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MENU  
 
 

 Acceso a la Plataforma 

 Cambio de Contraseña 

 Reseteo de Contraseña 

 Radicación y Seguimiento de Ticket 

 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/o   Mozilla   ; con el usuario asignado por el Grupo de 

Informática y la contraseña respectiva, posterior se presiona el botón de  . 
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CAMBIO DE CONTRASEÑA    
 
 

Para realizar el cambio de contraseña se ingresa a: 
 

 Herramientas 

 Usuarios 

 Cambio de Contraseña, como lo muestra la siguiente gráfica 

 Se debe digitar dos veces   la   misma contraseña; “Fácil de recordar”, la cual 

debe contener “Mínimo 8 caracteres, letra (s) mayúscula, letra (s) minúsculas y 

debe ser alfanumérico (Preferiblemente)” 

 Presionar el botón   

 

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

con el mismo usuario y la nueva contraseña 

RESETEO DE CONTRASEÑA    
 

 
En caso de olvido de la contraseña, se puede recuperar en la página inicial, en la opción 

  

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

datos de la nueva contraseña para dar acceso al aplicativo, como lo muestra la 

siguiente imagen:  

 

 

 

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

 

RADICACION Y SEGUIMIENTO DE TICKET    
 

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

 

 Módulo de Tickets 

 Radicación de Tickes 

 Radicar Ticket (Como se muestra a continuación) 

 

Una vez seleccionado el menú, muestra el listado de los tickets radicados dentro de la 

unidad administrativa; donde se relacionan datos como: 
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1) Fecha y Hora de radicación 

2) Estado 

3) Tipo de Soporte 

4) Funcionario que atiende el requerimiento 

5) Descripción del soporte 

6) Calificación 

7) Comentarios 

8) Evidencias  ( ) 

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

Aclaración de Información,  Icono utilizado para calificar y cerrar el soporte ) . 

 

 Para radicar una solicitud se da click en el icono de   

 Se debe diligenciar el formulario en su totalidad 

 ” Escoger una de las opciones del listado “ 

  “Seleccionar el modulo sobre el cual se necesita soporte “ 

 ” Se debe narrar cual es el inconveniente presentado, 

sobre el cual requiere soporte” 

  ” Si se tiene evidencia del inconveniente presentado se debe 

anexar en esta opción”  

 Se debe  
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 Una vez radicado el soporte, en el icono  se visualiza el mismo.  

 

 

 

 

 

 

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

ingresando al icono   

 

 

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

calificacion del mismo ingresando al icono  

- Allí se debe seleccionando una de las opciones del listado y en 

el campo de Justificación se coloca la observación 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 

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

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

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

dicho módulo.  La atención de soporte de incidencias será 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 
Atención 

Tipo Requerimiento Condición Tiempo 

 
 
 
 
 

Primer Nivel 

Son las solicitudes 
reportadas y atendidas 
por el profesional para 
este fin. Principalmente 
son situaciones de 
soporte funcional que no 
requieren ser escalados 
a los desarrolladores 
encargados de los 
diferentes módulos, ya 
que no afectan la 
operación del módulo 
reportado y/o 
suspenden el servicio 
parcial o totalmente. 
 

Este es atendido por la mesa de 
ayuda, corresponden a 
situaciones de soporte funcional o 
capacitación.  Este tipo de 
incidencia no afecta el servicio 
total o parcial del sistema en 
operación.  

Hasta 04 horas 
hábiles después de 
haber registrado en 
el ticket en el 
módulo asignado 
para este fin.   

 
Segundo 

Nivel 

Son requerimientos 
atendidos por los 
profesionales de 
desarrollo y requieren la 
intervención de   un 
Ingeniero en el módulo, 
y/o afectan 
parcialmente, los 
procesos no críticos. 
 

Requieren la intervención del 
ingeniero asignado para soporte 
del módulo reportado  y afecta 
parcialmente la operación del 
aplicativo 

Hasta 8 horas 
hábiles después de 
haber registrado el 
ticket. 

 
 
 
 
 

Son requerimientos 
atendidos por el (los) 
profesional (es) de 
desarrollo y requiere el 
rediseño o desarrollo de 

Son generados por el comité de 
requerimientos de desarrollo y 
corresponden a una mejora 
impulsada por un cambio en la 
normatividad o una mejora 

5 días hábiles 
después de la 
apertura 
de la solicitud en el 
módulo para este 
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Tercer Nivel nuevas funcionalidades 
del módulo reportado. 

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

fin.  
 
El tiempo total para 
el cierre del mismo 
se establecerá de 
común acuerdo con 
la unidad 
administrativa dueña 
del proceso, 
teniendo en cuenta 
la complejidad del 
requerimiento. 

 
 
 


