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INSTITUTO GEOLOGICO, MINERO Y METALURGICO

INTRODUCION

El manual que se expone a continuacion, contiene la descripcidon general de cada

uno de los procesos y operaciones que pueden realizar los siguientes Roles:
Usuario, Coordinador de Informatica, Supervisor de Informatica y
Agente aborda los aspectos relativos a las generalidades de la aplicacion:
Ingreso, aspectos de navegacion, menus (principales y permanentes). Sirve como
herramienta para los usuarios dado que expone los aspectos basicos que permiten
efectuar operaciones tales como: crear, modificar, aplicar, suspender, visualizar
estados, sincronizar y eliminar, de una manera rapida y sencilla. Adicionalmente,
puede ser consultado por los usuarios responsables para aclarar o revisar aspectos

generales.

INFORMACION DE USO DE DOCUMENTACION

Los iconos que a continuacidon se muestran facilitan la navegabilidad y ubicacion
de secciones dentro del documento:

COMENTARIO IMPORTANTE: hace referencia a informacion
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.

Tabladel'.ontenido TABLA DE CONTENIDO: permite regresar a la tgbla de
contenido del documento. Se acciona al hacer Ctrl+Clic sobre

el mismo.

- Oficina de Sistemas de Informacion - OSI
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MANEJO DEL SISTEMA

El Sistema de MESA DE AYUDA de INGEMMET es una aplicaciéon web que
permite al usuario realizar consultas y operaciones directamente desde su Pc,
mientras que los Agentes y Supervisores de Informatica podran acceder desde su

dispositivo movil.

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 necesitaran estar en linea para poder acceder

a través de un navegador (Ver imagen 1).
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Imagen 1 - Estructura del sistema
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Rol Usuario

DTI-008 Manual de Usuario de MESA DE AYUDA

Los Usuarios, tienen acceso al sistema referente a operaciones generales tales
calificar y acceder a la Base del
Conocimiento, realizando las siguientes opciones que se estructuran en el siguiente

como; crear solicitud, visualizar, buscar,

flujo:

sTiene
Coordinador de
Crea Mueva Informatica?
Solicitud Crea “"D"ESE G{:}ﬁ G{:}ﬁ
resa “MNuevo 2 - Registra
“Incidencia o Informacion del Adjunta archivo €9
Ticket” Solicitud
g Requerimiento™ Formulario
Informacidn
] .
= de Solicitud [Frecibe correo de
i (_)—} Personal asignado a su
% solicitud
E Busca Mueva g
solicitud gﬁzgresa a la "Base G%s - %ntlene Histonal de
.ca “Mueva
———————— 3 del Conocimiento . Conversaciones con
-pra = Solicitud
Publica Agentes
L.
Base del Conocimiento / Portal de Autoservicio/ CALIFICA AL TECNICO
|
i
Fechas [creacion, i Calificacion
3 Vencimiento, ultima ! "<” 4 Estrellas =
% modlﬁ(aicslf‘n:;nomady : a ‘(h_u b %2 L itado
= | - Descripcidn Cerrado
3 i
I
i o 5 NE
ca la Solicitud Ciwverifica la ! MO el
.? h,.,;,m a"Mis or filtro de ‘ﬁlc::\rmn Ia C Ay : talifica con ‘cmg:z::: de
2 Solicitudes” Visualizacion pasUA Solicitud I EEE s cattcacion " )
3 I = Estado
3 | antes de 48 hrs. =
35 ) de I3 solucién ermade
3 |
2 i
NO
i (€% coloca
| calificacion
! 5 estrellas
i
S : \I'ISLIEIIZE
";fts,a T == crlpclon y
,bIIFu o5 tipo de
e Solicitud
Wisualiza
“drticulos
Publicas
Identifica
\u'lsuallza
ﬁ?ﬁlngresa a Fawvaritos ﬁghgresa alos &Ieﬁclonﬂ el ﬁg% =
5 > 2 crlpclon ¥ elecciona
Base del o “Articulos articulo de su ) .
- - tipo de como Favorito
Conocimiento publicos” Interes
Solicitud

“isualiza Por
Categarias

Rol de Usuario Base de Conocimiento

Ubica las
opciones de
bisqueda

H[

&Elecciona la

Categoria de su

Interes

&Iecciona el

articulo de su

6

Interes

Vlsuallza

cripcion” y
Solicitud

tipo de

m Oficina de Sistemas de Informacion - OSI
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Nueva Solicitud — Usuario afectado

1. Ingresa al menu “Solicitud”.

swvcemmer [T

Vicentina Cruz Pauccara
DRME (usuario)

o

>>

Cerrar Sesién

4 Dashboard

i Solicitud () |

Bandeja de entrada

| Nuevo ticket P

Nueva Solicitud Base del conocimiento

Se encontraron (0) resultados que coinciden con el

[ Usuario afectado no soy yo
asunto ingresado

— Categorfa de Atencién
#b Base conocimiento g

R - Seleccione - -
Buscar articulo

Asunto

| Ingrese Informacion |

Describa el inconveniente

Ingresar Informacion

Seleccionar archivo a adjuntar

X CLIC PARA ESCOGER

E Cancelar

mn ___=u

2. Selecciona el “Nuevo Ticket”.
3. Selecciona la “Categoria de Atencién”

| RINGEMMET _

A Dashboard

B Solicitud Nueva Solicitud ) :
Sin seleccionar
Bandeja de entrada

Nuevo ticket

[ Usuario afectado no soy yo

4b Base conocimiento
soFTwARE - - Selecciene -
Buscar articulo
HARDWARE
:
SOFTWARE & e |

APLICACIONES

SERVICIOS

OTROS

SereCCITar arCvD @ aajurar

X CLIC PARA ESCOGER
—

- e

0

DRME (usuario)

Base del conocimiento

Se encontraron (0) resultados que
ingresado

“Usuario afectado no soy yo”

4. Selecciona la “Categoria 2" y “Categoria 3" (cuando aplique)

5. Coloca el “Asunto”

Vicentina Cruz Pauccara

>>

Cerrar Sesién

coinciden con el asunto

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

Oficina de Sistemas de Informacion - OSI
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6. Coloca un comentario en el campo “Describa el inconveniente”.

| incemver EEE
4 Dashboard

Bandeja de entrada

Nuevo ticket

@) Base conocimiento

| Usuario afectado no soy yo

Buscar articulo

Categoria de Atencién Categoria 2 e
SOFTWARE - OFFICE -
Asunto

Falla del Sistema Office

&

Describa el Inconventente

Se encuentra fallando varios formatos del sistema Office.

;I

eleccionar archivo a adjuntar
2 cucearA Escocer [

B 1 Elemento adjunto

X Bases_Software.docx

j Vicentina Cruz Pauccara >>
DRME (usuario) Cerrar Sesion

del conocimiento
ciden con el asunto

Se encontraron (0) resultados que coin
e

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

®

Presiona el botdn “Crear”

9. Aparece mensaje de “Exito”.

Exito!

&/ iRegistro guardado
correctamente!

n Oficina de Sistemas

de Informacién - OSI
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La Base del Conocimiento se muestra en la parte derecha, una vez
que se coloca “Asunto” y “Categoria” se despliega articulo(s)
relacionado(s), aportando posibles soluciones de la solicitud al usuario.
En caso, que un articulo aporte la solucion el Usuario podra:

1. Deja sin efecto la creacion la solitud.
Soluciona su requerimiento con el apoyo del articulo.

3. Calificar el articulo de la Base del/ Conocimiento que aporto la solucion
efectiva (calificacion opcional).

{7] Vicentina Cruz Pauccara >
RINGEMMET ) e iy o s

4 Dashboard

[ solicitud Nueva Solicitud Base del conocimiento

Bandeja de entrada

Usuario afectade no soy yo Se encontraron (1) resultados que coinciden
Nuevo ticket i
_ Categoria de Atencién Categoria 2 con el asunto 'ngresado

€ Base conocimiento

HARDWARE N OTROS - X
Buscar articulo * Mouse Bloqueade puntero sin
Asunto movimiento
Mouse sin movimiento En tal casos, lo primero serd comprobar que ¢l

betdn de “on” esta encendide. Suele ver
part abajo de Aauin t
v a la prirr

Describa el inconveniente

£l mouse apare en la pantalla y no se mueve]

Seleccionar archivo a adjuntar

X CLIC PARA ESCOGER
|
—» B

l Oficina de Sistemas de Informacion - OSI
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Nueva Solicitud — Crea Solicitud a otro Usuario

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

1. Ingresa al menu “Solicitud”.

Vicentina Cruz Pauccara >>
xivcemmer [T ) BT s

4 Dashboard
i Solicitud .. .
] Nueva Solicitud Base del conocimiento
Bandeja de entrada
Nuevo ficket 2 O Usuario afectado no soy yo Se encontraron (0) resultados que coinciden con el

asunto ingresaco
— Categoria de Atencion
4 Base conocimiento

- - Seleccione -
Buscar articulo

Asunto

‘ Ingrese Informacion ‘
Describa el inconveniente

Ingresar Informaciéon

Seleccionar archivo a adjuntar

L CLIC PARA ESCOGER

T

También puede ingresar desde la bandeja de entrada para crear una
solicitud, presionando el botdon “Nuevo Ticket”

Vicentina Cruz Pauccara >>
x I N G E MM ET i D DRME (usuario) Cerrar Sesién
A Dashboard
B solicitud Bandeja de Entrada Crea Solicitud luevo Ticket
Nuevo ticket Filtrar:
4D Base conocimiento
Buscar articulo
Todosv  Solucionado (0)  Cerrada (0)
Ticket N Asignado Fecha Tipo Estado Asunto Opciones
120 - 17-10-2019  Incidencia Falla del Sistema Office (@]
%0 Eduardo Cordova Chunga 10-10-2019  Incidencia EI CPU no enciende (@]
89 - 10-10-2019  Incidencia Instalacion de officce (@]
88 Rony Li Mechan Valiente 10-10-2019  Incidencia En proceso blogueo de llamadas @

2. Selecciona la opcion “Nuevo Ticket”.

Oficina de Sistemas de Informacion - OSI
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3. Tilda “Usuario afectado no soy yo”

4 Dashboard

B Solicitud

4b Base conocimiento

Bandeja de entrada er'

Vicentina Cruz Pauccara >
x I N G E M M ET - D DRME (usuario) Cerrar Sesién

Nueva Solicitud

Usuario afectado no soy yo

Base del conocimiento

Se encontraron (0) resultados que coinciden con el asunto
ingresado

Usuario Eder Villarreal Jaramillo

Biisir artico Categoria de Atencién Categoria 2
SERVICIOS SERVICIO DE TELEFONIA
Categoria 3

ASIGNACION DE ANEXO

| Asunto
Asignar Telefonia IP e ‘
Describa el inconveniente

Asignar telefénica IP al Anexo para una reunién 0

[[Sefecdionar sreho 3 sdntar |
A N
Selecciona el “Usuario” afectado.

Selecciona la “Categoria de Atencion” y despliega “Categoria 2"
Coloca “Asunto” especifico que identifique la solicitud.

Coloca un comentario en el campo “Describa el inconveniente”.
Adjunta archivo que permita identificar la solicitud. (campo opcional)

. Presiona el botdn “Crear”
10. Aparece mensaje de “Exito”.

& CLIC PARA ESCOGER 8
|

< = 0

©® N v

Informacién

e iEl ticket aparecera en la

bandeja del usuario que

seleccion6.!

Exito!
& iRegistro guardado
correctamente!

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

que se coloca “Asunto”, “Categoria de Atencidon” y “Categorias”

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

la solicitud del usuario. En caso, que un articulo aporte la solucién, el
Usuario podra:

1. Deja sin efecto la creacion la solitud.
2. Soluciona su requerimiento con el apoyo del articulo.

Oficina de Sistemas de Informacion - OSI
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3. Califica el articulo de la Base del Conocimiento que aporto la solucién
efectiva (calificacion opcional).

Vicentina Cruz P >
Rincemmer T O ™ e

A Dashboard

S Nueva Solicitud

Bandeja de entrada

# Usuario afectado no soy yo Se encontraron (0) resultados que coinciden con el asunto
Nuevo ticket ingresado

i Eder Villarreal Jaramillo p—
4 Base conocimiento Usuario § Se encontraron (1) resultados que coinciden)
con ¢l asunte ingresado

Buscar articulo Categoria de Atencion Categoria 2
HARDWARE - OTROS - Meniter no arranca
Asunto ﬁ Hay cosas que sin saber muche de informdtica las

puedes 1 misma comprobar. 1. Comprueba el
cable del monitor. Si tienes un ardenador de mesa
(no un portétil) puede suceder perfectamente que
el cable na haga buen co
encienda, Debes ajustar bien los cables para que
guracitn del

lenadores tienen

Monitor sin encender

Describa el inconveniente 10 y por eso no se

conerten bien, 2, Revisa la

La pg esta encendida y no enciende el monitor. .
ahorro de energia. Muchos

configurado una medida para shcrrar energia,

cuanda leva mucha tiempo encendido, y despuds

Seleccionar archive a adjuntar de lievar un rato puesto e salvador de pantallas.

CLIC PARA ESCOGER
tenemos un problema con d y
@ o podemes acceder 3l escritoric ”
arrancar el ordenador en modo seguro (a prueba

— |

e apaga. Ls solucién es simplemente
para que tado vuelva a la

yWA Oficina de Sistemas de Informacion - OSI
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Bandeja de Entrada

1. Ingresa al menu “Solicitud”.
2. Selecciona la opcion “Bandeja de Entrada”.

RINGEMMET Bandeja de Entrada 3 Nuevo Ticket
4 Dashboard )
Filtrar
Bandeja de entrada 2
Nuevo ticket Todos v Solucionade (0) Cerrado (0)
#b Base conocimiento
Buscar articulo
120 - 17102016 Incidencia Falla del Sistema Office @
%0 Eduardo Cordova Chunga 10102019 Incidencia E1 CPU no enciende @
89 - 10102019 Incidencia Instalacisn de officce @
88 Rony Li Mechan Valiente 10102019 Incidencia bloqueo de llamadas @
a7 Jose Anderson Ruiz Rojas 10102019 Incidencia Ma recanoce el aplicative @
86 - 10102019 Incidencia Na enciende la lectora de codigo de barras @
62 - 07102019 Incidencia Asunto prueba hardware @
51 - 04102019 Incidencia prueba 13 @
50 - 04102019 Incidencia ([l  Pruebaf2 @
49 Juan Torres Sosa 04102019 Incidencia asunto con imagen @
1 - > 2

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.

TOdOS@ Solucionado (

Todos (14)

| Abierto (5)

Por Asignar (3)
Por Autoasignarse (0)
En proceso (6)

Pausado (0)

Anulado (0)

Puede acceder a filtros de busquedas en esta bandeja.

Oficina de Sistemas de Informacion - OSI
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) , @
5. Presiona el boton —

Vicentina Cruz Pauccara >
R INGEMMET _ () amemmr™™™ o st
4 Dashboard
Nuevo ticket Filirar.
4b Base conocimiento
Buscar articulo
Abierto (5) ¥ Solucionado (0)  Cerrado (0)
Ticket N Asignado Fecha Tipo Esta Asunto Opciones
120 - 1710-2019 Incidencia Falla del Sistema Office % ej
B9 - 10102019 Incidencia Instalacién de officce @]
86 10102019 Incidencla ([l No enclende |a lectora de codiga de barras. @]
62 - 07-10-2019 Incidencia Asunto prusba hardware @]
a7 04102019 Incidencia 2 @]
e
e — I |

6. Visualiza el detalle de la solicitud

Vicentina Cruz Pauccara >>
Rineemmer O s

Cerrar Sesién
4 Dashboard

B Solicitud Solicitud #120 Trazabilidad de estados
Bandeja de entrada =

Nuevo ticket Tipo Categoria Oficina O Por Aprobar 17/10/19, 1155 AM
#b Base conocimiento Incidencia SOFTWARE > OFFICE DRME Vicentina Cruz Pauccara - CAP - DRME
Buscar articulo Usuario Asunto
Vicentina Cruz Pauccara Falla del Sistema Office

Inconveniente

Se encuentra fallanda el paquete Office, requiere actualizacion.

Ver archivos
& 0325F061-6175-4AD1-9AAD-810BE4TTABBE DOCX “
I < Regresar a la Ban 8

-

7. Presiona “Ver archivos”

8. Presiona el boton

En la parte derecha de la pantalla, se refleja la “Trazabilidad de
estados” de la solicitud.

Oficina de Sistemas de Informacion - OSI
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Calificacion de la Solicitud

Solo podra “Calificar” las solicitudes que el haya creado como “Usuario”,
no podra calificar ninguna solicitud de “Usuario afectado no soy yo”.

1. Ingresa al menu “Solicitud”.
2. Selecciona la opcion “Bandeja de Entrada”.

Vicentina Cruz Pauccara >>
DRME (usuario) Cerrar Sesién

RINGEMMET

A Dashboard

I Solicitud o Bandeja de Entrada R
Bandeja de entrada i

Nuevo ticket Filtrar:
4 Base conocimiento

Buscar articulo
Seleccione v Solucionado (1) Cerrado (0)

Ticket N Asignado Fecha po Estado Asunto Opciones

88 Frank Valentin Condori Gonzales 10-10-2019  Incidencia bloqueo de llamadas o

pagina 10 -

3. Selecciona la pestana “Solucionado”

@ Solo se califican solicitudes que se encuentren en estado
“Solucionado”

. .. . / @
4. Selecciona la solicitud y presiona el boton —

Oficina de Sistemas de Informacion - OSI
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5. Verifica en la “Trazabilidad de estados” el comentario de lo “Solucionado”

Solicitud #88 Trazabilidad de estados

Tipo Categoria O solucionado 17/10/19, 04:03 PM
Se atendio lo solicitado

Incidencia SERVICIOS > SERVICIO DE TELEFONIA > BLOQUEO DE LLAMADA . .
Rony Li Mechan Valiente - CAS - 05/
Oficina Usuaric
. . O En proceso 17/10/19, 04:03 PM
DRME Vicentina Cruz Pauccara
Rony Li Mechan Valiente - CAS - 051
Asunto
bloqueo de llamadas O Pausado 17/10/19, 04:03 PM

Rony Li Mechan Valiente - CAS - OSI
Inconveniente

bloqueo de llamadas O En proceso 17/10/18, 04:02 PM
i Rony Li Mechan Valiente - CAS - OS]

Ver archivos

O Pausado 17/10/19, 03:57 PM
Rony Li Mechan Valiente - CAS - OS5I
DR 6 6 6 o IS

En proceso 17/10/19, 03:21PM | +
Comentario

Comentaric de prueba‘

4 Regresar a la Bandeja

6. Selecciona la cantidad de estrellas a calificar.
7. Llena el campo “Comentario”
8. Presiona el boton

En caso, de seleccionar menos de 5 (cinco) estrellas aparecera la
opcion “Comentarios”, caso contrario esta opcién no se habilitara.
9. Aparece mensaje de “Exito”

Exito!

& Calificacion recibida
correctamente!
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Base del Conocimiento — Buscar Archivo.

Por Categoria

1. Tilda opcién “Categoria”.

ArrrEUy >
sincemmer I St s care e

[ Solicitud

Base del G imient
Bandeja de entrada

Nuevo ticket Buscar por: ® Categoria © Texto

#b Base conocimiento

) Categorias de atencién Texto de blsqueda
Buscar articulo

Resultado de blsqueda:

2. Selecciona la “Categoria de atencion”
3. Selecciona “Categorias” que aplique.
4. Aparece el “Resultado de la Busqueda”

Por Texto

1. Tilda opcién “Texto”.

ACrRCoO OO T >
2incemver T [T St i carey s
I Solicitud

Base del G imients
Bandeja de entrada

Nuevo ticket

Buscar por: @® Categoria O Texto

#b Base conocimiento

) Categorias de atencién Texto de blsqueda
Buscar articulo

Resultado de busqueda:

Oficina de Sistemas de Informacion - OSI




SECTOR ENERGIA Y MINAS

INGEMMET

INSTITUTO GEOLOGICO, MINERO Y METALURGICO

DTI-008 Manual de Usuario de MESA DE AYUDA

2. Ingresa “Texto de busqueda”

RINGEMMET

B Solicitud
Bandeja de entrada
Nuevo ticket

4b Base conocimiento

Buscar articulo

Categorias de atencion

Resultado de buisqueda

Buscar por: © Categoria ® Texto

Texto de bisqueda

V\rui e

Problemas de Virus que impiden las Conexiones a
Internet

“Utilizaremos software antimalware para diagnosticar y solucionar. Yo
recomiende utilizar en forma secuencial los siguientes: Malwarebytes:
Lo utilizaras como antivirus en demanda, es decir, utilizando el modo
gratuit sin proteccién en tiempo real. Harés un analisis completo del
sistema. Spybot Search And Destroy: Igualmente haz un anélisis
completo del sistema. Adwcleaner: Aunque esta centrado en malware
tipo publicitario yo igual lo ejecutarfa. Luego de haber ejecutada un
andlisis con los anteriores, si en efecto encuentras que el equipo ests
infectado, reemplaza tu antivirus por uno gratis como el Avast Free
Antivirus o bien por uno de pago que bien puede ser la versién paga
del Avast o algiin otro como el Eset Smart Security o el Karpersky

oO—NaD)

Antivirus.”

Cambio de la codificacion de la PC e

“Un virus podria causar un gran dafio a tu computadora. Los virus
pueden barrar archivos, sobrescribir sectores del disco duro, cambiar
la codificacién de una computadera, alterar la memoria y mucho mas.
Para evitar un dafio mayor, querras detectar los virus informaticos tan
pronto como sea posible. Paso 1. Toma nota de |a velocidad de tu
computadora. Después de centraer un virus, podrds notar que tu
computadora funciona a una velocidad més lenta. Los pragramas a
menudo necesitan mucha més tiempo de lo normal para cargarse.
Paso 2 Lee cualquier mensaje de error que recibas. Cuando tienes un
virus, lo mas probable es que algln tipo de mensaje de error
aparezca. Los mensajes de error suelen aparecer cuando se esta
apagando o reiniciando el equipo. Paso 3. Comprueba los archivos de
tu computadora. Si sospechas que tu computadora tiene un virus,
puedes ver en el historial de tu equipo y ver si los archivos o carpetas
recientemente se han modificado o afiadido sin tu conocimiento.
Mira el nombre de la carpeta y escribelo en un motor de bésqueda

para ver si aparece alguna informacién sobre el virus. Paso 4. Ejecuta
un andlisic ysilizandn al saftuace antivinis Decmiss de biscar]

geTTTEt=HartertT20T

3. Aparece el “Resultado de la Busqueda”
4, Presiona el boton “Ver”
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Rol Coordinador de Informatica

El Rol Coordinador de Informatica, tienen acceso al sistema referente a
operaciones generales tales como; crear solicitud, visualizar, buscar, anular, enviar,
calificar, acceder a la Base del Conocimiento y reasignacion, realizando las opciones que
se estructuran en los siguientes flujos:

Crea Mueva
solictud Crea Ingresa g_n
—_— q‘nﬂr_erfcakel‘:uew Incldencla o nformaclon del Adjunta archivo EDEI?CIT:L:;
Requerimienta™ Formulario

Informacidn

N de Salicitud [recibe correo de
G)—) Personal asignado a su
solicitud

BuscaMueva g
solicitud ggzgresa 3 la "Base gomj_ B ntiene Historial de
i sca “Mueva "
—————»| del Conocimiento Solicitud” Conversaciones con
“Pablica” Agentes
-

Rol Coordinador - Nueva Solicitud

Anula
Spnuiado y G—DAdjuntar C)
sefala .
Archivo
descripcion
Enwia g_ﬁeallza una ﬂ_a Erwia
observacion a “Solicitud”
la "Solicitud”

gna Recibe gna . Acdon
e, Valida
Solicitud” del S
X Solicitud
Usuario

Rol Coordinador - Bandeja de Entrada

Transcurrida la
fecha

tifica via correo al a8 2 titica via correo al
\nmca el %iﬂca al Supervisor [ aSenaIa el N emp\aza personal etoma al N
ervisor, Director ervisor, Director
Usuarlo de €l personal de tiempo de S durante €l periodo Coordinador N
reemplazo reemplazo reemplazo GSly Director de tiempo asignado anterior G5ty Director
3 3 a Solicitante [ Solicitante

Reasignacién de Personal

Nueva Solicitud — Usuario afectado
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1. Ingresa al menu “Solicitud”.

JUAN LOPEZ >
:2: INGEMMET DISENO (coordinador) \* Cerrar Sesién
B Solicitud o
Bandeja de entrada Nueva Solicitud Base del conocimiento
Nuevo ticket 2

[ Usuario afectado no soy yo Se encontraron (0) resultados que coinciden
con el asunto ingresado

4 Base conocimiento

Buscar articulo Tipo ‘ ‘

Asunto ‘ Ingrese Informacién ‘

Categoria de Atencién

| - Seleccione -

Comentario

Ingresar Informacién

Adjuntar archivo

L. CLIC PARA ESCOGER

_— oL

2. Selecciona la opcién “Nuevo Ticket".
3. Selecciona el “Tipo” de solicitud.

RINGEMMET BT | i N

DISENO (coordinador) \/  Cerrar Sesién

B Solicitud

Bandeja de entrada Nueva Solicitud = ) Base del conocimiento
Nuevo ticket

i Osuaric afectado no soy yo Se encontraron (1) resultados que coinciden
4b Base conocimiento " " con el asunto ingresado
Buscar articulo
Asunto Mouse sin movimiento o Mouse Bloqueado puntero sin
Categoria de Atencion Nivel 2 movimiento
En tal casos, lo primero sers comprobar que el
e PeLapior " o Mt ' botén de “on” estd encendido. Suele verse en la
Comentario parte de abajo del mouse. Aunque esto pueda no
funcionar a la primera, puedes reiniciar el equipo
El mouse aparece en la pantalla y no se mueve o a ver qué resultado se produce. En caso de sequir
sin funcionar, habré que comprobar que no se

: N han gastado las pilas y que el receptor USB esta
Adjuntar archivo 9 pilasyq Pt

bien conectado.
8 2L ARCHIVO CARGADO: SIN TITULO.PNG
= &= —0

Calificacion s drde e

Coloca “Asunto” especifico que identifique la solicitud.

Selecciona la “Categoria de Atencidon” y despliega “Niveles”
Selecciona los “Niveles” correspondientes a la Categoria.

Coloca “"Comentarios” de la solicitud.

Adjunto archivo que permita identificar la solicitud. (campo opcional)
. Presiona el botdn “Crear”

10. Aparece mensaje de “Exito”.

© N U

Exito!

&/ iRegistro guardado
cormrectamente!
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La Base del Conocimiento se muestra en la parte derecha, una vez

que se coloca “Asunto”, “Categoria de Atencién” y “Categorias”

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

solicitud del usuario. En caso, que un articulo aporte la solucion el
Usuario podra:

1. Deja sin efecto la creacion la solitud.

2. Soluciona su requerimiento con el apoyo del articulo.

3. Calificar el articulo de la Base del Conocimiento que aporto la
solucidn efectiva (calificacién opcional).

JUAN LOPEZ >
R INGEMMET () v temiinodor camm e

I Solicitud
Bandeja de entrada Nueva Solicitud [ Base del conocimiento
Nuevo ticket . —
Usuario afectado no soy yo Se encontraron (1) resultados que coinciden

#b Base conocimiento . con el asunto ingresado
Tipo Incidencia v
Buscar articulo
Asunto Mouse sin movimiento Mouse Bloqueado puntero sin
Categoria de Atencién Nivel 2 * movimiento
En tal casos, lo primero seré comprobar que el
PC-LAPTOP v MOUSE " PR, .
botén de “on” esta encendido. Suele verse en la
Comentario parte de abajo del mouse. Aunque esto pueda no

funcionar a la primera, puedes reiniciar el equipo
El mouse aparece en la pantalla y no se mueve a ver qué resultado se produce. En caso de seguir
sin funcionar, habré que comprobar que no se

han gastado las pilas y que el receptor USB estd
Adjuntar archivo : g pilas y q P!
bien conectada.

& ARCHIVO CARGADO: SIN TITULO.PNG
Calificacién
o )
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Nueva Solicitud — Crea Solicitud a otro Usuario

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

1. Ingresa al menu “Solicitud”.

sincemver [T () T s e

Bandeja de entrada Nueva Solicitud Base del conocimiento
Nuevo ticket 2

4b Base conocimiento

[0 Usuario afectado no soy yo Se encontraron (0) resultados que coinciden
con el asunto ingresado

. T \ N
Buscar articulo P

Asunto ‘ Ingrese Informacién ‘

Categoria de Atencién
- Seleccione -

Comentario

Ingresar Informacién

Adjuntar archivo

X, CLIC PARA ESCOGER
<>

_— ot

También puede ingresar desde la bandeja de entrada para crear
una solicitud, presionando el boton “Nuevo Ticket”

JUAN LOPEZ >
DISENO (coordinador) \/  Cerrar Sesién

RINGEMMET

[ Solicitud

Bandeja de anlr:-mah

Bandeja de Entrada Crea Solicitud

Nuevo ticket
4 Base conocimiento Filtrar:

Buscar articulo

Abierto¥  Solucionado (0)  Cerrado (2)

chet N Fecha Tip Estad

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

DISENO (coordinador) \/ Cerrar Sesién

RINGEMMET

B solicitud
3 Nueva Solicitud Base del conocimiento
Bandeja de entrada

Nuevo ticket va Usuario afectado no soy yo Se encontraron (1) resultados que coinciden

con el asunto ingresado
&b Base conocimiento Usuario ALFREO MURE? o M ?
Buscar articulo T Incid . )
po ncidencia e Monitor no arranca
Asunto Monitor sin encender e Hay cosas que sin saber mucho de informética las
puedes ti mismo comprabar. 1. Comprueba el
Categoria de Atencion Nivel 2 cable del monitor. Si tienes un ordenador de mesa
(no un pertétil) puede suceder perfectamente que
PC-LAPTOP v MONITCR M
el cable no haga buen contacto y por eso no se
Comentario encienda. Debes ajustar bien los cables para que
conecten bien. 2. Revisa la configuracion del
La Pc esta encendida y no enciende el monitor. 9 sharro de energfa. Muchos ordenadores tienen
configurado una medida para ahorrar energia,

cuando lleva mucho tiempo encendido, y después
Adjuntar archivo P yaesp
de llevar un rato puesto el salvador de pantallas,

m L ARCHIVO CARGADO: MODIFICACIONES MASIVAS.PNG el monitor se apaga. La solucién es simplemente

mover el ratén para que todo vuelva a la

normalidad. 3. Arranca en medo seguro. Cuando
I@o tenemos un problema con nuestro ordenador, y

no podemos acceder al escritorio, debemos
S arrancar el ordenador en mado seguro (a prueba

Ingemmet - Bartech 2019

Selecciona el “Usuario” afectado.

Selecciona el “Tipo” de solicitud.

Coloca el “Asunto” especifico que identifique la solicitud.

Selecciona la “Categoria de Atencidén” y despliega “Categorias”
Selecciona los “Niveles” correspondientes a la Categoria.

. Coloca "Comentarios” de la solicitud.

10. Adjunto archivo que permita identificar la solicitud. (campo opcional)
11. Presiona el botdn “Crear”

12. Aparece mensaje de “Exito”.

©® N ;oA

Exito!

«/ iRegistro guardado
comrectamente!

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

que se coloca “Asunto”, “Categoria de Atencidon” y “Categorias”

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

la solicitud del usuario. En caso, que un articulo aporte la solucion el
Usuario podra:

1. Deja sin efecto la creacion la solitud.
Soluciona su requerimiento con el apoyo del articulo.

3. Calificar el articulo de la Base del/ Conocimiento que aporto la solucién
efectiva (calificacion opcional).
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0 e >

DISENO (coordinador) \/  Cerrar Sesién

RINGEMMET

[ Solicitud
Nueva Solicitud Base del conocimie:
Bandeja de entrada
Nuevo ticket # Usuario afectade no soy yo Se encontraron (1) resultados que coinciden|

con el asunto ingresado

4 Base conocimiento Usuario ALFREDO MURIOZ .
Buscar articulo ) . . i
Tipo Incidencia Monitor no arranca
Asunto Monitor sin encender Hay cosas que sin saber mucho de informatica las
puedes td mismo comprobar. 1. Comprueba el
Categoria de Atencion Nivel 2 cable del menitor. Si tienes un ordenador de mesa
(no un portdtil) puede suceder perfectamente que
PC-LAPTOP v MONITOR . (o un portéti) p " N
¢l cable no haga buen contacto y por eso no se
Comentario encienda. Debes ajustar bien los cables para que
conecten bien. 2. Revisa la configuracién del
La P esta encendida y no enciende el monitor ahorro de energla. Muchos ordenadores tienen

configurado una medida para ahorrar energia
Adjuntar archivo cuando lleva mucho tiempo encendido, y después
de llevar un rato puesto el salvador de pantallas.

& ARCHIVO CARGADO: MODIFICACIONES MASIVAS.PNG el monitor se apaga. La solucién es simplemente

mover el ratén para que todo vuehva a la

normalidad. 3. Arranca en modo seguro. Cuando

no podemos acceder al escritario, debemos

arrancar el ordenador en modo seguro (a prueba J
Ingemmet - Bartech 2019 |

w2/ Oficina de Sistemas de Informacién - OSI



x SECTOR ENERGIA Y MINAS

STITUTO GEOLOGICO, MNERO Y METALURGICO DTI-008 Manual de Usuario de MESA DE AYUDA

Bandeja de Entrada

1. Ingresa al menu “Solicitud”.
2. Selecciona la opcién “Bandeja de Entrada”

JUAN LOPEZ >
DISENO (coordinador) \* Cerrar Sesién

RINGEMMET
| I Solicitud |o

oo o | [ Pendopde e e

Nuevo ticket
Filtrar:

4b Base conocimiento

Buscar articulo
Por Asignar (1) ¥ Solucionado (0) Cerrado (0) Seleccione v
Ticket N Fecha Tipo Estado Asunto Opciones

123 01-08-2019 Incidencia Por asignar Monitor sin encender @

or pagina 5 v

3. Aparece 3 bandejas: la primera seleccionable, “Solucionado” y “Cerrado”.
4. Selecciona en la primera bandeja el “Estado” de la solicitud a verificar.

Abierto (2) v Soluciong

| Abierto (2) |

Por Asignar (0)

Por Autoasignarse (0)
En proceso (1)

Pausado (0)

Anulado (0)

5. Puede acceder a filtros de busquedas por bandeja.

. , (O]
6. Presiona el boton —

7. Visualiza el detalle de la solicitud
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JUAN LOPEZ ) )
cwcewver ) T s 2
b

B Solicitud
Bandeja de entrada . .
! Solicitud #122 Trazabilidad de estados
Nuevo ticket n
4D Base conocimiento Fuente Tipo Categoria O Abierto 01,08/19, 10:29 AM
Buscar articulo - Incidencia PC-LAPTOP > MOUSE Cesar Lerzund! - Informética
Oficina Usuario Asunto bl
DISENO ALFREDO MUNOZ Mouse sin movimient

o .

El mouse aparece en la pantalla y no se mueve

Ver archivo

- . [ty e -
et Betteth 2019

8. Presiona el botdn

En la parte derecha de la pantalla, se refleja la trazabilidad de la
solicitud.
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Calificacion de la Solicitud

Solo podra “Calificar” las solicitudes que el haya creado como “Usuario”,
no podra calificar ninguna solicitud de su grupo de trabajo.

1. Ingresa al menu “Solicitud”.
2. Selecciona la opcion “Bandeja de Entrada”.

x INGEMMET | || DISENO (coordinador) ~ Cerrar Sesién

4 Dashboard

B Solicitud o Bandeja de Entrada Nuevo Ticket
Bandeja de entrada 2

Nuevo ticket

Filtrar:

4 Base conocimiento

Buscar articulo

Seleccione ¥ Solucionado (1) Cerrado (0)
Ticket N Asignado Fecha Tipo Estado Asunto Opciones
88 Frank Valentin Condori Gonzales 10-10-2019  Incidencia blogueo de llamadas o
por pagina 10 -
_—

3. Selecciona la pestana “Solucionado”

Solo se califican solicitudes que se encuentren en estado
“Solucionado”

. .. . , @
4. Selecciona la solicitud y presiona el boton —
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5. Verifica en la “Trazabilidad de estados” el comentario de lo “Solucionado”

Solicitud #88 Trazabilidad de estados

Tipo Categoria O solucionado 17/10/18, 04:03 PM

Se atendi6 lo solicitado

Incidencia SERVICIOS > SERVICIO DE TELEFONIA > BLOQUEO DE LLAMADA . |
Rony Li Mechan Valiente - CAS - 051
Oficina Usuario
. N O En proceso 17/10/19, 04:03 PM
DRME Vicentina Cruz Pauccara
Rony Li Mechan Valiente - CAS - OS]
Asunto
bloqueo de llamadas O Pausado 17/10/19, 0403 PM

Rony Li Mechan Valiente - CAS - OSI
Inconveniente

bloqueo de llamadas O en proceso 17/10/18, 04:02 PM
“ Rony Li Mechan Valiente - CAS - 051

Ver archivos

O Pausado 17/10/19, 03:57 PM
& 182BCAF6-7888-4DB7-A291-AGAIE3F95631.D0CX
Rony Li Mechan Valiente - CAS - 051
Califica: * o
Comentario

Comentario de prueba‘
4

En proceso 17/10/19,0321PM |+

6. Selecciona la cantidad de estrellas a calificar.
7. Llena el campo “Comentario”
8. Presiona el boton @D

En caso, de seleccionar menos de 5 (cinco) estrellas aparecera la
opcion “Comentarios”, caso contrario esta opcién no se habilitara.

9. Aparece mensaje de “Exito”
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Exito!

& Calificaci6n recibida
correctamente!

Aprueba Solicitud

1. Ingresa la "Bandeja de entrada”.

RINGEMMET

JUAN LOPEZ >
DISENO (coordinador) \* Cerrar Sesién
| Solicitud

Bandeja de entrada 1 Bandeja de Entrada Nuevo Ticket
Nuevo ticket

4b Base conocimiento Filtrar:

Buscar articulo

Seleccione v Solucionado (0) Cerrado (0) COORDINADOR - Abierto v
Ticket N* Usuario Fecha Tipo Estado Asunto Opciones
q 122 ALFREDO MUROZ 01-08-2019 Incidencia Abierto Mouse sin movimiento EE
123 JUAN LOPEZ 01-08-2019 Incidencia Abierta Monitor sin encender
124 ALFREDO MUNOZ 01-08-2019 Requerimiento Abierto asdasd
Registros porpégina 5~ 1-3ce3

Visualiza las solicitudes creadas por los Usuarios.
Selecciona la solicitud creada.

Presiona el botén €

Ingresa a la solicitud.

i hwn
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Fuente Tipo Categoria
Incidencia
Oficina Usuario Asunto
DISENO ALFREDO MUNOZ
Comentaric

El mouse aparece en la pantalla y no se mueve

Ver archiva

X DESCARGAR ARCHIVO

PC-LAPTOP > MOUSE

Mouse sin movimiento

JUAN LOPEZ >>
DISENO (coordinador) N/  Cerrar Sesién

0

O Abierto 01/08/19, 10:29 AM

Cesar Lerzundi - Informatica

Comentaric

Agilizar la solicitud, mouse no funciona pero aparece el punterc&

od

<¢ Regresar a la Bandeja

7+ aprobar I ® Anular

6. Revisa la solicitud, coloca “Comentarios”

7. Presiona boton

8. Aparece un mensaje de “Confirmacion”

Por favor confirmar.

;Esta seguro que desea APROBAR el ticket?

e e

9. Selecciona botdn “Aceptar”
10. Aparece mensaje de “Exito”

Exito!

Ticket aprobado correctamente.
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1. Ingresa a la "“Bandeja de entrada”.
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RINGEMMET

B Solicitud
Nuevo ticket
4P Base conocimiento

Filtrar:

Buscar articulo

JUAN LOPEZ >
DISENO (coordinador) \/  Cerrar Sesién

)

Bandeja de Entrada Nuevo Ticket

Seleccione v Solucionado (0) Cerrado (0) COORDINADOR - Abierto v
e 125 ALFREDO MURQZ 01-08-2019 Incidencia Abierto Falla de Teclado | 3
2. Visualiza las solicitudes creadas por los Usuarios.
3. Selecciona la solicitud creada.
4. Presiona el boton ©
5. Ingresa a la solicitud.
JUAN LOPEZ

Solicitud #125

Fuente Tipo Categoria
Incidencia PC-LAPTOP > TECLADO
Oficina Usuario Asunto
DISENO ALFREDO MURNIOZ Falla de Teclado
Comentario

Teclado escribe puros numeros

Ver archivo

& DESCARGAR ARCHIVO

Comentario

Se configuro el lecladu‘

<¢ Regresar a la Bandeja 7 © Anular k&

B

>>

DISENO (coordinador) ~/ Cerrar Sesién

Trazabilidad de estados

O Abierto 01/08/15, 03:46 PM

Cesar Lerzundi - Informdtica

6. Revisa la solicitud, coloca “"Comentarios”

7. Presiona boton

L

“Advertencia”.

En caso, de no colocar comentario aparecera un boton de

Oficina de Sistemas de Informacion - OSI
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AMmtenda!

iDebe dejar algiin comentario!

8. Aparece un mensaje de “Confirmacién”

Por favor confirmar. x

;Esta seguro que desea ANULAR el ticket?

9. Selecciona boton “Aceptar”
10. Aparece mensaje de “Exito”

Exito!
Ticket anulado correctamente.

v
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Base del Conocimiento — Buscar Archivo.

Por Categoria

1. Tilda opcién “Categoria”.

; >
suncemmer T T e

DISENO (coordinador) v Cerrar Sesién

B Solicitud

Base del Conocimient:
Bandeja de entrada

Nuevo ticket Buscar por: ® Categoria Texto

@b Base conocimiento

B Categorias de atencién Texto de blsqueda
Buscar articulo

Resultado de bdsqueda:

2. Selecciona la “Categoria de Atencion”
3. Selecciona “Categorias” que aplique.
4, Aparece el “Resultado de la Busqueda”

Oficina de Sistemas de Informacion - OSI
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Por Texto

1. Tilda opcion “Texto”.

DTI-008 Manual de Usuario de MESA DE AYUDA

RINGEMMET

B Solicitud

Bandeja de entrada

Nuevo ticket @® Categoria O Texto

Buscar por:

4b Base conocimiento

Buscar articulo

Categorfas de atencién

Resultado de busqueda:

JUAN LOPEZ >>
DISENO (coordinador) v Cerrar Sesién

)

Texto de blsqueda

Ingresa “Texto de busqueda”

RINGEMMET

B Solicitud

Buscar por: Categoria ® Texto

. Categorias de atencién
Bandeja de entrada 9

Nuevo ticket

4b Base conocimiento Resultado de bisqueda:

Texto de blisqueda

(2]

\/irui

Buscar articulo

Problemas de Virus que impiden las Conexiones a
Internet

“Utilizaremos software antimalware para diagnosticar y solucionar. Yo
recomiende utilizar en forma secuencial los siguientes: Malwarebytes:
Lo utilizards como antivirus en demanda, es decir, utilizando el modo
gratuit sin proteccién en tiempo real. Harés un analisis completo del
sistema. Spybot Search And Destroy: Igualmente haz un anélisis
completo del sistema. Adwcleaner: Aunque esta centrado en malware
tipo publicitario yo igual lo ejecutaria. Luego de haber ejecutada un
andlisis con los anteriores, si en efecto encuentras que el equipo esté
infectado, reemplaza tu antivirus por uno gratis como el Avast Free
Antivirus o bien por uno de pago que bien puede ser la versién paga
del Avast o algiin otro como el Eset Smart Security o el Karpersky

Antivirus."

Cambio de la codificacion de la PC

“Un virus podria causar un gran dafio a tu computadora. Los virus
pueden borrar archivos, sobrescribir sectores del disco duro, cambiar
la codificacién de una computadora, alterar la memoria y mucho més.
Para evitar un dafio mayor, querréas detectar los virus informaticos tan
pronto como sea posible. Paso 1. Toma nota de la velocidad de tu
computadora. Después de centraer un virus, podras notar que tu
computadora funciona a una velocidad més lenta. Los programas a
menudo necesitan mucha mas tiempo de lo normal para cargarse.
Paso 2 Lee cualquier mensaje de error que recibas. Cuando tienes un
virus, lo mas prabable es que algin tipo de mensaje de error
aparezca. Los mensajes de error suelen aparecer cuando se estd
apagando o reiniciando el equipo. Paso 3. Comprueba los archivos de
tu computadora. Si sospechas que tu computadora tiene un virus,
puedes ver en el histarial de tu equipo y ver si los archivos o carpetas
recientemente se han modificado o afiadido sin tu conocimiento.
Mira el nombre de la carpeta y escribelo en un motor de béisqueda
para ver si aparece alguna informacién sobre el virus. Paso 4. Ejecuta

un analisis tilizandn el soffware antivinis Desniids da hiiscar |

=—fBaTteTr2oTy

3. Aparece el “Resultado de la Busqueda”
4. Presiona el boton “Ver”

Tabla de Contenido
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Rol Supervisor de Informatica

El Rol Supervisor de Informatica, tienen acceso al sistema referente a operaciones
generales tales como; crear solicitud, visualizar, buscar, anular, asignar, auto-asignacion,
completar solicitud (prioridad), solucionar solicitud, pausar solicitud, reactivar, acceder a
la Base del Conocimiento y reasignacion, realizando las opciones que se estructuran en los
siguientes flujos:

Completar
Solicitud

fbsca 1a Solicitud Becciona a @f),g,esa ala Beritca s Efgﬂtegor\za por

\’;igu::\‘itz::id;w solicitud Solicitud Solicitud prioridad

Modifica Categona,

Aecian Tipa o Frioridad (Bsca 1a Salicitud e i gg‘g antmne
lecciona Ia elecciona Imbia 1a categora,
por filtro de Historial de Ia

Singresa s ualiza todas
e “Bandeja de Ias Solicitudes
Entrada” Asignadas

solicitud Modificar Tipo o Priondad

Visualizacion “Solicitud™

Rol Supervisor - Bandeja de entrada

Via Correo Cev!co

electrénico o electronico,

telefonica llamada telefnica
SR I Y B oy [ -y [ g [ ey [ s g
. s o i,

iueva Solicitud

Rol Supervisor - N

Carga de trabajo EHHEE que /1a correo al
rsona\ tiene & Asigna @persona\
— personal con

menos Carga TS ETE asignado a la
\__Laboral 9 “Solicitud”
g N {
i ici Asignacidn
@D EE.Uh? ca la Solicitud G(jf‘\!‘1gresa ala f‘:—1‘\'\lenﬁca la i & Asigna %}En\:\a correo a
Solicitud” del por filtro de . " N
N N . Solicitud Solicitud personal personal asigrado
Usuario Visualizacion
.
Tiempo de
B rpta,
Auto-azianaddn
&F)tﬂ - Asigna &E\u(iuna la %} Estado
'% “Solicitud” “Solicitud” “Solucionado”
=

( Tabla de Contenido )
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Bandeja de Entrada

1. Ingresa al menu “Solicitud”.
2. Selecciona la opcion “Bandeja de Entrada”.

[ :] Manuel Gil Miranda >>

OS! (supervisor) Cerrar Sesién

RINGEMMET

A Dashboard

] o Bandeja de Entrada Nuevo Ticket
Bandeja de entrada u 2

Nuevo ticket

Filtrar:
&b Base conocimiento
Nuevo articulo
Buscar articulo Seleccione v Solucionado (0) Cerrado (0) Seleccione v Por trabajar (2)
& Configuracion TicketN*  Asignado  Usuario Fecha Tipo Estado  Asunto opciones
Roles
118 - Eliana Montero Jauregui 17—1072019In:\denc|aClave
Roles por Usuario
19 = Sandra Taboada Silva  17-1 072019Inmdenciacreaciﬁn de carpeta publica y acceso a Google Drive

Categorias
pagina 10 -

3. Aparece 3 bandejas: la primera seleccionable, “Solucionado” y “Cerrado”.
4. Puede seleccionar en la primera bandeja el estado de las solicitudes.

Seleccione v Solucion|

Todos (2)

Abierto (2)

Por Asignar (0)

Por Autoasignarse (0)
En proceso (0)

Pausado (0)

Anulado (0)

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

Seleccione v Por traba

Todos (21)

Por Asignar (0)
Por Autoasignarse (0)

En proceso (4)

Pausado (0)

Anulado (0)
Solucionado (14)
Cerrado (0)

6. Aparece bandeja “Por trabajar”
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. , (O]
7. Presiona el boton —

A Dashboard

[ Solicitud
Nuevo ticket

4b Base conocimiento
Nuevo articulo

Buscar articulo

sincemmer T

Manuel Gil Miranda

0SI (supervisor)

>>

Cerrar Sesién

Bandeja de Entrada Nuevo Ticket

Filtrar:

Seleccione v Solucionado (0) Cerrado (0) Seleccione v Por trabajar (2)

° C f L. Ticket N* Asignado Usuario Fecha Tipo Estado Asunto Opciones
onfiguracion
Roles 118 - Eliana Montero Jauregui17-1 D'ZOT?IHC\dEﬂC\BC'BVE 7
Roles por Usuario 119 = Sandra Taboada Silva  17-10-201 glncwdencwacreacién de carpeta publica y acceso a Google Drive o
Categorias Registros por pagina 10 - 1-10de14 > >1
8. Visualiza el detalle de la solicitud
anuel franda

RINGEMMET

L]

05l (supervisor) Cerrar Sesion

A Dashboard

B solicitud
Bandeja de entrada
Nuevo ticket

@b Base conocimiento
Nuevo articulo
Buscar articulo

& Configuracion
Roles
Roles por Usuario

Categorias

Solicitud #118

Trazabilidad de estados

O Por Aprobar

Fuente Tipo Categoria 17710719, 09:53 AM
Incidencia SERVICIOS > SERVICIO DE Eliana Montero Jauregui - CAP - OA
Oficina Usuario Asunto O Enproceso 17710719, 09:53 AM
. . Ticket asignadi | 51 del Gi 3
osi Eliana Montero Jauregui GEr= icket asignado por el Supenisor del Grupo.

Miriam Araye Carrasco - Directora - CAS -

osi
Inconveniente

Verificar que la impresora que se encuentra en el 4rea secretaria, la cual me pide ingrese clave al

momento de escanear.
)

()

No se cargd archivo a esta solicitud.

Comentario

Reasignar Técnico

B

+ Solucionar

13 Reasignar

« Regresar a la Bandeja
Am 9

)

9. Presiona el boton

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

solicitud.

Nueva Solicitud

1. Ingresa al menu “Solicitud”.
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2. Selecciona la opcion “Nuevo ticket”.

También

solicitud, presionando el botdn “Nuevo ITe 4l NuevoTicket |

Nueva Solicitud Base del conocimiento
4@ Dashboard
N L ici Se encontraron (0) resultados que ceinciden con el asunte
[I Solicitud o | Fuente Offcina ingms:ua
Bandeja de entrada clecoane
Nuevo ticket Usuario r -
# Base conocimiento Categoria de Atencion
Nuevo articulo e -
Buscar articulo Asunto
€& Configuracion Ingrese Informacién
Roles Describa el inconveniente
Roles por Usuario Ingresar Informacion
Categorias
Seleccionar archivo a adjuntar
& CLIC PARA ESCOGER
Técnice Prioridad
- Seleccione - - - Seleccione - -
>

puede ingresar desde la bandeja de entrada para crear una

]

Manuel Gil Miranda
05/ (supervisor)

>>

Cerrar Sesién

RincEmmer

4 Dashboard
[ Solicitud
Nuevo ticket
4D Base conocimiento
Nuevo articulo
Buscar articulo
£ Configuracion
Roles
Roles por Usuario

Categorias

Bandeja de Entrada

Nuevo Ticket

Filtrar:

Seleccione v

Ticket N Asignado

e

19

Solucionado (0)

Cerrado (0)

Usuzrio Fecha Tip Estad Asunto

Eliana Montero Jauregui

17102019 Incidencia [y Clave

Sandra Taboada Silva

Registros por pdgina 10

17-10-2019 Incidencia [Bfataeg Creacion de carpeta publica y acceso a Google Drive

Seleccione v Por trabajar (2)
Opciones
@

@

3. Selecciona “Fuente” donde recibio la notificacion de la solicitud.

Fuente

- Seleccione -

|V|’a telefonica

Correo electronico

Presencial

Oficina de Sistemas de Inf
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Selecciona la “Oficina”
Selecciona el “Usuario”
Selecciona la “Categoria de Atencion” y despliega

N o v b

DTI-008 Manual de Usuario de MESA DE AYUDA

“Categorias”

Coloca “Asunto” especifico que identifique la solicitud.

RINGEMMET

4 Dashboard
. Fuente Oficina
B Solicitud
Via telefénica - DRME
Bandeja de entrada
Usuario Italo Rodriguez Morante

Nuevo ticket

L Categoria de Atencién
4D Base conocimiento

Categoria 2

e OFFICE

. SOFTWARE
Nuevo articulo

) Asunto
Buscar articulo

£ Confi <o Falla del Oficce
onfiguracion

Describa el inconveniente
Roles por Usuario

i Estan fallando las actualizaciones de  office
Categorias

Grupos Seleccionar archivo a adjuntar

& CLIC PARA ESCOGER 9 I

B 1 Elemento adjunto

Grupos por Agente

X Bases_Software.docx

_

Nueva Solicitud Base del conocimiento

St
Se encontraron (0) resultados que coinciden con el asunto
: ingresad

.9

8. Coloca un comentario en el campo “Describa el inconveniente”.
9. Adjunta archivo que permita identificar la solicitud. (campo opcional)

10. Presiona el boton “Crear”
11. Aparece mensaje de “Exito”.

Exito!

v/ iRegistro guardado
correctamente!
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En caso, a las “Categoria de Atencion” o “Categorias” que no aplique
al Supervisor que ingreso la solicitud, el podra asignar el Técnico que
atendera la solicitud.

RINGEMMET

4 Dashboard
I solicitud
Bandeja de entrada
4P Base conocimiento
Nuevo articulo
Buscar articulo
& Configuracion
Roles
Roles por Usuario

Categorias

Nueva Solicitud Base del conocimiento

Fuente Oficina ontraron (0) re: Itd q e coinciden
sado

Via telefénica - DRME e -

Usuario Italo Rodriguez Morante e -

Categoria de Atencion Categoria 2

SISTEMA DE SOPCRTE TECNICO -

APLICACIONES
Asunto

Verificar ciertas aplicaciones
Describa el inconveniente

Ticket de Prueba

0 .

Seleccionar archivo a adjuntar

&, CLIC PARA ESCOGER e

Técnico

Juan Salcedo Carbajal Q - I Nedlo

1. Selecciona el “Técnico” que atendera la solicitud.
2. Selecciona “Prioridad”

3. Presiona el boton “Crear”

4. Aparece mensaje de “Exito”.

Prioridad

Exito!

&/ iRegistro guardado
correctamente!
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Asigna Solicitud.

1. Ingresa al menu “Solicitud”
2. Selecciona la opcidn “Bandeja de entrada”

DTI-008 Manual de Usuario de MESA DE AYUDA

RINGEMMET
B Solicitud 0

Bandeja de entrada 2

Nuevo ticket

4b Base conocimiento I
Filtrar:

Nuevo articulo

Buscar articulo

o Configuracién Seleccione v Solucionado (0) Cerrado (0)

Roles Ticket N Usuario Fecha
Roles por Usuario

81 EDGAR TORRES 24-07-2019 Requerimiento

Categorias

Bandeja de Entrada

MARIO VAL~ ~ T
INFORI

[

En proceso (3)

Pausado (0)

Anulado (2)
Solucionado (0)

Cerrado (2)
Seleccione v Por trabajar (1)

Estado Asunto Opciones

En proceso Requerimiento de mouse

s por pagina 5 -

3. Selecciona en la cuarta (4) bandeja el estado “Por Asignar”.
4, Aparece todas las solicitudes que el algoritmo presenta como “Asignacion”

Bandeja de Entrada

Filtrar:

Seleccione v

Solucionado (0)

Cerrado (0)

MARIO VALLEJO >>
INFORMATICA (supervisor) \/ Cerrar Sesién

L

SUPERVISOR - Por Asignar (3) v Por trabajar (1)

Opciones

Ticket N Usuario Fecha Tipo Estado Asunto

123 JUAN LOPEZ 01-08-2019 Incidencia Por asignar Monitor sin encender |
126 ALFREDO MUNQZ 01-08-2019 Incidencia Por asignar Falla de Teclado

122 ALFREDO MUNOZ 01-08-2019 Incidencia Por asignar Mouse sin movimiento

o] /(e

na 5 -

. .. . . / @
5. Selecciona la solicitud “Por Asignar” y presiona el boton —

6. Visualiza el detalle de la solicitud.
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MARIO VALLEJO b
INFORMATICA (supervisor) \* Cerrar Sesién
Solicitud #123 Trazabilidad de estados

Fuente Tipo Categoria O Por asignar 01,0819, 03144 PM
Pantalla del menitor en negro

Incidencia PC-LAPTOP > MONITOR ) .
Cesar Lerzundi - Informdtica
Oficina Usuario Asunto
- i i O Abierto 01/08/19, 10:47 AM
DISENOC JUAN LOPEZ Monitor sin encender

Cesar Lerzundi - Informdtica

Comentario

La Pc esta encendida y no enciende el monitor.

Ver archivo
& DESCARGAR ARCHIVO

Técnico a Prioridad

SAIRIO PENA v | Critico v
Y
< Regresar a la Bandeja &t Asignar S I
8

7. Selecciona el “Técnico” y “Prioridad”
8. Presiona el botdn “Asignar”
9. Aparece un mensaje de “Confirmacion”

Por favor confirmar. x

;Esta seguro que desea asignar el ticket?

= &

10. Presiona boton “Aceptar”
11. Aparece mensaje de “Exito”

Exito!

Asignado correctamente

v
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Soluciona Solicitud

1. Ingresa al menu “Solicitud”
2. Selecciona la opcidn “Bandeja de entrada”, pestana “Por trabajar”

RINGEMMET
B Solicitud 0

4b Base conocimiento
Nuevo articulo

Buscar articulo

Bandeja de entrada 2 Bandeja de Entrada o

SAIRIO PENA >y

[

Filtrar:
Seleccione v Solucionado (0) Cerrado (0) Por trabajar (3) Por autoasignarse (0)
Ticket N Usuario Fecha Tipo Estado Asunto Opciones
101 SAIRIO PENA 30-07-2019 Incidencia En proceso incidencia de prueba
123 JUAN LOPEZ 01-08-2019 Incidencia En proceso Monitor sin encender | le
121 ALFREDO MUNOZ 01-08-2019 Incidencia En proceso internet

. .. . , @
3. Selecciona la solicitud y presiona el boton —

4. Visualiza la solicitud a solucionar.

Fuente

Oficina

DISENO

Comentario

Ver archivo

Tipe
Incidencia
Usuario

JUAN LOPEZ

La Pc esta encendida y no enciende el monitor.

& DESCARGAR ARCHIVO

Categoria
PC-LAPTOP > MONITOR
Asunto

Monitor sin encender

O

P

Solicitud #123 Trazabilidad de estados

-~ Comentario

6

Se apago la computadora y encendiéndola de nuevo, apretando de forma continua la tecla F-8
hasta que salga un mend en el que elegiras “modo seguro” o algo parecido para arran(ar‘li[

¢ Regresar a la Bandeja ' + Solucionar I

1l Pausar

Ingemmet - Bartech 2019

SAIRIO PENA
INFORMATICA (agente) \/ Cerrar Sesidn

>>

O en proceso 01/08/18, 05:32 PM

Cesar Lerzundi - Informdtica

O Porasignar 01/08/19, 03:44 PM
pantallz del monitor en negro

Cesar Lerzundi - Informdtica

O Abierto 01/08/19, 1047 AM

Cesar Lerzundi - Informdtica

5. Coloca en “Comentarios” las tareas realizadas para solucionar
6. Presiona el botdn

7. Aparece un mensaje de “Confirmaciéon”

Oficina de Sistemas de Informacion - OSI
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Por favor confirmar. X

Cambiara el estado del ticket a SOLUCIONADO. ;Desea continuar?

Yy

8. Presiona botdn “Aceptar”
9. Aparece mensaje de “Exito”

Exito!

Solucionado correctamente

Oficina de Sistemas de Informacion - OSI
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Pausa Solicitud

1. Ingresa al menu “Sol
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icitud”

2. Selecciona la opcidn “Bandeja de entrada”, pestana “Por trabajar”

RINGEMMET
B Solicitud 0

Bandeja de entrada 2

4b Base conocimiento

Bandeja de Entrada Nuevo Ticket

SAIRIO PENA >>
INFORMATICA (agente) N/ Cerrar Sesién

[

B Filtrar:

Nuevo articulo

Buscar articulo
Seleccione v Solucionado (0) Cerrado (0) Por trabajar (3) Por autoasignarse (0)
Ticket N Usuario Fecha Tipo Estado Ope
101 SAIRIO PENA 30-07-2019 Incidencia En proceso incidencia de prueba
123 JUAN LOPEZ 01-08-2019 Incidencia En proceso Manitor sin encender
121 ALFREDO MUNOZ 01-08-2019 Incidencia En proceso internet | e

gnz 5 -

. .. . , @
3. Selecciona la solicitud y presiona el boton —

4. Visualiza la solicitud.

Solicitud #121

0

Fuente

Oficina
DISENO
Comentario

comentario internet

Ver archivo

& DESCARGAR ARCHIVO

Tipo
Incidencia
Usuario

ALFREDO MUNOZ

Categoria

PC-LAPTOP > CADENA DE

Asunto

internet

“

Comernianio

Problemas NetBIOS

o

O

O abierto

4
<« Regresar a la Bandeja me

SAIRIO PENA
INFORMATICA (agente) N/ Cerrar Sesién

Trazabilidad de estados

>

En proceso 01/08/19, 09:35 AM

me autoasigno

Cesar Lerzundi - Informatica

Por autoasignar
aprobado

01/08/19, 09:34 AM

Cesar Lerzundi - Informatica

01/08/19, 09:33 AM

Cesar Lerzundi - Informdtica

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

solucionarlo de inmed

iato.

6. Presiona el botdn m

7. Aparece un mensaje de “Confirmacién”
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Por favor confirmar. x

Cambiara el estado del ticket a PAUSADO, recuerde que solo puede pausar el ticket una sola vez. ;Desea
continuar?

e

8. Presiona botdn “Aceptar”
9. Aparece mensaje de “Exito”

Exito!

Pausado correctamente

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

INSTITUTO GEOLOGICO, MINERO Y METALURGICO

Reactiva Solicitud

DTI-008 Manual de Usuario de MESA DE AYUDA

1. Ingresa al menu “Solicitud”
2. Selecciona la opcidn “Bandeja de entrada”, pestana “Por trabajar”

RINGEMMET
B Solicitud o

Bandeja de entrada

2

Bandeja de Entrada Nuevo Ticket

SAIRIO PENA

>>

INFORMATICA (agente) >V Cerrar Sesion

#b Base conocimiento
Nuevo articulo .
Filtrar:
Buscar articulo
Seleccione v Solucionado (0) Cerrado (0) @ Por trabajar (2) Por autoasignarse (0)
cket Usuar Fecha Tipo Estade Asunte Opcione
101 SAIRIO PENA 30-07-2019 Incidencia En proceso incidencia de prueba | @
I 121 ALFREDO MUROZ 01-08-2019 Incidencia Pausado internet I | @ o
o
\)9’6 gistros por péging S -
Cl

. .. . ’ @
3. Selecciona la solicitud y presiona el boton —

4. Visualiza la solicitud.

comentario internet

Ver archivo

X DESCARGAR ARCHIVO

Fuente Tipo Categoria O Pausado 02/08/19, 09:43 AM
Problemas Net3IOs
Incidencia PC-LAPTOP > CADENA DE
Cesar Lerzundi - Informética
Oficina Usuario Asunto
. - O En proceso 01/08/19, 09:35 AM
DISERIO ALFREDO MUNOZ internet
me autoasigno
Comentario Cesar Lerzundi - Informética

SAIRIO PENA >
INFORMATICA (agente) s Cerrar Sesién

| 0

O Por autoasignar
2 aprobado

01/08/19, 09:34 AM

Cesar Lerzundi - Informdtica

Comentario

Se cuenta con las herramientas para |a solucién

)
TS TS 0

O Abierto 01/08/19, 09:32 AM

Cesar Lerzundi - Informatica

Ingemmet - Bartech 2019

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

6. Presiona el boton

7. Aparece un mensaje de “Confirmacién”
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Por favor confirmar. x

Cambiara el estado del ticket a EN PROCESO. ;Desea continuar?

e X

8. Presiona botdn “Aceptar”
9. Aparece mensaje de “Exito”

Exito!

Reactivado correctamente

v
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SECTOR ENERGIA ¥ MINAS

INGEMMET

INSTITUTO GEOLOGICO, MINERO Y METALURGICO

Reasignar Solicitud

1. Ingresa al menu “Solicitud”.
2. Selecciona la opcidn “Bandeja de entrada”.
3. Selecciona en la pestana el estado “En proceso”.

DTI-008 Manual de Usuario de MESA DE AYUDA

A Dashboard
B soicivd | €D
Bandeja de entrada 2

Nuevo ticket
4b Base conocimiento
Nuevo articulo
Buscar articulo
& Configuracion
Roles por Usuario
Categorias
Grupos

Grupos por Agente

T

RINGEMMET _

Manuel Gil Miranda
OSlI (supervisor)

>

Cerrar Sesién

Bandeja de Entrada Nuevo Ticket

Filtrar:

Seleccione v Selucionado (0)  Cerrado (0) Seleccione ¥ Por trabajar (0)

TicketN Asignado Usuario Fecha Tipo Estado Asunf  Todos (26)

Por Aprobar (4)

No hay informacién para mostrar con los filtros escogidos. Registros porpdgina 10+

Por Asignar (0)
Por Autoasignarse (0)

O[Fr=ay ]

Pausado (0)

Anulado (0)
Solucionado (20)
Cerrado (0)

4. Selecciona en opciones el boton @

A& Dashboard

B Solicitud
Nuevo ticket

#b Base conocimiento
Nuevo articulo
Buscar articulo

£ Configuracion
Roles por Usuario
Categorias
Grupos

Grupos por Agente

RINGEMMET _

Manuel Gil Miranda
OSi (supervisor)

>>

Cerrar Sesién

)
Bandeja de Entrada Nuevo Ticket

Filtrar:

Seleccione v Solucionado (0) Cerrado (0) SUPERVISOR - En proceso (2) v Por trabajar (0)
Ticket N Asignado Usuario Facha Tipo Estado Asunto Opciones
127 Frank Valentin Condori Gonzales Jose Flores Romani 17-10-2019  Incidencia |[Eley Perdida de unidades de red
83 Ricardo Edmundo Luna Burgos talo Rodriguez Morante  09-10-2019  Incidencia No puedo realizar llamadas

a1 -

5. Selecciona en “Reasignar Técnico”
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RINGEMMET

A Dashboard
Prioridad Fuente Agente asignado O Por Aprobar 17/10/19, 03:18 PM
i Solicitud
Frank Valentin Condori Gonzales Jose Fores Romani - CAS - DC

Bandeja de entrada

Nuevo ticket Tipo Categoria O En proceso 17/10/19, 0318 PM
Incidencia SERVICIOS > SERVICIO DE ARCHIVOS COMPARTIDOS (FILE SERVER) > Ticket asignado por el supendsor del Grupo.
4 Base conocimiento Manuel Gil Miranda - CAS - OSI
Nuevo articulo Oficina Usuaric
Buscar articulo osl Jose Flores Romani
% Configuracion Asunto
Roles por Usuario Perdida de unidades de red
Categorias Inconveniente

Grupos £l usuario reporte perdida de unidades de red
Grupos por Agente r

No se cargé archivo a esta solicitud.

Reasignar Técnico

T

» T
TS

6. Presiona el botdn “Reasignar”
7. Aparece un mensaje de “Confirmacién”

Por favor confirmar. x

;Esta seqguro que desea asignar el ticket?

e L )

8. Presiona botdén “Aceptar”
9. Aparece mensaje de “Exito”

Exito!

Asignado correctamente
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Base del conocimiento

Nuevo Articulo

DTI-008 Manual de Usuario de MESA DE AYUDA

1. Ingresa al menu “Base del conocimiento”.
2. Selecciona la opcion “Nuevo articulo”

B Solicitud
Bandeja de entrada

@b Base conocimiento

Nuevo articulo “
[ ooy 5,

Buscar articulo

Rincemmer T

SAIRIO PENA >
INFORMATICA (agente) \/ Cerrar Sesién

Ingresar a la Base del Conocimiento

0 Privado
Titulo Titulo
Categoria de Atencién

- Seleccione -

Articulo

Deja sin tildar el checkbox “Privado” para crear articulo “Publico”

4, Coloca “Titulo” que sea consistente con el tema.

“Privado”

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

L

Ingresar a la Base del Conocimiento

o PC Infectada por Virus

Titulo

Categoria de Atencién Nivel 2
PC-LAPTOP e - LAPTOP e v
Articulo

Tu computadora ya no es la misma? Presenta distintos problemas de performance y aparecen mensajes extrafios?

problemas y reaccionar con mayor rapidez

5. Seleccior

SAIRIO PENA
INFORMATICA (agente) N/ Cerrar Sesién

Estos, seguramente, sean los signos de una infeccion de las infinitas amenazas presentes en el momento de navegar por Internet.

>>

e [ Privado

Ademas de un antivirus, es necesario tener conacimiento sobre los sintomas que el malware provoca en la computadora para poder identificar los

)

e

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

7. Coloca en “Articulo” el texto referente a proporcionar una guia de solucién.

Oficina de Sistemas de Informacion - OSI



RINGEMMET

STITUTO GEOLOGIEO, MNERO Y METALURGICO DTI-008 Manual de Usuario de MESA DE AYUDA

8. Presiona el boton m

9. Aparece mensaje de “Exito”

Exito!
&/ iRegistro guardado

correctamente!

Buscar Articulo

1. Ingresa al menu “Base del conocimiento”.
2. Selecciona la opcién “Buscar articulo”

RINGEMMET

SAIRIO PENA 5>
INFORMATICA (agente) \/ Cerrar Sesién
[ Solicitud

S ——
&b Base conocimiento o

Buscar por: N O Categoria O Texto

Nuevo articulo

| Buscar articulo 2 Categorias de atencién Texto de busqueda

Resultado de busqueda:

Oficina de Sistemas de Informacion - OSI
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3. Selecciona “Buscar por”

3.1 Selecciona “Categoria” e identifica la “Categoria de Atencion”

SAIRIO PENA >>
zincemver [ () s oo oy i

i Solicitud
. N
Bandeja de entrada Base del Conocimiento
4b Base conocimiento o
Nuevo articulo Buscar por: ® Categoria © Texto

Buscar articulo 2 Categorias de atencion Texto de busqueda

PC - LAPTOH

Resultado de bisqueda:

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

SAIRIO PENA >
INFORMATICA (agente) ~/ Cerrar Sesion

Base del Conocimiento

Buscar por: © Categoria @ Texto
Categorfas de atencién Texto de blsqueda
MQUSE

Resultado de blsqueda:
Mouse Bloqueado puntero sin movimiento Ratén Bloqueado, aparece puntero pero no se mueve
En tal casos, lo primero serd comprobar que el botén de “on” esta En tales casos, lo primero serd comprobar que el botén de “on” estd
encendido. Suele verse en la parte de abajo del mouse. Aunque esto encendido. Suele verse en la parte de abajo del mouse. Aunque esto
pueda no funcionar a la primera, puedes reiniciar el equipo a ver qué pueda no funcicnar a la primera, puedes reiniciar el equipo a ver qué
resultado se produce. En caso de seguir sin funcionar, habra que resultado se produce. En caso de seguir sin funcionar, habra que
comprebar que no se han gastado las pilas y que el receptor USB comprobar que no se han gastade las pilas y que el recepter USB
esta bien conectado. esta bien conectado.

4. Aparece los articulos de la Base del Conocimiento.
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Configuracion
Roles por Usuario

1. Ingresa al menu “Configuracion”.
2. Selecciona la opcion “Roles por Usuario”

M 1 Gil Mirand >
x I N G E MM ET _ E] O:In(:':pe:'vis;:" ’ Cerrar Sesién

A Dashboard

st

Bandeja de entrada

Nuevo ticket Filtrar:
4 Base conocimiento
Nuevo articulo

. UserName Name Rol Name Opciones
Buscar articulo

£ Configuracion ] ] admexchange admexchange - - seleccione -

Roles userantivirus Antivirus - - seleccione -
Roles por Usuario 2 director
, userexchange userexchange - cupervisor
Categorias
pgonzales olimpio Porfirio Gonzales Pinedo agente
coordinador
Imechan Rony Li Mechan Valiente agente
agente
Registros por pagina 5 - -5de72 > >

3. Selecciona en “Opciones” el Rol que le corresponde a ese usuario.
4, Aparece el mensaje de éxito

Exito!

& ;Elrolse registro
correctamente!
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Categorias

1. Ingresa al menu “Configuracion”.
2. Selecciona la opcién “Categorias”

RINGEMMET _‘ L
4 Dashboard

| HARDWARE - 1 - (SOPORTE TECNICO - 1) e |

Manuel Gil Miranda >>

OSI (supervisor)  Cerrar Sesién

B Solicitud

Bandeja de entrada

Nuevo ticket

4b Base conocimiento
SOFTWARE - 14 - (SOPORTE TECNICO - 1)

Nuevo articulo
Buscar articulo

£ Configuracion o

Roles

APLICACIONES - 20 - (DESARROLLO Y MANTENIMIENTO - 2)
SERVICIOS - 27 - (REDES Y COMUNICACIONES - 3)

OTROS - 35 - (DIRECCION - 5)

Roles por Usuario

| Categorias 2

Grupos

1. Ingresa al menu “Configuracion”.
2. Selecciona la opcion “Grupos”
3. Selecciona la opcién de los roles que corresponden a cada grupo.

Grupos por Agente

6feb1829b71b

Manuel Gil Miranda >>
x I NG E M M ET 08I (supervisor) Cerrar Sesion

A Dashboard

‘ solielue _
Bandeja de entrada
Nuevo ticket Nombre Supervisorld SupervisorName Opciones

‘. Base conocimiento 7dc4d14b-553e-4416-b868 Jose M. | Zaval

- c. -553e-4416-b868- ose Manuel Zavala ‘ e
Nuevo articulo SOPORTE TECNICO 6adcef16d76a Reyes - seleccione - N
DESARROLLO Y a924ec59-7a42-4009-add3- Manuel Arturo Salas lecci .
Buscar articulo MANTENIMIENTO 6f13cfeeboct Guia - seleccione -
o o 11a02b26-e430-4582-9a46- - .

Q Conﬂguracmn m REDES ¥ COMUNICACIONES becad2633e72 Manuel Gil Miranda - seleccione - v
Roles por Usuario GENERAL - - seleccione - v
Categorias . -8526-4726-0272-

g CARTOGRAFIA 952326d2-8536-4726-0272 Samuel Lu Leon - seleccione - v
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Grupos por Agente

1. Ingresa al menu “Configuracion”.
2. Selecciona la opcién “Grupos por Agente”
3. Selecciona la opcién para agregar el Agente por cada Categoria.

Manuel Gil Miranda >>
RINGEMMET 05l (supervisor)  Cerrar Sesin
4 Dashboard
| Solicitud Grupos por Agente
Bandeja de entrada
Nuevo ticket Nombre Supervisor Id Supervisor
#b Base conocimiento
SOPORTE TECNICO 7dc4d14b-553e-4416-b868-6adc6f16d76a Jose Manuel Zavala Reyes
Nuevo articulo
DESARROLLO Y MANTENIMIENTO a924ec59-7a42-4009-add3-6f13cfcebOct Manuel Arturo Salas Guia
Buscar articulo
REDES Y COMUNICACIONES 11202b26-2430-4582-0346-bec4d2633e72 Manuel Gil Miranda Irg
& Configuracion
GENERAL - . =
Roles por Usuario
. CARTOGRAFIA 552328d2-85a6-4726-9272-6feb1829b71b Samuel Lu Leon Iry
Categorias
DIRECCION 6e253023-4305-4622-b43e-af1dbf2a824c Miriam Araya Carrasco =
Grupos
Grupos por Agente 2 Registros porpagina 10~ ees
I —

( Tabla de Contenido )
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SECTOR ENERGIA Y MINAS

INGEMMET

INSTITUTO GEOLOGICO, MINERO Y METALURGICO

Rol Agente

DTI-008 Manual de Usuario de MESA DE AYUDA

El Rol Agente, tienen acceso al sistema referente a operaciones generales tales como;
crear solicitud, visualizar, buscar, auto-asignacién, solucionar solicitud, pausar solicitud,
reactivar, acceder a la Base del Conocimiento y reasignacién, realizando las opciones que

se estructuran en los siguientes flujos:

Completar

Solicitud <3 la Solicitud
por filtro de
Visualizacion

"%}Ie::wum a

solicitud

&teriﬁca Ia

Solicitud

‘%teqorizz por

prioridad

B
SHharesaala

Solicitud

Modifica Categoria,

tipo de Ticket,

Nue
) reave [ L=
Requerimiento s “Incidencia o fulins

Incidente” Requerimiento’

=
3
-
i ingresa a Myualiza todas | Accién N Tipo o Prioridad ca Ia Solicitud @gélmmm - £ eccion (g oiatmeat %Mmmm
3 “Bandeja de las Solicitudes ( ) por filtro de licitud Modificar i Bri gos, Historial de la
£ Entrada” Asignadas v Visualizacion == e Ipo oPrioridad “Solicitud™
2
=
£
5
E
<
Asigna = = =
i 0,
Solicitud ca 1a Solicitud Secciona 1o hharesa a la Crineaa d:mmmm Bi» correo electronico
EouRIie solicitud Solicitud Solicitud Asignar diemslT s
Visualizacion & personal Asignado
Via Correo
Correo electrénico,
eearincao lamaca teeforica
Clietitca o &

Agjurta arcrive

alasolucidn
Inicio bempo 8epende de
ot otros actores?

Fin tiempa

bucors

Solict

o
St Asigna”
Saliciudes

Rol Agente Nueva Solicitud

TRRCL-) B vt

e

L@

Faralizs &
tiempo

rota.
“Soluionado
)
bebeotvo

Shgresa a los
“Articulos
piblicos”

Seleccio

articulo

Interes

Visualiza
™3 ﬁ%ﬁscnpc\én“ ¥
desu

tipo de

Solicitud

Wisualiz

“Articulos
Piiblicos
ldentifica
Ghingresaa Favoritos | dharesa 2 los
“Base del o “Articulos
‘Conocimiento” publicos™

Belecciona el

articulo de su

Interes

[

como Favarito

@:\SMHH
scripeion” y
tipo de
Solicitud

&

Wisualz Por
Categoria

Siubicalas

opciones de
bsqueda

<
<

Rol de Usuario Base de Conocimiento

=

Ehelecciona Ia

Categoria de su
Interes

Visualiza
e ansiss %&cripcién“y

tipo de
Solicitud

-

Agrega Bases de

Conodimientn

(Sgrega Bases
e

-

Conocimiento

& ingresa
Informacion de
“Auto-Ayuda”

Shidentifica
Public o
Privada

de la Solicitud

( Tabla de Contenido )
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Bandeja de Entrada

1. Ingresa al menu “Solicitud”.
2. Selecciona la opcién “Bandeja de Entrada”

x SAIRIO PENA >3
I NG E M M ET INFORMATICA (agente) * Cerrar Sesién
I Solicitud 0
Bandeja de entrada k| 2 .
Bandeja de Entrada Nuevo Ticket
4b Base conocimiento
Nuevo articulo e
Filtrar:
Buscar articulo
Seleccione ¥ Solucienado (0) Cerrado (0) Por trabajar (3) Por autoasignarse (0)
Ticket N° Usuario Fecha Tipo Estado Asunto Opciones
101 SAIRIO PERA 30-07-2019 Incidencia En proceso incidencia de prueba @
123 JUAN LOPEZ 01-08-2019 Incidencia En proceso Manitor sin encender @
121 ALFREDO MUROZ 01-08-2019 Incidencia En proceso internet @
T AT VT
——— 090000 g Registros por pagina 5 -
Raciach 2010

3. Aparece 3 bandejas: la primera seleccionable, “Solucionado” y “Cerrado”.
4. Puede seleccionar en la primera bandeja el estado de las solicitudes.

Abierto (2) v Soluciong

| Abierto (2) |
Por Asignar (0)

Por Autoasignarse (0)
En proceso (1)

Pausado (0)

Anulado (0)

5. Aparece Bandejas de trabajo “Por trabajar” y “Por auto-asignarse”
En la pestana “ Por trabajar’ aparecen todas las solicitudes que han
sido Asignadas por Supervisor de Informatica o las que llegan

directamente por Algoritmo de Asignacion (Carga Laboral o
Asignacion)

6. Puede acceder a filtros de busquedas por bandeja.
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7. Presiona el botén -
8. Visualiza el detalle de la solicitud

D SAIRIO PENA >
x INGEMMET INFORMATICA (agente) \* Cerrar Sesién
[ Solicitud

Bandeja de entrada Solicitud #123 Trazabilidad de estados

4D Base conocimiento
Fuente Tipo Categoria O En proceso 01/08/19, 05:32 PM
Nuevo articulo " P
Incidencia PC-LAPTOP > MONITOR Cesar Lerzundi - Informatica

Buscar articulo

Oficina Usuario Asunto O ror asignar 01/08/19, 03:44 PM
- Pantalla del ite
DISERIO JUAN LOPEZ Menitor sin encender ntalla el monitor en negro

Cesar Lerzundi - infermdtica

Comentario
La Pc esta encendida y no enciende el monitor. O abierto 01/08/1, 10:47 AM
) Cesar Lerzundi - informética

Ver archivo

& DESCARGAR ARCHIVO -
Comentario

9. Presiona el boton

En la parte derecha de la pantalla, se refleja la trazabilidad de la
solicitud.
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Nueva Solicitud

1. Ingresa al menu “Solicitud”.
2. Selecciona la opcién “Bandeja de Entrada”

DTI-008 Manual de Usuario de MESA DE AYUDA

RINGEMMET
| Solicitud 0

Bandeja de entrada Bandeja de Entrada
4b Base conocimiento

Nuevo articulo Filtrar:
Buscar articulo
Seleccione v

Solucionada (0)  Cerrado (0)

Ticket N Usuario Fecha

No hay informacién para mostrar con los filtros escogidos.

Tipo

SAIRIO PENA >
INFORMATICA (agente) N/ Cerrar Sesién

O

Nuevo Ticket
2 ¥

Por trabajar (2)  Por autoasignarse (0)

Estado Asunto Opeiones

Registros por pagina § -

3. Selecciona botdn

4. Selecciona “Fuente” donde recibid la notificacion de la solicitud.

Nueva Solicitud Base del conocimiento

Fuente Oficina

Via telefonica

INFORMATICA

Usuario BRUNO ALBA
Tipo Incidencia
Asunto Cambio de la Codificacién de PC e

Categoria de Atencion Nivel 2
PC-LAPTOP e v PC - DESKTOP
Comentario

Existe alteracion en la memoria de la PC

Adjuntar archiva

& ARCHIVO CARGADO: CONTROL DE ESTADOS.XLSX
Tecnico iB Prioridad

 Seleccione - | o

Ingemmet - Bartech 2019

< k < “ < <

Se encontraron (0) resultados que coinciden
con el asunto ingresado

5. Selecciona la “Oficina”
6. Selecciona el “Usuario”
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7. Coloca el "Tipo” de solicitud

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

9. Selecciona la “Categoria de Atencion” y despliega “Niveles”

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

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 botdn “Crear”

16. Aparece mensaje de “Exito”.

Exito!

" iRegistro guardado
correctamente!
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Soluciona Solicitud

1. Ingresa al menu “Solicitud”
2. Selecciona la opcidn “Bandeja de entrada”, pestaina “Por trabajar”

] D SAIRIO PENA 5>
R INGEMMET INFORMATICA (agente) \+ Cerrar Sesisn

B Solicitud 0
Bandeja de enfrada 2 Bandeja de Entrada Nuevo Ticket
4b Base conocimiento
B Filtrar:
Nuevo articulo
Buscar articulo
Seleccione v Solucionado (0) Cerrado (0) Por trabajar (3) Por autoasignarse (0)
Ticket N Usuario Fecha Tipo Estado Asunto Opciones
101 SAIRIO PENA 30-07-2019 Incidencia En proceso incidencia de prueba
123 JUAN LOPEZ 01-08-2019 Incidencia En proceso Manitor sin encender | ‘e
121 ALFREDO MUNOZ 01-08-2019 Incidencia En proceso internet
Registros por pigina 5 v 0de0

. .. . , @
3. Selecciona la solicitud y presiona el boton —
4. Visualiza la solicitud a solucionar.

O SAIRIO PENA >3
INFORMATICA (agente) \/ Cerrar Sesidn
Solicitud #123 Trazabilidad de estados

I

Fuente Tipo Categoria O En proceso 01/08/18, 05:32 PM
Incidencia PC-LAPTOP > MONITOR Cesar Lerzundi - Informatica
Oficina Usuario Asunto O Por asignar 01/08/19, 03:44 PM
- Pantalla del e

DISENIO JUAN LOPEZ Monitor sin encender ‘antalla del monitor en negro

Cesar Lerzundi - Informdtica
Comentario

La Pc esta encendida y no enciende el monitor. O abierto 01/08/19, 10:47 AM

Y Cesar Lerzundi - Informdtica

Ver archivo o
& DESCARGAR ARCHIVO -

Comentario 1

Se apago la computadora y encendiéndola de nuevo, apretando de forma continua la tecla F-8
hasta que salga un mend en el que elegiras “modo seguro” o algo parecido para arran(ar‘li[

' + Solucionar I

Ingemmet - Bartech 2019

¢ Regresar a la Bandeja 1l Pausar
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5. Coloca en “Comentarios” las tareas realizadas para solucionar
6. Presiona el botdn

7. Aparece un mensaje de “Confirmacién”

Por favor confirmar. x

Cambiara el estado del ticket a SOLUCIONADOQ. ;Desea continuar?

(=5 4
h

8. Presiona botdn “Aceptar”
9. Aparece mensaje de “Exito”

Exito!

Solucionado correctamente

Oficina de Sistemas de Informacion - OSI
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R

Pausa Solicitud

1. Ingresa al menu “Sol

DTI-008 Manual de Usuario de MESA DE AYUDA

icitud”

2. Selecciona la opcidn “Bandeja de entrada”, pestana “Por trabajar”

RINGEMMET
B Solicitud 0

Bandeja de entrada 2

4b Base conocimiento

Bandeja de Entrada Nuevo Ticket

SAIRIO PENA >>
INFORMATICA (agente) N/ Cerrar Sesién

[

B Filtrar:

Nuevo articulo

Buscar articulo
Seleccione v Solucionado (0) Cerrado (0) Por trabajar (3) Por autoasignarse (0)
Ticket N Usuario Fecha Tipo Estado Ope
101 SAIRIO PENA 30-07-2019 Incidencia En proceso incidencia de prueba
123 JUAN LOPEZ 01-08-2019 Incidencia En proceso Manitor sin encender
121 ALFREDO MUNOZ 01-08-2019 Incidencia En proceso internet | e

gnz 5 -

. .. . , @
3. Selecciona la solicitud y presiona el boton —

4. Visualiza la solicitud.

Solicitud #121

0

Fuente

Oficina
DISENO
Comentario

comentario internet

Ver archivo

& DESCARGAR ARCHIVO

Tipo
Incidencia
Usuario

ALFREDO MUNOZ

Categoria

PC-LAPTOP > CADENA DE

Asunto

internet

“

Comernianio

Problemas NetBIOS

o

O

O abierto

4
<« Regresar a la Bandeja me

SAIRIO PENA
INFORMATICA (agente) N/ Cerrar Sesién

Trazabilidad de estados

>

En proceso 01/08/19, 09:35 AM

me autoasigno

Cesar Lerzundi - Informatica

Por autoasignar
aprobado

01/08/19, 09:34 AM

Cesar Lerzundi - Informatica

01/08/19, 09:33 AM

Cesar Lerzundi - Informdtica

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

solucionarlo de inmed

iato.

6. Presiona el botdn m

7. Aparece un mensaje de “Confirmacién”
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Por favor confirmar. x

Cambiara el estado del ticket a PAUSADO, recuerde que solo puede pausar el ticket una sola vez. ;Desea
continuar?

e

8. Presiona botdn “Aceptar”
9. Aparece mensaje de “Exito”

Exito!

Pausado correctamente

Cuando se Pausa una solicitud es porque la soluciéon no es
inmediata, sino requiere de tiempo u otras acciones que conllevan
a la solucién oportuna. Se puede pausar (1) una vez por solicitud.
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Reactiva Solicitud
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1. Ingresa al menu “Solicitud”
2. Selecciona la opcidn “Bandeja de entrada”, pestana “Por trabajar”

RINGEMMET
B Solicitud o

Bandeja de entrada

2

Bandeja de Entrada Nuevo Ticket

SAIRIO PENA >>
INFORMATICA (agente) >V Cerrar Sesion

[

#b Base conocimiento
Nuevo articulo .
Filtrar:
Buscar articulo
Seleccione v Solucionado (0) Cerrado (0) @ Por trabajar (2) Por autoasignarse (0)
Ticket N Usuar Fecha Tipo Estade Asunte Opcione
101 SAIRIO PENA 30-07-2019 Incidencia En proceso incidencia de prueba | @
I 121 ALFREDO MUROZ 01-08-2019 Incidencia Pausado internet I | @ o
o
\)9’6 gistros por péging S -
Cl

3. Selecciona la solicitud y presiona el boton =
4. Visualiza la solicitud.

Solicitud #121 Trazabilidad de estados

Fuente

Oficina
DISENO
Comentario

comentario internet

Ver archivo

& DESCARGAR ARCHIVO

Comentario

Se cuenta con las herramientas pi

Tipo
Incidencia
Usuario

ALFREDO MUNOZ

SAIRIO PENA >
INFORMATICA (agente) \¢  Cerrar Sesién

u

O Pausado
Problemas NetBIOS

Categoria 02/08/19, 09:42 AM

PC-LAPTOP > CADENA DE
Cesar Lerzundi - Informdtica

Asunto
O Enproceso

me autoasigno

01/08/19, 09:35 AM
internet

Cesar Lerzundi - Informdtica

O Por autoasignar
Yl aprobado

@

01/08/19, 09:34 AM

Cesar Lerzundi - Informatica

ara la solucién

)
TS @9 0

Ingemmet - Bartech 2019

O Abierto 01/08/19, 09:33 AM

Cesar Lerzundi - Informdtica

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

6. Presiona el boton

7. Aparece un mensaje de “Confirmacién”
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Por favor confirmar.

Cambiara el estado del ticket a EN PROCESO. ;Desea continuar?

e X

8. Presiona botdén “Aceptar”
9. Aparece mensaje de “Exito”

Exito!

Reactivado correctamente

Oficina de Sistemas de Informacion - OSI



SECTOR ENERGIA ¥ MINAS

INGEMMET

INSTITUTO GEOLOGICO, MINERO Y METALURGICO

R

DTI-008 Manual de Usuario de MESA DE AYUDA

Base del conocimiento

Nuevo Articulo

1. Ingresa al menu “Base del conocimiento”.
2. Selecciona la opcion “Nuevo articulo”

zincevver T

B Solicitud
Bandeja de entrada
@b Base conocimiento

Nuevo articulo
- ‘“ 2 i Ttulo Titulo
Buscar articulo

Categoria de Atencién
- Seleccione -

Articulo

Ingresar a la Base del Conocimiento

SAIRIO PENIA >>
INFORMATICA (agente) N/ Cerrar Sesién

0

O privado

3. Deja sin tildar el checkbox “Privado” para crear articulo “Publico”

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

4, Coloca “Titulo” que sea consistente con el tema.

L

Ingresar a la Base del Conocimiento

Titulo o PC Infectada por Virus
Categorfa de Atencion Nivel 2

PC-LAPTOP e v LAPTOP e v
Articulo

Tu computadera ya no es la misma? Presenta distintos problemas de performance y aparecen mensajes extrafios?

problemas y reaccionar con mayor rapidez

SAIRIO PENA >
INFORMATICA (agente) \/ Cerrar Sesién

£stos, seguramente, sean los signos de una infeccién de las infinitas amenazas presentes en el momento de navegar por Internet.
Ademas de un antivirus, es necesario tener conocimiento sobre los sintomas que el malware prevoca en la computadora para poder identificar los

P

w -

14

5. Selecciona la “Categoria de Atencién
6. Selecciona “Nivel(es)” que aplique.
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7. Coloca en “Articulo” el texto referente a proporcionar una guia de solucion.

8. Presiona el boton m

9. Aparece mensaje de “Exito”

Exito!
&/ iRegistro guardado

correctamente!

Buscar Articulo

1. Ingresa al menu “Base del conocimiento”.
2. Selecciona la opcién “Buscar articulo”

SAIRIO PENA >
Rincemmer Y () 2ot e

B Solicitud

S —
4b Base conocimiento o

Nuevo articulo Buscar por: L © Categoria © Texto

| Buscar articulo 2 Categorias de atencidn Texto de busqueda

Resultado de busqueda:
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3. Selecciona “Buscar por”

3.1 Selecciona “Categoria” e identifica la “Categoria de Atencion”

SAIRIO PENA >>
zincemver [ () s oo oy i

i Solicitud
. N
Bandeja de entrada Base del Conocimiento
4b Base conocimiento o
Nuevo articulo Buscar por: ® Categoria © Texto

Buscar articulo 2 Categorias de atencion Texto de busqueda

PC - LAPTOH

Resultado de bisqueda:

3.2 Selecciona “Texto” y coloca el “Texto de Busqueda”
3.3 Aparece los articulos de la Base del Conocimiento.

SAIRIO PENA 3>
INFORMATICA (agente) \/ Cerrar Sesién

Base del Conocimiento

Buscar por: © Categoria © Texto
Categorias de atencion Texto de basqueda
MQUSE

Resultado de busqueda:
Mouse Bloqueado puntero sin movimiento Ratén Bloqueado, aparece puntero pero no se mueve
En tal casos, lo primero serd comprobar que el botén de “on” esta En tales casos, lo primero seré comprobar que el botdn de “on” esta
encendido. Suele verse en la parte de abajo del mouse. Aunque esto encendido. Suele verse en la parte de abajo del mouse. Aunque esto
pueda no funcionar a la primera, puedes reiniciar el equipo a ver qué pueda no funcienar a la primera, puedes reiniciar el equipo a ver qué
resultado se produce. En caso de seguir sin funcionar, habra que resultado se produce. En caso de seguir sin funcionar, habra que
comprebar que no se han gastado las pilas y que el receptor USB comprobar que no se han gastade las pilas y que el recepter USB
estd bien conectado. estd bien conectado.
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Dashboard e Informes

Dashboard

DTI-008 Manual de Usuario de MESA DE AYUDA

Al ingresar al sistema se visualiza un dashboard estadistico con los estados mas importantes en
el sistema, asi como también un grafico mostrando las ocurrencias por meses dentro de un afio

seleccionado.

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

Dashboard

ABIERTO EN PROCESO
0 0 0

ANULADO SOLUCIONADO CERRADO

0 6 0
Estadisticas 2019

[ Cantidad de ficket's por mes del afio 2019

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto  Sepliembre  Octubre

Noviembre Diciembre

INFORMACION SEGURA
Directiva N° 05-2018-INGEMMET
Las 10 directrices TOP

%_‘ﬂ EVITA ABRIR Y ELIMINA CORREOS DE DUDOSA
PROCEDENCIA
£l usuario es responsable de los mensajes de correo electronico que se
descarguen en su equipo de computo, desde el servidor de correo al
acceder al senvicio.

ASEGURA TU INFORMACION

Las claves o contrasefias de las cuentas de usuario caducan cada ciento
wveinte (120) dias calendario.

ﬂ ALMACENA INFORMACION IMPORTANTE

Realizar copias de sequricad de |2 informacion Confidencial o importante
de manera rutinariz, las cuales deben ser guardadas en un lugar seguro,
como unidad en la red.

@ NO INSTALES PROGRAMAS NO AUTORIZADOS
=

L instalacién o desinstalacién de software solo puede ser realizado por
la Osl.

LIMPIA Y DESINFECTA TU MEMORIA USB

Los dispositives de almacenamiento  externc dehegvisadus
previamente por el usuario con el antivirus corporativa instalado en su
equipo de cémputo,

f
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Informes

Informes de tendencia de tickets recibidos y solucionados por afo, mes y dia.

Tendencia de tickets recibidos y solucionados

[ Tickets recibidos Tickets solucionados

25

20
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APENDICE

Glosario

Base del Conocimiento: es un tipo especial de base de datos para la gestion
del conocimiento. Provee los medios para la recoleccion, organizacion vy
recuperacion computarizada de conocimiento. Representa un modo de respuestas
o asistencia rapida a la consulta de los usuarios; para obtener soluciones
inmediatas a sus solicitudes.

Categorias: Son los niveles por los cuales se divide la incidencia para atender
de manera mas directa una solicitud. Una solicitud podra tener varias categorias.

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 situacion relativa de algo dentro de un determinado marco de
referencia: el estatus de un concepto dentro de una teoria (estado, condicion).

Solicitud: corresponde a un formulario donde se genera un ticket de atencién
para solucionar una incidencia o requerimiento.

Usuario: un actor que ha completado los procesos de registro e identificacion y
que por tanto tiene acceso a las funcionalidades del sistema.
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