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Logica solicitud

Alguien solicita 

algo
Alguien resuelve

Solicitud
Es una expresión de necesidad o novedad que 
una persona, sistema o área comunica para 
mantener en marcha un proceso, resolver un 
problema o acceder a un servicio.



Solicitudes

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

Es una solicitud formal realizada por 
un usuario para obtener 
información, acceso a un servicio, o 
la realización de una tarea 
específica que no implica una falla 
en el sistema.

Requerimiento

Es cualquier evento que 
interrumpe o reduce la calidad de 
un servicio, afectando la 
operación normal y requiriendo 
una acción inmediata para 
restaurar el servicio.

Incidente

Es la causa subyacente de uno o 
varios incidentes. Se refiere a un 
error o defecto identificado en la 
infraestructura o los procesos, que 
debe ser analizado y resuelto para 
evitar futuros incidentes.

Problemas



Solicitudes

Certificado 16 
procesos ITIL/ITSM

Es un conjunto de buenas prácticas con el 
propósito de ayudar a las organizaciones a 
alinear sus servicios de tecnología con los 
objetivos del negocio, optimizando procesos y 
mejorando la calidad y eficiencia operativa



Logica helppeople

Alguien solicita 

algo
Alguien resuelve

ANS

Calidad

Satisfacion



Solicitudes

• SelfService 
• HelpDesk
• MailService 
• Newi (whatssap,Teams)
• RapidForm 

Omnicanalidad
Canales para radicar 
solicitudes 



Solicitudes

SelfService 

Beneficios SelfService 

Objetivos Selfservice 

• Facilidad en la creación de solicitudes
• Rápidas consultas de mis solicitudes
• Autogestión en resolución de fallas 
• Ambiente agradable y sencillo de usar.

• Creación rápida y fácil de solicitudes. 
• Consulta de las solicitudes creadas por el 

usuario de forma fácil y ágil que le permiten 
obtener información clara y precisa del estado 
de sus solicitudes. 

• Utilizar los artículos de conocimiento los cuales 
permiten autogestión por parte de los usuarios.



Solicitudes

SelfService Radica tus 
solicitudes 

3. Aquí el usuario puede crear solicitudes.

4. Para crear la solicitud debe diligenciar el 
campo área, servicio, asunto y descripción 
, también podrás adjuntar documentos
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SelfService 
Funcionalidades 
Con SelfService también podrás realizar las 
siguientes actividades 

Puedes cambiar al idioma que te 
parezca mas cómodo para 
desarrollar tus actividades ,tambien 
podras cambiar contraseña

01. Cambiar el idioma
En la opción “Mis solicitudes 
"podrás consultar tus solicitudes, 
tiempo de respuesta, responsable 
y notas

02. Seguimiento a tus solicitudes 

Mediante el modulo “Libreria de 
soluciones “ encontraras articulos 
de conocimiento relacionados con 
tus requerimientos 

03. Articulos de conocimiento 



Solicitudes

HelpDesk
Atencion de solicitudes 
El helpdesk en una herramienta Response Management System 
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 
ordenado, asignación de responsables y resolución ágil, todo 
dentro de una misma plataforma.



Solicitudes

HelpDesk Atencion de 
solicitudes 

1. En la interfaz de inicio del sistema
podemos observar la opcion HelpDesk

1. Al ingresar a la opción HelpDesk 
la información mas relevante de 
las solicitudes radicadas 



Solicitudes

HelpDesk Atencion de 
solicitudes 

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

4. Seleccionas la solicitud a atender , 
podrás 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.

Responder y cerrar solicitudes 
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HelpDesk 
Funcionalidades 
En HelpDesk de helppeople software podrás 
realizar las siguientes actividades

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

01. Recepción y gestión de tickets

Clasifica los tickets por tipo de consulta, 
prioridad o área responsable, y los 
asigna automáticamente al agente o 
equipo adecuado para su resolución.

Cada ticket tiene un ciclo de vida (abierto, en 
proceso, cerrado), lo que permite un control 
preciso del estado de cada solicitud y evita que 
se pierdan o queden sin respuesta.

02. Asignación y categorización 
automática

03. Seguimiento del estado de los 
tickets

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

04.Historial y trazabilidad de 
interacciones
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HelpDesk 
Funcionalidades 

Envía avisos automáticos a agentes y 
usuarios sobre cambios de estado, 
vencimientos de tiempos de respuesta o 
resolución, y nuevos mensajes.

05. Notificaciones y alertas

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

Facilita el acceso a artículos de ayuda y 
soluciones ya documentadas, tanto 
para los agentes como para los 
usuarios que deseen resolver sus dudas 
de forma autónoma.

06. Colaboración entre agentes 07. Base de conocimientos 
integrada

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

08.Historial y trazabilidad de 
interacciones
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