
> 2 SLA CRITICO 4 H INC SLA CRITICO 4 H Operacion 0
o 3 SLA ALTO 9 H INC SLAALTOSH Operacion 0
» 4 SLA MEDIO 18 H INC SLA MEDIO 18 H Operacion 0
» 5 SLA BAJO 36 HINC SLABAJO 36 H Operacion 1
» 6 SLA ALTO 18 H REQ SLA ALTO 18 H REQ Operacion 0
> 7 SLA MEDIO 36 H REQ SLA MEDIO 36 H REQ Operacion 1
SLA/HORAS
LABORALES INCIDENTE REQUERIMIENTO
CRITICO 4
ALTO 9
MEDIO 18
BAJO 36

ES LA ESTANDAR MARI

24

18
12
18
12

ALCALDIA DE
SANTIAGO DE CALI
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REQUERIMIENTOS

Son declaraciones que identifican atributos,
capacidades, caracteristicas y/o cualidades que
necesita cumplir un sistema para que tenga valor y
utilidad para el usuario

Gestion de Requerimiento
Es la condicion o capacidad que debe tener un sistema,
producto, servicio o componente para satisfacer un
contrato, estandar, especificacion, u otros documentos
formalmente establecidos. Requerimiento,
Usuario que requiere informacion para el cambio o €l
acceso a un servicio.
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Administrativos
DATIC

ROLES EN MARI

REPRESENTANTE CTO
LIDERES FUNCIONALES .
SAP - DARUMA - BPMS- RESPONSABLES MARI CORE

FINANCIERO
EQUIPO BE APOYO

CADA ORGANISMO

ING. SOFTWARE. -
DESARROLLADORES DIRECTORIO
-ABAPS ACTIVO

Usuarios Finales,
Quienes reportan Quienes dan

incidentes y/o solucién a los
requerimientos Incidentes y/o INFRAESTRUCTURA REDES

requerimientos. Son

: : Apoyo al Equipo de Agentes

Agentes Técnicos.




GESTION DE LA MESA DE SERVICIOS

Hola Soy

MARI

Para poder ayudarte con tus
requerimientos deberas...

www.cali.gov.co
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La Mesa de Atencion a Requerimientos e Incidentes
se renueva para brindarte mejores servicios, incrementando
tu productividad y ehiciencia

www.cali.gov.co
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Acceso A MARI por la Url  “&@i'e

Ingresar a https://mari.cali.gov.co

© 11/16/2020 12:00:00 AM
Mejorar Experiencia | Téminos y Licencia | Ayuda

www.cali.gov.co
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SANTIAGO DE CALI

DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE
TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION
Y LAS COMUNICACIONES

Nombre de usuario o contrasena incorrecta
*le quedan 2 intentos

Enlazado con
Directorio Activo
Usuario :

BINo cerrar sesion nombre.apellido
Contrasena, con la
Ingresan en su
computador

© 11/17/2020 12:00:00 AM 1171772020 12:00:00 AM
Mejorar Experiencia | Términos y Licencia | Ayuda

www.cali.gov.co




Acceso MARI por la Intranet

Portal Alcaldia : www.cali.gov.co

€ 5 C @ caligovco

it Aplicaciones M Recibidos @ PRUEBASMARI @ httpsi//marihelppe..

¥

%
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Nuestro alcalde
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Buscar..
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Hasta el miércoles 19 de febre
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www.cali.gov.co

Atencion al ciudadano v

A\ ' N o cTr alals FNCITEC M
¢ ASI CONSruimos progreso

© MARIPRODUCCION I SAPERPPRD I SAPERPQAS I SAPERPDES

La Entidad

. aviig
11 C~INNEAC |\ MNanoarac
Fl.ln'._.r-'l Cay AEDEres

QOrganigrama

| - T N IR ]
f‘\]\)m‘:;;;:; ama INstitucionat

o COITd Enlace a Intranet

Importado de Inter...

390 de Cal f o Lo

Tramites y servicios v

Puro ,
Corazon ’ ’

PrCali

ALCALDIA DE
SANTIAGO DE CALI

¢

@ SLA Management -..,

Organismos v

Transparencia

Planes, programasy
proyectos

' ]y -
e Lal Qc".—u.rrr e

¢ LONNanciaciony regd

» { L 1 [
e Tt d = ~F1r ~ -~
¢ |nfraestructura de datos
S

PR— - |/ —— ol = | ’

e Aa Cantiann A ;

\les de Santiago ic dtll
-

J
D

espact

L
[

*m

¢ Observatorios

Mo sl nariiraan il
¢ Plan anticorrupcion y de

atencion al cludadano

Plan de desarrollo 2016 -

narm Al Aracrac = .~ '-,—-v‘,
2019, Lall progresa contgo

~an Aa rnachiAn b nvral AAa
e Plande geston ﬂEC:-;fa.dc
racidi ine cAlidac (IDCIDS)
residuos solidos (PGIRS)

Uian ra Aeanamiantn
¢ rlan ae oraenamiento
bavvibarial (DAY



e __
Acceso a MARI por INTRANET A A

Iniciar sesion

Intranet Institucional N
INICIO

Iniciar sesion

Intranet Institucional N Iniciar sesion

INICIO

Puro
Corazon
5 & ah(

Jorge lvan Ospina

Alcalde 2020 - 2023 |ﬂ|C|ar SeSIén

Correo institucional completo *

ursula.bonilla@cali.gov.co

Intranet Alcaldia de Santiago de Cali Contrasena *

Implementado por Ia Oficina AsesoradelT 2014 ] eecescssss |

Iniciar sesion

Intranet Alcaldia de Santiago de Cali

Implementado por la Oficina Asesora de IT 2014

www.cali.gov.co
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- O X
0 (82) Devoram 41 X l (") :ORFEQ, Médule X @ Intranet Institucic X & Entrada al sistema X l @ https://maribhelpr X | +
C @ Noesseguro | intranet2.caligov.co A = @
HH Aplicaciones =¥ gui L Drive Calendar ml fiori ' Sistema de Informa... m LinkedIn (22,590 no leidos) -... ™M Recibidos (1.452) -... »

Intranet Institucional A ‘(‘ £y Ursula Bonilla Sanchez
INICIO = GRUPOS ' NOTICIAS EVENTOS Sitio v

Gestion Tecnoldgica Control Hacienda Publica Gestion Juridico administrativa Gestion Talento Humano

Planeacion Institucional

Servicios Gestién Tecnologica Control Hacienda Publica Gestién Juridico administrativa Gestién Talento Humano

¢, Qué esta pasando?

Con la Ley 2014 de 2019, se regulan sanciones para

Planeacion Institucional

condenados por corrupcion y delitos contra la Administracion
publica

Servicios

Mis servicios

Servicios Institucionales
Internos
PDF 7 -!- (
o) | ) A @ ([NE
5 toml b
/ L L)
. . Consulta de Consulta de 2. 7
Cﬁ%":gsagso;’e Tabulados Inventario de Activos Liquidacion de | Inddentes - B
Bl ncimes de NOmina FI]OS Asngnados Cesantias
'GESTION |
S— _' [?_E TALENTQ A

www.cali.gov.co




£ (82) TODO E! “ x |

€ . ORFEO, Modul x | & Intranet Instituc
[ & & marn.helppeoplecioud.com/helppeople_ Marn
1T Aplicaciones = gui & Dnve Calendar wll fion
o -

www.cali.gov.co

>

SSO/Loginaspxfusername

W Sistema de Informa

= Entrada al sistema X

LinkedIn

clientid=fdfc2carl

S hups//mari.helg

8150-4c6S

(22,590 no leidos) -.

Cuando

aab3-70e... Q = =J .
M Reciidos (1452 - | ingresas al

Puro , "
navegador | Corazon ’

PrCali

de Chrome,
aparece la
Mari

TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION
Y LAS COMUNICACIONES

Nombre de usuario o contrasena incorrecta
*le quedan 2 intentos

ALCALDIA DE
SANTIAGO DE CALI

La clave de
acceso es la
misma del
Directorio
Activo.

MNo cerrar sesion

© 11/17/2020 12:00:00 AM 11/177/2020 12:00:00 AM
Mejorar Experiencia | Términos y Licencia | Ayuda
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Selecciona Operacion g A

Dar clic
link en
Self Service

- o . Ursula Bonilla Sanchez
Estrategia Diseno Transicion Operacion Alcaldia de Cali

Catélogo de Servicios

Catalogo de |

Mis Solicitudes

] Solicitud F.Radicacio F.Recepcion ; LI Jia Estade Asunto
. . 1] Asistencia a Vehiculos * = g
e e 22/01/2020 27/01/2020 ‘ ~ traslado de St 27/01/2020 : e Juan Miguel
Se rVICIOS eS + Bienes y Servicios * 272 17:20:53 14:30:00 helppeople  cerrada ST Requerimiento 266 5.07:13 Solucionade  CTO-DATIC Rendri
27/01/2020 30/01/2020  Instalacién de = 29/01/2020 . Sonia Marleny
como Se 16:58:10 14:28:00  "ePpeople cerads e ot ) S0l gt setionaco i Hodoier Imbol Quinones
e n C U e nt ra v ol Sajua(eaz helppeople  cerrad: o Incidents 489 BAz/2020 Solucionado g:r?t.rlz::"ion e Aehdian
10:31:58 15:31:00 Ppeop =TSR scaner 10:40:04 Dvublica i Sierra Hemandez
d los incidentss on g
eSt ru Ct urada 07/02/2020 /022000 | e delorganismo oL 63 10/02/2020 o o ;’:S”a'e;:ms s:gzs et
15:05:20 10:35:00 'EIPPROPIE  CRMACA  gecretaria de i 17:01:21

Ia mesa de Bienestar Social Servicios Abderrashman
SerViCiOS NS D =SS 10 items in 3 pages

Base de Conocimiento

1 Como Gestionar mis solicitudes rJI FAVOR SELECCIONE CATEGORIA CcoMOo ancrez.rodriguez ALCALDIA
2  Como Crear Requerimientos o Incidentes con Mari SO n ‘tu S PO FAVOR SELECCIONE CATEGORIA COoMO andres.rodriguez ALCALDIA

solicitudes
realizadas,
para dar
seguimiento,
dar clic en el
numero

www.cali.gov.co
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Selecciona en el Catalogo de Servicios tu solicitud

Catalogo de Servicios

i~ TIC *

1-_] Asistencia a Vehiculos *

+/- Bienes y Servicios *

Catalogo de Servicios

Para el caso HALE (S
de CTO. dar g Soporte Técnico CTO *
clicen TIC L.
g Rentas Varias No SAP*

g Servicios de Infraestructura TIC *

- Asistencia a Vehiculos *

-~ Bienes y Servicios *
-] Asistencia a Organismos *

-~ _Mantenimiento de Bienes y Servicios

www.cali.gov.co




Cé:gégén.‘ ’ 50
Selecciona en el Catalogo de Servicios tu solicitud it L

Servicios TIC (Tecnologias de la Informacion y Comunicaciones)
Reportar al CTO de cada organismos,

Catalogo de Servicios

TIC *
C;Dla\?istenci:ea\loef\iculos* Catélogo de SerViCiOS
+ ienesy rvicios j TIC X
: ( Soporte Técnico CTO *
| SOPORTE EN SITIO

Dar click en el mas (+) E e
Soporte Técnico CTO, Catalogo de Servicios

e TIC*

Dar click en
el mas (+)
TIC , para
desplegar
el menu

41 Soporte Técnico CTO *

ﬁ@l}o RTE EN SITICS

Dar click en el mas (+)
SOPORTE EN SITIO , para
Ingresar a la nueva solicitud

www.cali.gov.co
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Selecciona en el Catalogo de Servicios Sl L .

tu solicitud Servicios TIC : SAP

Catalogo de Servicios

--{TIC *
g Soporte Técnico CTO *

AP * =~ SAP *
..... & 1 3 ES
"~ Rentas Varias No SAP® AM- Activos Fijos

| ----- AP- Cuentas por Pagar =
- _FI GL- Contabilidad *

+|- Servicios de Infraestructura TIC *

g Asistencia a Vehiculos *
- [FM- Presupuesto *

-/~ Bienes y Servicios *

=+ Asistencia a Organismos * - TR-CM Tesoreria - Gestién de Caja *

- _Mantenimiento de Bienes y Servicios i MM- Gestién Materiales™
Dar click en T DAoL
. _BI BW- Inteligencia de Negocios y Mineria de Da'

el mas (+)
TIC i _PSCD- Rentas *
g ’Ipara ----- HCM Nomina *

esp egar ----- PS - Proyectos *
el menu . .. DDM - Partfalin and Praiect Mananement *

Seleccionar el modulo
para realizar su
solicitud,

www.cali.gov.co




Selecciona en el Catalogo de Servicios tu solicitud e A
Asistencia a Vehiculos (Parque automotor del Municipio)
Cada Organismo tiene una persona encargada para realizar

las solicitudes

.~ Wl HMcatilogo de Servicios

Asistencia a Vehiculos *

+/- Bienes y Servicios *

Catalogo de Servicios

Catalogo de Servicios

i TIC *

-_1 Asistencia a Vehiculos * #- TIC *
Dar click en VEHICULOS * g Asistencia a Vehiculos *
el mas (+) ~}- MOTOCICLETAS * I VEHICULOS *
asistencia a +- Bienes y Servicios * - _Mantenimiento Preventivo
vehiculos |, - _Mantenimiento Correctivo
Sara P conr
glersnpeli?]ar s _Revision Técnico Mecanica

. [+~ MOTOCICLETAS *

" — - - *
Dar click en el mas (+) Bienes y Servicios

para vehiculos o
Motos. Dar click en el

requerimientos que
necesitas para el

| ! vehiculo.
www.cali.gov.co
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Selecciona en el Catalogo de Servicios tu solicitud <2317 o
Bienes y Servicios (Mantenimiento)

ALCALDIA DE
SANTIAGO DE CALI

Los Servicios a solicitar en la
mesa de Mantenimiento de
Bienes y Servicios:

Catdlogo de Servicios » Cerrajeria

Aire Acondicionado

L « Eléctrico.
+/- Asistencia a Vehiculos * ' = e Hidraulico.
-Bienes y Servicios * * Modulares.
o « Telefonia..

g Asistencia a Vehiculos *

/- Bienes y Servicios * ) o
el . . atalogo de Servicios
sustencna 3 Organismos ™

. - ¥ *
Dar click en el mas (+) i~ TIC
para Bienes y g Asistencia a Vehiculos *
Servicios -~ Bienes y Servicios *

-|- Asistencia a Organismos *

Mantenimiento de Bienes y Servicios

Dar click en el mas (+)
Los Servicios que para Asistencia a
solicitan en la mesa de Organismos
Mantenimiento de
Bienes y Servicios, se

ofrecen sélo para las Dar click en el mas (+)
instalaciones del CAM para Mantenimiento
y sus alrededores, de Bienes y Servicios

www.cali.gov.co
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Agrega un Asunto y la descripcion SANTIAGO DE CAL
con un adjunto si asi lo requiere, Descringion favor

VY darle guardar diligenciar teléfono de
contacto, ubicacion

i 0 G == ) X

- (fisica) , Areay
ol Organismo al cual
A nombre de™: Liliana Moreno Coronado H Cédigo, Login o Nom Q
: ———— pertenece,

Asunto Max(80)*: Actualizacion Antivirus

- D-C-| ¥ B

. . Por favor diligenciar los siguientes datos:
Descripcion de la Solicitud - Buenos Dias. Solicito Actualizar el
AN Antivirus de mi1 PC.

Descripcion Max(500)*:

Edificio :Plataforma 2

Piso / Area(Organismo) 2. SQA Datic

Teléfono 13192356559

Soporte Virtual o en Sitio

Adjuntos: Adjuntar

Esta categoria es de tipo: Requerimiento

Adjuntar si es caso
Imagen para

] sustentar la solicitud
www.cali.gov.co
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Se generara un codigo unico de Solicitud

Dar clic en el
disquete para
crear la
solicitud

www.cali.gov.co

a

‘A nombre de*: Ursula Bonilla Sanchez .

Asunto Max(80)*: cambio de mouse
H-D-C- ¥ M
buen dia.
Por favor solicito cambio de mouse ya que me esta fallando, mucha gracias por
tu atencion.

S - :

'Descripcion Max(500) ATT-U 5 AVISO x

319235

, La Solicitud Numero 1058 Fue creada
m nte.
LI_#K correctamente

OK

Adjuntar

Esta categoria es de tipo: Incidente

Adjuntos:

ALCALDIA DE
SANTIAGO DE CALI

Luego saldra
un aviso
Informando el
numero se
solicitud, dar
en el ok




Veras tus solicitudes al lado derecho de la pantalla
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Solucion del servicio

Llega la notificacion por el correo , se abre el
mensaje, para calificar el servicio.

—] > help.people 15:14
Solucion del Servicio No. 1071
Estimado(a), Ursula Bonilla Sanchez S.. vy
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Si la solucidn fue efectiva , se da click en
Califica la encuesta

Solucion del Servicio No. 1071 ©  Recibidos x B 2
help.people@cali.gov.co 15:14 (hace 2 horas) Yy
parami v

Estimado(a), Ursula Bonilla Sanchez

Su solicitud referente a:

Asunto de la solicitud: cableado de red

Descripcion de la solicitud: Buen dia Jorge

solicito el ajuste del cableado de red, agradezco su colaboracion

ursula bonilla

3192356559

registrada bajo el numero 1071, ha sido solucionada.

Le solicitamos cordialmente que dedique un momento a completar la encuesta del Servicio de asistencia. Valoramos sus

comentarios y buscamos constantemente nuevos modos de mejorar nuestro servicio respecto a usted.

Para completar la encuesta de satisfaccion

Califica la encuesta

www.cali.gov.co
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Se cierra la solicitud
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I I.aSoIm:dN 1071 Fue Carrada |
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Temas a consultar :

https://moodle.cali.gov.co/login/index.php

Gracias por su atencion

PCali
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