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Mesa de soporte - creacion de casos Aranda

CONTACT CENTER URGENCIAS MEDICAS

CONTRATO INTERADMINISTRATIVO N° 8560392 DEL 2025,

CELEBRADO ENTRE EL FONDO FINANCIERO DISTRITAL DE SALUD Y LA EMPRESA DE
TELECOMUNICACIONES DE BOGOTA S.A. E.S.P.

5.2. Descripcion de actividades

Documento
Referencia

Actividad Descripcién Responsable Sistema

Gestién de solicitudes

El usuario realiza el requerimiento, de acuerdo con los medios
establecidos para realizar la solicitud, ver numeral 4.3 Canales de .
s Alguno de estos medios:
Recibir el requerimiento en | atencion al cliente. Registro en la herramienta
2 Ingenieros mesa de | e Correo
1 PUC (Punto Unico de de gestion ITSM
servicio e Llamada A
Contacto) Sila solicitud es realizada por un canal diferente a la herramienta de . (ticket)
P R e Herramienta de gestion
gestion de casos, los ingenieros de la mesa de servicios deben crear
el caso en el ITSM

Los ingenieros de las mesas de servicio deben realizar un

Realizar seguimiento del )
seguimiento continuo de las solicitudes generadas por los usuarios, | Ingenieros mesa de Herramienta de gestion Herramienta de gestion

2 requerimiento
con el objetivo de brindar una atencién oportuna y cumplir con los servicio casos ITSM casos ITSM

ANS pactados con el cliente

Validar la solicitud, identificando el tipo de requerimiento

Validar el requerimiento Incidente o solicitud

3 Ingenieros mesa de Herramienta de gestion Herramienta de gestion
Nota 1: Si el caso o reporte no pertenece a la mesa de servicio y se servicio casos ITSM casos ITSM
tiene la informacion para direccionar al usuario, se indica por el
mismo medio que realizé el reporte y se cierra el caso
Sl: Continuar con la actividad 4

¢El requerimiento es una
solicitud? NO: El requerimiento es un incidente. Continuar con la actividad 6 - - -

De acuerdo al tipo de solicitud se activan los protocolos para
atencién de servicio remoto o en sitio, ver numeral 4.4 Servicios
remotos o en sitio. z . A

4 Gestionar la solicitud Ingenieros mesa de Herramienta de gestion Herramienta de gestion

servicio casos ITSM casos ITSM

Durante el proceso de ejecucién de la solicitud se debe documentar
el ticket y cargar las evidencias pertinentes que muestren las
pruebas y gestién de la solicitud. Para realizar esta actividad se
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Actividad

Descripcién

deben tener en cuenta los ANS establecidos para la gestion de
solicitudes, de acuerdo a lo definido con el cliente.

Responsable

Sistema

Documento

Referencia

5 Cerrar el caso

Gestion de incidentes

Una vez se gestiona la solicitud, se documenta el caso y se cierra el
ticket. Fin del procedimiento

Ingenieros mesa de
servicio

Herramienta de gestion
casos ITSM

Herramienta de gestion
casos ITSM

Clasificar y priorizar el
incidente

Q

Los incidentes seran analizados de acuerdo con el impacto que este
genere en la operacion y la urgencia con la cual se necesita atender
para poder determinar la prioridad. Se procede a clasificar y
priorizar el incidente de acuerdo a los criterios definidos
contractualmente con el cliente

Ingenieros mesa de
servicio

Herramienta de gestion
€asos ITSM

Herramienta de gestion
casos ITSM

Realizar soporte Nivel 1

Después de clasificar el incidente se realizan las validaciones de
primer nivel

Si se obtiene la solucion se procede a ejecutar el proceso de
resolucion, se activan los protocolos para atencién de servicio
remoto o en sitio, ver numeral 4.4 Servicios remotos o en sitio.

Durante el proceso de ejecucion del incidente se debe documentar
el ticket y cargar las evidencias pertinentes que muestren las
pruebas y gestion del incidente. Para realizar esta actividad se
deben tener en cuenta los ANS establecidos para la gestion de
incidentes, de acuerdo a lo definido con el cliente.

Ingenieros mesa de
servicio

Herramienta de gestion
casos ITSM

Herramienta de gestion
casos ITSM

&Requiere escalamiento?

SI: Continuar con la actividad 9.

NO: Continuar con la actividad 8

Cerrar el caso

Una vez se gestiona la solicitud, se documenta el caso y se cierra el
ticket. Fin del procedimiento

Ingenieros mesa de
servicio

Herramienta de gestion
casos ITSM

Herramienta de gestion
casos ITSM

Realizar soporte Nivel 2

El ingeniero de la mesa escala el caso a los ingenieros de la mesa
nivel 2

Ingenieros mesa de
servicio

Herramienta de gestion
casos ITSM

Herramienta de gestion
€asos ITSM

Actividad

Si se obtiene la solucién se procede a ejecutar el proceso de
resolucion se activan los protocolos para atencion de servicio
remoto o en sitio, ver numeral 4.4 Servicics remotos o en sitio

Durante el proceso de ejecucion del incidente se debe documentar
el ticket y cargar las evidencias pertinentes que muestren las
pruebas y gestion del incidente. Para realizar esta actividad se
deben tener en cuenta los ANS establecidos para la geston de
incidentes, de acuerdo a lo definido con el cliente

Nota 1: En caso de que los ingenieros de |a mesa requieran realizar
cambios 2 nivel de la infraestructura como parte de la solucion al
incidente dirigirse al numeral 4.9.1 Gestién de cambios.

Nota 2: ver numeral 4.9 Soporte nivel 2, si no es posible darle
solucion a nte en este nive

Cliente

Una vez se gestiona la solicitud, se documenta el caso y se cierra el

Ingenieros mesa de

Herramienta de gestion

Herramienta de gestion

10 Cerrar el caso
ticket. Fin del procedimiento servicio casos ITSM casos ITSM
Actividades periddicas
Esta actividad se activa dependiendo del cliente y el contrato
firmado por las partes FLANDE
Md0IpOr>as paIeS MANTEN
FORMATO CUENTE
Donde aplique realizar mantenimientos preventivos, se elabora un
plan de mantenimientos en formato cliente. En dicho plan se Ingenieros mesa de "
= 5 N A i il i Correo Informe de
11 Realizar mantenimientos especinca |a periodicidad que se haya indicado contractuaimente, servicio antenimiento
: mantenimientos
preventivos fecha de ejecucion, actividades a realizar, oficinas o sedes a . o e
s B " . " _ : SharePoint o Drive preventivos (Si aplica)
rvenir, check list de entrega o formatos establecidos para la Aliados
entrega, ingenieros encargados, etc .
Ll = Segun aplique:
Después de analizar esta informacion y validar Ia viabilidad de la ORGSO
g s e Vet MANTENIMIENTO 0 Acta
planeacién de los mantenimientos de acuerdo con los items
Inicio de sesion:
.
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