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Acuerdo de Niveles de Servicio de Software

ACCESO A LA PLATAFORMA

Para dar ingreso al proceso de registro de las Resoluciones de las diferentes

unidades administrativas; se debe dar ingreso a la plataforma @
mediante el link pisami.ibague.gov.co Los Exploradores recomendados son

Google Chrome () y/lo Mozilla @ : con el usuario asignado por el Grupo de

Informatica y la contrasefia respectiva, posterior se presiona el boton de
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CAMBIO DE CONTRASENA @

Para realizar el cambio de contrasefia se ingresa a:

% Herramientas

% Usuarios

% Cambio de Contrasefia, como lo muestra la siguiente gréafica

% Se debe digitar dos veces la misma contrasefia; “Facil de recordar”, la cual
debe contener “Minimo 8 caracteres, letra (s) mayuscula, letra (s) mindsculas y
debe ser alfanumérico (Preferiblemente)”

% Presionar el botén

CAMBIO DE CONTRASENA

I DATOS DEL USUARIO

MNombre(s) / Apellido(s):
NOMBRE FUNCIONARIO

Entidad Gubernamental:
ALCALDIA MUNICIPAL DE IBAGUE

Cargo:

CARGO FUNCIONARIO

Correo Eléctronico:

Nueva contraseiia: I DIGITAR NUEVA CONTRASENA
Confirmar contraseiia: ‘ CONFIRMAR NUEVA CONTRASENA

Administrar Segunda Clave

ACTUALIZAR RESTABLECER

7

% Una vez se realice el cambio, se debe salir de aplicativo e ingresar nuevamente

con el mismo usuario y la nueva contrasefia

- L1
RESETEO DE CONTRASENA ’ﬂ ?

En caso de olvido de la contrasefia, se puede recuperar en la pagina inicial, en la opcion

+ Posteriormente muestra una pantalla donde solicita digitar el usuario asignado
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% Seguidamente llega al correo reportado al momento de la creacion del usuario, los

datos de la nueva contrasefia para dar acceso al aplicativo, como lo muestra la
siguiente imagen:

INGRESE SU INFORMACION DE ACCESO

Por favor ingrase su usuario de accaso, la nueva contrasefiz serad enviada por correo electrénico inmediatameante.

Este es un servicio automatico.

Usuario : [usSuARIO ASIGNADO]|

RECUPERAR CONTRASERA

( Usted racibira un e-mail gue contiene su informacidn de acceso, incluyendo su nusva contrasefia).

7
0.0

“No olvidar realizar el cambio”; este llega del correo SOPORTE GRUPO
INFORMATICA.

RADICACION Y SEGUIMIENTO DE TICKET Q

Una vez realizado el ingreso a la plataforma se va al siguiente menu:

< Mobdulo de Tickets

7

« Radicacion de Tickes

% Radicar Ticket (Como se muestra a continuacion)
MODULD TICKETS
RADICACION DE TICKES R ADICAR TICKET
i,

Una vez seleccionado el menu, muestra el listado de los tickets radicados dentro de la
unidad administrativa; donde se relacionan datos como:
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VENTANILLA UNICA DE RADICACION DE TICKETS

Buscar: finalzacd x

0% paoiacion®  ESTADO & TIPOSOPORTE &  SOLICITANTE ATENDIDO 2 DESCRIPCION DEL SOPORTE 4 CAUF.2  COMENTARIOS % EVID.Z OPCIONES %
1365 ANz REdERD Seficto camtiar ¢l tamafi de un alributs en la tabla CONTAEILIDAD. PISAMI™’CONTA TEMP LIBRO. DIARID" NOMERE CUENTA" 2 varchar2(120) &
e Fnuzipg  USTEDE E = A
- AR vroamacton ﬂ?
e oapp  REQUERTMIENTO DE
1385 FHAuzID0 R ERET g 4]
5 A
. AT vroRMaCION [2]

I ERICK FABIAN B [
o 2 FINAUZADO D020 s = A

Lt PADILLA i 0

1) Fechay Hora de radicacién

2) Estado

3) Tipo de Soporte

4) Funcionario que atiende el requerimiento
5) Descripcion del soporte

6) Calificacion

7) Comentarios
8) Evidencias (E)
=

9) Opciones ( Icono donde se visualizan las actuaciones, A Opcion para

Aclaracion de Informacion, ﬁ Icono utilizado para calificar y cerrar el soporte ) .

) . ) ) [dn
Para radicar una solicitud se da click en el icono de &

o
% Se debe diligenciar el formulario en su totalidad
Tipo de R imiento : (%) ,, . . «
a | TiPo o= Requerimiento : (*) Escoger una de las opciones del listado
Aplicativa : () W . . W
= Seleccionar el modulo sobre el cual se necesita soporte
Descripcion del Soporte | . .
= Se debe narrar cual es el inconveniente presentado,
sobre el cual requiere soporte”
» Decumente » g 5o tiene evidencia del inconveniente presentado se debe
anexar en esta opcion”
. Sedebe
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. . =L Lis . . .
= Una vez radicado el soporte, en el icono ﬂ se visualiza el mismo.

Cada movimiento o asignacién que se realice se ve reflejado en la trazabilidad del mismo,

ingresando al icono &

ACTUACIONES DEL REQUERIMIENTO

Imarimir Buscar:

TIPO ~

- - - -~
ACTUACION * ACTUACION - SUS.TER = HORAS = ADJUNTO <

FECHA -~ -
ID & ACTUACION ¥ QUIEN ACTUA =

MONICA PATRICIA

se aplico el id al registro indicado, por faver

4712 2019-02-27 WALBUENA - B 5 o
HERNANDEZ verificar la inforacién
MOMNICA PATRICIA

4711 2015-02-27 WVALBUENA 1 Se delega por competencia al funcionaric M 1]
HERMANDEZ

se requiere que en la tabla PRED_TM_PAGOS
DIEGO ALFREDO en el id 2046371 en el campo predio_id se
0 20189-02-27 ARAMGUREN 0 debe colocar 85798, debido a que en la M a

PEREZ migracidn este campo no se paso v esta as

en TAO

Mostrando registros del 1 al 3 de un total de 3 registros

Una vez solucionado el soporte, por parte del funcionario reportante se debe realizar la

calificacion del mismo ingresando al icono ﬂ]

. Calificacion del Ticket : (*) ) ] ]
Alli se debe seleccionando una de las opciones del listado y en

el campo de Justificacion se coloca la observacion del servicio prestado y se

ACUERDO DE NIVELES DE SERVICIO DE SOFTWARE

La mesa de ayuda es el punto central de contacto con los diferentes usuarios para
reportar y administrar los incidentes, requerimientos o problemas presentados en la

ejecucion y funcionalidad de las diferentes plataformas usadas en la entidad.
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Una vez diligenciado el soporte en el médulo para este fin “Modulo de Ticket”, se

procede a asignar los mismos de conformidad con la complejidad reportada; esta funcién

es realizada por parte del profesional encargado de la administracion de los radicados de

dicho modulo. La atencion de soporte de incidencias serd gestionada en horario de 8:00

a.m. —12:00 p.m. y 2:00 p.m. — 6:00 p.m. de Lunes a Viernes.

DEFINICION DE NIVELES DE ATENCION

Nivel Tipo Requerimiento Condicién Tiempo

Atencion

Son las  solicitudes | Este es atendido por la mesa de | Hasta 04  horas

reportadas y atendidas | ayuda, corresponden a | habiles después de

por el profesional para | situaciones de soporte funcional o | haber registrado en

este fin. Principalmente | capacitacion. Este tipo de | el ticket en el

son situaciones de incidencia no afecta el servicio | médulo asignado
Primer Nivel | soporte funcional que no | total o parcial del sistema en | para este fin.

requieren ser escalados | operacion.

a los desarrolladores

encargados de los

diferentes médulos, ya

que no afectan la

operacion del madulo

reportado ylo

suspenden el servicio

parcial o totalmente.

Son requerimientos | Requieren la intervencién del | Hasta 8  horas
Segundo atendidos por los | ingeniero asignado para soporte | habiles después de

Nivel profesionales de | del mddulo reportado y afecta | haber registrado el

desarrollo y requieren la | parcialmente la operacion del | ticket.

intervencién de un | aplicativo

Ingeniero en el maodulo,

ylo afectan

parcialmente, los

procesos no criticos.

Son requerimientos | Son generados por el comité de | 5 dias habiles

atendidos por el (los) | requerimientos de desarrollo y | después de la

profesional (es) de | corresponden a una mejora | apertura

desarrollo y requiere el | impulsada por un cambio en la | de la solicitud en el

redisefio o desarrollo de | normatividad o0 una mejora | moédulo para este
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Tercer Nivel | nuevas funcionalidades

del médulo reportado.

sustancial en el funcionamiento
del software, este nivel es
atendido por los profesionales
encargados del modulo reportado.

fin.

El tiempo total para
el cierre del mismo
se establecera de
comun acuerdo con

la unidad
administrativa duefia
del proceso,

teniendo en cuenta
la complejidad del
requerimiento.
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