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1 OBJETIVO

Establecer una guia basica que permita a los servidores publicos y contratistas de
la Oficina de la Oficina de Tecnologia e Informatica; realizar la gestion oportuna de
las solicitudes de los usuarios registradas por medio de la herramienta de gestion
de la mesa de servicios; a través del desarrollo de las actividades descritas en
este documento.

2 DESTINATARIOS

Este documento debe ser conocido y aplicado por todos aquellos servidores
publicos y contratistas de la Oficina de Tecnologia e Informatica de la
Superintendencia de Industria y Comercio.

3 GLOSARIO

ANS (Acuerdo de Nivel de Servicio- SLA): Es un acuerdo entre el proveedor de
servicios de Tl y un cliente. Un acuerdo de niveles de servicio describe los
servicios de Tl, documenta los objetivos de nivel de servicio, y especifica las
responsabilidades del proveedor de servicios de Tl y el cliente. Un acuerdo Unico
puede cubrir multiples servicios de Tl o varios clientes.

ASDK: Aranda ASDK es una solucién multiproyecto de la empresa Aranda
Software para la gestién de diferentes procesos como: solicitudes, requerimientos
de servicio, incidentes, problemas y cambios. Ofrece versatilidad para el registro y
seguimiento de casos por parte del cliente, a través de la plataforma Web de
usuario final, permitiendo la autogestion de casos con la base de conocimiento.

ESPECIALISTA: Los especialistas de Tl asumen la responsabilidad de seleccionar
los productos de hardware y software apropiados para una organizacion,
integrando estos productos con las necesidades de estas y la infraestructura e
instalaciones, personalizando y manteniendo aquellas aplicaciones para los
usuarios de equipos de computo de la organizacion.
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HERRAMIENTA DE GESTION MESA DE SERVICIOS (Aranda): Es una
herramienta multiproyecto que permite gestionar diferentes procesos de negocio a
través de una misma consola y dar soporte a diferentes tipos de casos como:
solicitudes, requerimientos de servicio, incidentes, problemas y cambios. Ofrece
versatilidad para el registro y seguimiento de casos por parte del cliente, a través
de la plataforma web de usuario final, permitiendo la autogestion de casos con la
base de conocimiento o el registro de una nueva solicitud en la mesa de servicios.

INCIDENTE: Es una interrupcion no planificada de un servicio de Tl o la reduccién
en la calidad de un servicio de TI. La falla de un elemento de configuracién que no
ha afectado aun el servicio es también un incidente —por ejemplo, la falla en un
disco de un conjunto de discos.

REQUERIMIENTO: Es una declaracion formal de lo que se necesita —por ejemplo,
un requerimiento del proyecto o los entregables requeridos para un proceso.

SERVICE DESK: Es un conjunto de recursos tecnoldgicos y humanos, para
prestar servicios con la posibilidad de gestionar y solucionar todas las posibles
incidencias de manera integral, junto con la atencion de requerimientos
relacionados a las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion(TIC).

SOLICITUD: Peticidon realizada por el usuario mediante algun canal de atencién
hacia el area de tecnologia para suplir una necesidad de Tl. Estas pueden ser
categorizadas como requerimientos de servicios o incidentes y dependerd la
necesidad del solicitante.

4 DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

4.1 INGRESO A LA CONSOLA DE ESPECIALISTAS EN LA HERRAMIENTA
DE GESTION DE MESA DE SERVICIOS

Los servidores publicos tanto funcionarios como contratistas que realicen labores
de soporte técnico o atencion de solicitudes de servicio y de requerimientos en la
Oficina de Tecnologia e informatica de la SIC pueden realizar la respectiva tarea
de seguimiento a través de la herramienta de gestién de la mesa de servicios.
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Se debe ingresar a la URL http://aranda-sic/asdk/ con credenciales de dominio.

inda Service_Desk

4.1.1 Resumen por proyectos

Al ingresar, inmediatamente se puede visualizar el resumen de casos gestionados
por cada proyecto (SIC). Al seleccionar la grafica perteneciente a algun proyecto,
facilmente se visualizan la cantidad de casos por cada modulo (Incidente,
Cambios, Problemas, requerimientos):

©) Aranda Service Desk

Casos del proyecto
1] MESA DE SERVICIOS

Al seleccionar la grafica perteneciente a algun proyecto, facilmente se visualizan la
cantidad de casos por cada mddulo (Incidente, Cambios, Problemas,
requerimientos):



http://aranda-sic/asdk/
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Existe la posibilidad de filtrar el contenido de la grafica para visualizar Unicamente
los modulos que se requieran; por ejemplo, si se desea visualizar exclusivamente
los modulos de Requerimientos de servicio, Problemas e Incidentes del
proyecto, pero no se desea incluir el médulo de Cambios en la visualizacion,
simplemente se ubica el cursor sobre Cambios y se hace clic sobre dicho mddulo,
esta accion lo ocultara autométicamente:

Para visualizar los estados por cada médulo, en la gréfica, al hacer clic sobre
alguno de los modulos, automaticamente se visualizara la cantidad de casos por
estado:

Casos del proyecto
MESA DE SERVICIOS

¢ En Autorizacién: 17

Solucionado: 164 Volver

Suspendido: 96

= En Proceso: 961

B en sutorizacicn M En Proceso Suspendido B Solucionado

Si se desea regresar a la grafica Casos del proyecto, se hara clic en Volver:

Casos del proyecto
MESA DE SERVICIOS

Seleccionaun tina da e3s0 para ver el grafico por estados
Total

Problemas: 3
os: 109

Problemas: 3 —

<~ Incidentes: 553

Requerimientos de servicio: 1238 -

M 1ncidentes Ml Requerimientos de servicio M Froblemas Cambios

4.1.2 Moddulo de solicitudes Consola Web de especialistas
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En Aranda Service Desk, una solicitud sera asimilada como un pre caso, ya que
es un registro que se realiza previo a que este sea convertido en un caso de los
diferentes médulos (Requerimiento de servicio, Incidente o Cambio); la solicitud,
sera el insumo que tendra un especialista, quien tendra que realizar el proceso de
definicién y posterior conversion al tipo de caso correspondiente, generando asi,
con base a la solicitud, se haga apertura a un nuevo caso en la mesa de servicios.

4.1.3 Listado de solicitudes en la consola de especialistas

Esta funcionalidad, permite hacer un seguimiento efectivo a las solicitudes que se
registren en el proyecto; al momento de ingresar en la consola web de
especialistas, se visualizara el resumen de los casos del proyecto, en caso de que
este tenga habilitada la creacién de solicitudes, se vera habilitada la seccién
Solicitudes en el menu de la izquierda:

@) Aranda Service Desk

Al hacer clic en el icono de solicitudes, se reflejarda en la consola, el listado de
solicitudes sin clasificar; en este listado, se podran visualizar los campos de cada
solicitud en diferentes columnas las cuales son: cddigo de la solicitud; fecha de
registro; nombre del cliente; estado; comparia, y un campo que indicara en qué
tipo de caso ha sido convertida la solicitud y su respectivo ID; en este punto se
cuenta con las vistas:

Solicitudes sin clasificar: En este listado, se encuentran las solicitudes que
fueron registradas en el proyecto y que aun no han sido gestionadas por un
especialista.



http://arandasoft.com/manuals/wp-content/uploads/2016/09/Imagen-consola-especialista-10.png
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Clasificados Anulados Del proyecto

Solicitudes clasificadas: En este listado, se encuentran las solicitudes que
fueron gestionadas por los diferentes especialistas.

5in clasificar Anulados Del proyecto

827 Creado

oo
r
o

Creado

25 Creado

Solicitudes anuladas: En este listado, se encuentran las solicitudes que fueron
anuladas.

Proyecto: hd Busc

Sin clasificar Clasificados Del proyecto

785 Creado

204 Creado

Solicitudes del proyecto: En este listado, se encuentran todas las solicitudes del
proyecto que no se hayan gestionado, es decir que aun se encuentran activas.

Prayecto: - Buscar por No. Caso

sin clasificar Clasificados Anulades
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4.2 REQUERIMIENTO DE SERVICIO

En este moédulo de Aranda Service Desk Web (ASDK), se gestionan todos
los Requerimientos asignados al especialista; también; es posible visualizar los
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requerimientos por proyecto; los requerimientos por grupos a los cuales pertenece;
los requerimientos cerrados, y los requerimientos préximos a vencer; ademas
también se pueden obtener vistas personalizadas, configuradas en la consola de
configuracion de Aranda Service Desk.

Para ingresar al modulo de Requerimientos de servicio, en la parte izquierda del
sitio web ASDK seleccionar la siguiente opcion:

= §
™

[
m

[l
Ll
([
Ll
([
Ll
([

IIg

A continuacién, se explican en detalle las opciones disponibles.

4.2.1 Vistas por defecto
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El médulo de requerimiento de servicio tiene disponibles seis vistas por defecto,
las cuales tienen definidos ciertos filtros para facilitar la busqueda de casos:

Campo

Mis Casos

De mis grupos

Del proyecto

Cerrados

Proximos a vencer

Todos

Descripcion

En esta vista, la consola permite visualizar una lista de todos los requerimientos
de servicio que se tienen asignados actualmente, sin embargo, no permite
visualizar los que se encuentran en estado Cerrado.

En esta vista, la consola permite visualizar una lista de todos los requerimientos
de servicio que estan actualmente asignados a especialistas pertenecientes al
mismo grupo del cual se haga parte en el momento, sin embargo, no permite
visualizar los que se encuentran en un estado Cerrado.

En esta vista, la consola permite visualizar una lista de todos los requerimientos
de servicio que estan asignados en el proyecto, sin mostrar los casos que estan
en un estado Cerrado.

En esta vista, la consola permite visualizar la lista de requerimientos de servicio
en estado Cerrado; Gnicamente se permite la visualizacidn para la persona que
tiene iniciada la sesion.

En esta vista se visualizan todos los requerimientos de servicio asighados que
se encuentran proximos a vencerse, es decir, al cumplir el tiempo minimo de
solucién del caso se habilitan los casos en esta vista; esto ocurre cuando los
casos superan mas del 80% del tiempo méximo del SLA.

En esta vista se visualizan todos los requerimientos de servicio pertenecientes a
todos los proyectos en los que se encuentre asignado como responsable
actualmente, sin mostrar los casos que estan en un estado Cerrado.

4.2.2 Gestion de requerimientos de servicio

En la consola Web de ASDK, se pueden utilizar dos opciones para la gestiéon de
requerimientos, las cuales se explicaran a continuacion:

Barra de herramientas: La barra de herramientas cuenta con las siguientes

opciones:
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=T Nuevo ;@l" Editar & er Q Buscar D Exportar
Campo Descripcion

Al seleccionarlo, se habilita un formulario en blanco para la

Nuevo . o
creacion de un nuevo incidente.

Con un caso seleccionado, al elegir esta opcidn, se habilita

Editar . . iy S
el formulario con la informacién del caso para su edicién.

Con un caso seleccionado, al elegir esta opcion, se habilita
Ver el formulario con la informacién del caso para su
visualizacion, sin permitir editar ningiin campo.

Al seleccionar esta opcion, se habilita una ventana en la

Buscar . . e
que se pueden realizar busquedas de incidentes.
Filtro Permite realizar un filtro en la lista de casos.
La lista de incidentes que se esté visualizando puede ser
exportada en los siguientes formatos:
5 Excel

Exportar =

g Pdi

=l o] Csvy

4.2.3 Edicion de un requerimiento

En la pantalla inicial de la consola Web de ASDK, al ubicarse en cualquiera de las
vistas de la consola, se selecciona el incidente que se desea editar:

> 27326 17/08/2017 07:33:27 En Proczzo Liliana Patricia Duran Janet GESTION DE ACCESOS

Al seleccionar el caso, inmediatamente se visualizara en la parte inferior una vista
preliminar del mismo:
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Mis casos Del proyecto Cerrados Proximos a vencer Todos
» 27826 17/08/2017 07:33:27 En Proceso Liliana Patricia Duran Janet GESTION DE ACCESOS Jok
27858 14/08/2017 14:09:49 _ Darz Del Carmen Caro Navarro GESTION DE ACCESOS Jok
» 26262 13/07/2017 18:32:21 En Proceso Carlas Andres Silva Polo GESTION DE ACCESOS Jor
» 26203 12/07/2017 17:28:59 En Proceso Bibiana Andrea Huertas Gonzslez GESTION APLICACIONES DE MISL.. Jor
» 2587 06/07/2017 18:57:07 En Proceso Gloria Marcels Acosta Riveros GESTION APLICACIONES DE MISI. . Jor
b 25284 22/08/2017 18:26:45 En Proceso Guiomar Patricia Gil Ardila GESTION DE ACCESOS Jus
b 24850 09/06/2017 17:01:46 En Proceso Oscar René Lépez Pefiuels GESTION APLICACIONES DE MISI Jor
» 24579 08/06/2017 16:36:33 En Proceso Dians Milena Sanchez Lancheros GESTION APLICACIONES DE MISI.. Jor
24302 05/06/2017 13:28:02 _ Dayzna Paola Alvarez Ortegs GESTION DE ACCESOS Jor
24298 05/08/2017 12:54:12 _ Elvia Soladad Olarte Cassllas GESTION DE ACCESOS Jar
24260 05/06/2017 10:01:36 _ Jhon Fernando Colmensres Mant GESTION DE ACCESOS Jor
» 23604 24/05/2017 15:17.58 En Proceso Andres Estefania Bustos Rojas GESTION APLICACIONES DE MISI... Fra
50 R os p :] Conwenciones: B Vencidos L

Historico

NOMBRE: Liliana Patricia Duran

UBICACION: Piso 10 Norte/ Camaras de Comercio

EXT:0
DESCRIPCION:

Buenas tardes: solicito su colaboracion para que se le asigne a Héctor Guillarma Osorio el parfil de secretario del Grupo de Tramites Administrativos, con el mismo rol de Ia contratistz Ana Delia Rojas

Desde esta vista preliminar, es posible visualizar la descripcion del incidente,
anadir notas y visualizar los archivos adjuntos.

4.2.4 Descripcion

Historico

UBICACION: Piso 10 Norte/ Camaras de Comercio

EXT: 0
DESCRIPCION:

Buenas tardes: solicito su colaboracion para que se le asigne a Héctor Guillerma Osorio el perfil de secretario del Grupo de Tramites Administrativos, con el mismo rol de la contratista Ana Delia Rojas.

425 Histérico

Descripeion

17/08/2017

[STATUS!
Old: Registrado New

17/08/2017

[REASON]

Old: EMPTY New: Inicio de stencién requsrimiento, por parte de Especialista OTL

Filtrar por descripcion

Con la opcién
la vista preliminar.

, Se pueden anadir nuevos comentarios al caso desde


http://arandasoft.com/manuals/wp-content/uploads/2016/09/Imagen-consola-especialista-41.png
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4.2.6 Adjuntos

Histérico

Ubicacién: Direccion Nuevas Creaciones

Piso 5, ala sur.

Tel 5870000 Ext 30130

(Dias en casa por teletrabajo: Lunes y Jueves. Celuiar. 3158 7273 66)

& (349 KB) i
Atentaments solcto su colaboracien, porque en SIPI no se pusde grabar sl Oicio por At 45 del Expadients 15255313

. . ., . . . , ] :
La vista preliminar, también permite editar el caso por medio del boton #' Edi
ubicado en la ventana de la vista preliminar; este botén también puede ser

ubicado en la barra de herramientas superior izquierda, el cual se visualiza
asi: & Edi

Al momento de editar el caso, se habilitara la siguiente ventana:

Proyecto: -

Relaciones

Tareas

Informacion Basica Defina la atencion del cliente

M ~ || EnProceso ¥ || Inicio de atencion incidents,. Error de Aplicacian Q
Olga Rosa Gonzalez Fonseca Q @x GESTION APLICACIONES DE MISIONALES™ @& | ANS MEDIO -

Q OTI Proyectos Infarmaticos ¥ | Edwin Yovani Ovalle Diaz .
Defina el nivel de prioridad
SIFI wa x
v | Low v ||Baia

Solucion

{Heredsr)  w  (Heredar) ~ (A ~ |& v &) B I

[
(1]
8§
{1}
i
ii

Ubicacion: Direccion Nuevas Creaciones

Piso 5, ala sur.

Tel 5870000 Ext 30130

(Dias en casa por teletrabajo: Lunes y Jueves. Celular 315 8 72 73 66)

Atentamente solicito su colaboracion, porgue en SIPI no se puede grabar el Oficio por Art 45 del Expediente 15255313,

En esta ventana, es posible acceder para modificar la informacién del caso; éste,
se encuentra dividido en dos segmentos: 1. Informacion Basica y Relaciones y

tareas, 2. Descripcion y Soluciones, los cuales se desglosan de la siguiente
manera:


http://arandasoft.com/manuals/wp-content/uploads/2016/09/Imagen-consola-especialista-43.png
http://arandasoft.com/manuals/wp-content/uploads/2016/09/Imagen-consola-especialista-43.png
http://arandasoft.com/manuals/wp-content/uploads/2016/09/Imagen-consola-especialista-43.png

INSTRUCTIVO PARA LA REVISION DE CASOS | C0odigo: GS03-101

EN LA HERRAMIENTA DE GESTION DE MESA DE Versién: 1
Industria y Comercio SERVICIOS :
SUPERINTENDENCIA

Pagina 13 de 19

Relaciones Tareas

Informacion Basica Defina la atencion del cliente

Mg hd En Proceso hd Inicio de stencién incidente,. ¥ Error de Aplicacién

Olga Rosa Gonzalez Fonseca Q @& x GESTION APLICACIONES DE MISIONALESY @ ANS MEDIO -
Q OTI Proyectos Informéticos - Edwin Yoveni Ovslle Disz -
Defina el nivel de prioridad
SIPI wHa X
v LOW ¥ Baja
Solucion
(Heredar) ~ (Heredsr) - A - |® ~ | @] B I U = = = @ = E =
Ubicacion: Direccién Nuevas Creaciones
Piso 5, ala sur
Tel 5270000 Ext 30130
(Dias en casa por teletrabajo: Lunes y Jueves. Celular: 315 8 72 73 88)
Atentamente selicito su colaboracion, porgue en SIP| ne se puede grabar el Oficie por Art 45 del Expediente 15255313,
Campo Descripcion
. . Es el tipo de fuente de entrada del caso, por ejemplo (Telefonico
Tipo de Registro P oc , por ejemplo ( ’
correo electronico, otro, etc.
Estado Es posible cambiar el estado actual del caso de acuerdo al flujo de

estados, definido en la configuracion del proyecto.

De acuerdo al estado seleccionado, se visualizara un listado con las
Razén posib_les razones por I.as cgale§ se re_alizaré el cambion d_e estado; este
listado también visualizara el flujo de estados definidos en la
configuracién del proyecto.

Cliente Permite visualizar la informacion del cliente actual; éste, puede ser
cambiado mediante los iconos de Buscar, Visualizar o Eliminar( ).

. Permite visualizar la informacion de la compania actual; éste, puede
Compaiiia . . . B . 2
ser cambiado mediante los iconos de Buscar, Visualizar o Eliminar( ).

Permite visualizar la informacién del Cl actual; éste, puede ser
Cl . . . . , .
cambiado mediante los iconos de Buscar, Visualizar o Eliminar ().

Es aquella, en la cual fue categorizada la falla presentada; ésta, puede
Categoria ser modificada en acorde a la necesidad, haciendo uso de la opcion
para seleccionar otra categoria.
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Es aquel servicio en el cual fue definido el caso, y de acuerdo a la
Servicio necesidad del cliente, puede cambiar de servicio haciendo uso de las
opciones lista desplegable o del modo visualizacion .

Es aquel SLA en el cual fue definido el caso, y de acuerdo a la
SLA necesidad del cliente, puede cambiar de SLA haciendo uso de las
opciones lista desplegable o del modo visualizacion .

Es aquel Grupo de especialistas que daran gestion del caso; de
Grupo acuerdo a la necesidad del cliente puede cambiar haciendo uso de las
opciones lista desplegable o del modo visualizacion .

Basados en el grupo de especialista seleccionados, se seleccionara el
especialista que pertenece a dicho grupo, quien seréa el responsable en

Especialista gestionar el caso; de acuerdo a la necesidad del cliente puede cambiar
haciendo uso de la lista desplegable.

De acuerdo al tipo de falla reportada, se podra redefinir la urgencia de

Urgencia atencioén del caso; en la matriz de prioridades, se definira el impacto y

prioridad.
4.3 INCIDENTES

En este modulo de Aranda Service Desk Web (ASDK), es posible gestionar todos
los incidentes asignados al especialista, asi como visualizar los incidentes por
proyecto, por grupos a los cuales pertenece, cerrados, préximos a vencer y vistas
personalizadas, configuradas en la consola de configuracién de Aranda Service
Desk (Blogik).

Para ingresar al médulo de Incidentes, en la parte izquierda del sitio web ASDK,

seleccione la opcion ™



http://arandasoft.com/manuals/wp-content/uploads/2016/09/Imagen-consola-especialista-63.png
http://arandasoft.com/manuals/wp-content/uploads/2016/09/Imagen-consola-especialista-64.png
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Al ingresar, aparecera la siguiente ventana:
- hd @ Q su: (B

mn

4.3.1 Vistas por defecto

El médulo de incidentes tiene disponibles 6 vistas por defecto, las cuales tienen
definidos filtros para facilitar la busqueda de casos.

Mis Casos: En esta vista, la consola permite visualizar una lista de todos los
incidentes que se tienen asignados actualmente, sin mostrar aquellos que se
encuentran en estado Cerrado.

De mis grupos: En esta vista, la consola permite visualizar una lista de todos los
incidentes que estan actualmente asignados a especialistas pertenecientes
nuestro grupo de especialistas; tampoco se muestran los casos que estan en un
estado Cerrado.

Del proyecto: En esta vista, la consola permite visualizar una lista de todos los
incidentes que estan asignados en el proyecto, sin mostrar los casos que se
encuentran en estado Cerrado.

Cerrados: En esta vista, la consola Unicamente permite visualizar la lista de
incidentes en estado Cerrado, de la persona que tiene iniciada la sesion.

Proximos a vencer: En esta vista se muestran todos los incidentes asignados
que se encuentran proximos a vencer, es decir, que estan a punto de cumplir el
tiempo minimo de solucion del caso; se habilitan los casos en esta vista cuando
estos superan mas del 80% del tiempo maximo del SLA hasta su vencimiento.

Todos: En esta vista se muestran todos los incidentes de todos los proyectos en
los que se encuentre asignado actualmente como responsable, sin mostrar los
casos que se encuentran en estado Cerrado.
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4.3.2 Gestion de Incidentes

En la consola Web de ASDK, es posible utilizar dos opciones para la gestion de
incidentes, las cuales se explicaran a continuacién:

Barra de herramientas: La barra de herramientas cuenta con las siguientes
opciones:

= Nuevo -@" Editar & ver Cl Buscar D. Exportar

Campo Descripcion

Nuevo Al seleccionarlo, se habilita un formulario en blanco para la creacion de
un nuevo incidente.

Editar Con un caso seleccionado, al elegir esta opcion, se habilita el
formulario con la informacion del caso para su edicién.

Con un caso seleccionado, al elegir esta opcion, se habilita el
Ver formulario con la informacién del caso para su visualizacion, sin
permitir editar ningun campo.

Buscar Al seleccionar esta opcién, se habilita una ventana en la que se
pueden realizar busquedas de incidentes.

Filtro Permite realizar un filtro en la lista de casos.

La lista de incidentes que se esté visualizando puede ser exportada en
Exportar los siguientes formatos:

i Excel
= Pdi

R Csv
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4.3.3 Edicién de un incidente

En la pantalla inicial de la consola Web de ASDK, ubicado en cualquiera de las
vistas de la consola, se selecciona el incidente que se desea editar:

k11245 27/06/2017 16:2050 En Praceso Blanca Edelmir Duarte Aponte GESTION APLICACIONES DE MISL.

Al seleccionar el caso, inmediatamente en la parte inferior, se visualiza una vista
preliminar del mismo:

Mis casos Del proyecto Cerrados Préximos a vencer Todos

> 11239 28/06/2017 07:50:10 En Proceso Blanca Edelmira Duarte Aponte GESTION APLICACIONES DE MISI...
> 11215 27/06/2017 16:20:50 En Proceso Blanca Edelmira Duarte Aponte GESTION APLICACIONES DE MISI
> 11122 22/06/2017 20:36:02 En Proceso Carolina Pizarro Hurtedo GESTION APLICACIONES DE MISI...
> 11129 22/06/2017 20:31:03 En Proceso Freddy Alexsnder Sasvedra Sisba GESTION APLICACIONES DE MISI
B 11120 22/06/2017 20:21:05 En Proceso Liliana Saenz Urrego GESTION APLICACIONES DE MISI
» 10719 07/06/2017 10:35:20 En Proceso 0Olga Rosa Gonzalez Fonsecs GESTION APLICACIONES DE MISI...
» 10716 07/06/2017 10:26:58 En Proceso Olga Rosa Gonzalez Fonsecs GESTION APLICACIONES DE MISI

10547 01/06/2017 09:30:53 _ Jose Miguel Carvsjal Guerra GESTION APLICACIONES DE MISI
» 10218 18/05/2017 09:59:08 En Proceso Diana Marig Martinez Urrea GESTION APLICACIONES DE MISI...
» 10207 18/05/2017 09:09:28 En Proceso Diana Marcela Mosquera Mestizo GESTION APLICACIONES DE MISI
» 10200 18/05/2017 08:54:15 En Proceso Reinaldo Cala Gonzalez GESTION APLICACIONES DE MISI...

10174 17/05/2017 13:25:05 _ Liliana Saenz Urrego GESTION APLICACIONES DE MISI

50 Convenciones: b Vencidos a

Historico

NOMBRE: Blanca Edelmira Duarte Aponte

UBICACION: P8N/ Grupo Cobro coactivo

EXT: 10321

DESCRIPCION:ERROR AL INGRESAR AL MODULO FINANCIERO TITULOS

Imagenes integradas 1

Desde esta vista preliminar es posible visualizar la descripcion del incidente,
anadir notas y visualizar los adjuntos.

4.3.4 Descripcion

Histdrico

NOMBRE: Blanca Edelmira Duarte Aponte

UBICACION: PBN/ Grupo Cobro coactivo

EXT: 10321

DESCRIPCION:ERROR AL INGRESAR AL MODULO FINANCIERO TITULOS

Imagenes integradas 1




INSTRUCTIVO PARA LA REVISION DE CASOS | C0odigo: GS03-101

X ) EN LA HERRAMIENTA DE GESTION DE MESA DE Versién: 1
Industria y Comercio SERVICIOS :

SUPERINTENDENCIA Pagina 18 de 19

4.3.5 Histérico

Descripcion

Filtrar por descripcién

2
[REASON]

27/06/2017 0Id: EMPTY New: Inicio de atencién incidente, por parte de Especialista OTL.

/2017 L?;:.;;;]suadnwev En Proceso b
Con la opcién , S€ pueden anadir nuevos comentarios al caso desde

la Vista Preliminar.

4.3.6 Adjuntos

& (349 KkE) A
07/06/2017  0Id: EMPTY New: Inicio de atencién incidente, por parte de Especialista OTL

Filename: Pantallszo_10719.0ng | Size: 348.6 Kb
07/06/2017

La vista preliminar también permite editar el caso por medio del botén # Edit g|
cual se encuentra ubicado en la ventana de la vista preliminar; también, se puede

. , . . . . ] : .
ubicar este botén en la barra de herramientas superior izquierda # Edit _ Al editar
el caso se habilita la siguiente ventana:

efina e " 5823%
a @ 22131 min. ey

o+ @ B 1 ®

A

RE: Blanca Edelmira Duarte Aponte
CION: PN/ Grupo Cobro coactivo
EXT: 10321

DESCRIPCION: ERROR AL VERIFICAR TITULOS DE DEPOSITO JUDICIAL
Ruenas ding
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5 DOCUMENTOS RELACIONADOS
No aplica.

6 RESUMEN CAMBIOS RESPECTO A LA ANTERIOR VERSION

El documento tuvo un cambio en consideracion al esquema documental
actualizado por la SIC.

Se actualiz6 el instructivo teniendo en cuenta la actualizacién de la version de la
herramienta de gestidén de la mesa de servicios.

Fin documento
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