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INTRODUCIÓN 

El manual que se expone a continuación, contiene la descripción general de cada 

uno de los procesos y operaciones que pueden realizar los siguientes Roles: 

Usuario, Coordinador de Informática, Supervisor de Informática y 

Agente aborda los aspectos relativos a las generalidades de la aplicación: 

Ingreso, aspectos de navegación, menús (principales y permanentes). Sirve como 

herramienta para los usuarios dado que expone los aspectos básicos que permiten 

efectuar operaciones tales como: crear, modificar, aplicar, suspender, visualizar 

estados, sincronizar y eliminar, de una manera rápida y sencilla. Adicionalmente, 

puede ser consultado por los usuarios responsables para aclarar o revisar aspectos 

generales. 

INFORMACIÓN DE USO DE DOCUMENTACIÓN 
 

Los íconos que a continuación se muestran facilitan la navegabilidad y ubicación 
de secciones dentro del documento: 
 

 

  COMENTARIO IMPORTANTE: hace referencia a información 

importante, comentarios de ayuda y navegabilidad. 

 

 

 

ACTIVIDAD: contiene la actividad del proceso que se describe. 

Esta actividad hace referencia a las operaciones que realizan los 

usuarios dentro del sistema. 

 

 

TABLA DE CONTENIDO: permite regresar a la tabla de 

contenido del documento. Se acciona al hacer Ctrl+Clic sobre 

el mismo.  
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MANEJO DEL SISTEMA 
 

El Sistema de MESA DE AYUDA de INGEMMET es una aplicación web que 

permite al usuario realizar consultas y operaciones directamente desde su Pc, 

mientras que los Agentes y Supervisores de Informática podrán acceder desde su 

dispositivo móvil.   

Para el manejo adecuado del sistema, el usuario puede definir y brindar 

mantenimiento a las funcionalidades y alcances del mismo. Una vez realizado el 

despliegue los usuarios del servicio necesitarán estar en línea para poder acceder 

a través de un navegador (Ver imagen 1). 

 

Imagen 1 - Estructura del sistema  
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Rol Usuario  

 

 

     Los Usuarios, tienen acceso al sistema referente a operaciones generales tales 

como; crear solicitud, visualizar, buscar, calificar y acceder a la Base del 

Conocimiento, realizando las siguientes opciones que se estructuran en el siguiente 

flujo: 
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Nueva Solicitud – Usuario afectado 

 

1. Ingresa al menú “Solicitud”.  

 

 
 

2. Selecciona el “Nuevo Ticket”. 

3. Selecciona la “Categoría de Atención” 

 

 
 

Cuando el usuario afectado, es el que llena la solicitud deja sin tildar 

“Usuario afectado no soy yo” 

4. Selecciona la “Categoría 2” y “Categoría 3” (cuando aplique) 

5. Coloca el “Asunto” 
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6. Coloca un comentario en el campo “Describa el inconveniente”. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

7. Adjunta archivo que permita identificar la solicitud. (campo opcional) 

8. Presiona el botón “Crear” 

9. Aparece mensaje de “Éxito”. 
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La Base del Conocimiento se muestra en la parte derecha, una vez 

que se coloca “Asunto” y “Categoría” se despliega artículo(s) 

relacionado(s), aportando posibles soluciones de la solicitud al usuario. 

En caso, que un artículo aporte la solución el Usuario podrá:  

 

1. Deja sin efecto la creación la solitud. 

2. Soluciona su requerimiento con el apoyo del artículo.  

3. Calificar el artículo de la Base del Conocimiento que aporto la solución 

efectiva (calificación opcional). 
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Nueva Solicitud – Crea Solicitud a otro Usuario   

 

Solo podrá crear solicitudes a otros usuarios de su propia oficina.  

 

1. Ingresa al menú “Solicitud”.  

 

 
 

También puede ingresar desde la bandeja de entrada para crear una 

solicitud, presionando el botón “Nuevo Ticket” 

 

 
 

2. Selecciona la opción “Nuevo Ticket”. 
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3. Tilda “Usuario afectado no soy yo” 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

4. Selecciona el “Usuario” afectado. 

5. Selecciona la “Categoría de Atención” y despliega “Categoría 2” 

6. Coloca “Asunto” específico que identifique la solicitud. 

7. Coloca un comentario en el campo “Describa el inconveniente”. 

8. Adjunta archivo que permita identificar la solicitud. (campo opcional) 

9. Presiona el botón “Crear” 

10. Aparece mensaje de “Éxito”. 

 

 

 

 

 

 

 

La Base del Conocimiento se muestra en la parte derecha, una vez 

que se coloca “Asunto”, “Categoría de Atención” y “Categorías” 

despliega artículo(s) relacionado(s), aportando posibles soluciones a 

la solicitud del usuario. En caso, que un artículo aporte la solución, el 

Usuario podrá:  

 

1. Deja sin efecto la creación la solitud. 

2. Soluciona su requerimiento con el apoyo del artículo.  
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3. Califica el artículo de la Base del Conocimiento que aporto la solución 

efectiva (calificación opcional). 
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Bandeja de Entrada 

 

1. Ingresa al menú “Solicitud”.  

2. Selecciona la opción “Bandeja de Entrada”. 

 

 
 

3. Aparece 3 bandejas: la primera “Todos” (seleccionable), “Solucionado” y 

“Cerrado”. 

4. Selecciona en la primera bandeja “Todos” el estado de la solicitud a 

verificar. 

 

 
 

Puede acceder a filtros de búsquedas en esta bandeja. 
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5. Presiona el botón  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

6. Visualiza el detalle de la solicitud 

 

 

 

 

 

 

 

 

7. Presiona “Ver archivos”     

8. Presiona el botón   

 

 

En la parte derecha de la pantalla, se refleja la “Trazabilidad de 

estados” de la solicitud. 
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Calificación de la Solicitud 

 

Solo podrá “Calificar” las solicitudes que el haya creado como “Usuario”, 

no podrá calificar ninguna solicitud de “Usuario afectado no soy yo”.  

 

1. Ingresa al menú “Solicitud”.  

2. Selecciona la opción “Bandeja de Entrada”. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

3. Selecciona la pestaña “Solucionado”  

 

 

Solo se califican solicitudes que se encuentren en estado 

“Solucionado” 

 

4. Selecciona la solicitud y presiona el botón  
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5. Verifica en la “Trazabilidad de estados” el comentario de lo “Solucionado” 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

6. Selecciona la cantidad de estrellas a calificar. 

7. Llena el campo “Comentario” 

8. Presiona el botón  

 

 

En caso, de seleccionar menos de 5 (cinco) estrellas aparecerá la 

opción “Comentarios”, caso contrario esta opción no se habilitará. 

 

9. Aparece mensaje de “Éxito” 
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Base del Conocimiento – Buscar Archivo. 

 

Por Categoría 

 

1. Tilda opción “Categoría”. 

 

 
 

2. Selecciona la “Categoría de atención” 

3. Selecciona “Categorías” que aplique. 

4. Aparece el “Resultado de la Búsqueda” 

  

Por Texto 

 

1. Tilda opción “Texto”. 
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2. Ingresa “Texto de búsqueda” 

 

 
 

 

3. Aparece el “Resultado de la Búsqueda” 

4. Presiona el botón “Ver” 
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Rol Coordinador de Informática 

 

     El Rol Coordinador de Informática, tienen acceso al sistema referente a 

operaciones generales tales como; crear solicitud, visualizar, buscar, anular, enviar, 

calificar, acceder a la Base del Conocimiento y reasignación, realizando las opciones que 

se estructuran en los siguientes flujos: 

 

 

 

 
 

Nueva Solicitud – Usuario afectado 

 



 

DTI-008 Manual de Usuario de MESA DE AYUDA 

 

20 Oficina de Sistemas de Información - OSI 

                                                                                                                                          
 

1. Ingresa al menú “Solicitud”.  

 

 
 

2. Selecciona la opción “Nuevo Ticket”. 

3. Selecciona el “Tipo” de solicitud. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

4. Coloca “Asunto” específico que identifique la solicitud. 

5. Selecciona la “Categoría de Atención” y despliega “Niveles” 

6. Selecciona los “Niveles” correspondientes a la Categoría. 

7. Coloca “Comentarios” de la solicitud. 

8. Adjunto archivo que permita identificar la solicitud. (campo opcional) 

9. Presiona el botón “Crear” 

10. Aparece mensaje de “Éxito”. 
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La Base del Conocimiento se muestra en la parte derecha, una vez 

que se coloca “Asunto”, “Categoría de Atención” y “Categorías” 

despliega artículo(s) relacionado(s), aportando posibles soluciones a la 

solicitud del usuario. En caso, que un artículo aporte la solución el 

Usuario podrá:  

 

1. Deja sin efecto la creación la solitud. 

2. Soluciona su requerimiento con el apoyo del artículo.  

3. Calificar el artículo de la Base del Conocimiento que aporto la 

solución efectiva (calificación opcional). 
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Nueva Solicitud – Crea Solicitud a otro Usuario   

 

Solo podrá crear solicitudes a otros usuarios de su propia oficina.  

 

1. Ingresa al menú “Solicitud”.  

 

 
 

 

También puede ingresar desde la bandeja de entrada para crear 

una solicitud, presionando el botón “Nuevo Ticket” 

 

 
 

2. Selecciona la opción “Nuevo Ticket”. 

  



 

DTI-008 Manual de Usuario de MESA DE AYUDA 

 

23 Oficina de Sistemas de Información - OSI 

                                                                                                                                          
 

3. Tilda “Usuario afectado no soy yo” 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

4. Selecciona el “Usuario” afectado. 

5. Selecciona el “Tipo” de solicitud. 

6. Coloca el “Asunto” específico que identifique la solicitud. 

7. Selecciona la “Categoría de Atención” y despliega “Categorías” 

8. Selecciona los “Niveles” correspondientes a la Categoría. 

9. Coloca “Comentarios” de la solicitud. 

10. Adjunto archivo que permita identificar la solicitud. (campo opcional) 

11. Presiona el botón “Crear” 

12. Aparece mensaje de “Éxito”. 

 

 

 

 

La Base del Conocimiento se muestra en la parte derecha, una vez 

que se coloca “Asunto”, “Categoría de Atención” y “Categorías” 

despliega artículo(s) relacionado(s), aportando posibles soluciones a 

la solicitud del usuario. En caso, que un artículo aporte la solución el 

Usuario podrá:  

 

1. Deja sin efecto la creación la solitud. 

2. Soluciona su requerimiento con el apoyo del artículo.  

3. Calificar el artículo de la Base del Conocimiento que aporto la solución 

efectiva (calificación opcional). 
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Bandeja de Entrada 

 

1. Ingresa al menú “Solicitud”.  

2. Selecciona la opción “Bandeja de Entrada” 

 

 
 

 

3. Aparece 3 bandejas: la primera seleccionable, “Solucionado” y “Cerrado”. 

4. Selecciona en la primera bandeja el “Estado” de la solicitud a verificar. 

 

 
 

5. Puede acceder a filtros de búsquedas por bandeja. 

6. Presiona el botón  

 

 

 

 

 

7. Visualiza el detalle de la solicitud 
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8. Presiona el botón   

 

      

 

En la parte derecha de la pantalla, se refleja la trazabilidad de la 

solicitud. 
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Calificación de la Solicitud 

 

Solo podrá “Calificar” las solicitudes que el haya creado como “Usuario”, 

no podrá calificar ninguna solicitud de su grupo de trabajo.  

 

1. Ingresa al menú “Solicitud”.  

2. Selecciona la opción “Bandeja de Entrada”. 

 

 
 

3. Selecciona la pestaña “Solucionado”  

 

 

Solo se califican solicitudes que se encuentren en estado 

“Solucionado” 

 

4. Selecciona la solicitud y presiona el botón  
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5. Verifica en la “Trazabilidad de estados” el comentario de lo “Solucionado” 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

6. Selecciona la cantidad de estrellas a calificar. 

7. Llena el campo “Comentario” 

8. Presiona el botón  

 

 

En caso, de seleccionar menos de 5 (cinco) estrellas aparecerá la 

opción “Comentarios”, caso contrario esta opción no se habilitará. 

 

9. Aparece mensaje de “Éxito” 

 



 

DTI-008 Manual de Usuario de MESA DE AYUDA 

 

29 Oficina de Sistemas de Información - OSI 

                                                                                                                                          
 

 
 

 

 

Aprueba Solicitud 

 

1. Ingresa la “Bandeja de entrada”. 

 

 
 

2. Visualiza las solicitudes creadas por los Usuarios. 

3. Selecciona la solicitud creada. 

4. Presiona el botón   

5. Ingresa a la solicitud. 
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6. Revisa la solicitud, coloca “Comentarios” 

7. Presiona botón  

 

8. Aparece un mensaje de “Confirmación” 

 

 
 

9. Selecciona botón “Aceptar” 

10. Aparece mensaje de “Éxito” 
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Anula Solicitud 

 

1. Ingresa a la “Bandeja de entrada”. 

 

 
 

2. Visualiza las solicitudes creadas por los Usuarios. 

3. Selecciona la solicitud creada. 

4. Presiona el botón   

5. Ingresa a la solicitud. 

 

 
 

6. Revisa la solicitud, coloca “Comentarios” 

7. Presiona botón  

 

En caso, de no colocar comentario aparecerá un botón de 

“Advertencia”. 
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8. Aparece un mensaje de “Confirmación” 

 

 

 

9. Selecciona botón “Aceptar” 

10. Aparece mensaje de “Éxito” 
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Base del Conocimiento – Buscar Archivo. 

 

Por Categoría 

 

1. Tilda opción “Categoría”. 

 

 
 

2. Selecciona la “Categoría de Atención”  

3. Selecciona “Categorías” que aplique. 

4. Aparece el “Resultado de la Búsqueda” 
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Por Texto 

 

1. Tilda opción “Texto”. 

 

 
 

2. Ingresa “Texto de búsqueda” 

 

 
 

3. Aparece el “Resultado de la Búsqueda” 

4. Presiona el botón “Ver” 
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Rol Supervisor de Informática 

 

     

     El Rol Supervisor de Informática, tienen acceso al sistema referente a operaciones 

generales tales como; crear solicitud, visualizar, buscar, anular, asignar, auto-asignación, 

completar solicitud (prioridad), solucionar solicitud, pausar solicitud, reactivar, acceder a 

la Base del Conocimiento y reasignación, realizando las opciones que se estructuran en los 

siguientes flujos: 
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Bandeja de Entrada 

 

1. Ingresa al menú “Solicitud”.  

2. Selecciona la opción “Bandeja de Entrada”. 

 

 
 

3. Aparece 3 bandejas: la primera seleccionable, “Solucionado” y “Cerrado”. 

4. Puede seleccionar en la primera bandeja el estado de las solicitudes. 

 

 

 

 

 

 

 

 

5. Aparece Bandejas de trabajo seleccionable con los siguientes estados: 

 

 

 

 

 

 

 

6.  Aparece bandeja “Por trabajar”  
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7. Presiona el botón  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

8. Visualiza el detalle de la solicitud 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

9. Presiona el botón   

 

      

En la parte derecha de la pantalla, se refleja la trazabilidad de la 

solicitud. 

Nueva Solicitud 

 

1. Ingresa al menú “Solicitud”.  
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2. Selecciona la opción “Nuevo ticket”. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

También puede ingresar desde la bandeja de entrada para crear una 

solicitud, presionando el botón “Nuevo Ticket”  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

3. Selecciona “Fuente” donde recibió la notificación de la solicitud. 
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4. Selecciona la “Oficina” 

5. Selecciona el “Usuario” 

6. Selecciona la “Categoría de Atención” y despliega “Categorías” 

7. Coloca “Asunto” específico que identifique la solicitud. 

 

 
 

8. Coloca un comentario en el campo “Describa el inconveniente”. 

9. Adjunta archivo que permita identificar la solicitud. (campo opcional) 

10. Presiona el botón “Crear” 

11. Aparece mensaje de “Éxito”. 
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En caso, a las “Categoría de Atención” o “Categorías” que no aplique 

al Supervisor que ingreso la solicitud, el podrá asignar el Técnico que 

atenderá la solicitud. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1. Selecciona el “Técnico” que atenderá la solicitud. 

2. Selecciona “Prioridad” 

3. Presiona el botón “Crear” 

4. Aparece mensaje de “Éxito”. 
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Asigna Solicitud. 

 

1. Ingresa al menú “Solicitud” 

2. Selecciona la opción “Bandeja de entrada”  

 

 
 

3. Selecciona en la cuarta (4) bandeja el estado “Por Asignar”. 

4. Aparece todas las solicitudes que el algoritmo presenta como “Asignación” 

 

 

5. Selecciona la solicitud “Por Asignar” y presiona el botón  

 

 

 

 

6. Visualiza el detalle de la solicitud. 
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7. Selecciona el “Técnico” y “Prioridad” 

8. Presiona el botón “Asignar” 

9. Aparece un mensaje de “Confirmación” 

 

 

10. Presiona botón “Aceptar” 

11. Aparece mensaje de “Éxito” 
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Soluciona Solicitud 

 

1. Ingresa al menú “Solicitud” 

2. Selecciona la opción “Bandeja de entrada”, pestaña “Por trabajar” 

 

 
 

3. Selecciona la solicitud y presiona el botón  

4. Visualiza la solicitud a solucionar. 

 

 
 

5. Coloca en “Comentarios” las tareas realizadas para solucionar 

6. Presiona el botón  

7. Aparece un mensaje de “Confirmación” 



 

DTI-008 Manual de Usuario de MESA DE AYUDA 

 

44 Oficina de Sistemas de Información - OSI 

                                                                                                                                          
 

 

8. Presiona botón “Aceptar” 

9. Aparece mensaje de “Éxito” 
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Pausa Solicitud 

 

1. Ingresa al menú “Solicitud” 

2. Selecciona la opción “Bandeja de entrada”, pestaña “Por trabajar” 

 

 
 

3. Selecciona la solicitud y presiona el botón  

4. Visualiza la solicitud.  

 

 
 

5. Coloca en “Comentarios” la dificultad encontrada que no permite 

solucionarlo de inmediato.  

 

6. Presiona el botón  

7. Aparece un mensaje de “Confirmación” 
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8. Presiona botón “Aceptar” 

9. Aparece mensaje de “Éxito” 

 

 

 

 

Cuando se Pausa una solicitud es porque la solución no será 
inmediata, sino requiere de tiempo u otras acciones que conllevan 
a la solución oportuna. Se puede pausar (1) una vez por solicitud. 
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Reactiva Solicitud 

 

1. Ingresa al menú “Solicitud” 

2. Selecciona la opción “Bandeja de entrada”, pestaña “Por trabajar” 

 

 
 

3. Selecciona la solicitud y presiona el botón  

4. Visualiza la solicitud.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

5. Coloca en “Comentarios” la tarea realizada para reactivar.  

6. Presiona el botón  

7. Aparece un mensaje de “Confirmación” 
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8. Presiona botón “Aceptar” 

9. Aparece mensaje de “Éxito” 
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Reasignar Solicitud 

 

1. Ingresa al menú “Solicitud”. 

2. Selecciona la opción “Bandeja de entrada”. 

3. Selecciona en la pestaña el estado “En proceso”. 

 

 
 

4. Selecciona en opciones el botón  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

5. Selecciona en “Reasignar Técnico”  
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6. Presiona el botón “Reasignar” 

7. Aparece un mensaje de “Confirmación” 

 

 

8. Presiona botón “Aceptar” 

9. Aparece mensaje de “Éxito” 
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Base del conocimiento 

 

Nuevo Artículo 

 

1. Ingresa al menú “Base del conocimiento”. 

2. Selecciona la opción “Nuevo artículo” 

 

 
 

3. Deja sin tildar el checkbox “Privado” para crear artículo “Público” 

 

 

En caso, de crear un artículo “Privado” tilda el checkbox 

“Privado” 

 

4. Coloca “Título” que sea consistente con el tema. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

5. Selecciona la “Categoría de Atención”  

6. Selecciona “Nivel(es)” que aplique. 

7. Coloca en “Artículo” el texto referente a proporcionar una guía de solución. 
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8. Presiona el botón  

9. Aparece mensaje de “Éxito” 

 

 

 

 

Buscar Artículo 

 

1. Ingresa al menú “Base del conocimiento”. 

2. Selecciona la opción “Buscar artículo” 
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3. Selecciona “Buscar por” 

 

3.1 Selecciona “Categoría” e identifica la “Categoría de Atención” 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

3.2 Selecciona “Texto” y coloca el “Texto de Búsqueda” 

 

 
 

4. Aparece los artículos de la Base del Conocimiento. 

 

 

 

 

 

 



 

DTI-008 Manual de Usuario de MESA DE AYUDA 

 

54 Oficina de Sistemas de Información - OSI 

                                                                                                                                          
 

Configuración 

 

Roles por Usuario 

 

1. Ingresa al menú “Configuración”. 

2. Selecciona la opción “Roles por Usuario” 

 

 
 

3. Selecciona en “Opciones” el Rol que le corresponde a ese usuario. 

4. Aparece el mensaje de éxito 
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Categorías 

 

1. Ingresa al menú “Configuración”. 

2. Selecciona la opción “Categorías” 

 

 

Grupos 

 

1. Ingresa al menú “Configuración”. 

2. Selecciona la opción “Grupos” 

3. Selecciona la opción de los roles que corresponden a cada grupo. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

DTI-008 Manual de Usuario de MESA DE AYUDA 

 

56 Oficina de Sistemas de Información - OSI 

                                                                                                                                          
 

Grupos por Agente 

 

1. Ingresa al menú “Configuración”. 

2. Selecciona la opción “Grupos por Agente” 

3. Selecciona la opción para agregar el Agente por cada Categoría. 
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Rol Agente 

 

     

     El Rol Agente, tienen acceso al sistema referente a operaciones generales tales como; 

crear solicitud, visualizar, buscar, auto-asignación, solucionar solicitud, pausar solicitud, 

reactivar, acceder a la Base del Conocimiento y reasignación, realizando las opciones que 

se estructuran en los siguientes flujos: 
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Bandeja de Entrada 

 

1. Ingresa al menú “Solicitud”.  

2. Selecciona la opción “Bandeja de Entrada” 

 

 
 

3. Aparece 3 bandejas: la primera seleccionable, “Solucionado” y “Cerrado”. 

4. Puede seleccionar en la primera bandeja el estado de las solicitudes. 

 

 
 

5. Aparece Bandejas de trabajo “Por trabajar” y “Por auto-asignarse” 

 

En la pestaña “Por trabajar” aparecen todas las solicitudes que han 

sido Asignadas por Supervisor de Informática o las que llegan 

directamente por Algoritmo de Asignación (Carga Laboral o 

Asignación) 

 

6. Puede acceder a filtros de búsquedas por bandeja. 
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7. Presiona el botón  

8. Visualiza el detalle de la solicitud 

 

 

 

9. Presiona el botón   

 

      

 

En la parte derecha de la pantalla, se refleja la trazabilidad de la 

solicitud. 
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Nueva Solicitud 

 

1. Ingresa al menú “Solicitud”.  

2. Selecciona la opción “Bandeja de Entrada” 

 

 

 

3. Selecciona botón  

4. Selecciona “Fuente” donde recibió la notificación de la solicitud. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

5. Selecciona la “Oficina” 

6. Selecciona el “Usuario” 
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7. Coloca el “Tipo” de solicitud 

8. Coloca “Asunto” específico que identifique la solicitud. 

9. Selecciona la “Categoría de Atención” y despliega “Niveles” 

10. Selecciona los “Niveles” correspondientes a la Categoría. 

11. Coloca “Comentarios” de la solicitud. 

12. Adjunto archivo que permita identificar la solicitud. (campo opcional) 

13. Puede “Asignarse” la solicitud 

14. Selecciona “Prioridad” 

15. Presiona el botón “Crear” 

16. Aparece mensaje de “Éxito”. 
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Soluciona Solicitud 

 

1. Ingresa al menú “Solicitud” 

2. Selecciona la opción “Bandeja de entrada”, pestaña “Por trabajar” 

 

 
 

3. Selecciona la solicitud y presiona el botón  

4. Visualiza la solicitud a solucionar. 
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5. Coloca en “Comentarios” las tareas realizadas para solucionar 

6. Presiona el botón  

7. Aparece un mensaje de “Confirmación” 

 

 

8. Presiona botón “Aceptar” 

9. Aparece mensaje de “Éxito” 
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Pausa Solicitud 

 

1. Ingresa al menú “Solicitud” 

2. Selecciona la opción “Bandeja de entrada”, pestaña “Por trabajar” 

 

 
 

3. Selecciona la solicitud y presiona el botón  

4. Visualiza la solicitud.  

 

 
 

5. Coloca en “Comentarios” la dificultad encontrada que no permite 

solucionarlo de inmediato.  

 

6. Presiona el botón  

7. Aparece un mensaje de “Confirmación” 
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8. Presiona botón “Aceptar” 

9. Aparece mensaje de “Éxito” 

 

 

 

 

Cuando se Pausa una solicitud es porque la solución no es 
inmediata, sino requiere de tiempo u otras acciones que conllevan 
a la solución oportuna. Se puede pausar (1) una vez por solicitud. 
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Reactiva Solicitud 

 

1. Ingresa al menú “Solicitud” 

2. Selecciona la opción “Bandeja de entrada”, pestaña “Por trabajar” 

 

 
 

3. Selecciona la solicitud y presiona el botón  

4. Visualiza la solicitud.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

5. Coloca en “Comentarios” la tarea realizada para reactivar.  

6. Presiona el botón  

7. Aparece un mensaje de “Confirmación” 
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8. Presiona botón “Aceptar” 

9. Aparece mensaje de “Éxito” 
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Base del conocimiento 

 

Nuevo Artículo 

 

1. Ingresa al menú “Base del conocimiento”. 

2. Selecciona la opción “Nuevo artículo” 

 

 
 

3. Deja sin tildar el checkbox “Privado” para crear artículo “Público” 

 

 

En caso, de crear un artículo Privado tilda el checkbox “Privado” 

 

 

4. Coloca “Título” que sea consistente con el tema. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

5. Selecciona la “Categoría de Atención”  

6. Selecciona “Nivel(es)” que aplique. 
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7. Coloca en “Artículo” el texto referente a proporcionar una guía de solución. 

8. Presiona el botón  

9. Aparece mensaje de “Éxito” 

 

 
 

 

Buscar Artículo 

 

1. Ingresa al menú “Base del conocimiento”. 

2. Selecciona la opción “Buscar artículo” 
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3. Selecciona “Buscar por” 

 

3.1 Selecciona “Categoría” e identifica la “Categoría de Atención” 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

3.2 Selecciona “Texto” y coloca el “Texto de Búsqueda” 

3.3 Aparece los artículos de la Base del Conocimiento. 
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Dashboard e Informes 

 

Dashboard 
 

Al ingresar al sistema se visualiza un dashboard estadístico con los estados más importantes en 

el sistema, así como también un gráfico mostrando las ocurrencias por meses dentro de un año 

seleccionado. 

En la parte derecha se visualiza la información de la directiva N°05-2018-INGEMMET. 
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Informes 

 

Informes de tendencia de tickets recibidos y solucionados por año, mes y día. 
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APÉNDICE 

 

Glosario  

 

Base del Conocimiento: es un tipo especial de base de datos para la gestión 

del conocimiento. Provee los medios para la recolección, organización y 

recuperación computarizada de conocimiento. Representa un modo de respuestas 

o asistencia rápida a la consulta de los usuarios; para obtener soluciones 

inmediatas a sus solicitudes. 

 

Categorías:  Son los niveles por los cuales se divide la incidencia para atender 

de manera más directa una solicitud. Una solicitud podrá tener varias categorías. 

 

Consulta: es el método para acceder a los datos en las bases de datos. Con 

las consultas se pueden obtener y visualizar datos en una base de datos. 

 

Estado: aplica a la situación relativa de algo dentro de un determinado marco de 

referencia: el estatus de un concepto dentro de una teoría (estado, condición). 

 

Solicitud: corresponde a un formulario donde se genera un ticket de atención 

para solucionar una incidencia o requerimiento. 

 

Usuario: un actor que ha completado los procesos de registro e identificación y 

que por tanto tiene acceso a las funcionalidades del sistema. 

 


