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Introduccion

CUBICA es una empresa que ofrece servicios informaticos a privados y a diferentes
organismos del sector publico. La Mesa de Servicios de CUBICA es el punto de
contacto entre los usuarios de los sistemas que provee la empresa y el personal de
soporte técnico. El Sistema de Gestion para Trabajadores Rionegrinos (SIGTRA RN)
es uno de los principales sistemas gestionados por CUBICA, y es utilizado por los
empleados publicos para realizar diversas tareas de gestiéon de recursos humanos

como solicitar licencias, consultar legajos y gestionar tramites personales.

La gestion eficiente de incidentes es fundamental para garantizar el buen
funcionamiento de los sistemas informaticos y la satisfacciéon de los usuarios. Un
sistema de clasificacion eficiente permite identificar rapidamente la naturaleza de los

incidentes y asignarlos al personal adecuado para su resoluciéon

Este trabajo tiene como objetivo mejorar el protocolo de gestion de incidentes,
especificamente en el moédulo de licencias del sistema SIGTRA RN. Para ello, se
identificaran y clasificaran los incidentes mas frecuentes, y se propondra una
metodologia para su resolucién. Las preguntas que se abordaran en este trabajo son:

e ,Cuales son los incidentes mas frecuentes del médulo de licencias dentro del

sistema SIGTRA RN?
e ,;Cbmo se pueden clasificar estos incidentes?
e ;Qué protocolo se puede utilizar para resolver estos incidentes de manera

eficiente?



1. Descripciones y Presentaciones

1.1. Descripcidn detallada de las funciones y responsabilidades
de la Mesa de Servicios.

La Mesa de Servicios es el punto de contacto entre los sistemas que provee la
empresa y los usuarios que los utilizan. Es la primera linea de resolucion ante
cualquier eventualidad a la que se puedan enfrentar los usuarios'. Esto significa que
es la encargada de atender las consultas realizadas por los usuarios y resolver
cualquier incidente que se les presente en el menor tiempo posible. También, los
empleados de la Mesa de Servicios son los responsables de recabar la informacion
necesaria en los casos en los que no puedan solucionar el incidente y deban

escalalarlo a las areas técnicas de la empresa.

1.2. Breve descripcion del sistema SIGTRA RN y de las areas
involucradas en la resolucion de los incidentes presentados por
los usuarios.

El proyecto del Sistema Informatico de Gestion de los Trabajadores de Rio Negro,
mejor conocido como SIGTRA RN, tiene como finalidad aumentar la transparencia y
la seguridad de los tramites administrativos de los recursos humanos de la provincia
de Rio Negro, asi como también agilizar su gestion. Esta compuesto por dos
aplicaciones principales destinadas a distintos sectores de la administracion publica
provincial. Por un lado, el aplicativo “SIGTRA RN”, dirigido a los empleados de
Recursos Humanos y areas de liquidacién de sueldos; y por otro lado, el “Legajo
Electrénico RN”, utilizado principalmente por los empleados para acceder a sus

recibos de haberes, gestionar licencias, fichadas, viaticos, entre otros.

' AXELOS Global Best Practice. Service desk (pp. 149-151). En ITIL Foundation 4 Edition (2019).



Dado que el sistema en cuestion esta aun en etapa de desarrollo, los incidentes
presentados pueden estar relacionados tanto con la inexperiencia de los usuarios,

como con errores de datos o con el funcionamiento del sistema en si.

Aquellos incidentes que no pueden ser atendidos en primera linea por la Mesa de

Servicios, deben ser escalados al area técnica del proyecto para su tratamiento.

Este trabajo estad centrado en la gestion de incidentes del médulo de licencias del

sistema, tanto el acceso desde Legajo Electrénico RN como desde SIGTRA RN.

1.3. Resumen de los desafios actuales en la gestion de
incidentes y la necesidad de una participacion mas activa de la
mesa.

La empresa CUBICA, basada en el framework de buenas practicas ITIL? ha definido
como primeros objetivos de la Mesa de Servicios “reducir la duracion de las llamadas”
y “reducir el escalamiento de las llamadas”. Es por esto que la clasificacién y
protocolizaciéon de los incidentes es primordial, tanto para solucionarlos como para

escalarlos.

2ITIL: Information Technology Infrastructure Library



2. Marco Teorico

2.1 Conceptos clave relacionados con la gestion de incidentes.

El marco de trabajo ITIL (Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de la
Informacion) establece una serie de conceptos fundamentales para garantizar la
calidad, relacionados con la gestion de incidentes en una Mesa de Servicios®. Estos
conceptos son fundamentales para entender como se lleva a cabo esta gestién de

manera eficaz. Algunos conceptos clave en el marco de este trabajo son:

Mesa de Servicios: es la primera linea de atencion al usuario, tanto para consultas

técnicas o de usabilidad como para informar incidentes de distintos tipos.

Incidente: evento no planificado que afecta la calidad del servicio provisto mediante el
sistema SIGTRA RN. Puede ser causado por una falla en el sistema, error de datos,
error humano o una combinacién de estos. Los incidentes pueden variar en gravedad
o urgencia dependiendo del dato afectado, si es individual o de area o si genera algun
impedimento (impide acceder al sistema, procesar el recibo de haberes, solicitar

licencia, etc).

Resolucién de incidentes: proceso que implica identificar el problema planteado por

el usuario, determinar cual es la solucion posible y ejecutarla.

Escalamiento / derivacion: proceso mediante el cual un incidente es derivado a

otras areas de la empresa mas especializadas en el incidente en si.

Wiki de CUBICA: Una wiki es una plataforma que sirve para trabajar de manera
colaborativa, es decir, donde los usuarios de la misma colaboran unos con otros para
elaborar informacién y conocimiento, mediante el acceso compartido a la elaboracion
de los contenidos. En este caso particular, es el lugar donde se almacenan los

documentos oficiales de la Mesa de Servicios y los procesos especificos de

3 AXELOS Global Best Practice. Service desk (pp. 149-151). En ITIL Foundation 4 Edition (2019).



resolucion de incidentes, separados por proyecto, para ser consultados por los

operarios de la Mesa, de ser necesario.

Ticketera: herramienta que utiliza la empresa para registrar los incidentes reportados
a la Mesa de Servicios. Es utilizada transversalmente por todas las areas de la

empresa que intervienen en alguna etapa de la resolucion del incidente planteado.

2.2 Descripcion de la importancia de la atencion en primera linea
de la Mesa de Servicios.

Segun las mejores practicas descritas en ITIL, la Mesa de Servicios es fundamental
ya que ofrece un punto centralizado de consultas para los usuarios, lo que les permite
mantener una comunicacion efectiva con la empresa y les garantiza ser atendidos de

manera eficiente.

Es la responsable de registrar y clasificar todos los problemas presentados por los
usuarios para generar una priorizacién de incidentes que permita atender los mas

criticos inmediatamente.

Las personas que atienden una Mesa de Servicios deben poseer la capacidad para
resolver incidentes de manera efectiva, y esto es algo que se logra gracias a la mejora

continua y la actualizacion constante de la documentacidn guia que utilizan.

Su habilidad para registrar, clasificar, solucionar y escalar incidentes es fundamental

para garantizar la continuidad del servicio brindado y la satisfaccidén del usuario.

Dentro de cada proyecto, un equipo con experticia técnica y funcional, se encarga de
gestionar los incidentes reportados a la Mesa de Servicios. Por lo general esta area
suele estar integrada por los analistas funcionales del proyecto que poseen la
capacidad para determinar la naturaleza del incidente: error de datos, mal uso del

sistema, error de desarrollo o requerimiento de una nueva funcionalidad.

La Mesa de Servicios juega un rol fundamental en la clasificacion inicial de incidentes
y solicitudes de nuevas funcionalidades. Su capacidad para discernir entre estos dos

tipos de eventos permite canalizar de manera eficiente las solicitudes al equipo



funcional. Este equipo, a su vez, prioriza y atiende los incidentes y nuevas
funcionalidades recibidos. Es importante recalcar que la Mesa de Servicios tiene

multiples proyectos a la vez, cada uno con su propio protocolo de atencién.

Una participacion mas activa de la Mesa de Servicios, especialmente en la resolucién
de problemas relacionados con el desconocimiento del usuario, aliviaria la carga de
trabajo actual del equipo funcional. Esto permitiria a los analistas enfocarse en errores
de operatividad y nuevas funcionalidades, de modo de optimizar el desarrollo y

garantizar la calidad del software.

2.3 Antecedentes (PPS)

En el afo 2017, se llevd a cabo un proyecto que sirve como antecedente para la
propuesta actual. El propdsito de dicho proyecto fue abordar la problematica de la
Mesa de Ayuda de CUBICA, centrandose en la gestiéon de incidentes y problemas
relacionados con el uso de las aplicaciones de la empresa atendidas por la Mesa de

Ayuda.

En ese proyecto se abordaron las etapas de definicién, analisis y disefio de una
metodologia de trabajo destinada al desarrollo de un software para la empresa. Esta
metodologia se enfocd en la gestion de incidentes y problemas recurrentes

relacionados con el mantenimiento de aplicaciones.

El alcance de aquel proyecto incluyé la definicion de la metodologia a aplicar para
resolver la problematica. Esto implicd un relevamiento de la situacion existente, el
analisis de los datos recopilados, la seleccion de la metodologia mas adecuada

basada en dicho analisis y, finalmente, el disefio de la metodologia propuesta.

Como resultado de ese analisis, se optd por implementar la metodologia Scrum
debido a su enfoque agil, que facilita el desarrollo incremental y adaptable del
proyecto. Scrum se destaca por permitir una retroalimentacion continua del cliente en
cada iteracién o "sprint", lo que resulta crucial en un entorno donde el cliente, con su
conocimiento técnico y experiencia como usuario final, puede influir directamente en

la evoluciéon del producto. Este enfoque no solo asegura que las necesidades y



expectativas del cliente se incorporen de manera oportuna, sino que también permite
ajustar y mejorar el sistema de gestion de incidentes de manera dinamica y eficaz a

medida que surgen nuevos desafios y oportunidades.

En una primera etapa, se realizd un relevamiento de la situacion en la que se
encontraba la Mesa de Ayuda en ese momento. El sistema vigente para el
seguimiento y reporte de incidentes se basa en un registro de Tickets donde los

incidentes se clasifican previamente por categoria y servicio especifico.

Luego, se llevd a cabo una entrevista con el Gerente de Obras y Servicios,
responsable de la Mesa de Ayuda. En ella se plantearon una serie de preguntas
estructuradas de manera gradual para obtener informacion detallada sobre el

funcionamiento de la Mesa de Ayuda.

Con la informacion obtenida de la entrevista, y extrapolando las pautas de ITIL para la
Mesa de Servicios, se elaboré un documento de visidon que analizaba el estado de la
Mesa de Ayuda y proponia una solucion. Esta solucion se basé en la implementacién
de una Base de Conocimiento, detallando el proceso de creacion y uso de la misma,

que incluyd la carga, consulta y modificacion de informacion.

2.4 Detalles sobre el proceso actual de resolucion de incidentes
en CUBICA.

Actualmente la Mesa de Ayuda ha sido transformada en una Mesa de Servicios,
segun las mejores practicas establecidas por el marco de implementacion ITIL. Este
cambio implica no solo una modificacion en la nomenclatura, sino también una
reestructuracion en la forma en que se gestionan y ofrecen los servicios de soporte al
usuario. La Mesa de Servicios se enfoca en proporcionar un acceso integral a todos
los servicios de T, facilitando la resolucién de incidentes, la gestidén de solicitudes y la
mejora continua de los servicios, en alineacion con las necesidades del negocio y la

satisfaccion del cliente.

La Mesa de Servicios utiliza la Base de Conocimientos, plasmada en la wiki de

CUBICA, de manera eficiente para la mayoria de los sistemas de la empresa. Ademas

10



poseen un protocolo definido dénde se establecen los pasos a seguir ante un

incidente.

El proceso de gestion de incidentes comienza con un usuario que se contacta a la
Mesa de Servicios y presenta un inconveniente. Luego el empleado carga el reclamo
en el sistema de tickets de CUBICA. El operador de la Mesa de Servicios intentara
comprender y solucionar el incidente, utilizando la informaciéon plasmada en la Wiki.
De no poder resolverlo, procedera a recopilar la informacién necesaria y escalar al

area correspondiente, re-asignando el ticket a quién corresponda.

Actualmente existen dos protocolos que indican cémo proceder ante la creacion de un
ticket y ante su escalado. Ambos estan basados en el manejo de incidentes de ITIL*.
Como primer paso se debe identificar al cliente que realiza el reclamo, quien debe
estar cargado dentro del sistema de tickets ya que se requiere contar con informacion

de contacto, oficina en la que se desempefia y organismo al que pertenece.

4 AXELOS Global Best Practice. Incident Management (pp. 121-123). En ITIL Foundation 4 Edition
(2019).
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+ Datos del cliente / organismo

* Cliente CUBICA

* Usuario © Iglesias Listte, Micaela v En
Solicitante © lglesias Listte, Micaela En

* Localidad Viedma v
Solicitud SIGTRA RN ’

* Afectacién Total v
* Catalogo Servicios de Data Center v
* Categoria Servicio de Housing v
* Servicio Housing de Servidores v

El campo “solicitud” corresponde a SIGTRA RN y no cambiara al momento del
registro, mientras que los demas campos deben ser determinados al momento de la
carga por parte del operador de la Mesa de Servicios, segun corresponda al tipo de

incidente y extension de la afectacion que se registra.

Las categorias existentes corresponden a cada médulo del sistema y a los distintos
servicios que provee la empresa, tales como conectividad, servicios de datacenter,

entre otros.

Por ultimo, en caso de ser necesario escalar el ticket, el operador de Mesa de

Servicios debe decidir a qué area o personal particular se re-asigna y qué informacion

12



o archivos adjuntos agregar, basandose en el procedimiento registrado en la Wiki o

en su propia experiencia con incidentes similares pasados.

= Datos del ticket

Proyecto /
Servicio

Equipo

Area asignada

[

Personal
asignado

* Descripcion

Adjunto

Tiempo limite de
edicion de
archivos en log

Usuario adicional

N Mo aplica

v Mo aplica
Servicios Integrados Datacenter * 0

Todos los del area w

Describa el problema

| Seleccionar archivo | Sin archives seleccionados

20 minutos. hd o

) *
Seleccionar 0

@ Fecha de Inicio programada

@ Generar ticket
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2.5 ldentificacion de problemas o desafios en el proceso
existente.

El principal problema que enfrenta la Mesa de Servicios hoy es que el proyecto
SIGTRA RN esta implementado y simultaneamente se continia con el desarrollo
correctivo e incremental. Por lo tanto, no tiene procesos definidos para afrontar los
distintos incidentes, ya que las posibles soluciones a los mismos cambian
constantemente. Por ultimo, la retroalimentacién a los tickets escalados es casi nula
debido a que suelen solucionarse directamente con el cliente sin registrar el

procedimiento en los tickets creados.
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3. Propuesta de Solucion

En base al analisis realizado sobre el funcionamiento actual de la Mesa de Servicios y
el problema identificado previamente, se procede a establecer distintos protocolos de
resolucion de incidentes. Estos protocolos corresponden a los incidentes mas
frecuentes identificados por la Mesa de Servicios. Estan compuestos por una serie de
acciones ordenadas y consecutivas para resolver el problema reportado. En caso de
qgue no sea posible resolverlo en primera instancia, es decir, en la Mesa de Servicios,
se adjuntan consultas que debe responder el operario de la Mesa de Servicios, ya sea
consultando al usuario reportador del problema o con las herramientas de consulta
sobre el sistema que posee. Estas tienen por finalidad derivar al area técnica los
incidentes con la mayor cantidad de informacion posible para su pronta resolucion.

Para mejorar la resolucion de incidentes, desde el area técnica se propone aplicar las
herramientas provistas por la empresa para comunicar a la Mesa de Servicios cuales
son los protocolos a seguir ante cada incidente, tanto para su resolucion como para

su escalamiento.

3.1 Etapas de la implementacion de la solucion.

3.1.1 Recopilacion de informacion.

Como primer paso se solicitaron informes tanto al area técnica del proyecto SIGTRA
RN como a la Mesa de Servicios sobre los incidentes reportados con mas frecuencia
en el sistema SIGTRA RN, especificamente sobre el médulo de licencias. Por otro
lado, se solicitd al area técnica que indique las posibles soluciones a cada incidente,
especificando claramente los pasos a seguir, qué preguntas realizar y qué informacion

recopilar en cada caso.

15



3.1.2 Identificacion y clasificacion de incidentes.

Como ya dijimos, los incidentes se pueden clasificar en solucionables por la Mesa de
Servicios o derivables a areas técnicas. Un incidente es solucionable por la Mesa de
Servicios cuando el proceso a seguir ante el incidente presentado se encuentra
descrito en la Wiki de CUBICA o cuando las herramientas que posee el operario de la
Mesa y su conocimiento le permitan solucionar el incidente. Por otro lado, se
considera derivable cuando asi lo indique el proceso descrito en la Wiki o

simplemente el operario no lo pueda resolver.

En una primera etapa, se identificaron los incidentes mas frecuentes relacionados con
el proyecto. Luego se indicaron los datos minimos necesarios para poder derivar un
incidente al area técnica del proyecto, aunque algunos incidentes pueden necesitar
informacion ampliatoria. Estos datos son adicionales a los que determina el protocolo
pre-establecido para la Mesa de Servicios de CUBICA, como son los datos basicos
provistos por el sistema de tickets: nombre, ubicacion, contacto y demas.

Por otro lado, también es preciso verificar que el empleado tenga los permisos
necesarios para la accién que intenta realizar y para esto es necesario hacer algunas
preguntas basicas.

Es responsabilidad del empleado de Mesa de Servicios identificar qué preguntas de

las listadas son pertinentes al caso.

Consultas genéricas (sin importar el incidente):
e , Qué dispositivo utiliza para acceder?
e ;Qué navegador esta usando?
e ; Qué sistema operativo utiliza?
e /A qué red esta conectada (utiliza VPN)?
e ;Harealizado esta accion antes? ¢ Tuvo anteriormente este problema?
e ; Algun compafiero tiene el mismo problema?
e ,;Tuvo algun cambio en el servicio del empleado? (traslado, recientemente
agregado, baja, etc)

e , En qué sistema tiene el problema (SIGTRA RN / Legajo Electronico RN)?

16



¢ Qué rol cumple en el sistema? (empleado/jefe/empleado RRHH/liquidador de
sueldos/empleado viaticos)
¢ Qué permisos tiene su usuario?

¢ A qué pantalla/moédulo/servicio desea acceder?

Sin importar el incidente, se debe enfatizar tanto al operador como al empleado que

reporta el problema, la importancia de solicitar las capturas de pantalla con los errores

y los pasos que se siguieron hasta el momento previo a visualizar el error.

Por ultimo, a partir de la informacion proporcionada, se obtuvo una lista de posibles

incidentes (se destacan los derivables):

Incidentes identificados:

Empleado de RRHH desde SIGTRA RN:

1.

2 e

Desea eliminar FSA (Falta Sin Aviso)

No puede registrar una solicitud de licencia repentina

No puede cargar una licencia anual desde el legajo del empleado
No puede cargar una licencia no anual desde el legajo del empleado
No puede eliminar una licencia en particular

No puede eliminar un saldo de licencia anual

No puede visualizar disposicion de licencias

Empleado desde Legajo Electrénico RN

8.
9.

Intenta cargar un archivo a una licencia repentina ya creada

Intenta eliminar una solicitud de licencia anual ya creada (desde SIGTRA RN)

10. Intenta autorizar una solicitud de licencia anual.

En el proximo apartado se detallan los pasos a seguir para intentar solucionar los

incidentes planteados. En caso de no poder solucionar el incidente con los pasos

planteados seran derivados con la informacion indicada anteriormente.

17



3.1.3 Clasificacion y procesos:

Empleado de RRHH desde SIGTRA RN:

1. Desea eliminar FSA (Falta Sin Aviso) - Derivable, consultar:
o ¢Confirmd la existencia de la FSA en “Asistencia -> Salidas y Reportes
-> Reporte FSA”? Adjunte captura del reporte para verificar el origen de
la FSA.
o El empleado con la FSA, ¢;Tiene asignado un reloj? ;Tiene horario
valido asignado (fecha inicio y fin dentro de lo que se esta requiriendo)?
Permisos necesarios:
- Acceso a Asistencia (ABMC)

2. No puede registrar una solicitud de licencia repentina - Solucionable

Permisos necesarios:
- Acceso a “Asistencia -> Licencias Repentinas”: Agregar, Modificar, Consultar

El proceso para registrar una solicitud de licencia repentina en estado pendiente sigue

los siguientes pasos:

18



Registrar una licencia repentina
desde SIGES.

iene los permisds
necesarios?

Aparace algin error e
Servicios?

Si

@ 3
4 ¢ Superposicion
Escalar de licencias?

Ticket

Mo

& Tiene otras licencias
Reqgistradas?

¢ Tiene licencias
anuales en esa fecha?

Mo

¢ Tiene licencias
repentinas
finalizadas?

I@I

Escalar
Ticket

. Cerrar
Ticket
No corresponde
Registrar licencia

Es importante destacar que en el campo “Observaciones” se muestra el motivo de

rechazo, el sistema lo autocompleta. Esto sucede cuando no se puede registrar la

solicitud de licencia repentina por algun motivo de los antes mencionados.

3. No puede cargar una licencia anual desde el legajo del empleado -

Solucionable

Permisos necesarios:

- Acceso a “Administrar Legajos -> Licencias”: Agregar, Consultar

Para poder crear licencias anuales desde el legajo debe tener en cuenta algunas

condiciones. Los pasos para verificarlas son los siguientes:

19



Cargar una licencia anual desde

SIGES.

Escalar:

« solicitar captura de
pantalla con el error

Si

Es importante aclarar que para calcular los dias disponibles no solo se debe tener en
cuenta la cantidad de dias que indica el saldo, sino también su validez. Los dias son
validos hasta la fecha de vencimiento. Por ejemplo: si tiene 10 dias disponibles que
vencen el 31/12/2024 y solicita licencia desde el 28/12/2024 sélo podra utilizar los 4

dias entre la fecha de inicio de la licencia y la fecha de vencimiento del saldo (en caso

parace algun error
Servicios?

N o—bé Saldo?

v

l

i Tiene dias
disponibles?

g,Siesuperpone.Can
" alguna solicitud/

No

~. licencia?

iLas fechas de inicioffin de
licencia encuadran en fecha
habilitacion/vencimiento?

Ho

Cerrar
Ticket

MNo corresponde
Registrar licencia.

de ser una licencia con dias habiles seran solo 2 dias los que consumira).

4. No puede cargar una licencia no anual desde SIGTRA RN - Solucionable

Permisos necesarios:
- Acceso a “Administrar Legajos -> Licencias”: Agregar, Consultar

El procedimiento para cargar licencias no anuales desde el legajo del empleado

(SIGTRA RN) tiene algunas condiciones que se verifican de la siguiente manera:



Cargar una licencia NO anual desde
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|.| < alguna solicitud! > Si— :.|
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No
Y
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ok Si
e alguna FSA?

Las unicas licencias que pueden superponerse con otras son la licencia por
enfermedad, por ejemplo Art. 32 en la Ley 3.487.
Para consultar si existe FSA (Falta Sin Aviso) existe un reporte en “SIGTRA RN ->

Asistencia -> consultas rapidas”

5. No puede eliminar un saldo de licencia anual - Solucionable
Permisos necesarios:
- Acceso a “Administrar Legajos -> Saldo de Licencias”: Eliminar, Consultar

En cuanto al procedimiento para eliminar un saldo de licencia anual, el siguiente

diagrama de flujo muestra los pasos a seguir para determinar si es un error:



Eliminar un saldo de licencia anual
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eliminar saldo?

Mo
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eliminar saldo? K__/
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Ticket
Ho

o,

@

|
Escalar: N

« solicitar captura de pantalla con el error
« dentificar organismo y empleado sobre el
que se realiza la accion (no es el solicitante)

En este procedimiento lo mas importante es poder determinar si no se puede eliminar
el saldo por un error de sistema o porque no corresponde segun la situacion.

6. No puede eliminar una licencia en particular - Solucionable

Permisos necesarios:

- Acceso a “Administracion de legajos -> Licencias”: Eliminar, Consultar

El procedimiento para eliminar licencias anuales y no anuales es el mismo, los pasos

en caso de no poder son:
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Es importante recalcar que para las licencias anuales solo
licencia segun su tipo (Art. 43, Art. 28, etc), caso contrario

7. No puede visualizar disposicién de licencias - D
o ¢La solicitud esta en estado “en Disposicion
o ¢Qué navegador y version utiliza?
o ¢Qué version de Adobe Flash Player utiliza?
Permisos necesarios:

Empleado desde Legajo Electrénico RN:

8.
No requiere permisos especiales, solo poder acceder a “A
Solicitudes de Licencias Repentinas”

" #Tiene solicitudes
o y: :

Elimine primero las

solicitudes }7

pendientes.

Cerrar
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—N04bl/-_\l
R4

con el error
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se puede eliminar la ultima
no vera el botén.

erivable, consultar:
de Licencias”?

Acceso a “Administraciéon de legajos -> Licencias”: Consultar

Intenta cargar un archivo a una licencia repentina ya creada - Solucionable

sistencia -> Licencias ->
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Adjuntar archive a una solicitud de
licencia Repentina ya creada

. .. _~#La solicitud esta en-_ N ;4 /—«\I
T 7 “-gstado pendiente? = » .\._/
: v Escalar:

» solicitar captura de pantalla con el error

Cerrar ©

Ticket

Mo se puede el
gliminar la solicitud.

9. Intenta eliminar una solicitud de licencia anual ya creada - Solucionable
No requiere permisos especiales, solo poder acceder a “Asistencia -> Licencias ->

Solicitudes de Licencias Anuales”
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Eliminar una solicitud de licencia ya

creada
_La solicitud esf.é"e'r‘r--._ o N N
. S estado pendienta? — = ,'!fl
~ Escalar:

» solicitar captura de pantalla con el error

Cerrar ©

Ticket

Mo se puede el
gliminar la solicitud.

10.Intenta autorizar una solicitud de licencia anual. Solucionable

No requiere permisos especiales, solo poder acceder a “Asistencia -> Licencias ->

Autorizar”
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4 Conclusion

La implementacion de la propuesta permitira a la Mesa de Servicios:

e Reducir el tiempo de resolucion de incidentes: Los protocolos proporcionan

pasos claros y concisos para la resolucion de incidentes, lo que permitira a los
operadores de la Mesa de Servicios resolver los problemas de manera mas

rapida y eficiente.

e Disminuir la cantidad de incidentes escalados: Al tener claramente identificado

los pasos a seguir para cada incidente, los operadores de la Mesa de Servicios

disminuyen la cantidad de derivaciones al area técnica.

e Mejorar la_satisfaccion de los usuarios: Al reducir el tiempo de resolucién de

incidentes y la cantidad de incidentes escalados, se mejorara la satisfaccion de
los usuarios del sistema SIGTRA RN.
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