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Introduccidn

El sistema Mesa de Ayuda GRP Imbabura, es el entorno donde se ofrece el servicio de soporte
técnico con una capacidad de comunicacién idénea receptando y comprendiendo las
necesidades o problemas especificos que se presenten por los usuarios, para con ello brindar
respuestas coherentes. institucionales del Gobierno Provincial de Imbabura

Funcionalidades basicas

Ingreso al sistema

Este manual tiene como objetivo permitir al usuario conocer la manera de utilizar Mesa de
Ayuda de la Prefectura de Imbabura.

Para iniciar con el uso se necesita una direccion de acceso a internet a través de navegador web:

Mesa de ayuda

La funcionalidad de mesa de ayuda se define como (en inglés: Help Desk, a veces traducido como
‘Centro de ayuda'), o Centro de Servicio (Service Desk), o simplemente CAU Centro de Atencién
al Usuario es un conjunto de recursos tecnolégicos y humanos, para prestar servicios con la
posibilidad de gestionar y solucionar todas las posibles incidencias de manera integral, junto con
la atenciéon de requerimientos relacionados con las Tecnologias de la Informacién y la
Comunicacion (TIC).

El servicio de Mesa de Ayuda ofrece respuestas y soluciones acerca de soporte técnico, entre
otras cuestiones relacionadas con la utilizacién de sistemas informaticos.

El personal o recurso humano encargado de prestar servicio de ayuda debe poseer
conocimientos de software, hardware y telecomunicaciones, todo relacionado con el area,
ademds de las politicas de la organizaciéon, asi como también tener capacidades
comunicacionales iddneas, tales como escuchar y comprender la informacién, y las ideas
expuestas en forma oral, a problemas especificos, para asi lograr respuestas coherentes.

Lo mds importante es dejar al usuario satisfecho con las gestiones del analista, mas alla si el
analista entrega o no una solucién.

Los términos de MDA y su uso se extienden con la popularizaciéon del estandar ITIL para el
gerenciamiento de TI.

En la mayoria de las organizaciones, la mesa de ayuda es parte del departamento de informatica
(TI). La funcién de una mesa de ayuda varia mucho, pero, por lo general, proporciona soporte
reactivo y proactivo, tanto para PCs como para el usuario final. A través del soporte activo, la
mesa de ayuda resuelve problemas que el usuario reporta y lo ayuda a realizar las tareas
necesarias para llevar a cabo un proyecto.
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La Mesa de ayuda del gobierno provincial considera 3 perfiles iniciales:

e Usuario: Son los clientes o requirentes de un servicio o soporte mediante el reporte de
un incidente.

e Técnico: Son los responsables de dar una solucién al usuario.

e Responsable: Es el administrador y responsable de gestionar los recursos, clasificar,
escalar y asignar técnicos.

La mesa de ayuda permite reportar incidentes mediante el portal web y por correo electrdnico,
categorizar priorizar, asignar, adjuntar imagenes.

Las funcionalidades son las siguientes:

1. Gestidn de incidentes:
1.1. Crear unincidente
1.1.1.Mediante correo electrénico
1.1.2.Mediante el portal de servicios.
1.1.3.Mediante el portal interno.
1.2. Adjuntar imagenes, pdf y videos.
1.3. Asignar técnico.
1.4. Priorizar
1.5. Categorizar
1.6. Etiquetar
1.7. Agregar seguidores
1.8. Enviar mensajes de correo a los seguidores
1.9. Crear nota
1.10. Planificar actividades y solicitudes.
2. Cuadro de mando
2.1. Misincidentes
2.2. Sumatoria de tiempo de incidentes
2.3. Midesempeiio
2.4. Promedio de los ultimos 7 dias
2.5. Objetivo diario
2.6. Valoraciones y calificaciones
2.7. Cumplimientos de objetivos de sla
3. Perspectivas
3.1. Paraelresponsable
3.2. Para el técnico asignado
3.3. Parael usuario
4. Informes
4.1. Incidencias
4.2. Andlisis del estado SLA
5. Configuraciones
5.1. Equipos
5.1.1.Productividad y visibilidad
5.1.1.1. Métodos de asignacion
5.1.2.Canales de atencion
5.1.2.1. Por correo
5.1.2.2. Formulario web
5.1.3.Rendimientos
5.1.3.1. Politica SLA
5.1.3.2. Valoracidon de atencién
5.1.4.Auto servicio
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5.1.4.1. Cierre de incidentes de usuarios
5.2. Etiquetas
5.3. Categorias
5.3.1.Categorias padres y subcategorias
5.4. Etapas

5.4.1.Notificaciones al usuario
5.4.2.Notificaciones al responsable
5.5. Politicas Sla
5.6. Tipos de actividad

Proceso implementado

El Gobierno Provincial como resumen se implementd el siguiente proceso

Resuelto/Cancel
ado

- !
_r !
| |
[ [
[ [
2 [
€ | '
3 Registro de _@ . X Sl Valoracion de la I
=N inicidente i TN '\/ atencion I
| : |
i Incidente i ! Solucién i
: | Solucién efectiva?
i !
i | D) %
! | !
| i Cancelar Ticket 1
i | S P
| : B L e e T
| : If En proceso I
| : . |
! P :
: i I X Automético i
i I I i Asignar i
. |
| Reabrir Inicidente A P !
[ P Manual ‘
. . |
%1 o |
ol w! | |
g g | Solicitar reasigna, i | r4 !
@] a1 escalnoote i i Clasificar ;
o | 2| equipo . : Hicar, |
o | I ! Priorizar, ‘
g i I ! asginar i
i l ! i o !
_ D
| Registro de i i \\\_.,’ ‘
[ inicidente i 0 sa :
i ! !
i Incidente i : : |
i b ‘
@ — ‘
! i 1
: o i
i | ! Técnico asginado i
. | | .
: . . |
! | ] .t i
: I | Informe i
1 Registro de ! ! - Resolver | »( 5
8 i inicidente ; ; '\/ incidente ] v
g P ! |
8! Incidente [+ P R Solucién
2 &) () & |
! i NGt ;
i Solicitar reasigna, i i Sla Solicitar reasigna, ‘
| escalar, o otro I | escalar, o otro |
| equipo i L equipo |
! i
N —————— o —
eratura ae >oftware ep -
Jefat de Soft Web - DGTI 4




O

PREFECTURA
DE IMBABURA Manual Usuario MESA DE AYUDA GRP Imbabura | Grpimbabura

DIRECCION GENERAL DE
TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION

Configuraciones Iniciales

Equipo de trabajo
Al inicio se debe configurar los equipos de trabajo con un usuario de perfil responsable, cada
equipo de trabajo se puede asociar con un servicio de la mesa de ayuda.

Procedimiento
Accedemos a la siguiente direccidn: gpr.imbabura.gob.ec.

Damos clic y se presenta la pagina principal que es la siguiente:

O Login | My Website X @ Home | Gobiemo Provincial de X |+ = X
« > C QO 6 hitpsy//grpimbabura.gob.ec w =

B2 SITIO WEB ~
@:imins  nico Contictenos Enlaces rincpales ~ Victor Aumala -

GRP Imbabura

Sistema integrado de gestion de recurso.

Ingreso

$

% Imbabura.
Geoparque Mundial

Luego bajamos y escogemos el botén acceder del icono de mesa de ayuda:

© Login | My Website % @ Home| Gobiemo Provincialde X | + - o X

€ > C O & nttpsy/arpimbaburagob.ec w 9 =

B2 SITIO WEB ~
@;;E,;gggm Inicio Contéctenos ~ Enlaces Principales ~ Victor Aumala - [GNIEICEITS

¢,
8 Imo2
>

UUIo
ue Mundial

Q

Correo institucional zimbra Gestion documental Gestion Ambiental

Almacenamiento en la nube Aplicacién para Talento Humano

s Gestion por resultados
Asistencia teletrabajo

.
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En esta parte se despliega la pantalla de creacién de los tickets de atencidn que los usuarios van
a poder crear

© Login | My Website % @ Equipo de soportey ayuda | Go X |+ = %
<« (¢} O B nttps//grpimbabura.geb.ec/helpdesk/ w5 =

TIOWEB ~
~
PREFECTURA Inicio Contactenos Enlaces Principales ~ VictorAumala ~

Envia un incidente

Su Correo *

Asunto *

Descripcion

4

Adjunto(s) | Examinar... | No se han seleccionado archivos.
Enlaces de Interés Sobre Nosotros Conéctate con nosotros
Inicio Trabajamos basados en los principios de justicia, equidad ® Contactenos
Directorio telefénico social, solidaridad, respeto, compafierismo y respeto a la vida. & info@imbabura.gob.ec
Sitio web L +503(6) 295 5225
Turismo Nos enfocamos en el buen vivir de todos los imbaburefios,
Geo parque llegando con nuestros servicios a cada comunidad, con

Imbavial eficiencia y eficacia para lograr el desarrollo humano, culturaly .

Llenamos los datos solicitados en los campos del formulario, si deseamos podemos incluir

capturas de pantalla o alguna otra evidencia que nos ayude a verificar el tipo de incidente que
estan teniendo, una vez lleno todo esto damos clic en el botén enviar

= Conversaciones a' 0 ctor Aumala
Historial Busqueda Q
Y Filtros * Favoritos
I Seidos coriales, A
) =
@ Autoguardado @ ) [ DGT-JSW-GRPI-Manual Usuario Me.. = £ Buscar (Al+Q) DGTIJEFATURA DE OPERACIONES YSeRvicios @) & — o X
Archivo Inido Insertar  Dibujar Disefio  Disposicio c Revisar Vista  Ayuda = Comentarios
'? i [Tj % DINPro Light “1 VAR Aae B FAR | . y }‘)B“’“' N @ @ m
Pegar N Kk §vam b Re Bohs .. Categoria oce2 EE | | Gk Beemplenar Dictr  Editor | Reutilizar
- 4 5 - T [ Seleccionar~ archivos
Deshacer Portapapeles IS Fuente ] ~ Estilos ] Edicién Voz Editor  Reutilizar archivos ¥
O O A WS WS W S TR, MR S T TR S RN W VBRSO M I S W S ) 0

@i o s Principales = Victor Aumata =

: Envia un incidente
i F— — '

© SuComreo* vaumala@imbabura gob.ec
Asunto * REVISION EQUIPO

) Descripcion Equipo con ruido|
Adjunto(s) Bxarinar..| No se han seleccionado archivos.

Enlaces de Interés  Sobre Nosotros Conéctate con nosotros
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Se despliega el mensaje confirmando que se ha reportado el incidente, y este asignara un
numero de atencion.

<« c O B httpsi//arpimbabura.gob.ec/your-ticket-has-been-submitted hxd =

S2SITIO WEB ~
@iiesuns, iicio Contictenos  Enlaces Principales ~ Victor Amala~

@ Su incidente ha sido reportado con el nimero #13.

Gracias por enviar su problema j Nuestro equipo de trabajo se
encargara o se comunicara!

Enlaces de Interés Sobre Nosotros Conéctate con nosotros

Inicio Trabajamos basados en los principios de justicia, equidad  Contactenos
Directorio oni social, solidari respeto, i y respeto a la vida. & info@imbabura.gob.ec
Sitio web & +593 (6) 295 5225
Tisme Nos enfocamos en el buen vivir de todos los imbaburefios,

Geo parque llegando con nuestros servicios a cada comunidad, con

Imbavial eficiencia y eficacia para lograr el desarrollo humano, cultural y

Patronato social de todos los imbaburefios.

Chachimbiro

Con tecnologia de - Crea una

Copyright © Gobiemo Provincial de Imbabura

Adicionalmente llegard un correo a su direccién de correo Institucional que le indicara que se ha
creado el ticket.

B} Zimbra: Fwci GAD PROVINCIALL X =+ v = X

3 C & mailimbaburagob.ec/#3

Comeo  Contactos  Agenda  Tareas  Maletin  Preferencias [EEVGEeERLIeN VY]

Cerrar | | Responder || Respondera todos || Reenviar | | archivo || Eiminar || spam | | || | | Acciones ¥ R ver ¥
= GAD PROVINCIAL DE IMBABURA: Solicitud de calificacion de serviciot 2mensajes
~p varat | wcaroo sava

Responder a: ((GAD BROVINCIAL DE IMBABURA Atencional diente)

Las imagenes externas no serén visualizadas. Mostrar Imagene: o
pre las m: i b.ac o info@imbaburs.gobec

I
REVISION EQUIPO (#13)

Estimado Responsable

se ha creado el siguiente incidente 13 asunto asunto del incidente:
REVISION EQUIPO

Detalle

Equipo Asignado: Atencion al cliente
Técnico Asignado: Ricardo Jativa
Incidentes en cola pendientes: 8.

Favor su atencién

Gracias por su cooperacion.
saludos cordiales,

Direccién General de Tecnologias
Gobierno Provincial de Imbabura

+593 (s) 295 5225

= E i - Mas accones

Luego de esto podemos hacer el Seguimiento respectivo de como va la atencién a dicho

incidente creado., para lo cual se debe ingresar el correo y contraseiia del zimbra institucional
gue nos permitira verificar el estado de los tickets.

Jefatura de Software y Web - DGTI 7
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1O Login | My Website X @ Login| Gobierno Provincial de | X+ = X
<« C O B o nitps;//grpimbabura.gob.ec/web/login Rid =
PREFECTUMA  ncio Contactenos Enlaces Principales * dentifcarse
@ sesion de odoo expirada x
Email Your 0doo session expired. The current page is
about to be refreshed.
vaumala@imbabura.gob.ec e
Contrasefia

Restablecer contrasefia

Enlaces de Interés Sobre Nosotros Conéctate con nosotros
Inicio Trabajamos basados en los principios de justicia, equidad ® Contactenos
Directorio telefénico social, solidaridad, respeto, compaierismo y respeto a la vida. & info@imbabura.gob.ec
Sitio web L +593 (6) 295 5225
Turismo Nos enfocamos en el buen vivir de todos los imbaburefios,

Geo parque llegando con nuestros servicios a cada comunidad, con

Imbavial eficiencia y eficacia para lograr el desarrollo humano, culturaly

Patronato social de todos los imbaburefios.

Chachimbiro

Copyright © Gobierno Provincial de Imbabura Con tecnologia de (]

I B I~ ]

En esta imagen podemos apreciar lo que esta sucediendo con su incidente

@ Conversaciones - Odoo x|+ = X
<« (¢} imbabura.gob.ec il =
Historial Bisqueda Q

T Filtros * Favoritos
Saludos cordiales. A

nirada Direccién General de Tecnologias
Gobiemo Provincial d Imbabura
Asunto: GAD PROVINCIAL DE IMBABURA: Solicitud de calificacién de semviciot

OdooBot Problemas de correo (#11)
Estimado Victor Aumala,

Tu solicitud Problemas de correo ha sido recibida y est siendo revisado por nuestro equipo: Atencién al cliente. La referencia de su incidente es 11y su incidente en la cola de atencién es el nimero 7
Para aitadir comentarios adicionales, responda a este correo electranico

El técnico asignado para resalver este incidente es: Ricardo Jativa

Gracias por su cooperacidn.
Saludos cordiales.

Direcc arde
Gobjgst™Provincial de Imbabura

OdooBot REVISION EQUIPO (#13)
Estimado Victor Aumala,

Tu solicitud REVISION EQUIPO ha sido recibida y esta siendo revisado por

Jestro equipo: Atencidn al cliente. La referencia de su incidente es 13 y su incidente en la cola de atencian es el namero 8.

Para afiadir comentarios adicionales, responda a este correo electranico

El técnico asignado para resalver este incidente es: Ricardo Jativa

Gracias por su cooperacidn
Saludos cordiales.
Rjreccién General de Teenologias

Jefatura de Software y Web - DGTI 8
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S2SITIOWEB ~
-
@ s, o Contictenos Enlaces Principales - TEmeTne

# / Inicidentes Ordenar por: Elmasnueve * Filtrar por: Tedos ¥ Agrupar por: Ninguno ~ Buscar Q
N°Inc  Asunte Estado
#13 REVISION EQUIPO
#12 Problemas correo zimbra [ Nuevo ]
#11 Problemas de correo [ huevo
#10 Revision equipo [ Nuevo 3
#9 Revision equipo [ hiuevo ¥
#8 Revision Equipo
#7 problema de correo [ hiuevo
#6 Prueba de incidente [ Nuevo ]
#5 Problemas en mi correo [ hiuevo
#4 INCIDENTE DE SEGURIDAD [ huevo §
#3 Prueba de incidente [ hiuevo
#2 Acceso al gpr [ Huevo §
#1 No puedo abrir los archivos zip

Enlaces de Interés Sobre Nosotros Conéctate con nosotros

Una vez que se haya atendido su ticket, llegard un mensaje a su correo institucional en el cual
permitira que puedan calificar el servicio.

Valorar la atencion

Después que un incidente este resuelto el cliente recibira la siguiente notificacion al correo.
Por favor tome unos instantes para evaluar el servicio ofrecido relacionado al

incidente de soporte"Tengo un problema con el internet " asignado a José A..
Ramos Arboleda.

Danos tu opinion sobre el servicio
(Haz click en uno de los emojis)

Apreciamos tu opinién. Nos ayuda a mejorar el servicio.
Esta encuesta ha sido enviada porque tu ticket ha sido marcado como Resuelto

Gracias por su cooperacién.

Saludos cordiales,

Direccion General de Tecnologias
Gobierno Provincial de Imbabura

GAD PROVINCIAL DE IMBABURA
62955225 | grpi-administrador@imbabura.gob.ec | http://www.imbabura.gob.ec

Con tecnologia de Odoo

El usuario al hacer seleccionar su calificacion presentara el siguiente formulario donde llegara
su comentario y enviard la evaluacion.

Jefatura de Software y Web - DGTI 9
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&) YOUR WEBSITE —

IGracias, por calificar nuestros servicios;j

SISIS

No dudes en escribir un comentario sobre tu experiencia:

Comentario del usuario|

Enviar comentarios

Desde el portal de servicios se puede visualizar un resumen de las calificaciones

@YOUR WEBSITE Inicio SoporteyAyuda Contactenos Administrator ~
La satisfaccion de nuestros clientes

Atencion al cliente

Los (ltimos 7 dias Ultimos 30 dias Ultimos 3 meses
[ esx 14y

Ultimos comentarios

OO0

Enlaces de Sobre Nosotros Conéctate con nosotros

fnteres

We are a team of passionate people whose goal is
to improve everyone's life through disruptive y.example.com
products. We build great products to solve your :

Gestion de las valoraciones

El responsable podra revisar las valoraciones y el técnico podrd revisar las calificaciones de los

usuarios.

Jefatura de Software y Web - DGTI 10
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Informacion general del servicio de asistencia Bisqueda... Q

T Filtros = Agrupar por # Favoritos 1-4/4 € >

0

0 Mi desempefio 0 0%

Hoy Incidentes cerrados Valoraciones positivas

Mis 2
Incidentes

Alta prioridad
()

Incidentes Urgentes (drr)

Promedio 7 dias 1
Promedio de horas
disponibles 168.5 Objetivo diario 1000
Atencidn al cliente i Capacitacién i

B4 grpl-usen@imbabura.gob.ec

Incidentes 0 Incidentes sin asignar a Ver satisfaccian del usuario

Ver satisfaccién del usuari

Servicio de impresoras i Soporte de aplicaciones i
E4 grp-info@imbabura.gob.ec

Incidentes 0 Incidentes sin asignar
Incidentes 0 Incidentes sin asignar

Ver satisfaccion del usuario

Var caticfrrriAn dal nesaria

nformacién general del servicio de asistencia Busqueda... Q
/ Calificaciones

T Filtros = Agrupar por * Favoritos 1-11/11 € > =

tecnico2 tecnico2 tecnicol
por jramos@imbabura.gob.ec por José Ramos por Usuarie plantilla
para 44445 (#875) para intento 1 notificaciones (#840) para Nueva incidente (#829)
de 16/12/2021 12:12:46 de 13/12/2021 15:21:31 de 13/12/2021 15:24:26

- -
tecnico2 tecnicol tecnicol
por rlopez@imbabura.gob.ec por José Ramos por Usuario plantilla
para [JSW-GRPI-HELPDESK] Capacitacién sobre i... para creacién de ticket con un usuario anonimo... para Nueva incidente (#829)
de 13/12/2021 15:20:30 de 13/12/2021 14:51:25 de 1371272021 12:03:32

- -

tecnicol tecnicol Administrator
por Usuario plantilla por José Ramos por José Ramos
para Nueva incidente (#829) para Intento 2 notificaciones (#841) para prueba de crear un ticket (#834)
de 09/12/2021 14:46:24 de 10/12/2021 14:56:59 de 10/12/2021 14:09:01

-
tecnicol tecnicol
por Usuario plantilla por Wsuario plantilla
para Nueva incidente (#529) para Nueva incidente (#829)
de 09/12/2021 14:29:29 de 09/12/2021 14:21:11

-

Informes

Existen dos informes “Incidencias” y “Andlisis del estado SLA”, el primer analiza la dispersién de
los incidentes en las categorias, etapas, etiquetas, equipo, técnicos y en el tiempo. El segundo
analiza el cumplimiento de los sla’s, solo estan disponibles para los responsables. Los informes
se presentan en grafico y en tablas dindmicas mediante |os filtros y agrupaciones.
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[T

Andlisis de incidentes Bliqueda
m W o= & ® IF Ik T Fileras E Agrupar por & Favoritos

B v~ I E oogeas Pt

413, (o

350,00

i, [

Lt

50,00

a1 ] _

Alprcitn ol chants

Capacincin Senicio de mpraomy

fappa

Andlisis de incidentes EFc(hatr:udn: i K |Bisgueda

m I T T | T Filtras E Aghupar pod W Favaritos

-
400,00

200, 0

B0
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DIRECCION GENERAL DE )
TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION

Andlisis de incidentes B Estade =] tisqueda

m e - T Filtras. B Agrupar pos # Favoritas

N e I En pogreso ot

Andlisis de incidentes n.i.niluls de incidentes diarios y estado x| Bisgueda
= 4+ & T Filtras. E Agrupar pod ¥ Favoritas
= Tatal

+ Sopore + N1 4 Preqgunia + ncidente + Indefinide

= Total 4 4 2 1 a1 A48
= 26 mnov. 2021 1 1
= Resweho 1 1

4+ Admimtstratos 1 1

= 2% nov. 2021 3 a 375 381
= Muwd 7o aro

+ tecnica? e 3To

= Reswelio 3 3 5 11

+ Admiristrater 1 1

#* tecnical 2 2 5 9

+ tecnico? 1 1

= 30 mnov. 2021 1 1 2
= Miiva 1 1

+ mchica? 1 1

= Riesotho 1 1

* tecnical 1 1

= 01 dic. 2021 1 3 4
= Huevo 3 3
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Andlisis del estado SLA E Usuario x n o SLA 1| Bisqueda a
m = & & ¥ Filtras E Agrapar pos # Fayuritas 2]

= Total
# nowviembne 2021 # dezigmbine 2021
= Total - E ®
+ Admindstrator - B =
+ josé Bamos “ =
4+ Usuario plantila - -
* ropez@imbebura.gob.ec “ =
* tecnicol L] =
+ indefinide # =
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