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Mesa de Servicios
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SIGLA:       Mesa de Atención de Requerimientos e Incidentes.

Mesa de Servicios (Service Desk), o simplemente CAU Centro de Atención al 
Usuario   
 Es un conjunto de recursos tecnológicos y humanos, para prestar servicios con la 
posibilidad de gestionar y solucionar todas las posibles incidencias de manera integral, 
junto con la atención de requerimientos relacionados con las Tecnologías de la 
Información y la Comunicación (TIC). 
https://es.wikipedia.org/wiki/Mesa_de_ayuda

La mesa de servicio actúa como un único punto de contacto entre la organización de TI  
y la empresa para todos los informes de incidentes, solicitudes de servicio, 
notificaciones de cambios y cualquier otra comunicación necesaria.
https://blog.hixsa.com/posts/principales-responsabilidades-de-la-mesa-de-servicio-de-itil

https://mari.cali.gov.co

https://es.wikipedia.org/wiki/Tecnolog%C3%ADas_de_la_Informaci%C3%B3n_y_la_Comunicaci%C3%B3n
https://es.wikipedia.org/wiki/Tecnolog%C3%ADas_de_la_Informaci%C3%B3n_y_la_Comunicaci%C3%B3n
https://es.wikipedia.org/wiki/Mesa_de_ayuda
https://blog.hixsa.com/posts/principales-responsabilidades-de-la-mesa-de-servicio-de-itil


VALORES

� Resolver problemas, no solo proveer un rápido 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 Único Punto de Contacto para todos los requerimientos de TI.

“Ayudar a nuestros usuarios a hacer el mejor 
uso de la tecnología , suministrando 

asistencia técnica y funcional para sus 
solicitudes, requerimientos o problemas".

MISIÓN



METAS
� Implementar maneras de mejorar nuestras habilidades, servicios y 

equipamientos para la prestación del mismo. 
� Establecer una administración 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 rápidamente a los cambios. 
� Automatizar donde sea posible. 
� Monitorear y reportar el uso y performance de la tecnología. 
� Incrementar y mejorar la comunicación con las demás áreas de TI.



SERVICIOS DE  MARI                               
Mesa de Servicios



PROCESOS DE GESTION 
MARI

� Gestión de Incidentes.
� Gestión de Requerimientos.
� Gestión de la Configuración y Activos del Servicio.
� Gestión de Catálogo de Servicios.
� Gestión de Niveles de Servicios.
� Reportes.
� Paneles de KPIs & Smart KPIs.
� Gestión de Conocimiento.
� Gestión de Problemas.
� Gestión de Portafolio de Servicios.
� Reportes Personalizados.
� Gestión de Cambios.
� Panel de Administración.



GESTIÓN DEL CONOCIMIENTO

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



INCIDENTE

DEFINICION 
“Incidente (Incident) 

Interrupción inesperada o reducción en la 
calidad de un Servicio de TI”.

GESTIÓN DE INCIDENTES 
Es el proceso responsable de la gestión del ciclo de vida de 

todos los incidentes, asegura que se restablezca la operación 
normal del servicio lo antes posible y se minimice el impacto.



LINEAMIENTOS PARA ESTABLECER 
PRIORIDADES



ANS’s de SOPORTE de MARI  

SLA/HORAS 
LABORALES INCIDENTE REQUERIMIENTO

CRÍTICO 4  

ALTO 9 18

MEDIO 18 36

BAJO 36  

ES LA ESTANDAR MARI



REQUERIMIENTOS

Son declaraciones que identifican atributos, 
capacidades, características y/o cualidades que 

necesita cumplir un sistema para que tenga valor y 
utilidad para el usuario

Gestión de Requerimiento 
Es la condición o capacidad que debe tener un sistema, 

producto, servicio o componente para satisfacer un 
contrato, estándar, especificación, u otros documentos 

formalmente establecidos. Requerimiento,
Usuario que requiere información para el cambio o el 

acceso a un servicio.
 



CADA ORGANISMO

ROLES EN MARI
DATIC

EQUIPO DE APOYO

REPRESENTANTE CTO 
LÍDERES FUNCIONALES 
SAP -  DARUMA - BPMS- 

MIRAVE 

DIRECTORIO 
ACTIVO

RESPONSABLES MARI

ING. SOFTWARE. - 
DESARROLLADORES 
-ABAPS 

INFRAESTRUCTURA

CORE
FINANCIERO

Usuarios Finales, 
Quienes reportan 
incidentes y/o 
requerimientos

Agentes Técnicos. 
Quienes dan 
solución a los 
Incidentes y/o 
requerimientos. Son  
de Primer Nivel Apoyo al Equipo de Agentes 

Técnicos

REDES

Administrativos



GESTION DE LA MESA DE SERVICIOS 





Acceso A MARI por la Url

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

1..



Enlazado con 
Directorio Activo

Usuario : 
nombre.apellido 

Contraseña, con la 
ingresan en su 
computador



Acceso  MARI por la Intranet
Portal Alcaldía : www.cali.gov.co



Acceso a MARI por INTRANET





La clave de 
acceso es la 
misma del 
Directorio 
Activo.

Cuando 
ingresas al 
navegador 
de Chrome, 
aparece la 
Mari



Selecciona Operación

2..
Dar clic  
link en      

Self Service 

Catálogo de 
servicios es 

como se 
encuentra 

estructurada 
la mesa de 
servicios

Son tus 
solicitudes 
realizadas,  
para dar 

seguimiento, 
dar clic en el 

número 



           Selecciona en el Catalogo de Servicios tu solicitud 

3..
Para el caso 
de CTO, dar 
clic en TIC 



Selecciona en el Catalogo de Servicios tu solicitud
 Servicios TIC (Tecnologías de la Información y Comunicaciones)
 Reportar al  CTO de cada organismos,

            

3..
Dar click en 
el mas (+) 
TIC , para 
desplegar  
el menú

Dar click en el mas (+) 
Soporte Técnico CTO, 

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



Selecciona en el Catalogo de Servicios 
tu solicitud  Servicios TIC  :   SAP

            

3..
Dar click en 
el mas (+) 
TIC , para 
desplegar  
el menú

Seleccionar el modulo 
para realizar su 
solicitud, 



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

            

3..
Dar click en 
el mas (+) 
asistencia a 
vehículos , 
para 
desplegar  
el menú

Dar click en el mas (+) 
para  vehículos o 
Motos. Dar click en el 

requerimientos que 
necesitas para el 
vehículo.



Selecciona en el Catalogo de Servicios tu solicitud 
Bienes y Servicios (Mantenimiento)

Dar click en el mas (+) 
para  Bienes y 
Servicios

Dar click en el mas (+) 
para  Asistencia a 
Organismos

Dar click en el mas (+) 
para Mantenimiento 
de Bienes y Servicios

Los Servicios a solicitar  en la 
mesa de Mantenimiento de 
Bienes y Servicios:
• Cerrajería
• Aire Acondicionado
• Eléctrico.
• Hidráulico.
• Modulares.
• Telefonía..

Los Servicios  que 
solicitan en la mesa de 
Mantenimiento de 
Bienes y Servicios, se 
ofrecen  sólo para las 
instalaciones del CAM 
y sus alrededores,



                      Agrega un Asunto y la descripción 
                      con un adjunto si así lo requiere, 
                      y darle guardar 

4..

Descripción favor 
diligenciar teléfono de 
contacto, ubicación 

(física) ,  Área y 
Organismo al cual 

pertenece,

Adjuntar si es caso 
imagen  para 
sustentar la solicitud



                      Se generara un codigo unico de Solicitud

5..
Dar clic en el 
disquete para 

crear la 
solicitud

Luego saldrá 
un aviso 

informando el 
numero se 

solicitud, dar 
en el ok



 
                  Veras tus solicitudes al lado derecho de la pantalla 

6..
Para ver  la 
solicitud creada;  y 
mas detalle de su 
solicitud puede dar 
un click en el 
numero de la 
solicitud

Al darle clic en 
numero de la 
solicitud, se abre  
la ventana de 
Notas



Nota Adjunta

Abrimos y 
seleccionamos, 
Actualización 
del usuario

Actualizamos la 
solicitud para 
pedir 
información de 
la  solicitud,   
dar mas claridad 
o información 
adicional, 

Se guarda, para 
crear la nota



Solución del servicio
Llega la notificación por el correo , se abre el 
mensaje, para calificar el servicio.



Si la solución fue efectiva , se  da click en  
Califica la encuesta



Se evalúa el servicio, dar click en enviar

En caso de 
ser 

satisfactorio, 
la mala 

calificación no 
se podrá 
cerrar la 
solicitud

Dar clic en 
enviar para 

cerrar la 
solicitud



Se cierra la solicitud



Gracias por su atención

Temas a consultar : 

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

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

