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1. OBJETIVO:

Este Instructivo Técnico sefiala la forma en que se deben gestionar las
solicitudes ingresadas al Sistema de Tickets, teniendo en cuenta las
responsabilidades de los usuarios.

2. ALCANCE:
Este instructivo Técnico estara dirigido a los Profesionales/Técnicos
de la Unidad de Planificacion y Control de Gestion Regional
(UPLAE), y sera ejecutado a nivel Regional.

3. RESPONSABILIDADES:
e Usuario UPLAE:

- Debera ejecutar las solicitudes siempre y cuando el requerimiento
sea del mes en curso.

- Velar por el correcto cumplimiento de este instructivo.

- Evaluar la incorporacion de una nueva Categoria o Tipo de
Solicitud para el Sistema de Tickets. Si estima conveniente la
creacion de una de éstas, el Profesional/Técnico debe informar al
Departamento de Planificacion y Control de Gestion
(DEPLAE), asi como también debe indicarle, en caso de creacion,
a los Usuarios de Proyecto respecto a solicitudes usando la nueva
categoria.

- En caso de recibir una solicitud que no corresponda con la
categoria del tema de ayuda, debera rechazarla automéaticamente,
e indicar al usuario de proyecto en el texto del ticket de rechazo, la
categoria correcta.
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4. PROCEDIMIENTO

4.1. Actividad:
Gestionar y analizar las solicitudes ingresadas al Sistema de Tickets y
cuyo responsable sera Profesional/Técnico de la Unidad de
Planificacién y Control de Gestion Regional (UPLAE).

a) Para ingresar al Sistema de Tickets, debe primero identificarse en
la plataforma SENAINFO accediendo mediante el siguiente link:
https://www.senainfo.cl/

b) Incorpore su “Usuario” y “Contrasena”, seguidamente presioné
‘Ingresar” (Ver Imagen N°1).

Imagen N°1: Ingreso de Usuario SENAINFO

Ingreso

Cambiar Contrasena

c) Presione “Menu”, posteriormente haga clic en la opcion de
“SENAINFO Tickets”. (Ver Imagen N°2).

Menu ¥ QNifios, Nifias y Adole

Institucidn / Proyectos
! Nifios
| consultar Informacién Reportes
Recepcion Documentos
Imagen N°2: Ingreso SENAME Justicia Juvenil
a SENAINFO Tickets Coordinador Judicial
REPORTE VACANTES
SENAME PROTECCION
Analisis Casos
| Mantenedores de Sequridad
! Reportes RPA
Reporte Plan RPA

SENAINFO Tickets


https://www.senainfo.cl/
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d) Se desplegaran todas las solicitudes que estan asociadas a su
region. Para ver el detalle de cada una, visualice la(s) solicitud(es)
y presione el botén “Ver” (Ver Imagen N°3).

Imagen N°3: Listado de Solicitudes

Y Todos Y Abiertos Y Cerrados ¥ Bisqueda Avanzada & Actualizar | # Crear Ticket

Asunto Fecha Estado Accion
66189-5 Ticket de Prueba 29-12-2016 19:40:25
5928-3 Verificar estado de ticket - Test 29-12-2016 14:57:47

Ud. podra realizar la busqueda de solicitudes en el menda,
teniendo en cuenta lo siguiente:

v" En el boton , podra visualizar todas las solicitudes
gue se encuentren en cualquier estado.

v' En el botdn , solo podra visualizar las solicitudes
gue se encuentren “Abiertas”.

v' En el boton , solo podra visualizar las solicitudes
gue se encuentren “Cerradas”.

v' En el boton , podra realizar una basqueda
filtrando sus solicitudes por “Numero de Ticket, Tipo de
Solicitud, Estado o Asunto de la Solicitud”.

e) Despues de presionar el botén “Ver”, para poder gestionar las

solicitudes, se debe hacer clic en el boton il | De esta
manera el ticket quedara automaticamente atendido por el
Profesional/Técnico que esta revisando el Sistema de Tickets, y
podra visualizar toda la informacibn que presenta el
requerimiento.
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f) Al atender el ticket, se debe analizar el requerimiento y
dependiendo del estado en que se encuentre, despliegue el
listado de opciones (Ver Imagen N°4) y presione el que se adapte
segun los siguientes estados:

v' En tramite: solicitud se encuentra en proceso de
ejecucion.

Rechazado: solicitud rechazada por formato o contenido.
Resuelto: solicitud ejecutada.

Informacién pendiente: solicitud en espera de
informacion solicitada.

ANANRN

- Nota: En caso de recibir una solicitud que no corresponda con la
categoria del tema de ayuda, debera rechazarla autométicamente,
e indicar al usuario de proyecto en el texto del ticket de rechazo, la
categoria correcta.

Imagen N°4: Listado de Opciones de Estado

2 Mueve Mensaje

Estado:

Seleccione un estado... M —ISeIeccione el estado de su solicitud I

En Tramite
Rechazado

Resuelto

Infomacion Pendiente

Archivos Adjuntos:

Selecoanar archiva | Ningin archivo ssleccionado

a) Luego de seleccionar el estado adecuado, puede continuar
ingresando el mensaje que detallard la solicitud. Si es
necesario, puede adjuntar documentaciéon faltante haciendo
clic en “Seleccionar Archivo”, y luego presione el botdn
Cargar

(Ver Imagen N©5).
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Imagen N°5: Ingreso de Mensaje de Solicitud

¢ Nuevo Mensaje

Estado:

Seleccione un estado... v | |Paso 1: seleccionar el estado del mensaje.|
—

Mensaje:

B|I U & || A |~||=|E= =~ |[Ti> || X |2

|Paso 2: Ingrese el mensaje que describe la solicitutll

|Paso 3: Solo en caso de ser necesario seleccione un(os) archivo(s) que requiera la solicitud)

Importante: Solo se podran adjuntar los siguientes archivos: .gif,
ipg, .jpeg, pdf, doc, png, .docx, .xIsx, .xls, .txt, .msg y en caso de
existir documentos adjuntos se debe verificar que se encuentren
cargados respetando la capacidad méaxima de 3,5 MB

Archivos Adjuntos:

| Seleccionar archivo | Ninglin archivo seleccionado Cargar
| e |

b) Puede continuar con la solicitud haciendo clic en “Enviar
Mensaje”, con lo cual se envia al usuario el estatus en que se
encuentra su requerimiento.

Nota: Solo para los estados Rechazado, Resuelto e
Informacién Pendiente se le enviara un correo electréonico al
Usuario Solicitante.

c) Los usuarios de la Unidad de Planificacién y Control de
Gestion Regional (UPLAE), podran “Asignar” internamente las

solicitudes, haciendo clic en el botén . Luego debera
desplegar el listado de usuarios que podran ejecutarlo, con la
finalidad de gestionar y agilizar los requerimientos. De esta
manera, la solicitud quedara bajo un responsable de la Unidad de
Planificacién y Control de Gestion Regional (UPLAE). (Ver
Imagen N°6).
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Imagen N°6: Asignar Usuario a la Solicitud

BAaigrnr

¢ Asignar Ticket - Soporte

Seleccione un usuaria... M IPaso 1: Seleccionar el Usuario al que se le va asignar la solicitud I

| Paso 2: Redacte un mensaje que describa la solicitud |

Archivos Adjuntos:l Paso 3: puede adjuntar documentacion, si es necesariol

Seleccionar archive | Ningln archive seleccionado

4.2. Transferencia de Solicitudes a Mesa de Ayuda Nacional

Para Gestionar y Analizar las solicitudes que seran “Transferidas” a
“Mesa de Ayuda Nacional”, debe realizar los siguientes pasos:

a) Si, la solicitud no puede ser ejecutada por Unidad de
Planificacién y Control de Gestion Regional (UPLAE) debido a
gue es un requerimiento que ocasiona la apertura de un mes entre
otros aspectos, haga clic en “Transferir’ y despliegue las
alternativas. De ella debe seleccionar “Mesa de Ayuda
Nacional” (Ver Imagen N°7).

Al momento de asignar una solicitud, debe ingresar un mensaje,
donde indique el estado en que se encuentra el requerimiento.

Importante: Los requerimientos de Rendiciones de Cuentas
seran transferidos a la Mesa de Ayuda Regional USUFI cuando
proceda (ver Instructivo Sistema Tickets USUFI)
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Imagen N°7: Transferir Solicitud a Mesa de Ayuda Nacional

+«" Transferir Ticket - Soporte

Seleccione una Mesa... r —IPaso: 1 Seleccione Mesa de Ayuda Nacionall

ngrese un mensaje IPaso 2: Describa el mensaje de su solicitud I

Archivos Adjuntos: Paso 3: Adjunte documentacion necasaria para la solicitud y presione cargar.l

S s

b) Para finalizar haga clic en el botén “Transferir”, con lo cual dicha
solicitud llegara a la Mesa Ayuda Nacional quien gestionara el
requerimiento.

5. ANEXOS:

e Modelo Memorandum Apertura de Asistencia (Anexo N°1)

e Modelo Memorandum Apertura de Mes (Anexo N°2)
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Anexo N°1

MEMORANDUM Ne°

Region, dia/mes /afio

De: Nombre vy Apellido
Director(a) Regional

A: Nombre y Apellido
Jefe Departamento Planificacion y Control de Gestion

Requerimiento: Apertura de Asistencia en Mes no Cerrado

Explicacion del motivo del requerimiento:

Informacién requerida:

e Nombre Proyecto:
e Cadigo Proyecto:
e Dia del mes actual para modificacion:
e Motivo/Justificacion (Detallada):
e Informacion/Descripcion:
e Nombres NNA:

e Apellido Paterno NNA:
e Apellido Materno NNA:
e RUN NNA:
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e Fecha de Nacimiento NNA:

e Sexo NNA:

¢ Nacionalidad NNA:
e Etnia NNA:

e RUC NNA:

e RITNNA:

e Codnino NNA:

e Icodie NNA:

e Codigos especificos acordes al requerimiento (Pll, Eventos Proyecto,
Intervenciones, etc.),:

Firma Firma
Nombre: Supervisor(a) Técnico(a) Nombre: Coordinador(a) Técnico(a)
Servicio Nacional de Menores Servicio Nacional de Menores
Firma Firma
Nombre: Supervisor/a Financiero/a Nombre: Coordinador/a UPLAE
(solo si corresponde) Servicio Nacional de Menores

Servicio Nacional de Menores

Firma
Nombre: Director(a) Regional
Servicio Nacional de Menores
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Anexo N°2

MEMORANDUM N°

Region, dia/mes /afio

De: Nombre y Apellido
Director(a) Regional

A: Nombre y Apellido
Jefe Departamento Planificacion y Control de Gestion

Requerimiento: Apertura de(los) Mes(es)

Explicacion de motivo del requerimiento:

Informacion requerida:

e Nombre Proyecto:
e Cadigo Proyecto:
e Periodo (mes) de Apertura:
e Motivo/Justificacion (Detallada):
e Informacion/Descripcion:
e Nombres NNA:

e Apellido Paterno NNA:
e Apellido Materno NNA:
e RUN NNA:

e Fecha de Nacimiento NNA:
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e Sexo NNA:

e Nacionalidad NNA:
e Etnia NNA:

e RUC NNA:

e RITNNA:

e Codnino NNA:

e Icodie NNA:

e Cdbdigos especificos acordes al requerimiento (PIl, Eventos Proyecto,
Intervenciones, etc.),:

Firma Firma
Nombre: Supervisor(a) Técnico(a) Nombre: Coordinador(a) Técnico(a)
Servicio Nacional de Menores Servicio Nacional de Menores
Firma Firma
Nombre: Supervisor/a Financiero/a Nombre: Coordinador/a UPLAE
(solo si corresponde) Servicio Nacional de Menores

Servicio Nacional de Menores

Firma
Nombre: Director(a) Regional
Servicio Nacional de Menores
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Historial de Cambios:

Version 2: Se agrega nota de rechazo de tickets en caso de ser creados en
categorias erréneas



