Resolucion Numero 0022
(Enero 10 de 2020)

“Por la cual se modifica el documento “P-DA-009
Procedimiento mantenimiento de infraestructura
fisica” de la Direccion Corporativa”

EL JEFE DE LA OFICINA ASESORA
DE PLANEACION DE LA EMPRESA DE
TRANSPORTE DEL TERCER MILENIO
“TRANSMILENIO S.A.”,
En ejercicio de sus facultades conferidas
mediante la Resolucion 143 del 2 de marzo de
2016,y

CONSIDERANDO:

Que de conformidad con lo sefialado en el articulo se-
gundo del Acuerdo 4 de 1999, corresponde a TRANS-
MILENIO S.A., la gestidn, organizacion y planeacion
del servicio de transporte publico masivo urbano de
pasajeros en el Distrito Capital y su area de influencia,
bajo la modalidad de transporte terrestre automotor.

Que cumpliendo con lo ordenado en el paragrafo uni-
co del articulo 1° de la Ley 87 de 1993, se adopté el
Manual de Procedimientos de TRANSMILENIO S.A.

Que siendo TRANSMILENIO S.A,, el ente gestor del
Sistema Integrado de Transporte Publico, considera
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necesario actualizar los Manuales de Procedimientos
de las diferentes dependencias de la Entidad, con el
objeto de ajustarlos a los nuevos parametros documen-
tales, necesidades y desarrollo del Sistema.

RESUELVE:

ARTICULO 1¢2: Derogar parcialmente la Resolucion
195 del 14 de abril de 2016, mediante la cual se ha-
bia adoptado la version 1 del documento “P-DA-009
Procedimiento mantenimiento de infraestructura fisica”

ARTICULO 2°: Actualizar el documento siguiente con
la version registrada a continuacion:

Codigo | Version Nombre

Procedimiento mantenimiento de

P-DA-009 2 . o
infraestructura fisica

ARTICULO 2°: (Sic). La presente Resolucion rige a
partir de su publicacién en la Gaceta Distrital.

PUBLIQUESE Y CUMPLASE.

Dada en Bogota, a los diez (10) dias del mes de
enero del afio dos mil veinte (2020).

SOFiA ZARAMA VALENZUELA

Jefe de Oficina Asesora de Planeacién
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MODIFICACIONES:

Version Fecha Cambio Solicito

0 5-octubre-2015 | Primera publicacion oficial del documento N.A.

Se incluyen las actividades relacionadas con la
Mesa de Ayuda que se implementara en el area
para la recepcion y seguimiento de los

1 31-marzo -2016 requerimientos relacionados con mantenimiento Director(a)
de infraestructura fisica. Corporativo(a)
En el anexo 1 se describe la guia para el uso de
la Mesa de Ayuda GLPI
Se modifican redaccion de temas relacionados
con areas que intervienen en el procedimiento

2 16-Diciembre- (respo_nsables), (_jgflnlmones, _e_scala de Directora
servicios, redaccibn de actividades vy :

2019 Corporativa

modificacion de anexo No 1 relacionado con guia
de uso mesa de ayuda utilizada para el proceso
de reportes de mantenimiento.
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1. OBJETO

Gestionar que las instalaciones, sistemas, equipos y muebles dispuestos en las sedes
administrativas de TRANSMILENIO S.A se mantengan en estado de operatividad, con el
proposito de brindar continuidad a las actividades desarrolladas en la empresa y contribuyendo

al fortalecimiento de la calidad de los servicios prestados.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica para las actividades de mantenimiento preventivo y correctivo de la
infraestructura fisica, sistemas, equipos y muebles de las sedes Corporativas de
TRANSMILENIO S.A,, inicia desde la formulacién de un plan de mantenimiento, pasando por la

ejecucion y hasta el recibido a satisfaccién del servicio prestado.

3. RESPONSABLE

El responsable por la elaboraciéon y actualizacion de este procedimiento es el Profesional
Universitario Grado 04 Mantenimiento e Infraestructura, quien es igualmente responsable por su
revision al menos una vez al afio. Por su estricto cumplimiento, implementacion y mantenimiento

cuidara el (la) Director(a) Corporativo(a).

La revision y/o actualizacion de este procedimiento debera realizarse cuando se considere

pertinente por parte de los responsables de su aplicacién y cumplimiento.

4. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

e Constitucion Politica de Colombia Nacional 1991 Articulo 29 debido proceso, articulo 90
responsabilidad patrimonial del Estado, articulo 121 legalidad en funciones de autoridades,
articulo 209 principios, objeto y control de funcién Corporativa, articulo 355 prohibicién a los
auxilios, celebracion de contratos con entidades sin animo de lucro.

e Codigo Civil Nacional y Cédigo de Comercio Nacional. Se dara aplicacion a cualquiera de
ellos, salvo en las materias reguladas por la Ley 80 de 1993, la Ley 1150 de 2007 y sus
Decretos reglamentarios.

e Ley80de 1993. Por la cual se expide el Estatuto General de Contratacion de la Administracion
Publica.
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e Decreto Nacional 1737 de 1998. Por el cual se expiden medidas de austeridad y eficiencia y
se someten a condiciones especiales la asuncion de compromisos por parte de las entidades
publicas que manejan recursos del Tesoro Publico.

e Decreto 4170 de 2011. Por el cual se crea la Agencia Nacional de Contratacién Publica —
Colombia Compra Eficiente—, se determinan sus objetivos y estructura.

e Decreto 1510 de 2013. Por el cual se reglamenta el sistema de compras y contratacion
publica.

¢ Norma Sismo Resistente NSR10 — Decreto 340 de 2012

¢ Resolucién 1096 de 2000 “Reglamento Técnico para el sector de agua potable y saneamiento
basico - RAS”

e Resolucion No. 90708 de 2013. Reglamento Técnico de Instalaciones Eléctricas — RETIE

e Resolucién 180540 de 2010. RETILAP (Reglamento Técnico de lluminacién y Alumbrado
Publico)

e NTC 2050: Cdédigo Eléctrico Colombiano

e ICONTEC NTC-1500/2004. Norma Técnica Colombiana-Cdédigo Colombiano de Fontaneria

e Decreto 492 de 2019. Medidas de Austeridad en el Gasto en el Distrito

5. DEFINICIONES

Equipo: Elemento que constituye el todo o parte de una maquina o instalacion que conforma la
infraestructura fisica de la sede administrativa de TRANSMILENIO S.A., que por sus

caracteristicas, tiene datos técnicos, historial y programas de mantenimiento.

Incidencia: Cualquier evento que interrumpe el funcionamiento normal de un servicio o genera
una reduccién de la calidad de este, prestado a uno o varios usuarios, en lo relacionado a la
infraestructura fisica, sistemas, equipos y muebles de las sedes Corporativas de
TRANSMILENIO S.A.

Requerimiento: Es una solicitud nueva que se reporta para adecuar o mejorar condiciones o
entornos de los usuarios en lo relacionado a la infraestructura fisica, sistemas, equipos, muebles
y enseres de las sedes Corporativas de TRANSMILENIO S.A.

Infraestructura Fisica: Conjunto de elementos o servicios que estan considerados como
necesarios para que una organizaciéon pueda funcionar o bien para que una actividad se

desarrolle efectivamente.
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Inmueble: Es un bien, considerado como bien raiz, como consecuencia que se encuentra
estrechamente ligado al suelo o terreno en el cual se halla, de modo que resultara imposible de
separar tanto en lo fisico como en lo juridico. Son ejemplos de inmuebles, las parcelas
urbanizadas o no, las casas, patios, bodegas. Es decir, el inmueble es un bien inmavil al cual no
se lo podra trasladar de ninguna manera o separarlo del suelo sin que ello no ocasione perjuicios

y dafios al mismo, ya sea porque forma parte del terreno o porque se encuentra anclado en él.

Mueble: Elemento que esté pensado, disefiado y construido a fin de ser utilizado en el espacio
de una vivienda o edificacion con diferentes usos de acuerdo a su forma o propésito. Una de las
caracteristicas basicas a la hora de definir lo que es un mueble es, justamente, el hecho de que
es un objeto movible que puede ser trasladado de un lugar a otro, por lo cual otros objetos
relacionados con la construcciéon y la decoracion no pueden ser considerados muebles (por

ejemplo, ventanas, puertas, techos, pisos, paredes y otros).

Mantenimiento: Conjunto de operaciones y cuidados necesarios para que las instalaciones,

sistemas, equipos y muebles de la Entidad puedan seguir funcionando adecuadamente.

Mantenimiento Correctivo: Es aquel que se ocupa de la reparacion una vez se ha producido el
fallo y el paro subito de la maquina o instalacion. Nota: Para efectos de este documento la
palabra maquina hace referencia a neveras, hornos, sistema de aires acondicionados y

ventilacion, sistema de control de acceso, etc.

Mantenimiento Interno: Se entiende cuando la actividad (preventiva o correctiva) a desarrollar
puede ser ejecutada por el operario de mantenimiento asignado a la empresa tiempo completo

por parte del proveedor externo.

Mantenimiento Preventivo: La programacion de inspecciones tanto de funcionamiento como
de seguridad, ajustes, reparaciones, analisis, limpieza, lubricacion y calibracion que deben

llevarse a cabo en forma periodica basado en un plan - cronograma establecido.

Mesa de ayuda: Es un conjunto de recursos tecnolégicos y humanos, para prestar servicios con
la posibilidad de gestionar y solucionar todas las posibles incidencias de manera integral, junto
con la atencion de requerimientos relacionados con mantenimiento de infraestructura, sistemas,
equipos y muebles.

Plan de Mantenimiento: Conjunto de actividades de mantenimiento necesarias para lograr el

funcionamiento adecuado de las instalaciones fisicas.
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Tarea de Mantenimiento: Conjunto de actividades que debe realizar el encargado para

mantener la funcionabilidad de la infraestructura fisica, sistema, equipo o mueble de la entidad.

Sistema: Conjunto de partes o elementos organizados y relacionados que interactian entre si
para lograr un objetivo. Los sistemas reciben datos, energia o materia del ambiente (entrada) y

proveen informacion, energia o materia (salida).

Usuario: Individuo que utiliza o trabaja con algun objeto o dispositivo o que usa algun servicio

en particular.

El plan de mantenimiento engloba tres tipos de actividades:

1) Las actividades rutinarias que se realizan a diario, y que normalmente las lleva a cabo el
equipo de mantenimiento.

2) Las actividades programadas que se realizan a lo largo del afo.

3) Las actividades que se realizan al principio o final del afio.

6. CONDICIONES GENERALES (POLITICAS DE OPERACION)

=  LaDireccién Corporativa debe elaborar anualmente el Plan de Mantenimiento de la empresa

TRANSMILENIO S.A., de acuerdo con el presupuesto asignado.

=  Este procedimiento dara alcance al mantenimiento de la infraestructura fisica, sistemas,

equipos y muebles de las sedes administrativas de TRANSMILENIO S.A.
=  De acuerdo con el nivel de complejidad y disponibilidad de recursos, se le sera asignado un

tiempo de solucion a los requerimientos o incidencias de mantenimiento, de acuerdo con la

siguiente categorizacion:
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TIEMPOS DE
CATEGORIAS TIPO CALENDARIO TIEMPO DE SOLUCION
RESPUESTA
Sistema Eléctrico INCIDENTE 7%24 30 minutos 3dias
Electrodomésticos| REQUERIMIENTO| HORARIO HABIL 30 minutos 10dias
Sistema de . i
o, . REQUERIMIENTO|HORARIO HABIL 30 minutos 10 dias
Ventilacién y aires
Sistema de . ,
. . INCIDENTE 7*%24 30 minutos 3 dias
Iluminacidn
Mueblesy . .
REQUERIMIENTO|HORARIO HABIL 30 minutos 10dias
enseres
Sistema . ,
. L INCIDENTE 7%24 30 minutos 3 dias
Hidrosanitario
Reparaciones . 3
. REQUERIMIENTO|HORARIO HABIL 30 minutos 10 dias
Locativas
Sistema de voz
datos y REQUERIMIENTO | HORARIO HABIL 30 minutos 3 dias
Sistema de Acceso . 3
INCIDENTE 7*%24 30 minutos 3 dias
y Puertas
Persianas REQUERIMIENTO | HORARIO HABIL 30 minutos 5dias

Nota: habra requerimientos que por su nivel de complejidad superan los tiempos determinados
anteriormente, para ese caso se le comunicara de manera oportuna al usuario el tiempo de respuesta.

= El proveedor externo de servicios debe atender los requerimientos e incidencias de
mantenimiento formuladas por los usuarios de TRANSMILENIO S.A., maximo 30 minutos
siguientes al recibido del requerimiento o incidencia. En caso de que los trabajos requeridos
no se puedan terminar de forma inmediata, el contratista debera atenderlo en el tiempo de
soluciéon determinado para la categoria correspondiente. Existen algunos mantenimientos
que por su caracter urgente se deben atender casi de manera inmediata, por ejemplo, la
ruptura de un tubo del agua, cortocircuito en las redes de baja tensién, estos se deben
atender en un tiempo menor a dos (2) horas (prioridad alta), tiempo de respuesta efectivo
desde que se realiza la solicitud al contratista hasta la presencia del técnico en el sitio

indicado.

= El proveedor externo de servicios debe atender las labores necesarias y los suministros
requeridos para mantener las instalaciones en buenas condiciones, en forma oportuna,

conforme a las instrucciones de la Entidad.
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7. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

7.1 Gestion Plan de Mantenimiento Preventivo y Correctivo

ETAPA ACTIVIDAD RESPONSABLE
10 Inicio
Profesional
20 Identificar y definir infraestructura fisica, sistemas, equipos y | Universitario Grado
muebles que requieren mantenimiento 04- Mantenimiento e
Infraestructura
. Profesional
Proyectar presupuesto para el mantenimiento a la . o
. L . . Universitario Grado
30 infraestructura fisica, sistemas, equipos y muebles de las 04- Mantenimiento e
sedes administrativas de TRANSMILENIO S.A.
Infraestructura
Elaborar Plan de Mantenimiento Preventivo y Correctivo. .ProfeS|_onaI
o . . Universitario Grado
40 (Verificar el presupuesto de gastos de funcionamiento) a s
: ; 04- Mantenimiento e
partir del presupuesto asignado
Infraestructura
Director (a)
Revisar Plan de Mantenimiento Preventivo y Correctivo. Corporativo (a) y
50 (Verificar que se cuente con la disponibilidad de recursos Profesional
para su ejecucion) Universitario Grado
04- Mantenimiento e
Infraestructura
. ¢, Se aprueba el Plan de Mantenimiento Preventivo y
¢15? | Correctivo?

Si: Ir a etapa 70
No: Ir a etapa 60

Director (a)
Corporativo (a)

Profesional
go |Alustar Plan de Mantenimiento Preventivo y Correctivo y Universitario Grado
regresar a la etapa 50. 04- Mantenimiento e
Infraestructura
Profesional
Socializar Plan de Mantenimiento Preventivo y Correctivo con | Universitario Grado
70 . e .
el personal responsable de ejecutar las actividades. 04- Mantenimiento e
Infraestructura
80 Ejecutar actividades programadas del Plan Preventivo y| Proveedor Externo de

Correctivo.

Servicios
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ETAPA ACTIVIDAD RESPONSABLE
Realizar seguimiento a la ejecucion de las actividades Profesional
90 programadas en el Plan de Mantenimiento Preventivo y| Universitario Grado
Correctivo por medio del informe de gestién presentado| 04- Mantenimiento e
mensualmente por el Proveedor Externo de Servicios. Infraestructura
100 |Fin
7.2 Gestion de Requerimientos e incidencias de Mantenimiento
ETAPA ACTIVIDAD RESPONSABLE
10 INICIO
Solicitar servicio de mantenimiento (requerimiento o .
T . . : . ) Usuarios de todas las
20 incidencia) a través del registro del mismo mediante la dependencias de la
utilizacién de la Mesa de Ayuda (PROACTIVANET). Ver Guia
S empresa.
aplicativo en Anexo 1 de este documento.
Profesional
Universitario Grado 04
- Mantenimient
30 Revisar y depurar solicitudes de mantenimiento registradas Inf?:ei?rmltirrlaooe
en mesa de ayuda. coordinador de
mantenimiento
designado
¢ El mantenimiento preventivo o correctivo requerido para la Profesional
&15? | sede administrativa es cubierto por contrato de la entidad? R
Universitario Grado
q Si: Ir a etapa 60 04- Mantenimiento e
No: Ir a etapa 40 Infraestructura
Aplicar garantia con proveedor del mantenimiento
responsable y/o hacer solicitud de mantenimiento a la
administracion del edificio, y contintie con la siguiente etapa.
Profesional

40

Nota: La garantia con el proveedor hace referencia a
trabajos que no fueron coordinados y ejecutados por el
técnico u operario de mantenimiento dispuestos en la
entidad por parte del proveedor externo de servicios de
mantenimiento preventivo y correctivo, por lo cual se
gestiona con el proveedor o administracion la garantia de los
trabajos realizados por personas diferentes.

Universitario Grado 04
- Mantenimiento e
Infraestructura
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ETAPA ACTIVIDAD RESPONSABLE
Verificar que la garantia est¢é de acuerdo con el . Pr.ofe.S|onaI
- - . . Universitario Grado 04
50 mantenimiento que requiere la infraestructura fisica, -
. X . - Mantenimiento e
sistemas, equipos y muebles en la entidad.
Infraestructura
¢La garantia esta acorde con el mantenimiento preventivo o
. correctivo realizado a la infraestructura fisica, sistemas,
257 . ‘
equipos y muebles? Profesional

Si: Ir a etapa 120

No: Iniciar proceso sancionatorio de acuerdo con los
lineamientos establecidos en el Manual de Contratacion
Ir a etapa 40

Universitario Grado
04- Mantenimiento e
Infraestructura

60

Asignar trabajos registrados en mesa de ayuda, al operario
de mantenimiento asignado por el proveedor externo de
servicios correspondiente.

Nota: Desde las obligaciones contractuales que tiene el
proveedor externo, esta suministrar un coordinador de
mantenimiento no fijo y un operario de mantenimiento fijo
para la sede con perfiles especificos, estos estaran a
disposicion del supervisor del contrato para atender los
requerimiento e incidencias que se generen por
mantenimiento.

Profesional
Universitario Grado 04
- Mantenimiento e
Infraestructura

357

¢ El mantenimiento solicitado requiere materiales registrados
en oferta econémica?

Si: Ir a etapa 70

Profesional
Universitario Grado
04- Mantenimiento e

No: Ir a etapa 80 Infraestructura
Realizar solicitud de materiales no disponibles en stock para
reparacion de acuerdo con oferta contractual realizada. (La Profesional

solicitud se debe realizar por medio de correo electronico al

Universitario Grado 04

!

70 S . . o
Proveedor Externo de Servicios segun lo establecido - Mantenimiento e
contractualmente y utilizando el formato disefiado para este Infraestructura
fin).

Profesional
Universitario Grado 04
. o . - Mantenimiento e
Realizar cotizaciones de servicios o repuestos no
80 . -~ Infraestructura
registrados en oferta econémica
Proveedor Externo de
Servicios
correspondiente
; 452 ¢ La cotizacion presentada es aprobada por el supervisor? Profesional
A H

Si: Ir a etapa 90
No: Ir a etapa 80

Universitario Grado
04- Mantenimiento e
Infraestructura
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ETAPA ACTIVIDAD RESPONSABLE
. - . . Proveedor Externo de
Gestionar compra y suministro de materiales necesarios o
90 . Servicios
para adelantar mantenimiento .
correspondiente.
Alistar materiales disponibles en stock para ejecutar el Proveedor .E>.<terno de
100 mantenimiento Servicios
’ correspondiente.
Personal técnico del
110 Realizar mantenimiento y registrar acciones en la Mesa de | Proveedor Externo de
Ayuda. Servicios
correspondiente.
Profesional
Realizar seguimiento a la ejecuciéon de requerimientos e Universitario Grado
120 L . _y
incidencias cerradas 04- Mantenimiento e
Infraestructura
Personal técnico del
Proveedor Externo de
Servicios
correspondiente
Archivar todos los documentos generados en el desarrollo
130 .y ylo
de este procedimiento.
Profesional
Universitario Grado 04
- Mantenimiento e
Infraestructura
140 FIN
8. TABLA DE FORMATOS
cODIGO NOMBRE UBICACION RESPONSABLE
R-DA-076 Plan dg Mantenimiento Preventivo y
Correctivo . - .
_ i Direccion Director (a)
Solicitud de Materiales para Corporativa Corporativo (a)
R-DA-078 Mantenimiento  de Infraestructura
Fisica.
9. ANEXOS:

Anexo 1. Guia para Reporte de Incidencias por Medio de la Mesa de Ayuda GLPI.
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ANEXO 1. GUIA PARA EL REPORTE DE REQUERIMIENTOS E INCIDENCIAS
POR MEDIO DE LA MESA DE AYUDA (PROACTIVANET) .

L. OBJETO

El presente tiene por objeto instruir al usuario de servicios de mantenimiento sobre la
utilizacion de herramienta informatica dispuesta en la entidad para el reporte, gestion y
seguimiento de requerimientos e incidencias.

El aplicativo objeto de esta guia tiene como finalidad poner en conocimiento del equipo
de mantenimiento adscrito al area de servicios de apoyo logistico de la Direccion
Corporativa, la generacion por parte de un usuario de un requerimiento o incidencia que
afecta el funcionamiento de algin componente de la infraestructura fisica, sistemas,
equipos y muebles de las sedes administrativas de TRANSMILENIO S.A.

El ingreso por parte de usuario administrador, responsables de control y ejecucion de
labores de mantenimiento, se puede realizar via web a traavez de la siguiente direccion:

http://serverproactiva/proactivanet/library/loginform/default.paw?pawlLoginFormSrcUrl=h
ttp%3a%2f%2fserverproactiva%2fproactivanet%2fservicedesk % 2fdefault.paw&pawlLogi
nFormStatus=1&pawlLoginFormSec=0

o S—

ARRN

Los requerimientos e incidencia generadas siguen un proceso de revision, asignacion y
ejecucion de tareas propias de cada caso, seguimiento y cierre metddico que efectua el
equipo de mantenimiento asignado.

Il GENERACION DE REQUERIMIENTOS E INCIDENCIAS DE MANTENIMIENTO.
Para adelantar esta accion el usuario generador y de seguimiento puede registrar su
requerimiento o incidencia elaborando un correo dirigido a la siguiente direccion:

mantenimientoinfraestructura@transmilenio.gov.co
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SOLICITUD MANTENIMIENTO -

Mensaje (HTML)

irchivo  Mensaje Insertar Opciones Formato de texto Revisar Ayuda Q@ ;Qué desea hacer?
A A v = 1— i -
ﬁil Calibri(Cur =11 «| A A | I= -2~ | A p\% @ UJE @ PIJSEQ“"”'E"“‘
— Import: I
Pegar @ NKS £-A. === =35 Llbeade Compobar Adjunter Adjuntar Firma | = PO oo
- & Copiarformato = ==" == = | = = | direcciones nombres | archivo elementor  + | Importancia baja
Portapapeles n Texto basico 53 Nombres Incluir Etiquetas n
Fara... Mantenimiento Infraestructura:
% cC...
Enviar
Asunto | SOLICITUD MANTENIMIENTO
Buenos dias.
Requiero .....|

LERORRE

Dictar | Insights Ver
- plantillas
Voz Mis plantillas

Inmediatamente es enviado el correo a la direccion referenciada, se genera un caso en
la mesa de ayuda PROACTIVANET, la cual de acuerdo con el procedimiento de gestion
establecido sera atendido hasta su cierre por el equipo de mantenimiento asignado.

[Service Desk] Incidencia REQ 2019-009363:

Archivo  Mensaje Ayuda Q  ;Qué desea hacer?
0 (= >
I lgnorer [m] = érﬁ @ [ Hreunsn Y confort termico — Aljefe EL] T Reglas
Correo electréni... ~ Listo [ OneNote
£ Cormeo no desead + Eiminar Archiva | Respander Responder Reenviar 1 1o SR serv e FC —| | Mover
o o 1 esponderyeli.. 7 Crearnuevo 7| | o [ acciones~
Eliminar Responder Pasos rapidos [ Mover

lunes 2/12/2019 11:06 a. m.

Mantenimiento Infraestructura
[Service Desk] Incidencia REQ 2019-009363: RV: solicitud chapa piso 7 resuelta

Ricardo Suarez Ramirez

Ml

Fara
() Mensaje enviado con impartancia Alta.

Se ha resuelto el caso REQ 2019-009363

Titulo: RV: solicitud chapa piso 7.
Descripcién:

Instalacion y mantenimiento de chapaa cafeteria 7 piso

De: Edward Alberto Duarte Garzon <edward.duarte@t ilenio.gov.co>

Enviado el: viernes, 29 de noviembre de 2019 3:50 p. m.
Para: Geovany Home Sanza <geovany.home@transmilenio.gov.co>
CC: Ricardo Sudrez Ramirez <ricardo.suarez@transmilenio.gov.co>

Asunto: solicitud chapa piso 7

Buenas tardes

Solicito su colaboracién para cambiar la chapa de la puerta de la cafeteria
del piso 7 debido a algunos inconvenientes que se han venido presentando

Es importante recordar que la accién de generacion de requerimiento o incidencia se
materializa a través del envio de un correo electrénico, y el seguimiento por parte del
usuario generador de los mismos, se realiza a través del cédigo de caso que genera el
sistema y que se evidencia en correo respuesta que genera el aplicativo-mesa de ayuda.
Con este vinculo el generador del caso podra realizar los comentarios y observaciones
directas (opcion investigacién) a la gestion adelantada por parte del equipo de
mantenimiento frente a su requerimiento e incidencia. Igualmente podra dar cierre al caso
cuando la solicitud sea resuelta en su totalidad.
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PETICION (D) ADJUNTOS
1. Registro 2. Investigacion 3. Resolucién

Cédigo: REQ 2019-009363
Titulo: RV: solicitud chapa piso 7
Descripcion:

Instalacidn y mantenimiento de chapaa cafeteria 7 piso

De: Edward Alberto Duarte Garzon <edward_duarte@transmilenio.gov.co=
Enviado el viernes, 29 de noviembre de 2019 3-50 p. m

Para: Geovany Home Sanza <geovany. home@transmilenio.gov.co=

CC: Ricardo Sudrez Ramirez <ricardo_suarez@ransmilenio.gov.co=
Asunto: solicitud chapa piso 7

Buenas tardes

Solicito su colaboracion para cambiar la chapa de la puerta de la cafeteria
del piso 7 debido a algunos inconvenientes gue se han venido presentando

Agradezco de antemano su colaboracion
Cordiaimente

Edward Duarte

ll. DATOS DE INGRESO

Para el ingreso al aplicativo en calidad de usuario administrador se debe registrar nombre
de usuario y clave segun instruccién registrada en cuadro dialogo referenciado a
continuacion.
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Acceso a Proactivanet utilizando el mismo usuario
con &l que ha iniciado sesidn en su equipo

Acceso integrado windows

| Mo cerrar sesion

Usuario no autentificado

Nombre de usuario:

Clave de acceso:

Acceso usuario

! Mo cerrar sesion

Iv. GESTION DE REQUERIMIENTOS E INCIDENCIAS

Como se ilustra en la imagen, el administrador una vez ingresa al aplicativo podra
observar de forma general (opcién asignadas a mis grupos) la cantidad total
requerimientos e incidencias creadas por los usuarios que requieren el servicio de
mantenimiento, clasificados previamente por el administrador por fechas de caducidad,
segun niveles o escalas de servicio y casos sin depurar por clasificar (sin fecha

&) D roactivar i I . v @ & & inkacstuctura, Mantonimiento (-
NCIDENCH N
i Primera linea de soporte  Asignadasami  Asignacas a mis grup
@ () segin fecha OLANC 10 | ) | [&] segin techa solucion 10 [, Actividades pendientes 0
0 0 2 0 0 0
g Caducadas Caducan en 8h Caducadas Caducan en 8h Caducadas Caducan en 8h
0 0 0 7 0 0
Caducan en 24n En plazo > 240 Caducan en 24h En plazo > 24n Caducan en 24n En plazo > 24n
) 0 10 0 1 0
Pates. caiculo fecha Sin fecha estimada Pates. calculo fecha Sin fecha estmada Sin fecha estmada
[&) asignadas a un grupo (sin técnico) ]
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Segun fecha OLA/UC (acuerdos de niveles de servicio):

En esta opcién se puede observar la totalidad de requerimientos o incidencias asignadas
a un grupo, cuando se ha dado tipo y categoria al requerimiento o incidencia y se ha
dado una primera respuesta por parte del administrador.

@rroactivanet = DT Q. v ) © & v Vs (>
Py
Incidencias y peticiones
E Codigo Fecha de Thulo Fecha estimada
v Mis incidencias / peticiones registro resolucion
A IN/102019 6:45 196 4
4 > (& Asignadas ami (intraestructura, & 5 Subger
&
/ o
o
;
> &
\ ' ¢
Oe«

>
>
> (& Porsenv
>
>

> 22 Acvid

> Todas las Incidencias / peticiones
> Informacion adicional

> Reporting

9 Towt:10  §

B

Segun fecha de solucion:

Se evidencia las etapas de los requerimientos o incidencias de mantenimiento.

|fi Segun fecha solucion 10
Caducadas Caducan €n 8h
O 8
Caducan en 24h En plazo = 24h

o) O

Pdtes. calculo fecha Sin fecha estimada
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Registro de requerimiento o incidencia (estado general):

Como se puede observar en la opcion general_registro, el aplicativo recibe el correo con
el requerimiento o incidencia, generando un numero de caso y organizando todos los
datos del usuario y contenido de correo en plantilla.

{8) proactiva

[ PR T—

v Incidencias / peticiones en curso

> & Por grupo y ten

S

> © Porlocaizacion
> fiag Por ctent

> () Por st

> Srum

> (@) Porsenvi

> Todas las incidencias / peticiones
> Informacion adicional

> Reporting

e »

Asignacion Tipo:

Incidencias / Pebiciones - ASignadas a mis grupos - Sn fecha de OLA/ UC » REQ 2019.008757

] O B: O

RESUMEN GENERAL INVESTIGACION  CIERRE

“| v Registro

Origen ! Fecha creacién: | .mat

Localizacién / Cliente:

Titalo: |

Descripcidn: |@ |F mB | UD® ¢ EANZE

Buen dia

Estado | Subestado:

v Clasificacién
Tipos: |
Categoria: |

Impacto  Urgencia:

Prioridad:

Calendario  SLA: | Catencario Habt

Focha respuesta / resolucion:

(© INFORMACION ADICIONAL

Quv v Qv i

e

Asignada a un grupo @

De acuerdo con el caso creado, el administrador encargado de revisar la informacion,
asigna tipo mantenimiento por falla (incidencia) o Solicitud (requerimiento) segun

corresponda.

R . v @ B A inestudus, Maneniniono [

> Todas las incidencias / peticiones

> Informacin adicional

» Reporting

G »

Incidencias / Peticiones - Asignadas & mis grupos - Sin fecha de OLA/ UC » REQ 2019.008757
] O @ O
RESUMEN  GENERAL

Estado / Subestado:

 Clasificacién
Tipo: | Martenimianio Solcag

Categoris: |
| Manteniminto sokcius

Impacto | Urgencia:
Mantenimiento Fala

Prioridad:
Calendarlo/ SLA: [
Focha respuesta | esolucibn:

Flujo de trabajo actual:

Datos del Mantenimiento

Técnico asignado:

 Identificar fuente de la incidencia / peticion (CI)
Nombre Origen Tipo

@ Nuevo registio

 Fin de servicio de primera linea

Servicio 1* linea:

Horas y gastos: b "
Tipo de accién:
Accién a realizar:

[ FRRERRRRI Fr—

INVESTIGACION  CIERRE  (§) INFORMACION ADICIONAL

Proveedor de soporte extermo

Asignada aun grupo @

Comentarios
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Asignacién Categoria:

A toda solicitud (requerimiento) le asignamos una categoria segun clasificacion
previamente determinada y caso presentado.

@oroactiva

» Todas las incidencias / peticiones
> Informacion adicional

> Reporting

()

1 | Incidencias / Peficiones - Asignadas a mis grupos - Sin fecha de OLA/ UG > REQ 2019-008757
] O @ O

RESUMEN GENERAL INVESTIGACION CIERRE () INFORMACION ADICIONAL

Estado | Subestado:

v Clasificacion

Tipo: | Mantenimerso Soiciug v

Impacto | Urgenei

Priorkdad: (mpacts *urgencia
Calendario  SLA:
Fecha respussta | resolucion:

Flujo de trabsjo actual:

Técnico asignado: | ] sin categoria
v Identificar fuente de [a incidencia | peticion (CI)

Nombre Origen Tipa

Proveedor ds soporte extemo
@ Nosvo registro

v Fin de servicio de primera linea

Servicio 1* linea:

Horas y gastos: n m s
Tipo de accién: v
Accién  realizar:

f SSNNSFP P o

S, Infrasstructura, Mantanimianto (=

Asignada a un grupo B

av

A toda falla (incidencia) le asignamos una categoria segun clasificaciéon previamente

determinada.

@rroactiva

> B
> (g wi
1 Ensequimento

v Incidencias / peticiones en curso

DN d [ e

> Todas las Incidencias / peticiones
> Informacion adicional

» Reporting

L

Incidencias / Pete il 8in facha de OLA/ UC > REQ 2019008757
Incidencias y peticiones i
’ @ O @O
v Mis incidencias | peticiones (@) | RESUMEN GENERAL INVESTIGACION CIERRE () INFORMACION ADICIONAL
> & P
> & A Estada/ Subestado:

v Clasificacion
Tipo: |Marinimanto Fala v

Categoria: | MANTENMIENTO

Impacio | Urgencia: |
Prioridad: jmpacto *urgenci
Calendario / SLA:

Fecha respuesta | esolucién:

Flujo de trabejo actuel:

Datos del Mantenimiento

Técnico asignado:

v Identificar fuente de la incidencia / peticién (CI)

Nombre Origen Tipo

Proveedor de soports extemo
(® Nuevo registro

v Fin de servicio de primera linea

Serviclo 1* linea:

Horas y gastos: n n s
Tipo de accion: v
Accion a realizar: <

PO PO ] e g 7 o [t €
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Tiempos:

Automaticamente el aplicativo asigna segun requerimiento o incidencia los tiempos
estipulados segun OLA/UC (acuerdos de niveles de servicio):

@ proactiva

Incidencias y peticiones

DN D[ o

> Todas las incidencias / peticiones
» Informacion adicional

> Reporting

o

»

v Mis ncidencias | petciones o

In0dencias | Peticones - ASON s B MIS 9Upos - S fecha e OLA/UC » REQ 2019008757

B S @i 6

Asignada a un grupe ©)

RESUMEN GENERAL INVESTIGACION ~ CIERRE C INFORMACION ADICIONAL
D
P -
Estado | Subestado: av
v Clasificacién
Tipo: | wantenmento Sotcaus v
Categora: | WIENTOReparaciones Locstivas @ ' v
Impacto /Urgencia:
Prioridad: imaseto * urgnca
Calendario | SLA: | Mirtenmmento e v

Fecha respuesta | resolucion:
Flujo de trabajo actual:
3105 Gl Maniznimiento

Tecnico asignado: v

 Identificar fuente de a incidencia / peticidn (CI)

Nombre Origen Tipo
%) Nueve registo

Proveedor de soporte externo Comentarios

v Fin de sarvicio de primera linea

Servicio 1° linea:

Estado de investigacion Anotacion:

Aca se registran las

actividades implementadas, los contratiempos de acuerdo con el tipo

de requerimiento o incidencia, asi como el gasto del tiempo.

@ proactivar

& Infraestruciura, Manlenimiento (=

Incidencias y peticiones
+ Wis Incidencias | peticiones o

a2, Manbenimiel

DR [0 e

s / peticiones en curso

> € Foripo

> [B) Por senico

otacions
» Todas las incidencias / paticiones
3 Informacién adicional

> Reporting

Incidancias / Pal 3025 3 M Gupes -

) O @O

AIUC > REQ 2019.008757

Asignada a un grupo ()

RESUMEN GENERAL INVESTIGACION CIERRE () INFORMACION ADICIONAL
Diagndstico  Actividades  Anctaciones  Resolucion
@
Acciones: @
Horas y gastos: h m s
Tipo do accidn: v
Hist6rico de anotaciones
Detalle de anotaciones Anotacion

Fecha: 0112019 1549 Mantenimiento (infraestuctura, Mantenimiento)

Accién: 1* respuesta usuarlo Buenas tardes.

Horas: 003 Su raquerimiento esta en ramta

Gastos: 10
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Estado de investigacion Anotacion Resolucion:

Y por ultimo la accién a realizar, si se resuelve o se rechaza el requerimiento o incidencia,
de acuerdo con el estado general.

I O v O & ke Naeoineno [

Incidencas / P ignadas a mis grupos - Sin fecha de OLA/ UC > REQ 2019-008757

Incidencias y peticiones P
] O e: 0 Asignada a un grupo (2

RESUMEN  GENERAL

~ Mis incidencias / peticiones TIGACION  CIERRE (7)) INFORMACION ADICIONAL

Diagndstico ~ Actividades  Anotaciones

©

B

B s

B e
= |

v Incidencias | peticiones en curso

> & Por grgoy ticrico

prondad @ No se han configurado usuarios informados adicionales para la resolucién
Clic para modificarios en la pestafia ¢

Enviar email al usuario: ~

Firma solucion: Sin firmar
> Todas las incidencias | peticiones

> Informacién adicional

> Reporting
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