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Logica solicitud

Solicitud

Es una expresion de necesidad o novedad que
unNa persona, sistema o drea comunica para
mantener en marcha un proceso, resolver un
problema o acceder a un servicio.
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Alguien solicita .
Alguien resuelve

algo
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Tipos de solicitudes

ITSM/ITIL nos propone que los tipos de
solicitudes son:

4 I 4 I
/I\'y' Requerimiento @ Incidente 9' Problemas
Es una solicitud formal realizada por Es cualquier evento que Es.-.IcIJI causa subyacente de uno o
un usuario para obtener interrumpe o reduce la calidad de varios incidentes. Se refiere a un
informacién, acceso a un servicio, o un servicio, afectando la error o defecto identificado en la
la  realizacibn de una tarea operacion normal y requiriendo infraestructura o los procesos, que
especifico que Nno Imp“CO una falla undad accion inMmediata para debe ser analizado y resuelto para
\ en el sistema. Y restaurar el servicio. \ evitar futuros incidentes.
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Solicitudes

Certificado 16
procesos ITIL/ITSM PinkVERIFY™

Certified
W\ W
A\> 4
propdsito de ayudar a las organizaciones a

alinear sus servicios de tecnologia con los
objetivos del negocio, optimizando procesos y
mejorando la calidad vy eficiencia operativa
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Logica helppeople
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Alguien solicita .
Alguien resuelve

algo

Satisfacion
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Solicitudes

Omnicanalidad

Canales para radicar

solicitudes
. ﬂ“"mm .
« SelfService D Gl
» HelpDesk

 MailService
» Newi (whatssap,Teams)

» RapidForm
A
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SelfService

7

Aqui encon:'/'al'sa'sso:t::(:: solicitudes, Envia una i;T:t::du:jj :Z:.:zt::e soporze. Q ° ° °

respuestas y acvidades 3 Objetivos Selfservice
e « Creacion rapida y facil de solicitudes.
—0— Beneficios SelfService » Consulta de las solicitudes creadas por el

usuario de forma facil y agil que le permiten
obtener informacion clara y precisa del estado
de sus solicitudes.
« Utilizar los articulos de conocimiento los cuales
permiten autogestion por parte de los usuarios. ‘

» Facilidad en la creacion de solicitudes
« RApidas consultas de mis solicitudes
 Autogestion en resolucion de fallas

« Ambiente agradable y sencillo de usar.
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Solicitudes _ ‘
@ Gustavo Nafez Tobar @

@ °
@ //
CHO Z
[ J [ ] ;
Als solicitudes rear Nueva Solicitud
Librer nes Market Place
% s s tus nvia una solicitud a tu Encuentra Uestas a t8cil "
solicudes, respuestas y equipo de soporte tuss posibles preguntas e
actividades SDIeS pregumias. | elemento 3 QUE neceyl tes
de tus dreas.

. "O-
3. Aqui el usuario puede crear solicitudes.

B IV & »

=
—— 4. Para crear la solicitud debe diligenciar el
——4% campo dreq, servicio, asunto y descripcion
, también podrds adjuntar documentos

“
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Q W ﬁ 88 @ Gustavo Sahez Tobar @
SelfService -
Con SelfService también podrds realizar las % ’46 ‘
SigLJienteS GCtiVidOdeS Mis solicitudes Crear Nueva Solicitud b de Sol
Agui encontrards todas tus Envvid una solcitud o ty ':“;:‘:l’; ':" 'w"u:::;::: £ "(M“""."zt‘:::me ok
-,o-'-/.m:::;:,;;:f'.t.uy equipo de soporte E,.,c,po-,ablﬂv'*:“"“““ S:cme;:::;ue.n«c-,nr"
n, ) S ®
v |
.lIlI
01. Cambiar el idioma 02. Seguimiento a tus solicitudes 03. Articulos de conocimiento
Puedes cambiar al idioma que te En la opcidon “Mis solicitudes Mediante el modulo “Libreria de
parezca  mas  comodo  para ‘podrds consultar tus solicitudes, soluciones “ encontraras articulos
desarrollar tus actividades ,tCImbieﬂ tiempo de reSpueStQ, respon80b|e de conocimiento relacionados con
podras cambiar contrasena y notas tus requerimientos
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— eB@® @ - i H e I p D es k

Vencen hoy Vencidss 13 Suspendidas () abiertas B4 Cerradas 2 Nuevas 0
Atencion de solicitugdes

Naturaleza Abiertas vs Cerradas

. 2 as El helpdesk en una herramienta Response Management System
e es el punto central de soporte donde se gestionan, organizan y

responden eficientemente las solicitudes, preguntas o
incidentes de usuarios o clientes a través de distintos canales
(como correo, chat o formularios), permitiendo un seguimiento
| S ordenado, asignaciéon de responsables y resoluciéon agil, todo

dentro de una misma plataforma. ‘
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HelpDesk Atencion de

Hols, Gustave Nadexz Tobar! Estas son tus aplicaciones

6 = Lot 8 e
- ' 1. En la interfaz de inicio del sistema
/\U/ podemos observar la opcion HelpDesk
@ helppeopie L0000 | @ e
. 13 Suspendicas 0 Abjertas 64 Cerradas 2 Nuevas 0
— 1. Al ingresar a la opcion HelpDesk
- la informacién mas relevante de i S
—  |as solicitudes radicadas S
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HelpDesk Atencion de o -
solicitudes -

B Soporte Univalle 18363 PNCT357) Coma e o funcicaamienss del be.

Q Soporte Unvalle 18562 INCT360) explicar o duncionamiento del cam Especialistas de hel A
@ Soporte Data Servicios 18561 PNC7355) Perninos agente metd de sencns N1 CareSupp K.
e Casa Luker 18558 NCT351) Noved: N1C P

0 Soporte Univalle 18555 PNCT348) cion D« stentes - £
° Seporte Unvalle 18554 PINCT345) Verificar Si o formulanc del boton.
@ ICEF - Instituto Colombiano de Bener 18552 DNCT342] Incidencia Helpdesk : No es posibl
° Soporte Riopaila 18551 PNCT341) Creacidn de usuanio

3. Al ingresar a la grilla de solicitudes se visualizaran todas
las solicitudes radicadas con la informacion mas relevante
para el agente receptor

o Soporte BMM 18556 PNCT350) Ervor en Gereraciée de Reporte de. N1 CareSupport / )

O meigpecpie 09@)@

[ Solidtud [INCT367) 18563

= u m u s [
Prioe
pon ol & N ~a AN Reatit e

guarie botoe REABRIR o i rels ’ TUOT COMBIAS Y €N e mOment W €1 Confgurs
v
s
Informacuin de L Yok ihud
Aen Servicos
#0870 Ot HTVCOs
N

4. Seleccionas la solicitud a atender ,
podrds visibilizar el detalle de la solicitud y
puedes realizar las siguientes acciones

* Aceptar la solicitud
« Reasignar solicitudes

* Asignar ordenes de trabajo (OT)
simultaneas o secuenciales.

A Responder y cerrar solicitudes
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Solicitudes ﬂ
HelpDesk [—

ch R arte Comga Asanto Wockmienta  Pricridad ey cha Racheacio
° Y a Scporte Univate 10563 [HCT367] Como o5 ¢ ANOoamennd Ok bo [ w0 yywooa | Lspeciaistes oe he 14 Apr 2025 072129 M
0 Scpcrte Univate 18562 INCTIO0] epicae o AAConInans) GH Cam B E3peciaiates e he 14 Age 2005 OM1557 B
Q Seporte Dats Servicion 18581 [NCTISE] Parmince 3pente meta Gu SeeVICOE m N1 CareSopport 14 Age 2005 1252150
° Casa Luker 18558 TNCTIST] Novedas m NI CareScppon /) 14 Az 2025 090258 AM
E < ° Soporte EMM 18556 INCT35] Ervce e Govaraciin de Meporte de [ w5 vomoo | N1 CareScopont /) 14 Apr 2005 084352 AM 26 May 2035 101300 AM
n HelpDesk de helppeople software podrds
o Seporte Univate 18555 PNCTISE] Veriteacion De sk Extanerne - £ pe¢ & 14pe 2 M y 0 P
realizgr |GS Si uientes OCtiVidOdeS © sooorteumane 18854 N7 345 Vartcar 5 o formudaric e Boton Especiaiatas ce e, 11 Age 2025 O24T19 PM 27 May 2
g ° C2F - Insttuto CoOmDno de Bienes 18552 FNETILY] Incicencia Halpdetk : No s posis m Especinistas de he 11 Agr 2025 092758 AM 24 Apr 2025 4STOO PNV
o Soporte Ropata 18551 INEY347] Comncsbe du umuare == N CaceSupport / 11 Ape 2025 031210 AM 27 May 2025 104200 AM
Q Scporte Univate 18549 JANCTIA0] Univiie « Fla on Haocer & e ho Sapeciniqtas go he Wy
e Acaloa Santiago ce Ca 18546 INCT337] NARS 190879 - B 3080t MAR m Especiaiatas ce he 26 My,
e Soporte Corst Melences 18545 INCTINE] Reviade Meictecpie Conmtasttons m N CareSuppornt /) 6 My, M
o »
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01. Recepcion y gestion de tickets P L TR L[ T 03. Seguimiento del estado de los 04.Historial y trazabilidad de
automatica

tickets interacciones o
Clasifica los tickets por tipo de consulta, Cada ticket tiene un ciclo de vida (abierto, en Guarda todo el historial de comunicacion

prioridad o drea responsable, y los proceso, cerrado), lo que permite un control entre el usuario y el agente, lo que facilita

asigna gutomaticamente al dgenie © preciso del estado de cada solicitud y evita que el seguimiento de casos y mejora la
equipo adecuado para su resolucion.

Permite centralizar las solicitudes o incidencias de
usuarios en forma de tickets, los cuales pueden
ser creados automdaticamente desde distintos
canales (email, formularios web, chat, etc.).
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Solicitudes

A

HelpDesk

Funcionalidades

-

05. Notificaciones y alertas

Envia avisos automdaticos a agentes vy
usuarios sobre cambios de estado,
vencimientos de tiempos de respuesta o
resolucion, y nuevos mensajes.

J

e
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06. Colaboracion entre agentes

Permite que varios agentes colaboren
en la resolucion de un ticket, dejando
notas internas o derivando ordenes
de trabajo entre departamentos

=t

Solicitud [INCT351) 18558

E2EEE3a
o»mm.-a
. -
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A ®
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07. Base de conocimientos
integrada

Facilita el acceso a articulos de ayuda y
soluciones ya documentadas, tanto
para los agentes como para |os
usuarios que deseen resolver sus dudas
de forma autdnoma.
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08.Historial y trazabilidad de
interacciones

Guarda  todo el historial  de
comunicacion entre el usuario y el
agente, lo que facilita el seguimiento
de casos y mejora la atencion al
cliente.
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