MANUAL DE USUARIO MESA DE AYUDA

AREA DEL USUARIO

Para ingresar, cargue en su navegador web la pagina principal de la aplicacion
(http://intranet/mesadeayuda/ 6 http://201.245.183.252/mesadeayuda/) donde se presentan
tres opciones que son los tipos de usuario, haga clic en el botén “Usuario”:

=

Gobernacion del Quindio

e

INTRANET

Principal

MESA DE AYUDA

Usuario I Soporte | Administrador |

a. Los usuarios de tipo “Usuario” tienen como login el usuario que maneja cada funcionario
para acceder a la intranet y la clave para ingresar son cuatro numero 1 (1111). Escriba el
dato suministrado para el usuario y clave y luego haga clic en el botdn Ingresar:

INGRESO DE USUARIO

Usuario: |dianaflo |
Clawve: |vlul-|| |
Ingresar | Cancelar |

b. Después de haber ingresado muestra al siguiente pantallazo donde se debe dar clic en

Datos de Usuario

@ INTRANET
s Principal

Bienvenido{a) NMORA LILIA RINCOR
(USUARIO)

=  Datos de Usuario Solicitede s Cerrar Sesidn

Va al siguiente pantallazo donde se cambia la Clave, se realiza la confirmacién de clave vy
se da clic en modificar.
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= Datos de Usuaric Solicitude s Cerrar Sesitn

Modificar Usuario:

Los campos con * son requeridos

Dependencia: SECRETARIA DE HACIENDA Y FINANZAS PUBLICAS-Financiera

Hombre o - -
Completo: Flora Lilia Rincon

Usuario: norarin

Clave: - - =

Confirmacion
de Clave:

Modificar

Debe salir un mensaje como el siguiente al haber realizado los pasos anteriores.

Mensaje de pagina web §|

' 'l_., DATOS DE USUARIC ACTUALIZADOS
[3

Desde ésta area se pueden realizar solamente las tareas de registro y consulta de Solicitudes que
el usuario ha registrado 6 que desde el area de soporte técnico han registrado a nombre de él.

1. Solicitudes

Haga clic en la opcidn “Solicitudes” del menu principal para ver el listado de solicitudes:

Biemvenidoda) PEDRO RAMIREZ
USUARID)
LESTADO DE SOLIITUDES
Mostrar (10 = | registros por phging
Munln:| Dl Hastac | Buscar I
Estao: Todos v e
Cruar Folicitud | _Exporar a Excal |
(11] Asunto Usuario Usuario de Sopone Fecha Hora Estado
16 €1 MOUSE Ao 38 Muewe Pedro Ramirez Canos Cruz TSM12010 01208 am Abiena g
14 No hay conedon a Intemet Pedro Ramirez Canos Cruz OFI0RI010 0106 am En atencidn L B »
12 El maritor no encienda nada ni al led Pedro Ramirez Daniel Gomez Alarctn 0F0S2010 0108 am Cemada L o
Registros 1 al 3 de 3 << Primera < Anderior Siquiente > (ima >> Pagina ir|de

El listado contiene todas las solicitudes asociadas al usuario, esto incluye las abiertas y cerradas.
Como usuario debe tener en cuenta que estas solicitudes no pueden ser borradas ni siquiera por el
area de administracion, lo que le permitira tener un historial completo de sus solicitudes.

Para Ver el detalle de una solicitud haga clic en el icono “Ver” % que aparece en la Ultima
columna del listado de solicitudes. El sistema le muestra un cuadro con la informacién de la
solicitud, desde donde podra incluso imprimirla:
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Wer Soliciiad

Asunic: M5 Word 2010 no esia arrancando

Descripcion El'word 2010 no arranca én un po del wsuanio debido a que talta un archivo di la nstalacion
A mombire da: Lina Romisrs

Estada Corrada

Uit soparte registrado | o oo

o

TR ATr Cantelas

—t

Para Ver los seguimientos de una solicitud haga clic en el icono “Seguimientos”

en la ultima columna del listado de solicitudes:

/7 MESA DE AYUDA - SEGUIMIENTO DE SOLICTTUDES - =101 %]
LISTADO DE SEGUIMIENTOS DE SOLICITUD
14 - HO HAY CONEXION A INTERNET
I.Ioslmr1 10 vI registros por pagina
Observaciones: Estado:|Todos  v| Buscar
Exportar a Excel |
Observaciones Estado Fecha

se cambiard el cable per uno nuevo en horas de a tarde En atencidn 251112010

se sigue verificando el cable Qcupado 25/1172010

El cable se encuentra dafiado En atencidn 18/11/2010

Verificando Abierta 171172010

Registros 1 al 4 de 4 <<Primera <Anferior Siquiente>  Ultima >> Pagina 1 _ilde 1
O ) - T [Fa - [Risw - 4

que aparece

El listado contiene las observaciones, estado y fecha de cada uno de los seguimientos realizados
por el drea de soporte técnico a la solicitud seleccionada. Como usuario, esta seccidn se convierte

en una herramienta de gran utilidad para verificar el estado de sus requerimientos sin tener que
desplazarse o estar consultando verbalmente al area de soporte. Este listado puede ser exportado

a un archivo externo en formato Excel.

Para Ver la trazabilidad de una solicitud haga clic en el icono “Trazabilidad de solicitud” ™ que

aparece en la ultima columna del listado de solicitudes:

TRAZABILIDAD DE SOLICITUD:
14 - NO HAY CONEXION A INTERNET

mostrar[10 =] registros por pagina

imprimic | _Exportar a Excel |

|1 Asunto Descripcion Usuario g:‘P:I:‘: Seguimiento
14 Mo nay conexidn a intemet| ™° slentc;;::;:a A Rziffrroe: Carlos Cruz
14 | Mo hay conexidn a Internet| M7 SE CONSEaa | Pedte | ing Romero
14 |Mo hay conexi®®n a Internet| ™° s;;c;:i;::a N '”eé:::e' Alexander Cruz
14 |Mo hay conexi&n a Intemet| ™° s;;:m;ua = Dar:ﬂrg‘?:ez Minguno
Registros 1 al 4 de 4 =< Primera < Anterior Siguiente > Ditima »>
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La trazabilidad de una solicitud contiene registros automaticos del sistema sobre cualquier tipo de
cambio realizado en los datos de dicha solicitud por el usuario o por funcionarios del area de
soporte técnico, es decir, asunto, descripcién, seguimiento, fecha, estado, etc.

Para buscar una solicitud puede hacerlo manualmente utilizando el paginador del listado 6
utilizando el buscador que aparece antes de dicho listado. Haga uso de los criterios de busqueda
disponibles para este caso y luego haga clic en el botén “Buscar”:

Asunto: | A nombre de:| Tocos | Desde: Hasta: Busear
Estace: Todos x| Dépendencia Todos | Asignada a: Todes =] m

Para exportar el listado de solicitudes a un archivo externo, haga clic en el boton “Exportar a

III

Excel” que se encuentra al lado del botdn “Crear Solicitud” y luego seleccione la ubicaciéon donde

desea guardar el archivo exportado dando clic en el botén “Guardar” de la ventana generada.

Crear Solicitud

Para realizar una nueva solicitud da clic en , aparece la siguiente ventana, donde

se escoge el tipo de solicitud que se requiere:

Hueva Solicitud:

Los campos con * son requeridos

Tipo de Solicitud: Seleccione uno [

‘Seleccione uno
Asunto: Actualizacion e instalacion de Hardware *
Actualizacion e instalacion de Software
Antivirus
Base de Datos CLUFPAR
Descripciﬁ”: Base de Datos HUMAMO
Base de Datos PCT
Cambio Contrasefa Equipo %
Impresaoras
A nombre de: Internet
Intranet
Mantenimienta Preventivo
FPendiente
Red de Datos
Reemplazo de Perifericas
Scanner
Software SEVEMET
Traslado de Equipo

Estado:

Guardar Cancelar

De acuerdo al tipo de necesidad que se requiera deben escoger el tipo de solicitud, las cuales
estamos explicando a continuacidn.

e Actualizacion e Instalacion de Hardware: Se refiere cuando se deba cambiar disco duro,
memoria RAM, cable de poder, cable VGA, procesador , unidad Optica de CD/DVD
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® Actudlizacion e instalacion de Software: Cuando requieran instalar software permitido,
reglamentado o la actualizacion del existente, como son: Internet Explorer, Office,, Roxio,
Nero o algin quemador, Mozilla, Adobe Reader, PDF 995, Win Rar, Zip, Archivo de
Compatibilidad office 2003-2007

® Antivirus: Cuando el antivirus, cuyo icono es el que se encuentra ubicado al lado derecho

inferior de la pantallam, se encuentra en estado naranja o rojo. Igualmente cuando
empiece a pedir una clave de acceso cada que se va a abrir alguna aplicaciéon en el equipo.

® Base de Datos CUPAR: Cuando requieran algun procedimiento de edicidn en el software.
(funcionarios Fondo de Pensiones).

® Base de Datos PCT: Cuando se tenga algun requerimiento ya sea por generacién de
errores, solicitudes de cambios o modificaciones.

La solicitud de usuarios con sus respectivos permisos debe ser realizada por el jefe del
area o secretario.

El restablecimiento de contrasefia debe ser solicitada por cada usuario.

e Cambio contraseia Equipo: Debe ser solicitado por el funcionario al que esta asignado el
equipo.

En la descripcidn de la solicitud deben indicar el nombre del usuario que es el que aparece
al encender el equipo.

e Impresoras: cuando alguna impresora presenta alguna anomalia como: atascamiento, no
imprime etc. Cuando hay dificultades para imprimir en red

Cuando el téner se haya acabado, la solicitud deben realizarla por el médulo de PCT
(Almacén) al almacén General.

® Internet: Comprende internet fija de cada equipo y la inaldmbrica. Cuando el usuario no
puede ingresar al navegador internet Explorer.

e ntranet: Cuando el usuario no accede con el usuario o la contrasefia, o cuando el
navegador requiere la habilitacidon de los elementos emergentes

*  Mantenimiento Preventivo: Cuando el equipo presenta lentitud, error al abrir aplicaciones
0 avisos que evidencien presencia de virus. Para dicha solicitud, el usuario debe realizar la
copia de seguridad de todos los archivos almacenados en el equipo para evitar una
pérdida de informacion.
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® Red de Datos: Cuando el usuario requiera crear y compartir carpetas entre su misma area
o secretaria, cambio de cable de red o revision de punto de red.

®* Reemplazo de Periféricos: Cuando requieran cambio de mouse o teclado.
® Scanner: Cuando exista dificultad para escanear documentos

® Software SEVENET: Toda solicitud que tenga que ver con errores, o anomalias en el
software.

Los usuarios nuevos o cambios de secretaria de los mismos deben ser solicitados por este
medio, especificando los permisos requeridos.

® Traslado de Equipos: cuando en algun area o secretaria desean mover un monitor, CPU, o
periféricos para otro sitio fisicamente, deben solicitar que este cambio lo realice el técnico
del drea de sistemas. Dicha solicitud de Traslado debe ser diligenciado desde el correo del
jefe del area.

En él asunto debe ir resumido lo que se requiere de acuerdo a la solicitud seleccionada.

Asunto;

En la descripcion debe ir una explicacion del caso que se presenta.

Descripcion:

: Guardar
Y se da clic en guardar._ ===~ |
Ejemplo:
Muewva Solicitud:
Los campos con * son requeridos
Tipo de Solicitud: Antivirus - | =
ASUNTO: El ojo del antivirus esta en Rojo =
El ojo del antivirus se encuentra en rojo v cada que se va a
abrir una aplicacion pide contrasefa.
Descripcion:
A nombre de:
Estaco: Abierta

Suardar Cancelar

Ing. Diana Patricia Florez Velandia
Tec. John Alexander Arias Vitata Pagina 6



