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INTRODUCCION

LA MESA DE AYUDA ES UN SERVICIO DE SOPORTE TECNICO A LOS USUARIOS DE LA CGR.

PARA ELLO CUENTA CON UN SISTEMA QUE SIRVE COMO UNICO PUNTO DE ACCESO PARA QUE EL
USUARIO REALICE SU SOLICITUD DE ATENCION CUANDO SE LE PRESENTE UN INCIDENTE
INFORMATICO.

ESTE SISTEMA PERMITE CENTRALIZAR LA INFORMACION, ORGANIZAR LOS CANALES DE
COMUNICACION, RECIBIR Y DISTRIBUIR SOLICITUDES ASi COMO MEDIR Y EVALUAR EL
RENDIMIENTO DEL PERSONAL ENCARGADO DE DAR EL SOPORTE EN LA SUBGERENCIA DE
GOBIERNO DIGITAL.
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INTRANET CGR
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1 INGRESO AL SISTEMA
DE MESA DE AYUDA

CUMPLEAMNDS DE HOY

Cuando el usuario tenga algun
inconveniente informatico de hardware,
software y red de datos, debera ingresar al

» B Sistema de Mesa de Ayuda el cual se
e P encuentra ubicado en la intranet.
cE=es =
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INICIAR SESION

* Una vez que el Sistema de Mesa de Ayuda
se encuentra activo aparecera la ventana
solicitando que ingrese su usuario y clave,
la cual es la misma que usa para ingresar a
la red de la CGR.

Ejemplo:
Usuario :12345 (sinla U)
Clave  :***** (clave de red)

Subgerencia de Gobierno Digital
Gerencia de Tecnologias de la Informacién

Tivoli.

Bienvenido

Nombre de usuario:

LA CONTRALORIA

GENERAL DE LA REPUBLICA

Seleccionar idioma: |Espaiiol v

© Copyright IEM Corp. 2007-2013. Reservados todos los derechos. Consulte la licencia
del producto para obtener informacién detallada.
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GENERACION DE Solicitud de Servicio
S O L I C I T U D @ Indique la descripcidn y detalles del servicio y envie el nuevo registro. Si se visualiza la ficha "Adjuntos’, puede adjuntar registros o archivos

adicionales o tomar una captura de pantalla del escritorio y adjuntar esto al envio.

formulario principal

Describir el servicio Adjuntos

* Una vez que ingrese al Sistema de Mesa

Todas las consultas e inconvenientes dentro del SAGU es a través del anexo 1953 o la cuenta de correo.

de Ayuda, debera ingresar su solicitud © Resumen:
completando todos los campos: | |
Resumen, Detalles, Su teléfono o eiles: _
Anexo y su correo electrénico, con la T TAA AT SISO A=
finalidad de que el especialista de ser
necesario lo ubique para pedirle mayor
informacion.

* Una vez que el usuario termine de Noticado para: | * Prioridad:
llenar la informacién solicitada en el |°:‘f;deﬁcm A —
formulario presionara el botén enviar y | » | |
su solicitud sera reciba por un * Correo electonico
especialista para su atencion. cetheneguterrez @coniraora gob pe

Enviar ahora Cancelar
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ENCU ESTA llegara un correo electronico, para que llene una encuesta y con ello pueda

Una vez que el especialista ha solucionado el incidente, de manera automatica le

evaluar la atenciodn recibida.

Encuesta de Servicio 151662

MesadeAyuda@contraloria.gob.pe S
Lum 03/705/2021 11:04
Para: Catherine Tatiana Gutiarrez Tuesta

“y —; u

Estimadofa) Colaborador{a):

Es muy importante para nosotros que se registre la Encuesta sobre la atencion recibida en el procedimiento de Mesa de Ayuda. Este procedimiento
forma parte de la implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad en la institucion.

Usted tiene un ticket que ha sido atendido recientemente por lo gque le agradeceremos conteste la Encuesta haciendo clic en el siguiente link:

MNumero de Requerimiento: 151652
Resumen: SOPORTE EN LAS TAREAS DE USUARIO

Gracias por su comprension

Area de Atencion al Usuario

Departamento de Tecnologias de la Informacion.
Contraloria General de la Republica.

Jr. Camilo Carrillo 114 - Jesus Maria

Lima 11 Peru

Responder Reenviar
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E N C U ESTA El usuario llenara una breve encuesta y una vez que termine de llenarla

presionara el botor de enviar. Con lo cual se cierra la solicitud (ticket)
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Contraloria General de la Republica CGR

1. éCuanto tiempo espero para ser atendido?
Menos de una hora

2 — 4 horas

Mas de 4 horas

Mas de un dia

QOQ0
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2. éComo calificaria usted la manera en que su analista de soporte asignado a su caso, realizé preguntas para
definir su problema 2

O Excelente
O Muy bien
O Regular
O Pobre

1. éCuanto tiempo espero para ser atendido?
Menos de una hora

2 — 4 horas

Mas de 4 horas

Mas de un dia

0C0®

3. £El analista asignado a su caso conocia la respuesta a su problema inmediatamente?
O =1
2 nNOo

2. éComo calificaria usted la manera en que su analista de soporte asignado a su caso, realizé preguntas para
definir su problema 7

Excelente
Muy bien
Regular
Pobre

QC®O

4. 5 el analista de soporte asignado a su caso tuvo que investigar ¥ regresar. éCuanto empo se demoro?
Menos de una hora

El mismo dia

Al siguiente dia

Mas de dos dias

QOO0

3. £El analista asignado a su caso conocia |la respuesta a su problema inmediatamente?
S1
NO

o®

5. £Como calificaria en totalidad la atencidn recibida?
O Excelente

O Muy bien

O Regular

O Pobre

4. 5j el analista de soporte asignado a su caso tuvo que investigar y regresar. £Cuanto tiempo se demoro?
Menos de una hora

El mismo dia

Al siguiente dia

Mas de dos dias

0C®O

5. Basado en su experienci i recomendaciones nos brindaria

Gracias por su colaboracién, tomaremos en cuenta sus observaciones para el futuro. CGR Lima,
Peru

5. éComo calificaria en totalidad la atencién recibida?
Excelente

Muy bien

Regular

Pobre

00®0O

6. Basado en su experiencia

recomendaciones nos brindaria

Gracias por su colaboracion, tomaremos en cuenta sus observaciones para el futuro. CGR Lim|
Peru




