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Asunto: | INTRODUCCION

INTRODUCCION

El soporte o asistencia técnica estda a menudo subdividido en capas o niveles, para que asi pueda
atender de una forma mas eficaz y eficiente a una base de usuarios. El nimero de niveles en los que
una empresa organiza su grupo de soporte depende fundamentalmente de las necesidades del
negocio, de los objetivos o de la voluntad ya que conllevara la habilidad para servir de forma
suficiente a sus clientes o usuarios.

El motivo que justifica prestar un servicio de asistencia a través de un sistema en lugar de un grupo
general de soporte es proporcionar el mejor servicio posible de la forma mas eficiente. El éxito de la
estructura organizativa depende enormemente de la capacidad del equipo técnico en comprender su
nivel de compromiso y responsabilidad.

El moédulo Centro de Atencion al Usuario gestiona todas las solicitudes de asesorias, aplicaciones
informaticas, soporte técnico y redes realizadas por parte del personal de la Contraloria a la Direccion
Técnica donde se puede llevar el control, asignacion y seguimiento de las mismas.
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Asunto: | GENERALIDADES DEL MANUAL

OBJETIVO
Proporcionar al usuario la informacion necesaria y detallada para el manejo del Médulo Centro de
Atencion al Usuario del Sistema Administrativo de Contralorias de Estado (SIACE).

ALCANCE

El médulo de Centro de Atencién al Usuario consta de la siguiente estructura:

Crear Solicitud: Permite al usuario del servicio técnico crear solicitud para resolver la
situacién presentada.

Aprobar Solicitud: Permite al supervisor de la dependencia solicitante ver, aprobar o
eliminar la solicitud requerida.

Revisar Solicitud: Permite al director de la dependencia revisar la solicitud realizada por
el usuario solicitante.

Asignar Solicitud: Permite al supervisor encargado asignar al funcionario que atendera
la solicitud realizada por el usuario.

Ejecutar Solicitud: Esta opcion le permite al funcionario asignado analizar la solicitud y
prestar el servicio que solucione la situacion presentada al usuario.

Completar Solicitud: En esta opcion el funcionario asignado podra completar la solicitud
realizada por el usuario solicitante.

Evaluar Solicitud: Esta opcion le permite al usuario evaluar el servicio recibido por el
funcionario prestatario del servicio técnico.

Cerrar Solicitud: Permite al supervisor inmediato cerrar la solicitud una vez el usuario
solicitante haya realizado la evaluacion correspondiente.

Asistencias: Opcion que permite listar y consultar diferentes tipos de informacion de las
solicitudes.

Otros: Opcion que permite a los administradores del médulo Centro de atencion al
usuario, mantener el control de los grupos de trabajos, activos tecnoldgicos, paramentos y
tipos de solicitudes que maneja el sistema
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Asunto: | GENERALIDADES DEL MANUAL

Listar Solicitudes: Esta opcién permite listar y consultar las diferentes solicitudes
recibidas por los distintos usuarios.

REQUERIMIENTOS DEL SISTEMA

Hardware

Equipo (PC, movil, tablet, entre otros) con interfaz de red

Software Recomendado
Sistema Operativo Multiplataforma (Software Privativo y/o Software Libre en cualquier
distribucion)
Navegador Web Cualquier navegador web preferiblemente actualizado
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ACCESO AL SISTEMA
Para acceder al Sistema Administrativo Integral de Contralorias de Estado (SIACE), se debe ejecutar

el navegador web preestablecido e ingresar en la barra de direccion la “URL” establecida por cada
Contraloria Estatal, como se muestra en la figura N°1.

iones Lugares r r

SIACE - Login - Mozilla Firefox

Figura N.° 1 ACCESO AL SISTEMA

INICIO DE SESION

En esta ventana debe ingresar su usuario y contrasefia, seguidamente presionar el boton “INICIAR
SESION” para acceder al sistema, tal como se muestra en la Figura N.° 2.

Iniciar Sesion

Figura N.° 2 INICIO DE SESION
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Asunto: | GUIA DE USOS

MENU PRINCIPAL

Una vez iniciada la sesidn, se visualizara la pantalla inicial del sistema de la cual se podra desplegar
el menu principal que se encuentra ubicado en el lateral izquierdo de la misma y seleccionar el
mddulo Centro de Atencidn al Usuario, ver Figura N.° 3.

LICITUD

ITUD

Figura N.° 3 MENU PRINCIPAL

CREAR SOLICITUD

Esta opcidon permite al usuario crear la solicitud para resolver la situacion presentada en la
dependencia en relacion a soporte técnico, asesorias, aplicaciones informaticas y redes, de igual
forma el usuario puede listar las solicitudes que haya realizado, las cuales podran ser eliminadas
siempre y cuando estas tengan estado preparado. Como se observa en la siguiente pantalla, ver
figura N° 4.

Crear Solicitud

Show 10 :I entries Search:

N°# Fecha Equipo Detalles Estatus Acciones

1 2017-02-17 09:15:50 ~ COMPUTADORA ALL IN ONE  necesito apoyo para crear noticias  Preparado ﬂ

) 7

Figura N.°4 CREAR SOLICITUD DE ASISTENCIA

Para crear una nueva solicitud se debe presionar el boton “NUEVO” y de forma automatica se
mostrara el siguiente formulario para el ingreso de los datos. Ver figura N.° 5
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Registrar
Administrador Admin
COMPUTADORA ALL IN ONE COMPUTADORA ALL IN ONE
mantenimiento al computador

DIRECCION TECNICA

FX CANCELAR MGUARDAR

Figura N.° 5 CREAR SOLICITUD

Datos para Registrar la Nueva Solicitud

Campo Descripcion
Usuario Seleccione el nombre del usuario solicitante.
Equipo Indique el equipo que amerita asistencia técnica.

Tipo de Solicitud

Seleccione el tipo de solicitud que se va a registrar.

Direccion Seleccione la direccion o dependencia donde requiera el servicio
técnico.
Descripcion Especifique las fallas que presenta su equipo o sistema.
APROBAR SOLICITUD

Esta opcion permite al supervisor de la dependencia solicitante aprobar la solicitud requerida. Como
se muestra en la figura N.° 6.

La informacion contenida en este documento es propiedad intelectual de las Contralorias de estados Orientales de Venezuela
Se prohibe la reproduccion total o parcial del mismo, sin consentimiento explicito de las mismas.
ENCUENTRO DE CONTRALORIAS ORIENTALES-ENCOOVE - TODOS LOS DERECHOS RESERVADOS 2015.




Pagina Elaboracion
- SISTEMA INTEGRAL ADMINISTRATIVO DE
X CONTRALORIAS DE ESTADO 11/28 2211112016 :
(SIACE)
e | MANUAL DE USUARIO
de Conmmol Fiseal | MODULO CENTRO DE ATENCION AL USUARIO 10| 190052017

Asunto: | GUIA DE USOS

Aprobar Solicitud

Mostrar 10 j Q Columnas
N° de Solicitud Detalles Equipo Acciones
6 No da imagen a la pantalla Siragon %n 4— Eliminar
1 Registro Ve'|"ﬂ Aprobar Solicitud 1

Figura N.°6 APROBAR SOLICITUD

Opcidén Ver: Debe presionar el icono sefialado en la figura N.° 6 para ver o consultar los datos de la
solicitud.

Opcion Aprobar: El supervisor de la dependencia debe presionar el icono sefialado en la figura
N.° 6 para aprobar la solicitud de asistencia técnica.

Opcién Eliminar: La opcion Eliminar es utilizada cuando requiera eliminar un registro existente, para
poder realizar este proceso debe presionar el icono sefialado en la figura N.° 6.

REVISAR SOLICITUD
Esta opcion permite al Director de la dependencia de asistencia técnica revisar la solicitud realizada
por el usuario. Ver figura N.° 7

Administrador . Admin

@
~ Revisar Solicitud
e Mostrar 10 j Q Columnas
B N° de Solicitud Detalles Equipo Acciones
6 No da imagen a la pantalla Siragon %
0]
1 Registro Revisar Solicitud
(3]

Figura N.° 7 REVISAR SOLICITUD Ver o consultar
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Asunto: | GUIA DE USOS

Para revisar la solicitud realizada en Asistencia Técnica, el Director de la dependencia debe presionar
el icono “REVISAR SOLICITUD” y de forma automatica se mostrara el siguiente formulario para el
ingreso de los datos. (Ver figura N.° 8).

Revisar Solicitud

Mo prende

Administrador Admin

Fx CANCELAR IEREVISAR

Figura N.° 8 REVISAR SOLICITUD REALIZADA

Datos para revisar la solicitud
Campo Descripcion
Descripcion El Director de la dependencia describe brevemente sus indicaciones.
Usuario El Director de la dependencia selecciona al supervisor encargado de
asignar la actividad.
ASIGNAR SOLICITUD

Permite al supervisor encargado asignar al funcionario que atendera la solicitud realizada por el
usuario, como se muestra en la figura N.°9
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~ Asignar Solicitud
e Mostrar 10 j Q Columnas
B N° de Solicitud Detalles Equipo Acciones
6 No da imagen a la pantalla Siragon %
“ A
1 Registro - Asignar Solicitud
=

\Ver o consultar

Figura N.° 9 ASIGNAR SOLICITUD

Para asignar al funcionario prestador del servicio técnico, el supervisor encargado debe presionar el

icono “ASIGNAR” e ingresar los datos requirentes como se muestra en el formulario de la figura
N.° 10.

Asignar Solicitud

Fx CANCELAR

Figura N.° 10 ASIGNAR SOLICITUD

EJECUTAR SOLICITUD

Esta opcién permite al funcionario asignado especificar lo realizado para la solucién de la solicitud
recibida. (Ver figura N.° 11)
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~ Ejecutar Solicitud
e Mostrar 10 j Q Columnas
B N° de Solicitud Fecha Solicitud Detalles del usuario Indicacién del supervisor Equipo Acciones
6 2016-11-16 08:11:12 No da imagen a la pantalla Cables mal conectados Siragon n4 B *EJeCUtaI'
a Solicitud
1 Registro Ver Solicitud
(3]

Figura N.° 11 EJECUTAR SOLICITUD

Para ejecutar la solicitud realizada por el usuario interesado, el funcionario prestador del servicio

técnico debe presionar el icono “EJECUTAR” e ingresar los datos como se muestra en el formulario
de la figura N.° 12

Ver Solicitud

18
pruebas
COMPUTADORA ALL IN ONE

2017-05-17 15:18:50

Pk CERRAR

N.° 12 EJECUTAR SOLICITUD REALIZADA
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Asunto: | GUIA DE USOS

COMPLETAR SOLICITUDES
Esta opcion se divide en dos iconos, como se muestra en figura N.° 13

DEVOLVER EQUIPO

COMPLETAR S

N.° 13 EJECUTAR SOLICITUD REALIZADA

« DEVOLVER EL EQUIPO
Esta opcion permite al funcionario asignado informar a través del médulo Centro de Atencion
al Usuario la entrega del equipo en mantenimiento o en revisién al usuario solicitante. (Ver
figura N.° 14)

Entregar Equipo en Mantenimiento

Mostrar 10 j Q Columnas
Dependencia Equipo Fecha de ingreso Accion
DIRECCION TECNICA COMPUTADORA ALL IN ONE 2017-01-27 18:10:31 a
DIRECCION TECNICA COMPUTADORA ALL IN ONE 2017-01-27 18:10:31 m

2 Registro 1

N.° 14 ENTREGA DEL EQUIPO EN MANTENIMIENTO

« COMPLETAR EL EQUIPO
Opcidn que permite al funcionario asignado, informar a través del modulo Centro de Atencién
al Usuario la culminacion del servicio técnico asignado para la respectiva evaluacion por el
usuario solicitante. (Ver figura N.° 15)
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Completar Solicitud
Mostrar 10 j Columnz
N° de Solicitud Detalles Equipo Usuario Acciones
6 prueba para manual de usuario COMPUTADORA ALL IN ONE Administrador Admin u
7 pruebal COMPUTADORA ALL IN ONE Administrador Admin 1 | Completar
_~actividad
8 asdada COMPUTADORA ALL IN ONE Administrador Admin m
9 eerer COMPUTADORA ALL IN ONE Administrador Admin h Agfegar
\ actividad
10 dfdf COMPUTADORA ALL IN ONE Administrador Admin u

Figura N.° 15 COMPLETAR SOLICITUD

\
N

\
Ver o Consultar

Para completar la solicitud del servicio técnico, el supervisor debe presionar el icono
“COMPLETAR 1” e ingresar los datos en la seccion de “RESUMEN DE ACTIVIDAD” como se
muestra en el formulario de la figura N.° 16

Completar Solicitud

eerer

fofg

telefénica

servicios de aplicaciones

P CANCELAR e COMPLETAR

Figura N.° 16 COMPLETAR SOLICITUD REALIZADA
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Datos para Completar la Solicitud

Campo Descripcion

Solicitud del usuario Campo ingresado automaticamente por el sistema mostrando la falla del
equipo requirente de la asistencia técnica.

Indicaciones del Campo ingresado automaticamente por el sistema con las indicaciones o

supervisor pasos a seguir del supervisor de la dependencia.

Comentarios del analista | Campo ingresado automaticamente por el sistema con una breve
descripcién del servicio realizado por el funcionario asignado.

Resumen de actividad El funcionario asignado describe en resumen lo realizado en el proceso
para la solucion del problema

Para indicar el estatus de la solicitud del servicio técnico, el funcionario asignado debe presionar el
icono “COMPLETAR 2" debe ingresar los datos en la seccion de “INDICAR EL AVANCE EN
RESUMEN DE LA ACTIVIDAD” como se muestra en el formulario de la figura N.° 17

Agregar Actividad

Informacién General

Figura N.° 17 COMPLETAR 2

EVALUAR SOLICITUD

Permite al usuario solicitante evaluar la asistencia obtenida por soporte técnico, donde este podra
evaluarla de forma: Buena, regular, mala. Como se muestra en la figura N.° 18
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f
= Evaluar Solicitud
Mostrar 10 j Q Columr
N*® de Solicitud Detalles Equipo Acciones
1]
1 No da imagen a la pantalla Siragon %
@ Evaluar Solicitud
1 Registro

Figura N° 18 EVALUAR SOLICITUD

Para que el usuario solicitante de la asistencia técnica evalué el servicio prestado por soporte técnico,
debe presionar el icono “EVALUAR SOLICITUD” automaticamente se desplegara el formulario de la
figura N° 19

Evaluar Solicitud

]

22 EVALUAR

Fx CANCELAR

Figura N° 19 EVALUAR SOLICITUD
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Datos para Evaluar la Solicitud

Campo Descripcion

Buena El usuario solicitante quedd satisfecho con la asistencia técnica
obtenida.

Regular Se realizd la asistencia técnica quedando actividades
pendientes.

Mala El usuario solicitante quedd insatisfecho con la asistencia
técnica obtenida.

CERRAR SOLICITUD
La opcién le permite al supervisor inmediato cerrar la solicitud una vez el usuario haya realizado la

evaluacion correspondiente. (Ver figura N° 20)

Cerrar Solicitud

Mostrar 10 j Q Columnas

N° de Solicitud Detalles Equipo Acciones

1 No da imagen a la pantalla Siragon 3 %

Cerrar Solicitud

1 Registro 1

Ver o consultar

Figura N° 20 CERRAR SOLICITUD

Una vez el supervisor inmediato presione el icono “CERRAR SOLICITUD” automaticamente se
mostrara el siguiente formulario con campos completados donde solo debe presionar cerrar para asi
finalizar el proceso de la solicitud. (Ver figura N° 21)
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Cerrar Solicitud

Se relnicia
Ajustar cables
Cables conectados de forma incorrecta

Buena

mcANCELAR (I ELGLCH

Figura N° 21 CERRAR SOLICITUD

ASISTENCIA
opcidon que permite listar y consultar informacion de las solicitudes. Como se muestra en la figura
N.° 22

LISTAR SOLICITUDES

Figura N° 22 ASISTENCIAS

* LISTAR SOLICITUDES
Opcidén que permite al usuario listar, verificar y/o consultar las diferentes solicitudes recibidas

por los distintos usuarios, asi como crear una nueva solicitud como se muestra en la figura
N.° 23
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Crear Solicitud

Show 10 j entries Search
Fecha + Equipo Detalles Comentario del 5 visor Comentario del Estatus Evaluacion Modalidad
Analista
2017-05-16 COMPUTADORA ALL prueba de solicitud ada Cerrado buena telefonica
13:05:08 IN ONE
2017-05-16 COMPUTADORA ALL asd ada asdada Evaluado buena telefonica
13:.07:28 IN ONE
2017-05-16 COMPUTADORA ALL biaiiidiiinniiid dfd ofg Completado mala telefonica
13:16:20 INONE
2017-05-16 COMPUTADORA ALL hjhj h Inj Completado  buena telefonica
16:23:59 IN ONE
2017-05-17 COMPUTADORA ALL prueba del manual de usuario Completado  buena telefonica
07:22:54 IN ONE
2017-05-17 COMPUTADORA ALL prueba para manual de usuario Completado  buena telefonica
08:00:26 INONE
2017-05-17 COMPUTADORA ALL pruebal Completado  mala telefonica
08:24:25 IN ONE
20170517 COMPUTADORA ALL asdada asdad Completado  buena telefonica
11:38:20 IN ONE
2017-05-17 COMPUTADORA ALL eerer fofg Ejecutado buena presencial
11:48:12 IN ONE
2017-05-17 COMPUTADORA ALL dfdf dfdf Ejecutado buena presencial
11:49:49 INONE

#NUEVO

Figura N.° 23 LISTAR SOLICITUDES

* CONSULTAR SOLICITUDES
Opcion que permite al acceder a reportes de solicitudes que muestran indicadores, tiempo de
ejecucion, por funcionarios, por dependencias y por fechas de ejecucion de todas las
solicitudes generadas en el sistema, como se muestra en la figura N.° 24

SOLICITUDES g

)LICITUDES PLANIFIC

Figura N.° 24 CONSULTAR SOLICITUDES

La informacion contenida en este documento es propiedad intelectual de las Contralorias de estados Orientales de Venezuela
Se prohibe la reproduccion total o parcial del mismo, sin consentimiento explicito de las mismas.
ENCUENTRO DE CONTRALORIAS ORIENTALES-ENCOOVE - TODOS LOS DERECHOS RESERVADOS 2015.



Pagina Elaboracion
- SISTEMA INTEGRAL ADMINISTRATIVO DE
CONTRALORIAS DE ESTADO 22/28 22/11/2016 :
(SIACE)
e | MANUAL DE USUARIO
de Conmmol Fiseal | MODULO CENTRO DE ATENCION AL USUARIO 10| 190052017

Asunto: | GUIA DE USOS

o SOLICITUDES
Opcién que permite al usuario visualizar en pantalla y en formato .pdf, el reporte del
estatus de todas las solicitudes realizadas por los usuarios requirientes, como se muestra
en la figura N.° 25.

Solicitudes
Mostrar 10 j a Columnas
Fecha Equipo Detalles Estatus
2017-05-16 13:05:08 COMPUTADORA ALL IN ONE prueba de solicitud Cerrado
2017-05-16 13:07:28 COMPUTADORA ALL IN ONE asd Evaluado
2017-05-16 13:16:20 COMPUTADORA ALL IN ONE Lt Completado
2017-05-16 16:23:59 COMPUTADORA ALL IN ONE hjhj Completado
2017-05-17 07:22:54 COMPUTADORA ALL IN ONE prueba del manual de usuario Completado
2017-05-17 08:00:26 COMPUTADORA ALL IN ONE prueba para manual de usuario Completado
2017-05-17 08:24:25 COMPUTADOI& ALL IN ONE pruebal Completado
2017-05-17 11:38:20 COMPUTADORA ALL IN ONE asdada Completado
2017-05-17 11:48:12 COMPUTADORA ALL IN ONE eerer Ejecutado
2017-05-17 11:49:49 COMPUTADORA ALL IN ONE dfdf Ejecutado
———
18 Registro 1

Figura N.° 25 CONSULTAR SOLICITUDES

o SOLICITUDES PLANIFICADAS
Opcidn que permite al usuario visualizar en pantalla y en formato .pdf, el reporte de las
solicitudes ejecutadas por el funcionario asignado en fecha posterior a la fecha de
solicitud, como se muestra en la figura N.° 26

Solicitudes Planificadas

Mostrar 10 5| a Columnas
Equipo Detalles estatus
2017.05-16 13:07:28 COMPUTADORA AL IN ONE
2017:05-16 13:16:20 COMPUTADORA ALL IN ONE
2017.05:17 10:56:49 COMPUTADORA AL IN ONE
20170517 15:18:08 COMPUTADORA ALL N ONE
2017:05-17 15:18:50 COMPUTADORA AL IN ONE
20170519 09:41:36 COMPUTADORA ALL IN ONE

20170524 09:04:25 COMPUTADORA ALL IN ONE

20170524 09:14:02 COMPUTADORA ALL IN ONE
gl RePORTE DE SoLICITUDES B Rk

Figura N.° 26 SOLICITUDES PLANIFICADAS
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Asunto: | GUIA DE USOS

SOLICITUDES RENDIMIENTO
Opcidn que permite al usuario visualizar la cronologia de atencién de la solicitud con sus
detalles y procesos, como se muestra en la figura N.° 27.

Historico de las solicitudes

Mostrar 10 j a Columnas
Fecha Equipo Usuario Dependencia  Aprobacion  Revision < Asignacion Ejecucion + Culminacion Evaluacien  Clerre Detalles - Estatus
Solicitud

20170516 COMPUTADORA  Administrador
130508 ALLINONE Admin

20170503 20170128 20170128 20070128 20170128 20170128 20170516 pruebade  Cermado
090149 110613 110635 110729 110820 110839 162459  solicitud

20170516 COMPUTADORA  Administrador 070128 20070128 20070128 0090128 0170516 20170516 asa Evaluado
130728 ALLINONE in 110638 110455 110525 114535 l624d3 16245
0170516 COMPUTADORA 0170128 20170128 W70517 20170517 R Completado
131620 ALLINONE w3 173718 5857 145907
20170516 COMPUTADORA 0170506 20170516 20170516 2017.0517 i Completado
162359 ALLINONE 162405 162410 16266 145902
0170517 COMPUTADORA 0070507 20070517 20070517 20070128 20170517 prueba del  Completado
072254 ALLINONE 075545 080342 080528 113937 153310 manual de

usuario

20170517 COMPUTADORA  Administrador W70507 20170517 20170517 20170518 pueba  Completado
080026 ALLINONE in 080239 081949 082101 075701 para
20170516 COMPUTADORA 20170503 e Cemado
130508 ALLINONE 090149
2170516 COMPUTADORA  Administradior 01740516 20170516 asa Evaluado
10728 ALLINONE  Admin 62443 162452
0170516 COMPUTADORA  Administradior 070516 20170516 20170516 20170517 i Completado
162350 ALLINONE  Admin 162605 162410 162416 145902
0170517 COMPUTADORA  Administradior WA 20170517 20170517 0170517 Completado
072254 ALLINONE  Admin 075545 080342 080528 153310

< REPORTE >

TRegisto 1

Figura N.° 27 SOLICITUDES DE RENDIMIENTO

FUNCIONARIOS ASIGNADOS
Opcidon que permite consultar y visualizar en formato .pdf
funcionario asignado, como se muestra en la figura N.° 28

as solicitud asignada por

SOLICITUDES ASIGNADAS

Reporte en pdf de solitudes asignadas

Blusqueda

pleadn B
RIANNE PEREDA —
¢ ™
~— /

BUSCAR

Figura N.° 28 FUNCIONARIO ASIGNADO
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Asunto: | GUIA DE USOS

OTROS

Opcidén que permite a los administradores del moédulo Centro de atencion al usuario, mantener el
control de los grupos de trabajos, activos tecnologicos, paramentos y tipos de solicitudes que maneja
el sistema- Como se muestra en la figura N.° 29

Figura N.° 29 OTROS

GRUPO DE TRABAJO

Opcidon que permite indicarle al sistema la dependencia de donde se extrae la jerarquia del
personal responsable de ejecutar los distintos procesos del médulo , como se muestra en la
figura N.° 30

Gru%o Tecnico
Dependencia Grupo Accion
DIRECCION TECNICA grupo para soporte u
/ — N

( )

Figura N.° 30 GRUPO DE TRABAJO

ACTIVOS
Opcidn que permite controlar y visualizar el estado de los activos tecnolégicos asignados a los
usuarios que se encuentran integrados al sistema, como se muestra en la figura N.° 31
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Control de activos
Mostrar 10 j Q Columnas
N
N° activo Descripcion Asignado a Tipo Acciones
7l COMPUTADORA ALL IN ONE Administrador Admin Activo tecnologico
Pant
1 Registro / 1
Ver solicitud
Figura N.° 31 CONTROL DE ACTIVOS Actualizacion activo
PARAMETROS

Opcidon que permite activar y desactivar (configurar) los procesos que se encuentran
disponible en el médulo Centro de atencion al usuario, como se muestra en la figura N.° 32

Configuracion De Solicitud

Actividad Order Estatus

-

crear 0 Activo a
aprobar 1 Activo n
revisar 2 Activo n
asignar % 3 Activo n
ejecutar 4 Activo n
completar 5 Activo u
evaluar 6 Activo [ = |
cerrar 7 Activo [ = |

Figura N.° 32 CONTROL DE ACTIVOS

TIPOS DE SOLICITUDES DEL USUARIO
Opcion que permite conocer los tipos de solicitudes que maneja el sistema del Modulo Centro
de Atencién al usuario, como se muestra en la figura N.° 33

Control de tipos de solig{udes
Tipo Selicitud Tipo de Soporte
mantenimiento al computador servicios de hardware B
asesoria modulo de intranet servicios de hardware [ = ]
S
N J \
- - \

pehsgicitud Actu\alizacion de solicitud

Figura N.° 33 CONTROL DE TIPOS DE SOLICITUDES
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Para que el administrador del sistema realice la creacién de nuevo tipo de solicitud este debe ,
presionar el boton “Nuevo”, automaticamente se desplegara el formulario de la figura N° 34

Registrar

Informacién General

P CANCELAR MGUARDAR

Figura N.° 34 REGISTRAR NUEVO TIPOS DE SOLICITUDES

TIPOS DE SOPORTES
Opcidn que permite crear el tipo de soporte que maneja el sistema del Médulo Centro de
Atencién al usuario, como se muestra en la figura N.° 35

Control de tipos de solicitudes
%‘\;: Soporte
servicios de aplicaciones

servicios de hardware

Servicio de mantenimiento preventivo

D /t AN
\\\,i,// Actualizacion de tipo

Ver solicitud de solicitud
Figura N.° 35 CONTROL DE TIPOS DE SOPORTE

Para que el administrador del sistema realice la creacion de nuevo tipo de soporte este debe ,
presionar el boton “Nuevo”, automaticamente se desplegara el formulario de la figura N° 36

Registrar

Informacion General

% CANCELAR MGUARDAR
[N

Figura N.° 36 CONTROL DE TIPOS DE SOPORTE
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Aplicaciones Informaticas: En informatica una aplicacion es un tipo de programa informatico
disefiado como herramienta para permitir a un usuario realizar uno o diversos tipos de trabajos.

Asesoria: La asesoria es un servicio que consiste en brindar informacién a una persona real o
juridica. Mediante la misma se busca dar un respaldo en un tema que se conoce con gran detalle,
respaldo que tiene una contrapartida en el hecho de garantizar un manejo eficiente de una situacion
determinada

Asistencia: servicios profesionales o especializados que sirven de apoyo para las organizaciones.
Los programas de asistencia técnica ayudan a la organizacién a marchar mas eficientemente.

Formularios: consta de un conjunto de campos disefiado para que el usuario introduzca datos
estructurados como por ejemplo: Nombres, apellidos, direccion. Los cuales se almacenaran para su
procesamiento y posterior uso.

Manual de Usuario: Documento de comunicacion técnica que busca brindar asistencia y
recomendaciones en relacién al funcionamiento de un sistema de informacion a los sujetos que haran
uso del mismo.

Navegador Web: Es un software que permite el acceso a Internet mediante herramientas para
interpretar el cédigo de una pagina, y presentar el contenido en pantalla de modo tal que el usuario
pueda interactuar con la informacion.

PDF: Es el acronimo de Portable Document Format (una frase que se traduce al espafiol como
Formato de Documento Portatil), es un formato de almacenamiento para documentos digitales
independiente de plataformas de software o hardware.

Periodo: Espacio de tiempo durante el cual se realiza una accion o se desarrolla un acontecimiento.

Redes: Una red se define como un sistema el cual a través de hardware (equipos) y software
(programas) permite compartir recursos e informacion.

Reporte: Son informes que organizan y exhiben la informacién contenida en una base de datos. Su
funcién es aplicar un formato determinado a los datos para mostrarlos por medio de un disefio
atractivo y que sea facil de interpretar por los usuarios.

Sistema de Informacion: Es un conjunto de funciones o componentes interrelacionados que forman
un todo, para obtener, procesar, almacenar y distribuir informacion para facilitar la toma de decisiones
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y el control en una organizacion.

Soporte técnico: Soporte técnico es un rango de servicios que proporcionan asistencia con el
hardware o software de una computadora, o algun otro dispositivo electronico o mecanico

URL: Son las siglas en inglés de Uniform Resource Locator, que en espanol significa Localizador
Uniforme de Recursos, es la direccidn especifica que se asigna a cada uno de los recursos
disponibles en la red con la finalidad de que estos puedan ser localizados o identificados. Asi, hay un
URL para cada uno de los recursos (paginas, sitios, documentos, archivos, carpetas) que hay en
Internet.
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