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1 MANUAL DE USUARIO DE SISTEMA DE INFORMACION MESA DE SERVICIOS - SDDE

11 DESCRIPCION DEL SISTEMA DE INFORMACION

La herramienta de mesa de servicios — SDDE, es una solucién de gestion de servicios de codigo abierto y
distribuido bajo licencia GPL llamada GLPI, la cual nos permite gestionar los requerimientos, incidentes,
problemas y gestién de cambios con base en el marco de referencia ITIL, atendiendo de manera oportuna,
eficiente y con alta calidad los servicios que son registrados por los funcionarios contratistas y de planta de la
entidad, mediante acuerdos de nivel de servicios ANS.

Esta herramienta se integra al directorio activo como método de autentificacion a los usuarios, asegurando la
confidencialidad, integridad y disponibilidad de la informacién. Asimismo, se canalizan todos los incidentes y
requerimientos registrados por los usuarios, permitiendo la atencién y seguimiento, brindando una solucion
definitiva a sus solicitudes en busca de la mejora continua. De igual manera, permite establecer un tnico punto
de contacto, para la atencion de las necesidades de los usuarios en cuanto a la recepcidn, registro, analisis,
solucion, escalamiento, seguimiento y cierre de las solicitudes.

2 MANUAL DE USUARIO DEL SISTEMA MESA DE SERVICIO - SDDE: FUNCIONALIDADES

La herramienta de mesa de servicios — SDDE, permite gestionar los servicios de asistencia técnica registrados
por los funcionarios contratistas y de planta de la Secretaria Distrital de Desarrollo Economico.

21 ACCESO MESA DE SERVICIOS SDDE

La herramienta de mesa de servicios — SDDE, es accesible desde cualquier navegador web, (Google Chrome,
Mozilla Firefox, Opera y Microsoft Edge).

v El usuario ingresa en la direccidn web: https://mesadeservicios.desarrolloeconomico.gov.colglpil/index.php
4 El sistema presenta la pantalla de acceso a la herramienta de mesa de servicios — SDDE.
4 El usuario y contrasefia corresponde a las credenciales de ingreso a los equipos en propiedad de la

entidad y/o GESDOC. Nota: Para acceder a la herramienta es necesario estar registrado en el
directorio activo y tener activa la cuenta.

Si este documento se encuentra impreso no se garantiza su vigencia, por lo tanto es Copia No Controlada.
El usuario al momento de consultarlo debe compararlo con la version oficial publicada en la Intranet.
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Figura 1: Ingreso herramienta mesa de servicios — SDDE.

SECRETARIADE
DESARROLLO
accaoia maor ECONOMICO

LDIA MAY
DE BOGOTA DC.

Inicie sesion con su cuenta

Inicio de sesién

Contrasefia ¢Olvidé su clave?

Recuérdame

Iniciar sesién

GLPI Copyright (C) 2015-2023 Teclib’ and contributors

Fuente: Elaboracion propia.

2.2 REGISTRO SOLICITUD DE SERVICIO

v" Una vez autentificado se selecciona la dependencia a la cual va dirigida su solicitud.
Figura 2: Seleccione el rea de su solicitud.

SECRETARIA DE o
DESARROLLO @ Inicio
ECONOMICO

Inicio
Forms

Crear un caso
MESA DE SERVICIOS - SDDE
Forms

|°‘I - INFORMATICA Y SISTEMAS |

Tickets

Reservations |o 2 - BIENES Y SERVICIOS |

Preguntas Frecuentes
(FAQ)

|° 3 - GESTION DOCUMENTAL |

Fuente: Elaboracién propia.
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v" Seleccion del tipo de solicitud, para este caso Informatica y Sistemas, que se encuentra dividida por (4)
cuatro tipos de solicitudes de servicios.

Figura 3:Seleccione el tipo de soporte.

1- INFORMATICA Y SISTEMAS &=

APLICACIONES GESTION

REDES Y SOPORTE
USUARIOS SERVIDORES TECNICO

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 4:Seleccione la categoria que requiere soporte.

v Una vez seleccionada el tipo de solicitud, se selecciona la categoria que requiere soporte.

1- APLICACIONES SDDE &=

-

(L" "
DESPRENDIBLE
ALFRESCO EEana

Fuente: Elaboracion propia.
v" Una vez seleccionada la categoria, se selecciona la subcategoria que requiere soporte

Figura 5:Seleccione la subcategoria.

ALFRESCO &=

MESA DE SERVICIOS - ALFRESCO
- ACOMPANAMIENTO

- ACTIVACION/ DESACTIVACION DE USUARIO

- ASIGNACION PERMISOS
- CREACION DE USUARIO

- INDISPONIBILIDAD DEL APLICATIVO / ERROR MASIVO

Fuente: Elaboracion propia.
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v" Se diligencia el formulario con la informacién solicitada en cada uno de los campos y posteriormente se da

clic en enviar.
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Figura 6: Registro de la solicitud en el formulario establecido en la subcategoria.

Fuente: Elaboracion propia.

NOMBRE: *

APELLIDO:

TIPO DE VINCULACION: *

DEPENDENCIA: *

HUMERD DE CONTACTO:

DESCRIPCION SOLICITUD: *

8 I

ARCHIVO ADJUNTO:

SISCO - CREACION DE USUARIO &

v" Una vez registrado el formulario la herramienta envia la notificacién de creacion del caso al correo
electronico del usuario solicitante.

Figura 7: Envio notificacién del caso registrado via correo electronico

Fuente: Elaboracion propia.

Avendafio Yossa Jonathan Alexander

Se ha registrado el siguiente caso

[GLPI #0000132] 0000132 SISCO - INSTALACION Y/O CONFIGURACION Recibidos x

Mesa de Servicios <mesadeayuda@desarrallosconomico.gov.co
MESA DE SERVICIOS - SUBDIRECCION DE INFORMATICA Y SISTEMAS
Estimado(a)

Datos del formulario

MESA DE SERVICIOS - SECRETARIA DISTRITAL DE
DESARROLLO ECONOMICO

1) NOMBRE: : Fabian
[2) APELLIDO: : Molano Novoa

[3) DEPARTAMENTO: : DESPACHQ DE SECRETARIA
4) NUMERO DE CONTACTO: : 3025989425

5) DESCRIPCION SOLICITUD: :

Cordial Saludo

[Atendiendo el asunto en referencia, agradezco de su valiosa ayuda en la creacién del usuario para
SISCO.

6) ADJUNTO: : Documento no adjuntado

INumero: de Registro 0000132

Su caso pronto serd atendido, gracias por usar la

oK
BOGOT/\

DESARROLLO
ECONOMICO

Mesa de Servicios.

Si este documento se encuentra impreso no se garantiza su vigencia, por lo tanto es Copia No Controlada.
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2.3 SEGUIMIENTO SOLICITUD DE SERVICIO GENERADO

La herramienta permite visualizar el estado de los servicios y de esta manera hacer seguimiento de los
mismos.

v En la barra de tareas ubicada en la parte izquierda seleccionamos el menu “Tickets”.

v' Posteriormente se listan todos los servicios que fueron registrados con la siguiente informacién (ID, Titulo,
Entidad, Estado, Fecha de Apertura, Prioridad, Solicitante, Técnico Asignado, Categoria y Tiempo de
Solucién).

Figura 8: Seguimiento solicitudes registradas.

SECRETARIA DE

DESARROLLO
ECONOMICO 0] Q @-
A& Inicio
e J— — FECHA DE pRIORIDAD  SOUICITANTE ASIGNADO  cprccooo, TIEMPO DE TIEMPO PARA
+ Crear un caso APERTURA A SOLUCION RESOLVER +
SOLICITANTE  TECNICO PROGRESAR
69 Forms 68 SISCO - CREACION O En curso (asignada) 2024-07-1010:15 [ Alta Molano Gonzalez  SISCO > CREACION  2024-07-1108:45 2024-07-11 08:45
DE USUARIO Novea Marmolejo  DE USUARIO NSRNy
@ Tickets Fabian Levis
Mauriele  Eduardo
& Reservations
@ Preguntas Frecuentes
(FAQ)
Fuente: Elaboracion propia.
Figura 9:Seguimiento del caso registrado.
o TiTuLO ENTIDAD ESTADO FECHA DE PRIORIDAD SOLICITANTE  ASIGNADO CATEGORIA TIEMPO DE TIEMPO PARA TIPO A
APERTURA L= SOLUCION Led 2 33 L
SOLICITANTE  TECNICO PROGRESAR L
O Encurso (asignada) 2024-07-1010:15 [ Alta Molano Gonzalez ~ SISCO > CREAGION 2024-07-1108:45 2024-07-1108:45  Requerimiento
Novoa Marmolejo  DE USUARIO [ esx |
Fabian Levis
Mauricio Eduardo

Fuente: Elaboracion propia.

v" Una vez seleccionado el caso, podemos seguir la trazabilidad del mismo y dejar una respuesta si se
requiere.

Figura 10: Trazabilidad de la gestion del servicio consultado.

JA Grendo: 9 Ay por & Avendaio Yossa Jonathan Alexander Ol actusdzacie: O Arer por & Gonialez Marmoleo Levs Eduardo

SISCO - CREACION DE USUARIO

Datos del formulario

1) NOMBRE: :JOSE
2) APELLIDO: : Torres.

3) TIPO DE VINCULACION: : CARRERA ADMINISTRATIVA
4) DEPENDENCIA: : DESPACHO DE SECRETARIA

5) NUMERO DE CONTACTO: : 3022586842

6) DESCRIPCION SOLICITUD: :

Prueba 3

7) ARCHIVO ADJUNTO: : Documento no adjuntado

por 8 Ganzalez Marmalejo Levis Eduardo LG

v

Fuente: Elaboracién propia.

Si este documento se encuentra impreso no se garantiza su vigencia, por lo tanto es Copia No Controlada.
El usuario al momento de consultarlo debe compararlo con la version oficial publicada en la Intranet.
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v' Los casos registrados seran notificados mediante correo electronico.

Figura 11: Notificacién de seguimiento caso via correo electronico.

[GLPI #0000132] SEGUIMIENTO CASOQ SISCO - INSTALACION Y/O CONFIGURACION = Reciides

iesarrolloe

Mesa de Servicios <mesads
parami v

MESA DE SERVICIOS - SUBDIRECCION DE INFORMATICA Y SISTEMAS

Estimado(a):

Nos permitimos informar el seguimiento de su caso registrado:

Solicitud:SISCO - INSTALACION Y/G CONFIGURACION

2024-07-17 08:08]
[Autor Avendario Yossa Jonathan Alexander
Descripcién

su servicio serd atendido lo mas pronto posible.

K
BOGOT/\

DESARROLLO
ECONOMICO

MESADE SERVICIOS SECRETARIA DISTRITAL DE DESARROLLO ECONOMICO

Automaticamente generado por GLPI

Fuente: Elaboracion propia.

2.4 SOLUCION CASO REGISTRADO

v" Solucionado el servicio el solicitante selecciona si [Aprueba] o [Rechaza] la solucién brindada y brinda la
opcion de dejar un comentario si asi lo desea.

Figura 12: Aprobacién del caso solucionado.

JA

Aprobacion de la Solucion

Comentarios *

Pémafo v B I

I»
I~
iii
i
il
Il

Archivo(s) (25 Mb max) i
Arrastrar su archivo agui, 0

Elegir archivos |~ Sin archivos seleccionados

Fuente: Elaboracién propia. propia.

v' La solucién del caso registrado sera informada mediante una notificacion al correo electrénico.

Si este documento se encuentra impreso no se garantiza su vigencia, por lo tanto es Copia No Controlada.
El usuario al momento de consultarlo debe compararlo con la version oficial publicada en la Intranet.
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Figura 13:Notificacion servicio solucionado correo electrénico.
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[GLPI #0000132] Caso resuelto SISCO - INSTALACION Y/O CONFIGURACION D ecibidss x

Mesa de Servicios <mesadeayuda@desarr

parami =

Estimado(a)
Avendafio Yossa Jonathan Alexander

Su caso ha sido solucionado

Gracias por usar la Mesa de Ayuda

*

olloeconomico.gov.cos

Wouwoncs | BOGOT/\
MESA DE SERVICIOS SECRETARIA DISTRITAL DE DESARROLLO ECONOMICO
Automdticamente generade por GLPI
Fuente: Elaboracion propia.
2.5 HISTORIAL CASOS REGISTRADOS

N - esueto SSCO - INSTALACION Y10 CONFIGURACION
Niimero: de Registro: 0000132

Descripcion de la Solucién: Se realiza la instalacion de la aplicacion SISCO

MESA DE AYUDA - SUBDIRECCION DE INFORMATICA Y SISTEMAS

v" Los usuarios solicitantes pueden consultar los servicios que fueron registrados y/o atendidos conforme al
estado en que se encuentran.

Entre los estados podemos encontrar: Nuevo, En curso (asignada), En curso (planificada), En espera,
Resueltas, Cerrado y Borrado.

Figura 14: Historial de los casos registrados.

O Tickets

® Nuevo

O En curso (asignada)

B En curso (planificada)

En espera

QO Resueltas

@ Cerrado

W Borrado

Elaboracion: Fuente propia.

+ Crear un caso
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