CENTRODESERVICIOS

UMIDAD MALIONAL DE PROTECCION

ESTRUCTURA DE PORTAL CENTRO DE SERVICIOS

CATEGORIA DE SERVICIO

APOYO LOGISTICO

Descripcion

Le permite solicitar el apoyo a eventos internos y externos, Traslado de equipos, Los tiempos de atencién son Prioridad Alta 2
Horas, Prioridad Media 4 Horas, Prioridad Baja 8 Horas y son definidos internamente.

Instrucciones

-BFavor diligenciar los campos requeridos *

-Bistas solicitudes deben ser registradas directamente por coordinadores o jefes de Area.

PLANTILLA A DILIGENCIAR

*Solicitud :

SUBCATEGORIA DE

Apoyo evento interno

Apoyo evento Externo

Traslado de Equipos

*Detalles de Solicitud:

*Sede que Reporta:

*Contacto Alternativo (N.2 Celular)

CORREO ELECTRONICO

Descripcion

Ofrecemos a los usuarios atencién y apoyo en las solicitudes presentadas sobre sus cuentas de correo corporativo, la solicitud de
creacion de correo se debe realizar en la opcién de USUARIOS, Los tiempos de atencion son Prioridad Alta 2 Horas, Prioridad Media
4 Horas, Prioridad Baja 8 Horas y son definidos internamente.

Instrucciones

-RFavor diligenciar los campos requeridos *

*Solicitud :

Configuracion Correo Electrénico

Reglas y Respuestas Automaticas

Configuracion de Firma de Correo Electronico

*Detalles de Solicitud:

Cambio Numero Autenticacion Acceso

*Sede que Reporta:

*Contacto Alternativo (N.2 Celular)

TELEFONIA

Descripcion

Ofrecemos a los usuarios atencion y apoyo en las solicitudes presentadas respecto a telefonia, Los tiempos de atencién son
Prioridad Alta 2 Horas, Prioridad Media 4 Horas, Prioridad Baja 8 Horas y son definidos internamente.

Instrucciones

-Bavor diligenciar los campos requeridos *

-Para cambio de permisos se debe adjuntar el formato "GTE-FT-23 V2 Formato de Creacién o Modlificacion de Usuarios"

*Solicitud :

Asignacion de Extension Telefénica

Cambio de Permisos Telefonia

Configuracién de Extension Telefénica

*Detalles de Solicitud:

Datos Adjuntos (Opcional)

*Sede que Reporta:

*Contacto Alternativo (N.2 Celular)

VIDEO CONFERENCIAS

Descripcion

Ofrecemos a los usuarios atencion y apoyo en las solicitudes presentadas sobre servicios de conferencias o video conferencias
mediante Microsoft Teams, Los tiempos de atencidn son Prioridad Alta 2 Horas, Prioridad Media 4 Horas, Prioridad Baja 8 Horas y
son definidos internamente.

Instrucciones

-BFavor diligenciar los campos requeridos *

-Be debe especificar Sala, Fecha y Hora del evento

*Solicitud :

Configuracién de Video Conferencia

Solicitud de equipos de Video Conferencia

Acompafiamiento de Video Conferencia

*Detalles de Solicitud:

*Sede que Reporta:

*Contacto Alternativo (N.2 Celular)

CERTIFICADO DIGITAL-TOKEN

Descripcion

Ofrecemos a los usuarios atencidn y apoyo en las solicitudes presentadas sobre servicios certificados digitales-TOKEN , Los tiempos
de atencion son Prioridad Alta 2 Horas, Prioridad Media 4 Horas, Prioridad Baja 8 Horas y son definidos internamente.

*Solicitud :

Asignacion TOKEN

Configuracion TOKEN

Actualizacion Elogic Monitor

*Detalles de Solicitud:




Instrucciones
-BFavor diligenciar los campos requeridos *

*Sede que Reporta:

*Contacto Alternativo (N.2 Celular)

PANDORA-APLICATIVO

Descripcion

Ofrecemos a los usuarios atencién y apoyo en las solicitudes presentadas sobre servicios de recursos de almacenamiento de grupos
en Microsoft Share Point-PANDORA, Los tiempos de atencidn son Prioridad Alta 2 Horas, Prioridad Media 4 Horas, Prioridad Baja 8
Horas y son definidos internamente.

Instrucciones

Favor diligenciar los campos requeridos *

Estas solicitudes deben ser registradas directamente por coordinadores o jefes de Area.

*Solicitud :

Creacidn de Sitio PANDORA

Creacion de Biblioteca PANDORA

Cambio de Responsable de Sitio PANDORA

Eliminacién de Sitio PANDORA

*Detalles de Solicitud:

*Sede que Reporta:

*Contacto Alternativo (N.2 Celular)

HERRAMIENTAS OFFICE (Teams,Word,Excel,Outlook,etc)

Descripcion

Ofrecemos a los usuarios atencién y apoyo en las solicitudes presentadas sobre servicios relacionados con las herramientas de
ofimatica entre estas Microsoft Teams, Word, Excel, Outlook, Power Point, Yammer, Stream, Power Bl, Forms, OneDrive, OneNote,
Planer y las demas que complementan la suite de Microsoft 365. Los tiempos de atencién son Prioridad Alta 2 Horas, Prioridad
Media 4 Horas, Prioridad Baja 8 Horas y son definidos internamente.

Instrucciones

Favor diligenciar los campos requeridos *

*Solicitud :

Instalacién Microsoft Office 365

Instalacién Microsoft Visio

Instalacién Microsoft Teams

Activacién Microsoft Office 365

*Detalles de Solicitud:

*Sede que Reporta:

*Contacto Alternativo (N.2 Celular)

q

SIGOB-APLICATIVO

Descripcion

Ofrecemos a los usuarios atencion oportuna en las solicitudes presentadas sobre el sistema de informacién de administracion de
correspondencia SIGOB, Los tiempos de atencion son Prioridad Alta 2 Horas, Prioridad Media 4 Horas, Prioridad Baja 8 Horas y son
definidos internamente.

Instrucciones

-Bavor diligenciar los campos requeridos *

*Solicitud :

Instalacion de SIGOB

Modificacién Permisos SIGOB

*Detalles de Solicitud:

*Sede que Reporta:

*Contacto Alternativo (N.2 Celular)

TNS-APLICATIVO

Descripcion

Ofrecemos a los usuarios atencion oportuna en las solicitudes presentadas sobre el sistema de ERP TNS médulos cliente ACTIVOS-
NOMINA, La creacién de usuarios o modificacién de permisos es administrada por los coordinadores de cada grupo, Los tiempos
de atencion son Prioridad Alta 2 Horas, Prioridad Media 4 Horas, Prioridad Baja 8 Horas y son definidos internamente.
Instrucciones

-Bavor diligenciar los campos requeridos *

*Solicitud :

Instalacion de TNS Activos Fijos Almacen

Instalaciéon de TNS Nomina

*Detalles de Solicitud:

*Sede que Reporta:

*Contacto Alternativo (N.2 Celular)

SER-APLICATIVO
Descripcion

*Solicitud :

Instalacién-Actualizacién de SER

Modificacién Permisos SER

Configuracion Interfaces SER

Configuracion Calidad Analistas SER

Incluir Analista a Formato SER




REPORTAR REQUERIMIENTO
TECNOLOGICO (RQ)
Descripcion
Es una solicitud realizada por el usuario,
frente a una solicitud especifica y estd
sujeto de ser evaluado y priorizado, no
afecta directamente las actividades de
trabajo .

Informacion SLA
su tiempo de atencion de acuerdo a los
acuerdos de niveles de servicio, Los
tiempos de atencion son definidos
internamente por los analistas de atencion
basados en un estdndar Prioridad Alta 2
Horas, Prioridad Media 4 Horas, Prioridad
Baja 8

Ofrecemos a los usuarios atencion en las solicitudes presentadas sobre el sistema de informacion de Evaluacién del Riesgo
MODULOS SER-SER COLECTIVOS-SER CERREM, Los tiempos de atencién son Prioridad Alta 2 Horas, Prioridad Media 4 Horas,
Prioridad Baja 8 Horas y son definidos internamente.

Instrucciones

-Bavor diligenciar los campos requeridos *

Especificar el Médulo que requiere (SER-SERCOL-SERCERREM) en el campo detalles de solicitud.

-Ba solicitud de interfaces por modulos de SER debe ser registrada directamente por delegados, coordinadores o jefes de Area.
-Ba solicitud de cambio de estado de OT debe ser registrada directamente por delegados, coordinadores o jefes de Area.

Cambio Estado OT SER

Cambio Datos Especificos CERREM SER

Cambio Datos Especificos GVP SER

Cambio Datos Especificos CTRAI SER

*Detalles de Solicitud:

Datos Adjuntos (Opcional)

*Sede que Reporta:

*Contacto Alternativo (N.2 Celular)

SOCRATES-APLICATIVO

Descripcion

Ofrecemos a los usuarios atencion en las solicitudes presentadas sobre el aplicativo de seguimiento y cargue de indicadores
SOCRATES, Los tiempos de atencidn son Prioridad Alta 2 Horas, Prioridad Media 4 Horas, Prioridad Baja 8 Horas y son definidos
internamente. Instrucciones

-Bavor diligenciar los campos requeridos *

-Bistas solicitudes deben ser registradas directamente por enlaces de calidad, coordinadores o jefes de Area.

*Solicitud :

Requerimiento Correccién de Datos SOCRATES

Requerimiento Mejoras y Cambios SOCRATES

Solicitud de cambio en Sistema Sécrates

Habilitar acceso a usuario

Deshabilitar acceso a usuario

Cambio configuracién a usuario

Reemplazo soporte - Reportes

Reemplazo soporte - Indicadores

Reemplazo soporte - Acciones

Reemplazo soporte - Actividades de Accién

Reemplazo soporte - Detalle actividad periddica

Inactivar Reporte

Eliminar Accion

Cambio de datos en registro

Consulta de datos Lideres, Coordinadores, Enlaces

Consulta de estado registros

*Detalles de Solicitud:

Datos Adjuntos (Opcional)

*Sede que Reporta:

*Contacto Alternativo (N.2 Celular)

PQRS-APLICATIVO

Descripcion

Ofrecemos a los usuarios atencion en las solicitudes presentadas sobre el aplicativo de seguimiento y cargue de indicadores PQRS,
Los tiempos de atencién son Prioridad Alta 2 Horas, Prioridad Media 4 Horas, Prioridad Baja 8 Horas y son definidos internamente.
Instrucciones

-Bavor diligenciar los campos requeridos *

-Bistas solicitudes deben ser registradas directamente por enlaces de calidad, coordinadores o jefes de Area.

*Solicitud :

Requerimiento Habilitar Acceso Usuario PQRS

Requerimiento de cambio en Sistema PQRS

Requerimiento de modificacién de datos PQRS

Requerimientode eliminacion de registro PQRS

*Detalles de Solicitud:

Datos Adjuntos (Opcional)

*Sede que Reporta:

*Contacto Alternativo (N.2 Celular)




GEDOC-APLICATIVO

Descripcion

Ofrecemos a los usuarios atencion en las solicitudes presentadas sobre el aplicativo GEDOC modulo resoluciones.
Instrucciones

Favor diligenciar los campos requeridos *

Estas solicitudes deben ser registradas directamente por la coordinacion de CERREM.

Solicitud cambio GEDOC

*Solicitud :

*Detalles de Solicitud:

Datos Adjuntos (Opcional)

*Sede que Reporta:

*Contacto Alternativo (N.2 Celular)

IMPRESORAS-ESCANER

Descripcion

Ofrecemos a los usuarios atencion en las solicitudes presentadas sobre servicios de impresion y escaner de la UNP, Los tiempos de
atencidn son Prioridad Alta 2 Horas, Prioridad Media 4 Horas, Prioridad Baja 8 Horas y son definidos internamente.

Instrucciones

Favor diligenciar los campos requeridos *

-Bspecificar la ubicacidn de la impresora o escdner a configurar en el campo detalles de solicitud.

-Bas solicitudes de asignacion de impresoras o escdner deben ser registradas directamente por coordinadores o jefes de Area.

Configuracién de Impresora

*Solicitud :

Configuracion de Escaner

Mantenimiento de Impresora

Mantenimiento de Escaner

*Detalles de Solicitud:

Datos Adjuntos (Opcional)

*Sede que Reporta:

*Contacto Alternativo (N.2 Celular)

ALMACENAMIENTO EXTRAIBLE (CD,DVD,USB)

Descripcion

Ofrecemos a los usuarios atencion en las solicitudes presentadas sobre servicios extraccion de informacion en medios magnéticos
como CD,DVD,USB, Los tiempos de atencién son Prioridad Alta 2 Horas, Prioridad Media 4 Horas, Prioridad Baja 8 Horas y son
definidos internamente. La responsabilidad de la
informacién grabada en estos elementos es directamente del solicitante.

Instrucciones

-BFavor diligenciar los campos requeridos *

-Bn el campo detalles de la solicitud especifique cantidad de carpetas, archivos y tamario en disco de la informacion a grabar.
-Bistas solicitudes deben ser registradas directamente por coordinadores o jefes de Area, indicando el destino final de la
informacion.

Grabar Informacion en CD/DVD

*Solicitud :

Grabar Informacion en USB

Extraer informacién de CD

*Detalles de Solicitud:(especifique cantid

Extraer informacién de USB

Datos Adjuntos (Opcional)

*Sede que Reporta:

*Contacto Alternativo (N.2 Celular)

COPIAS DE SEGURIDAD (BACKUP)

Descripcion

Ofrecemos a los usuarios atencidn en las solicitudes presentadas sobre servicios de copias de seguridad de la informacién, Los
tiempos de atencion son Prioridad Alta 2 Horas, Prioridad Media 4 Horas, Prioridad Baja 8 Horas y son definidos internamente y
para este caso particular dependeran de la cantidad de informacién a respaldar.

Instrucciones

-Bavor diligenciar los campos requeridos *

-Bistas solicitudes deben ser registradas directamente por coordinadores o jefes de Area, indicando el destino final de la
informacion.

Traslado Informacién de Usuarios

Backup Usuario Especifico

*Solicitud :

Backup Correo Especifico

Backup Recurso Especifico

*Detalles de Solicitud:

*Sede que Reporta:

*Contacto Alternativo (N.2 Celular)

Asignacion o Préstamo Computador

Asignacion o Préstamo Computador Portatil

Asignacion o Préstamo Impresora

Asignacion o Préstamo Escaner




SULILITUD DE EQUIPUD Y ELEIVIENTUS 1ELNULUGILUS (PL- 1 ELCLADU-VIUUSE-IIVIPKESUKAS-ESUANLEK-DIAUEIVIAS)
Descripcion

Ofrecemos a los usuarios atencion en las solicitudes de asignacion o préstamo de equipos de cémputo, Teclados, Mouse,
Impresoras, Escaner, Diadema y Otros, Los tiempos de atencidn son Prioridad Alta 2 Horas, Prioridad Media 4 Horas, Prioridad Baja
8 Horas y son definidos internamente y para este caso particular dependeran de validacién de STOCK.

Instrucciones

-Bavor diligenciar los campos requeridos *

-Bas solicitudes de Asignacién o Préstamo Computador deben ser registradas directamente por coordinadores o jefes de Area.

-Pos solicitudes de Asignacion o Préstamo Computador Portdtil deben ser registradas directamente por coordinadores o jefes de
Area.

-Bus solicitudes de Asignacion o Préstamo Impresora deben ser registradas directamente por coordinadores o jefes de Area.

-Bas solicitudes de Asignacién o Préstamo Escdner deben ser registradas directamente por coordinadores o jefes de Area.

-Bas solicitudes de Asignacion Memoria USB deben ser registradas directamente por coordinadores o jefes de Area.

*Solicitud :

Asignacion Teclado

Asignacién Monitor

Asignacion Mouse

Asignacién Diadema

Asignacion Cable de RED

Asignacion Guaya de Seguridad

Asignacion Memoria USB

Diagnostico Técnico

*Detalles de Solicitud:

*Sede que Reporta:

*Contacto Alternativo (N.2 Celular)

CUENTAS DE USUARIOS (CORREO, SIGOB, SER, GEDOC)

Descripcion

Ofrecemos a los usuarios atencion en las solicitudes de control de cuentas de usuarios (Creacién, Modificacién, Eliminacién), Los
tiempos de atencion son Prioridad Alta 2 Horas, Prioridad Media 4 Horas, Prioridad Baja 8 Horas.

Instrucciones

-BFavor diligenciar los campos requeridos *

-Bas solicitudes de Creacion, Modificacion o Eliminacion USUARIO-CORREO, deben ser registradas directamente por coordinadores
o jefes de Area y diligenciar/adjuntar formato GTE-FT-23 V2 Formato de Creacién o Modificacion de Usuarios.

-Bas solicitudes de Creacion, Modificacion o Eliminacidn de usuario SIGOB, deben ser registradas directamente por el usuario a
crear, En caso de ser una cuenta para grupo deberdn ser coordinadores o jefes de Area y diligenciar/adjuntar formato GTE-FT-23
V2 Formato de Creacién o Modificacion de Usuarios.

-Pos solicitudes de Creacién, Modificacion o Eliminacion de usuario SER deben ser registradas directamente por coordinadores o
jefes de Area. Adicional a esto se debe diligenciar/adjuntar formato de confidencialidad.

-Pos solicitudes de Creacién, Modificacidn o Eliminacién de usuario GEDOC modulo Resoluciones, deben ser registradas
directamente la coordinadora de CERREM.

*Solicitud :

Creacion,Modificacion o Eliminacién USUARIO-CORREO

Creacion,Modificacion o Eliminacion SIGOB

Creacion,Modificacion o Eliminacion SER

Creacion,Modificacion o Eliminacion GEDOC

Creacion,Modificacion o Eliminacion SOCRATES

Desbloquear usuario CORREO

Desbloquear usuario SIGOB

Desbloquear usuario SER

Desbloquear usuario GEDOC

Restablecer Contrasefia CORREO

Restablecer Contrasefia SIGOB

Restablecer Contrasefia SER

Restablecer Contrasefia GEDOC

Restablecer Contrasefia SOCRATES

Datos Adjuntos:

*Detalles de Solicitud:

*Sede que Reporta:

*Contacto Alternativo :(N.2 Celular)

ASESORIA (OFFICE, ONEDRIVE, PANDORA, TEAMS, SIGOB, SER, GEDOC)
Descripcion

*Solicitud :

Asesoria CORREO-Aplicativo

Asesoria PANDORA-Aplicativo

Asesoria SER-Aplicativo

Asesoria Microsoft GEDOC-Aplicativo

Asesoria Microsoft ONEDRIVE

Asesoria Microsoft TEAMS

Asesoria OFFIMATICA (Excel-Word-Yammer otros)




Otrecemos a los usuarios atencion en las solicitudes de Asesoria Tecnologicas de los sistemas de la UNP y en general, Los tiempos
de atencion son Prioridad Alta 2 Horas, Prioridad Media 4 Horas, Prioridad Baja 8 Horas y son definidos internamente y para este
caso particular dependerdn de validacién de STOCK.

Instrucciones

Favor diligenciar los campos requeridos *

Asesoria SOCRATES-Aplicativo

Asesoria PQRS-Aplicativo

Otras Asesorias

Datos Adjuntos:

*Detalles de Solicitud:

*Sede que Reporta:

*Contacto Alternativo :(N.2 Celular)

REQUERIMIENTO DE RED

Descripcion

Ofrecemos a los usuarios atencion en las solicitudes de REDES de datos y en general, Los tiempos de atencién son Prioridad Alta 2
Horas, Prioridad Media 4 Horas, Prioridad Baja 8 Horas y son definidos internamente y para este caso particular dependeran de
validacién de STOCK.

Instrucciones

Favor diligenciar los campos requeridos *

*Solicitud :

Conexién a RED

Conexién a RED Inalambrica

Requerimiento Punto de RED

Datos Adjuntos:

*Detalles de Solicitud:

*Sede que Reporta:

*Contacto Alternativo :(N.2 Celular)

INCIDENTE CORREO ELECTRONICO

Descripcion

Validamos, diagnosticamos y brindamos solucion a los usuarios en las Incidencias/Fallas presentadas en el servicio de correo
electronico, Los tiempos de atencion son Prioridad Alta 2 Horas, Prioridad Media 4 Horas, Prioridad Baja 8 Horas y son definidos
internamente.

Instrucciones

-Bavor diligenciar los campos requeridos *

-Bspecifique con detalles la falla presentada. -

Adjunte imagen de la falla (Opcional)

*Reporte Incidencia/Falla :

Falla Acceso Correo Electronico

Falla Acceso Correo Electronico Celular

Falla Funcionamiento Correo Electronico

Busqueda o Perdida de Correos

Correo Sospechoso-Virus

Datos Adjuntos:(Opcional)

Otro Incidente Correo Electronico

*Detalles de Incidencia/Falla:

*Sede que Reporta:

*Contacto Alternativo: (N.2 Celular)

INCIDENTE TELEFONIA
Descripcion
Validamos, diagnosticamos y brindamos solucion a los usuarios en las Incidencias/Fallas presentadas en el servicio de telefonia,

Los tiempos de atencion son Prioridad Alta 2 Horas, Prioridad Media 4 Horas, Prioridad Baja 8 Horas y son definidos internamente.

Instrucciones
-Bavor diligenciar los campos requeridos *

-Bspecifique con detalles la falla presentada. -

Adjunte imagen de la falla (Opcional)

*Reporte Incidencia/Falla :

Falla Extension Telefonica

Falla Skype Empresarial

Falla Telefono-Diadema

Otro Incidente Telefonia

Datos Adjuntos:(Opcional)

*Detalles de Incidencia/Falla:

*Sede que Reporta:

*Contacto Alternativo: (N.2 Celular)

Falla Equipos Videoconferencia




INCIDENTE VIDEOCONFERENCIA

Descripcion

Validamos, diagnosticamos y brindamos solucion a los usuarios en las Incidencias/Fallas presentadas en el servicio de
Videoconferencia, Los tiempos de atencidn son Prioridad Alta 2 Horas, Prioridad Media 4 Horas, Prioridad Baja 8 Horas y son
definidos internamente.

Instrucciones

-Bavor diligenciar los campos requeridos *

-Bspecifique con detalles la falla presentada. -
Adjunte imagen de la falla (Opcional)

*Reporte Incidencia/Falla :

Falla Conexion Videoconferencia

Otro Incidente Videoconferencia

Datos Adjuntos:(Opcional)

*Detalles de Incidencia/Falla:

*Sede que Reporta:

*Contacto Alternativo: (N.2 Celular)

INCIDENTE CERTIFICADO DIGITAL TOKEN

Descripcion

Validamos, diagnosticamos y brindamos solucion a los usuarios en las Incidencias/Fallas presentadas en el servicio de Certificado
Digital -Token, Los tiempos de atencién dependen del proveedor.

Instrucciones

-Bavor diligenciar los campos requeridos *

-Bspecifique con detalles la falla presentada. -
Adjunte imagen de la falla (Opcional)

*Reporte Incidencia/Falla :

Falla Token

Dafio Token

Falla PIN Token

Otro Incidente TOKEN

Datos Adjuntos:(Opcional)

*Detalles de Incidencia/Falla:

*Sede que Reporta:

*Contacto Alternativo: (N.2 Celular)

INCIDENTE PANDORA-APLICATIVO

Descripcion

Validamos, diagnosticamos y brindamos solucion a los usuarios en las Incidencias/Fallas presentadas en el aplicativo PANDORA,
Los tiempos de atencién son Prioridad Alta 2 Horas, Prioridad Media 4 Horas, Prioridad Baja 8 Horas y son definidos internamente.
Instrucciones

-Bavor diligenciar los campos requeridos *

-Bspecifique con detalles la falla presentada. -
Adjunte imagen de la falla (Opcional)

*Reporte Incidencia/Falla :

Falla Sitio PANDORA-Aplicativo

Falla Acceso PANDORA-Aplicativo

Otro Incidente PANDORA-Aplicativo

Datos Adjuntos:(Opcional)

*Detalles de Incidencia/Falla:

*Sede que Reporta:

*Contacto Alternativo: (N.2 Celular)

INCIDENTE HERRAMIENTAS OFFICE (Teams,Word,Excel,Outlook,etc)

Descripcion

Validamos, diagnosticamos y brindamos solucion a los usuarios en las Incidencias/Fallas presentadas con las herrramientas de
Office Word, Excel, Teams, Yammer, OneDrive,OneNote,Stream, PowerApp vy otras, Los tiempos de atencion son Prioridad Alta 2
Horas, Prioridad Media 4 Horas, Prioridad Baja 8 Horas y son definidos internamente.

Instrucciones

-Bavor diligenciar los campos requeridos *
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*Reporte Incidencia/Falla :

Falla Microsoft Teams-Aplicativo

Falla Microsoft OneDrive-Aplicativo

Falla Microsoft Word-Aplicativo

Falla Microsoft Excel-Aplicativo

Falla Microsoft Forms-Aplicativo

Falla Microsoft Yammer-Aplicativo

Falla Microsoft Stream-Aplicativo

Falla Activacion Microsoft Office 365




REPORTAR INCIDENTE TECNOLOGICO (IN)
Descripcion
Es una falla registrada por el usuario, afecta
directamente las actividades de trabajo, se
consideran de mayor prioridad que las
solicitudes, su tiempo de atencion de
acuerdo a los acuerdos de niveles de
servicio. Informacion SLA
Los tiempos de atencion son definidos
internamente por los analistas de atencion
basados en un estandar Prioridad Alta 2
Horas, Prioridad Media 4 Horas, Prioridad
Baja 8
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Adjunte imagen de la falla (Opcional)

Datos Adjuntos:(Opcional)

Otro Incidente Office

*Detalles de Incidencia/Falla:

*Sede que Reporta:

*Contacto Alternativo: (N.2 Celular)

INCIDENTE SIGOB-APLICATIVO

Descripcion

Validamos, diagnosticamos y brindamos solucion a los usuarios en las Incidencias/Fallas presentadas en el aplicativo SIGOB, Los
tiempos de atencion son Prioridad Alta 2 Horas, Prioridad Media 4 Horas, Prioridad Baja 8 Horas y son definidos internamente.
Instrucciones

-Bavor diligenciar los campos requeridos *

-Bspecifique con detalles la falla presentada.

Adjunte imagen de la falla (Opcional)

*Reporte Incidencia/Falla :

Falla Generacion Documento SIGOB-Aplicativo

Falla Acceso SIGOB-Aplicativo

Otro Incidente SIGOB

Datos Adjuntos:(Opcional)

*Detalles de Incidencia/Falla:

*Sede que Reporta:

*Contacto Alternativo: (N.2 Celular)

INCIDENTE SER-APLICATIVO

Descripcion

Validamos, diagnosticamos y brindamos solucion a los usuarios en las Incidencias/Fallas presentadas en el aplicativo SER(Web-
Ctrai-Cerrem-Colectivo), Los tiempos de atencion son Prioridad Alta 2 Horas, Prioridad Media 4 Horas, Prioridad Baja 8 Horas y son
definidos internamente.

Instrucciones

-Bavor diligenciar los campos requeridos *

-Bspecifique con detalles la falla y el modulo afectado (Web-Ctrai-Cerrem-Colectivo) presentada.

-Adjunte imagen de la falla (Opcional)

*Reporte Incidencia/Falla :

Falla Proceso SER(Web-Ctrai-Cerrem-Colectivo)

Falla Acceso usuario SER(Web-Ctrai-Cerrem-Colectivo)

Fallla OT no Encontrada Calidad SER

Falla Descarga Formato SER

Falla Cargue Consentimiento SER

Falla Formato SER

Falla Plataforma SER

Falla Cargue Instrumento SER

Reenviar Formato SER

Otra Falla SER(Web-Ctrai-Cerrem-Colectivo)

Datos Adjuntos:(Opcional)

*Detalles de Incidencia/Falla:

*Sede que Reporta:

*Contacto Alternativo: (N.2 Celular)

INCIDENTE SOCRATES-APLICATIVO

Decerincidn

*Reporte Incidencia/Falla :

Falla de funcionamiento sistema SOCRATES

Falla Acceso Plataforma SOCRATES

Otra Falla SOCRATES




e
Validamos, diagnosticamos y brindamos solucion a los usuarios en las Incidencias/Fallas presentadas en el aplicativo SOCRATES,
Los tiempos de atencion son Prioridad Alta 2 Horas, Prioridad Media 4 Horas, Prioridad Baja 8 Horas y son definidos internamente.
Instrucciones

-Bavor diligenciar los campos requeridos *

-Bspecifique con detalles la falla presentada. -
Adjunte imagen de la falla (Opcional)

Datos Adjuntos:(Opcional)

*Detalles de Incidencia/Falla:

*Sede que Reporta:

*Contacto Alternativo: (N.2 Celular)

INCIDENTE PQRS-APLICATIVO

Descripcion

Validamos, diagnosticamos y brindamos solucion a los usuarios en las Incidencias/Fallas presentadas en el aplicativo PQRS, Los
tiempos de atencion son Prioridad Alta 2 Horas, Prioridad Media 4 Horas, Prioridad Baja 8 Horas y son definidos internamente.
Instrucciones

-Bavor diligenciar los campos requeridos *

-Bspecifique con detalles la falla presentada. -
Adjunte imagen de la falla (Opcional)

*Reporte Incidencia/Falla :

Falla de funcionamiento sistema PQRS

Falla Acceso Plataforma PQRS

Otra Falla PQRS

Datos Adjuntos:(Opcional)

*Detalles de Incidencia/Falla:

*Sede que Reporta:

*Contacto Alternativo: (N.2 Celular)

INCIDENTE GEDOC-APLICATIVO

Descripcion

Validamos, diagnosticamos y brindamos solucion a los usuarios en las Incidencias/Fallas presentadas en el aplicativo GEDOC
modulo resoluciones, Los tiempos de atencion son Prioridad Alta 2 Horas, Prioridad Media 4 Horas, Prioridad Baja 8 Horas y son
definidos internamente.

Instrucciones

-Bavor diligenciar los campos requeridos *

-Bspecifique con detalles la falla presentada. -
Adjunte imagen de la falla (Opcional)

*Reporte Incidencia/Falla :

Falla de funcionamiento GEDOC

Falla Acceso Plataforma GEDOC

Otra Falla GEDOC

Datos Adjuntos:(Opcional)

*Detalles de Incidencia/Falla:

*Sede que Reporta:

*Contacto Alternativo: (N.2 Celular)

INCIDENTE IMPRESORAS-ESCANER

Descripcion

Validamos, diagnosticamos y brindamos solucion a los usuarios en las Incidencias/Fallas presentadas con los servicios de
impresion y escaner, Los tiempos de atencion son Prioridad Alta 2 Horas, Prioridad Media 4 Horas, Prioridad Baja 8 Horas y son
definidos internamente estos pueden variar dependiendo la gravedad de la falla.

Instrucciones

-El suministro Toner debe ser solicitado al grupo de almacen

-Bavor diligenciar los campos requeridos *

-Bspecifique con detalles la falla presentada.

Adjunte imagen de la falla (Opcional)

*Reporte Incidencia/Falla :

Falla Atasco Impresora

Falla Atasco Escaner

Falla No Imprime

Falla Error Desconocido

Falla Mala Calidad de impresion

Datos Adjuntos:(Opcional)

Otro Incidente Impresoras-Escaner

*Detalles de Incidencia/Falla:

*Sede que Reporta:

*Contacto Alternativo: (N.2 Celular)




INCIDENTE REDES

Descripcion

Validamos, diagnosticamos y brindamos solucion a los usuarios en las Incidencias/Fallas presentadas con los servicios de Rede de
datos, Los tiempos de atencion son Prioridad Alta 2 Horas, Prioridad Media 4 Horas, Prioridad Baja 8 Horas y son definidos
internamente estos pueden variar dependiendo la gravedad de la falla.

Instrucciones

-El suministro Toner debe ser solicitado al grupo de almacen

-Bavor diligenciar los campos requeridos *

-Bspecifique con detalles la falla presentada. -
Adjunte imagen de la falla (Opcional)

*Reporte Incidencia/Falla :

Falla Conexion Internet

Falla Conexién RED

Falla Conexion RED Inalambrica

Falla Cables de RED

Otro Incidente RED

Datos Adjuntos:(Opcional)

*Detalles de Incidencia/Falla:

*Sede que Reporta:

*Contacto Alternativo: (N.2 Celular)

INCIDENTE EQUIPOS Y ELEMENTOS TECNOLOGICOS (PC-TECLADO-MOUSE-VIDEOBEAM-DIADEMAS Y OTROS)

Descripcion

Validamos, diagnosticamos y brindamos solucion a los usuarios en las Incidencias/Fallas presentadas con equipos de cémputo,
Teclados, Mouse, Impresoras, Escaner, Diadema y Otros, Los tiempos de atencidn son Prioridad Alta 2 Horas, Prioridad Media 4
Horas, Prioridad Baja 8 Horas y son definidos internamente estos pueden variar dependiendo la gravedad de la falla.

Instrucciones

-Bavor diligenciar los campos requeridos *

-Bspecifique con detalles la falla presentada. -
Adjunte imagen de la falla (Opcional)

*Reporte Incidencia/Falla :

Falla Mouse

Falla Teclado

Falla Monitor

Falla CPU

Falla Portatil

Datos Adjuntos:(Opcional)

Falla VideoBeam

*Detalles de Incidencia/Falla:

Otro Incidente Equipos y Elementos

*Sede que Reporta:

*Contacto Alternativo: (N.2 Celular)

OTRO TIPO DE INCIDENTE

Descripcion

Aqui puede reportar otro tipo de incidentes no identificado en la opciones anteriores, Los tiempos de atencién son Prioridad Alta 2
Horas, Prioridad Media 4 Horas, Prioridad Baja 8 Horas y son definidos internamente estos pueden variar dependiendo la gravedad
de la falla.

Instrucciones

-Bavor diligenciar los campos requeridos *

-Bspecifique con detalles la falla presentada. -
Adjunte imagen de la falla (Opcional)

*Titulo Reporte Incidencia/Falla :

campo texto maximo 25 caracteres

Datos Adjuntos:(Opcional)

*Detalles de Incidencia/Falla:

*Sede que Reporta:

*Contacto Alternativo: (N.2 Celular)




