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OBJETIVO 
 

Establecer las actividades, secuencia, flujo de información, responsables y 

resultados del procedimiento realizado en la mesa de ayuda del día a día para la 

atención de servicios requeridos por los funcionarios de la Administración Municipal. 

Crear un punto único de contacto a los diferentes usuarios de cada una de las 

dependencias para la solución de casos donde se determina el flujo de información, 

responsables y resultados, del procedimiento realizado en la mesa de ayuda. 

 

ALCANCE 
 

Gestionar los incidentes de todos los usuarios por medio de la herramienta de mesa 

de ayuda, para formar ordenadamente el proceso de gestión de problemas que se 

les presenten, para así mismo dar solución de forma eficiente. Centralizar todos los 

casos de los usuarios, para llevar un registro cuantitativo de los incidentes que se 

presentan, el tiempo en respuesta y solución, usuarios a los cuales se les presentan 

más problemas, y con esto evitar que se sigan repitiendo. 

Aplica para todas las solicitudes de servicios requeridas por los funcionarios de 

Administración Municipal, desde el inicio de la llamada de servicio y culmina con la 

solución telefónica o asignación al nivel de escalamiento respectivo. El alcance de 

la mesa de ayuda es funcional sobre el aplicativo Administración Municipal. 

 
DESCRIPCION DEL PROCESO 

 
En la plataforma de Mesa de Ayuda recibe el requerimiento del servicio ya sea vía 

telefónica, o por correo electrónico y atiende la llamada siempre teniendo en cuenta 

el alcance y conocimiento de la solicitud, indaga sobre los datos del usuario y del 

proceso en Mesa de Ayuda para poder crear el caso, si éste ya se encuentra creado, 

se deberá dar la información que el cliente requiera para hacer el seguimiento 

correspondiente. 

A continuación, se observa el protocolo de preguntas que el agente de mesa de 

ayuda deberá indagar una vez recibida la llamada del usuario: 
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 Datos del cliente, (nombre de quien se está contactando a la mesa de ayuda 

y a que Dependencia pertenece). 

 Proceso a tratar (Que actividad está desarrollando y cuál es el inconveniente 

que se le está presentando). 

 Proceso y Fase (Que proceso y fase es donde se le está presentando dicho 

inconveniente). 

 Número del turno Ticket siempre y cuando el caso este registrado (El turno o 

Ticket relacionado que está presentando dicho inconveniente). 

 

En la Plataforma de Mesa de Ayuda selecciona la categoría en la herramienta, 

busca la solución del problema de acuerdo a la secuencia de preguntas en la 

conversación telefónica o vía mail y sugiere pasos indicados para la solución. El 

Administrador de la plataforma debe diligenciar adecuadamente la información en 

la herramienta Mesa de Ayuda; estos deben ser los más posible concisos y exactos 

para poder darle el trámite y tratamiento adecuado ya que en algunos casos la 

solución del cliente puede darse sin hacer ningún escalamiento, hay ciertos 

parámetros que se deben tener en cuenta y que son de vital importancia. A 

continuación, se hace una descripción de ellos. 

 

Campo Información Requerida 

Nombre Del 
Funcionario 

Nombre del funcionario a cargo del proceso donde está ubicado 
el 
problema. 

Técnico Nombre del Técnico que da el soporte. 

Tipo de 
Solución 

Telefónico , En Sitio , Vía Remota 

 
 
 
 

Estados 
Funcionales 
en Mesa de 

Ayuda 

 “Nuevo” Es la apertura inicial de un nuevo caso a crear. 
 

 En curso (asignado): Este estado corresponde a los 
requerimientos que actualmente se encuentran abiertos y 
en procesos de gestión escalados a las diferentes áreas de 
la Administración, Desarrollo, o escalados al Técnico que le 
está dando el seguimiento al caso. 
 

 Abierto (asignada): Este estado corresponde a los casos 
Abiertos por la Mesa de Ayuda y que el alcance del 
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requerimiento debe ser gestionado por el técnico de 
acuerdo al caso referenciado. 
 

 Resuelto (asignada): Este estado hace referencia a los 
casos en los cuales se les dio una solución y se cierra a 
conformidad del usuario quien reporta el incidente. 
 

 Espera (Asignada): Este estado hace referencia a los 
casos en los cuales no se le ha dado una solución debido 
a que falten suministros.  
 

Resolución Debe quedar la documentación de lo que se realizó en el soporte e 
informar del cierre del servicio. 

Tabla 1Estados Funcionales en Mesa de Ayuda 

PARAMETRIZACIÓN 
 

Tipo de Caso 

Identifica el tipo de caso, éste puede ser un incidente o una solicitud 

Tipo de Solicitud 

Es una clasificación de una solicitud para que la asignación o escalamiento del 

caso pueda hacerse de manera más específica. 

Categoría 

Es una clasificación de los incidentes. 

Subcategoría 

Es una sub-clasificación de las categorías de los incidentes para que la asignación 

o escalamiento de los casos pueda hacerse de manera más específica. 

Estado 

Identifica el estado del caso y puede ser abierto, en espera de información, 

resuelto ó cerrado. 

Prioridad 

Identifica la prioridad con la que el caso debe ser atendido según los efectos que 

está generando y puede ser crítica, alta, media y baja. 
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Tipo de Cierre 

Identifica el tipo del cierre del caso que puede ser inmediato o con monitoreo 

según el tipo de caso. 

RESPONSABILIDADES Y AUTORIDAD 
 

Son los usuarios que van a interactuar con la mesa de ayuda. Cada usuario tiene 

un rol dependiendo de lo que requiera. 

Usuarios. Son las personas que hacen las solicitudes de acuerdo a los eventos 
presentados en los sistemas de información o recursos informáticos. 
 
Coordinador Mesa de Ayuda. Rol responsable de actualizar la información de los 

casos en el Service Desk, dar prioridades, re-direccionar los incidentes a los 

técnicos responsables con el fin de dar trámite y solución a cada uno de los eventos 

presentados. Es el primer nivel de autoridad de la mesa de ayuda. 

Grupos Mesa de Ayuda. Son los encargados de dar una respuesta a los incidentes 

reportados. Dependiendo del tipo de problema, se puede brindar una solución al 

incidente reportado a una respuesta ya sea final o temporal, hasta que se pueda 

atender el suceso. Este grupo está dividido en cuatro grupos, el grupo de 

aplicaciones, grupo de soporte técnico grupo GEL y grupo de redes. 

 Grupo de Aplicaciones. Es la encargada de la gestión de todos los 

servidores, Bases de Datos y los sistemas de información ambientales. 

 Grupo de Soporte Técnico. Es la encargada de soporte a usuarios, del 

manejo de los incidentes como son: software de ofimática, servicios de 

impresoras, hardware, mantenimiento de computadores y red de área local. 

 Grupo de Redes. Es la encargada de la gestión de todos los servicios, red 

(wan, lan y wifi) y puntos de acceso. 

 Grupo de GEL. Es la encargada de actualizar cambiar las normar en el 

sitio web y administrar, asesoría de SUIT, información de los lineamientos 

para la usabilidad de la página. 

 
MEDIOS DE CONTACTO 

 

Los puntos de contacto de la Mesa de Ayuda para brindar el soporte a las diferentes 

oficinas y sedes externas de la administración son los siguientes: 
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- Línea Telefónica 2880098 Ext 128-176 

- Correo Electrónico: mesadeayuda@sabaneta.gov.co 

 

POLÍTICAS DE MESA DE AYUDA 
 

 La llamada que ingrese a la Mesa de Ayuda será registrada y 
documentada en la herramienta Service Desk. 

 

 El Administrador de Mesa de Ayuda deberá retroalimentar y realizar 

seguimiento a los Técnicos de Mesa de Ayuda y Desarrollo para un mejor 

desempeño de la operación. 

 

 El Administrador de Mesa de Ayuda debe revisar constantemente los 

servicios que se encuentren abiertos de la mesa de ayuda y tomar acciones 

frente a casos.  

 

 

 Todos los servicios escalados se registrarán en Mesa de Ayuda para su 

respectivo seguimiento. 

 

 Los servicios escalados en la Herramienta de Service Desk se relacionan 

en la herramienta con el número de ticket. 

 

REVISIÓN POR PARTE DE LA DIRECCIÓN DE INFORMÁTICA 
 

La Dirección de Informática tiene acceso a la herramienta Mesa de Ayuda que es el 

sistema por medio del cual se hace el trámite de las incidencias o fallas de los 

diferentes sistemas de información. En la actualidad existe un usuario Administrador 

con entrada al sistema de la mesa de ayuda, a través de estos usuarios se puede 

auditar, reportar y visualizar las incidencias ingresadas al sistema. 

 

 

mailto:mesadeayuda@sabaneta.gov.co
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Los niveles de atención de servicio ANS definidas actualmente son las siguientes: 

 

Prioridad Descripción Tiempo máximo 
de solución 

Prioridad 1 
(ALTO) 

Un requerimiento de 
servicio de prioridad 1 
causa una completa 
pérdida del servicio, 
sin importar el ambiente 
en el que se está 
trabajando (producción, 
pruebas, 
desarrollo, etc.). La 
operación no puede 
continuar de 
una manera razonable y 
no puede ser 
restablecida. 

2 horas 

Prioridad 2 
(MEDIO) 

Un requerimiento de 
servicio de prioridad 2 
causa un 
error interno en el 
software o un 
comportamiento 
incorrecto que causa una 
pérdida severa del 
servicio. 
No se dispone de una 
solución alterna, sin 
embargo, las 
operaciones pueden 
continuar de una manera 
restringida. 

4 horas 
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Prioridad 3 
(NORMAL) 

Un requerimiento de 
servicio de prioridad 3 
causa una 
pérdida mínima del 
servicio. El problema o 
defecto tiene 
un impacto menor o 
produce algún 
inconveniente. 
Comprende 
características 
importantes inoperables, 
pero con una solución 
alterna o características 
no tan 
importantes inoperables 
sin solución alterna. (Por 
ejemplo, el requerir 
aplicar un procedimiento 
manual 
para restablecer la 
funcionalidad) 

8 Horas 

Prioridad 4 
(BAJO) 

Un requerimiento de 
servicio de prioridad 4 no 
causa 
pérdida del servicio. El 
resultado del problema es 
un 
error menor, 
comportamiento 
incorrecto o error en la 
documentación que, de 
ninguna manera, impide 
la 
operación del sistema. 

2 Días 

Prioridad 5 
(PROGRAMADO) 

Requerimiento o servicio 
programado  

5 Días 

Tabla 2 Niveles de Atención NAS 

COMUNICACIÓN SERVICE DESK – MESA DE AYUDA 
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Esta herramienta es la que reporta todas las fallas que se presenta en el sistema a 

nivel de conectividad, a nivel de fallas de software, equipos de cómputo. Todos los 

eventos son ingresados en la herramienta Mesa de Ayuda para casos de 

seguimiento y control, y luego la toma de acciones y soluciones dentro de la solicitud 

hecha inicialmente. 

A continuación, se presenta el pantallazo de la herramienta Service Desk del Mesa 

de Ayuda. 

 

USO Y APROPIACIÓN DE LA MESA DE AYUDA 
 

Manual de procedimientos para la atención de usuarios a través de la mesa de 

ayuda de la dirección de informática. 

Podemos enviar la Mesa de Ayuda de dos maneras  

 Correo Electrónico 

Enviamos un correo a la siguiente dirección Mesa de ayuda TIC 

(mesadeayuda@sabaneta.gov.co) con la solicitud del problema 

 

mailto:mesadeayuda@sabaneta.gov.co
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Ilustración 1 Envió Correo Electrónico 

Al registrar la Mesa de Ayuda automáticamente te genera un número de caso (ticket) 
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Ilustración 2 Generación de caso al usuario (ticket) 

Cuando el Administrador de la Mesa de Ayuda Asigne el caso automáticamente al 

usuario le llegara un correo notificándole que la solicitud ha sido asignada con un 

número de caso. 

 

Ilustración 3 Confirmación de solicitud del caso al usuario(ticket) 

Dependiendo la prioridad el técnico realizara la solicitud de la siguiente manera 

telefónica, vía remota o en sitio, Cuando se dé solución a la solicitud técnico cierra 

el caso y al usuario le llega la notificación el número de caso se solucionó 

correctamente y está cerrado 



Guía para el Manejo de la Mesa de Ayuda V1 

 

 

 

Elaborado por:                                                                     

Carlos Mario Osorio – Ingeniero – Contratista  

Dirección de Informática – Secretaria General 

 

Ilustración 4Herramienta Service Desk 

 Vía Web  

Desde el navegador de tu preferencia, acceder a la Intranet siguiente 

http://sabanet/sabanet/ppal/Index.asp. 

 Botón para ingresar a la Mesa de Ayuda 

 

 

Ilustración 5 Botón para ingresar a la Mesa de Ayuda 

http://sabanet/sabanet/ppal/Index.asp
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Ingresamos la cuenta de usuario y contraseña en la Mesa de Ayuda. 

 

Ilustración 6 Autenticación usuario de Mesa de Ayuda 

Al iniciar sesión en la Mesa de Ayuda nos muestra las solicitudes pendientes y en 

espera de aprobación, para crear la solicitud Damos Clic en el Botón Envié su 

Solicitud 

 

Ilustración 7 Entorno Mesa de Ayuda Vía Web 



Guía para el Manejo de la Mesa de Ayuda V1 

 

 

 

Elaborado por:                                                                     

Carlos Mario Osorio – Ingeniero – Contratista  

Dirección de Informática – Secretaria General 

Damos Clic en Nueva Solicitud, nos aparece el nombre de usuario del usuario que 

manda la solicitud, los campos con * son obligatorios  

Asunto: Nombre de la solicitud  

Descripción:  La descripción del inconveniente y/o problema  

Categoría: se elige que categoría es dependiendo el problema 

Categorías:  

Equipos 

Gobierno en Línea 

Logistica 

Programas 

Redes 

el usuario puede enviar documentos adjuntos con evidencias del problema, también 

si la solicitud son publicaciones en el sitio web 

al finalizar la solicitud damos clic en AGREGAR SOLICITUD  

 

Ilustración 8 Formulario con la Solicitud 
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El usuario podra evidenciar las solicitudes pendientes que tiene  

 

Ilustración 9 Detalle de la Solicitud 

Cuando el técnico realiza la solicitud el usuario podrá evidencia en la mesa de ayuda 

que ya no tiene solicitudes pendientes 

 

Figura 9. Estado de las Solicitudes 
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ADMINISTRADOR DE LA MESA DE AYUDA 
 

Se inicia sesión con el usuario que tiene rol de administrador que es la misma 

ventana que el usuario solo que tiene más privilegios ingresamos con el siguiente 

link o también por la Intranet. 

 http://mesadeayuda.sabaneta.gov.co:8080/HomePage.do 

 http://sabanet/sabanet/ppal/Index.asp 

 

 

Ilustración 10 Ingresa por la Intranet  a la Mesa de Ayuda 

 

Ilustración 11 Autenticación usuario Admin de Mesa de Ayuda 
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Ingresa al panel de administración donde se encuentran todas las solicitudes 

enviadas por los usuarios donde se encuentra las solicitudes asignadas por cada 

técnico y las solicitudes no asignadas  

 

Ilustración 12 Panel de Administrador de la Mesa de Ayuda 

Revisamos la pestaña solicitudes o también por el panel opción no asignadas 

Ilustración 13 Panel de Administrativo 
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Pestaña solicitudes donde se pueden ver todas las solicitudes que los usuarios 

envían a la Mesa de Ayuda 

 

Ilustración 14 Solicitudes 

Se procede a asignar los técnicos encargados de cada área dependiendo de la 

solicitud que el usuario envía. Seleccionamos la solicitud y seleccionamos editar. 

 

Ilustración 15 Editar la Solicitud 

 

El administrador realiza la asignación la técnica correspondiente el cual tiene los 

siguientes campos: 

Estado: Se deja por defecto abierto 
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Grupo: se asigna dependiendo de la solicitud  

Técnico: se asigna el técnico dependiendo de la solicitud  

Prioridad: se asigna dependiendo la solicitud  

Categoría: se asigna dependiendo la solicitud  

Subcategoría: se asigna dependiendo la solicitud 

Artículo: se asigna dependiendo la solicitud 

Por último, se le da en el botón Actualizar Solicitud  

 

 

Ilustración 16 Llenar los campos Requeridos 
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La solicitud se asigna correctamente al técnico correspondiente al usuario le llega 

una notificación por correo electrónico de que la solicitud ha sido asignada con un 

numero de caso (Ticket) 

 

 

Ilustración 17 Asignar Solicitud 
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TRAZABILIDAD DE LAS SOLICITUDES 
 

Para realizar la trazabilidad de las solicitudes de la Mesa de Ayuda se tiene la el 

botón informes para realizar los reportes donde se puede sacar los 

informes personalizados. 

Reportes es la recolección de información necesaria para visualizar, rangos de 

datos, que son tenidos en cuenta para su respectivo análisis, sugerencias, 

recomendaciones, conclusiones o toma de decisiones para adoptar en un futuro. 

Estos reportes son generados a través del programa Mesa de Ayuda informes. 

 

 

Ilustración 18 Informes 
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Ilustración 19 Reporte Informe Mensual 

se puede realizar los informes por categoría grupos, se pueden elegir diferentes 

tipos de gráficos. 

 

 



Guía para el Manejo de la Mesa de Ayuda V1 

 

 

 

Elaborado por:                                                                     

Carlos Mario Osorio – Ingeniero – Contratista  

Dirección de Informática – Secretaria General 

Ilustración 20 Reporte Informe Mensual Gráficos 

 

Informe por técnico encuestado, calificado por los usuarios 

 

 

Ilustración 21 Encuestas a los técnicos por los usuarios 
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DIAGRAMA DE FLUJO PROCESO MESA DE AYUDA. 

 

Ilustración 22 Proceso de Mesa de Ayuda 
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Ilustración 23 Actividad (flujograma) Problemas 
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