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	OBJETIVO
	Resolver de manera rápida y eficiente los incidentes, problemas o requerimientos de los usuarios 


	ALCANCE
	Desde el registro de la solicitud o requerimiento en el Sistema de Información de mesa de ayuda por parte del usuario hasta la solución y calificación. 


	DEFINICIONES
	Sistema de Información de mesa de ayuda (HelpPeople): Sistema de Información para la administración de la infraestructura tecnológica y manejo de mesa de ayuda basada en ITIL
CAS: Centro de Atención de Servicios 



	PROCEDIMIENTO 

	Nº
	P H VA
	ACTIVIDAD/DESCRIPCIÓN  
	RESPONSABLE
	REGISTRO (MEDIO DE VERIFICACIÓN)

	1
	H
	Registro del incidente o requerimiento 
DESCRIPCIÓN:
· Se registra la solicitud en el sistema de información relacionando el CAS correspondiente.
 
	Usuario UCM
	Sistema de Información HelpPeople (solicitudes nuevas)


	2
	H/V
	Análisis, Clasificación y asignación del incidente.
DESCRIPCIÓN:
· Se realiza un análisis de la solicitud registrada.
· Se clasifica como incidente, problema, requerimiento o cambio según corresponda.
· Si el servicio se clasifica como una solicitud de cambio, la persona que atendió la solicitud lo analiza, y la solicitud será autorizada dependiendo del impacto que genere.
·  De lo contrario Se realiza la asignación del servicio de acuerdo al CAS y a los conocimientos para la solución del incidente. 

	Administrador Sistema De información de mesa de ayuda 
	Sistema De información HelpPeople (solicitudes asignadas) 



	3
	H
	Aceptación o rechazo del servicio 
DESCRIPCIÓN:

· Se realiza a través del sistema de información la aceptación o rechazo del servicio por parte de la persona responsable del CAS.

· En caso de aceptar la solicitud, se procede al siguiente paso (actividad 4).
· En caso de que la solicitud sea rechazada, se informará sobre el respectivo rechazo y se da por finalizado el procedimiento.

	Funcionario USI asignado según CAS
	Sistema De información de mesa de ayuda (solicitudes aceptadas o rechazadas)
Correo electrónico


	4
	H
	Realización del diagnóstico y solución del requerimiento
DESCRIPCIÓN:

· Se hace un diagnóstico del incidente  a partir del cual se puede determinar una solución al instante. Si existe una solución se registra en el sistema de información. En caso de que se requiera un tiempo prudente para dar una solución, se registra en el sistema de información cada avance que se vaya logrando.
· Si el funcionario encargado del incidente no puede dar solución, se escala el incidente, problema o requerimiento a otro funcionario de la unidad o al proveedor y se reasigna el servicio.

	Funcionario Unidad Sistemas
	Sistema de Información HelpPeople
(Ordenes de trabajo)
Sistema de Información HelpPeople (Avance)

	5
	V/A
	Medición de la satisfacción 
DESCRIPCIÓN:

· Una vez cerrado el servicio dado que existió una solución, queda disponible la encuesta de satisfacción para ser diligenciada por parte del usuario solicitante, permitiéndole calificar tiempo de respuesta, calidad técnica y calidad humana.
 
	Usuario
	Sistema De información HelpPeople (Encuesta de satisfacción)

	6
	H
	Generación de reportes 

DESCRIPCIÓN:
· La información queda disponible para la generación de reportes generales, reportes gerenciales, entre otros.
	Administrador del Sistema  - Directivas
	Sistema de Información HelpPeople (Reportes de Servicio) 


	Elaboró
	Revisó
	Aprobó
	Fecha de vigencia

	Coordinación Unidad de Sistemas de Información
	Aseguramiento de la Calidad 
	Rectoría
	Noviembre de 2015


CONTROL DE CAMBIOS

	ITEM
	MODIFICACIÓN

	Actividad 1: Registro del incidente o requerimiento
	Se incluye en la actividad el nombre del sistema de información. 

	Actividad 2: Análisis, asignación y clasificación del incidente.
	Dado que no existe comité de cambios ni tampoco se sigue el paso de creación de RFC, por el momento se ha reformulado la descripción de la actividad dejando de lado los aspectos mencionados. Se agrega la fase de verificación en la columna PHVA.

	Actividad 3: Aceptación o rechazo del servicio 


	Se reformuló teniendo en cuenta los pasos a seguir en caso de que una solicitud sea aceptada o rechazada, incluyendo como medio de verificación el correo electrónico. Se cambia el responsable, quien ahora será el funcionario de la USI asignado de acuerdo al CAS.

	Actividad 4: Realización del diagnóstico del incidente reportado por el usuario


	Se ha unificado la actividad 4 con la actividad 5.

 

	Actividad 6: Registro en el Sistema de Información de mesa de ayuda


	Se elimina esta actividad dado que no se registra ningún avance ni tampoco se hace uso del módulo referente a Base de datos del conocimiento.

	Actividad 7: Medición de la satisfacción 


	Dado que se eliminó la actividad 6 y se unifico la actividad 5, esta actividad equivale a la número 5. SIN CAMBIOS

	Actividad 8: Generación de reportes 


	Equivale a la actividad número 6. SIN CAMBIOS.
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