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1. OBJETIVO 

Canalizar en una sola herramienta de forma organizada y controlada las solicitudes de servicio provenientes de 
diferentes áreas y agencias, brindando la solución requerida a todas nuestras plataformas tecnológicas y 
dispositivos periféricos que hacen parte de nuestros activos fijos.  

2. ALCANCE 

Aumentar la eficiencia operativa de soporte al cliente interno, mejorando el flujo de trabajo de una manera rápida 
y eficaz. 

3. TÉRMINOS Y DEFINICIONES 

3.1. MILLDESK: “Help Desk Software” Mesa de ayuda para requerimientos de tecnología de información. 
3.2. SLA: “Service Level Agreement” Acuerdo de nivel de servicio, especifica las condiciones del servicio. 
3.3. EMAIL: Dirección de correo electrónico 
3.4. CLASE: Forma de agrupar los servicios que son comunes a un grupo de servicios relacionados. 
3.5. SERVICIOS: Se registran los servicios que estarán disponibles en el catálogo de servicios para ser 

abiertos por los técnicos y/o solicitantes. 
3.6. LEASING: Activos en arrendamiento mediante contrato en el que se prevé la opción de compra por 

parte del arrendatario. 
3.7. LINK: Elemento de un documento electrónico que permite acceder automáticamente a otro documento 

p a otra parte de este. 

4. DISPOSICIONES GENERALES 

4.1. Esta aplicación de comunicación sólo será habilitada para los funcionarios que tienen habilitado un 
correo electrónico corporativo con la cooperativa Coonfie. 

4.2. Para tener acceso a la aplicación deben hacer uso del usuario y contraseña asignados. 
4.3. Cada funcionario es responsable del uso de sus credenciales, las cuales son de uso personal e 

intransferibles. 
4.4. Cada módulo contiene los ítems de requerimientos que presenta cada plataforma, por favor radicar de 

forma correcta esta información. 
4.5. Tan pronto se radique la solicitud, se dará respuesta dentro de los tiempos establecidos. 

5. DESCRIPCIÓN DE ACTIVIDADES 
 

1. La aplicación de Mesa de Ayuda Milldesk se encuentra ubicada en la parte superior derecha (botones 
verdes) de la Intranet de la cooperativa COONFIE, tal como se evidencia en imagen a continuación 
relacionada: 
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2. Al dar clic sobre este icono dirige al usuario a ingresar Usuario y Contraseña, en caso de olvidarla también 
la puede recuperar dando clic sobre “Olvide Contraseña”. 

 

 
 

3. Al dar clic sobre “Olvide Contraseña” a su correo registrado le llega una notificación con la siguiente 
información: Empresa, Usuario y un link que le permite establecer una nueva contraseña. 

 

 
 

4. Al dar clic sobre el botón , despliega el catálogo de servicios los cuales se encuentran 
detallados a continuación: 
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5. Las clases y servicios se encuentran diseñados para cada necesidad incluyendo todo el sistema 
tecnológico de la cooperativa Coonfie. Cada clase contiene servicios que van dirigidos especialmente al 
ingeniero encargado de su solución. 

 

 
 

6. A continuación, se explican las clases y servicios con su correspondiente tiempo de respuesta en cada 
ítems, para que el requerimiento sea dirigido de forma correcta, brindando respuesta eficiente durante los 
tiempos establecidos para cada uno de ellos: 

 
 

6.1 DESARROLLOS INTERNOS COONFIE 
 

 
 
En esta clase se encuentran las aplicaciones diseñadas por el área de sistemas para el servicio del cliente interno 
y asociados. A continuación, se detalla en imagen Clase – Servicio y tiempo de respuesta aproximado. 
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6.2 DOMINIO E INTEGRADOR (OPA) 

 

 
 

En esta clase de servicio se encuentran unificadas las diversas novedades e inconsistencias que puedan 
presentarse en el dominio, integrador y procesos que hacen parte de este. A continuación, se detalla en imagen 
clase – servicio y tiempo de respuesta aproximado.  
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6.3 OPITA Y ADMINISTRADOR DE INFORMES 
 

 
 

En esta clase de servicio se encuentran unificadas las novedades e inconsistencias correspondientes al simulador 
de crédito, administrador de informes, actas, fondo exequial, fondo de educación, permisos de acceso a opita o 
a administrador de informes. A continuación, se detalla en imagen clase – servicio y tiempo de respuesta 
aproximado.  
 

 
 
 

6.4 EMAIL 
 

 
 
En esta clase de servicio se encuentran unificadas las diversas novedades que se presentan con el correo 
corporativo de la cooperativa Coonfie. A continuación, se detalla en imagen clase – servicio y tiempo de respuesta 
aproximado.  
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6.5 EQUIPOS DE COMPUTO 
 

 
 

En esta clase de servicio se encuentran unificadas las diversas novedades que se presentan con los dispositivos 
y equipos de cómputo de la cooperativa Coonfie. A continuación, se detalla en imagen clase – servicio y tiempo 
de respuesta aproximado.  
 

 
 
 

6.6 RED DE COMUNICACIONES 
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En esta clase de servicio se encuentran unificadas las diversas novedades que se presentan a nivel de 
comunicaciones y accesos a internet. A continuación, se detalla en imagen clase – servicio y tiempo de respuesta 
aproximado.  
 

 
 

 
6.7 PAGINAS WEB Y PROGRAMAS 

 

 
 
En esta clase de servicio se encuentran unificadas las diversas novedades que se presentan con los programas, 
página Coonfie y licencias de los computadores de la cooperativa. A continuación, se detalla en imagen clase – 
servicio y tiempo de respuesta aproximado.  
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6.8 COONFIPORTAL 
 

 
 
 
En esta clase de servicio se encuentran unificadas las diversas novedades evidenciadas en el Coonfiportal y 
todos los procesos que abarcan la plataforma. A continuación, se detalla en imagen clase – servicio y tiempo de 
respuesta aproximado.  
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6.9 PIN PAD-DATAFONO TARJETAS-CAJEROS 
 
 

 
 

En esta clase de servicio se encuentran unificadas las diversas novedades que se presentan en los dispositivos 
utilizados para retiro con tarjeta débito y las inconsistencias relacionadas con el plástico. A continuación, se detalla 
en imagen clase – servicio y tiempo de respuesta aproximado.  
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6.10 ACTIVOS FIJOS Y LEASIGN 
 

 
 
En esta clase de servicio se encuentran unificadas las diversas novedades que se presentan con todos los activos 
fijos y leasing de la cooperativa Coonfie. A continuación, se detalla en imagen clase – servicio y tiempo de 
respuesta aproximado.  
 

 
 

7. En el botón Solicitudes Cerradas se evidencian los tickets que han sido solucionados y cerrados por el 
técnico a cargo. 
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8. En el botón Soluciones se evidencian algunos ítems que brindan soluciones rápidas para el usuario de la 
aplicación, como ayudas de consulta inmediata antes de colocar el ticket de requerimiento. 

 

 
 

9. Al dar clic sobre la clase de servicio, se selecciona el servicio que se desea reportar como novedad o 
inconsistencia. 
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10. Al dar clic sobre el servicio se abre el siguiente módulo que lo ubica en el lugar, departamento, tipo y título 
del servicio. Este módulo le permite adjuntar el pantallazo o archivo que el solicitante requiere que sea 
visualizado por el ingeniero a cargo como apoyo a la solicitud y un espacio llamado “Descripción” en 
donde el solicitante puede expresar de manera detallada la inconsistencia que lo lleva a reportar la 
novedad presentada. 

 
 

 
 

11. Los servicios que exigen pantallazo, deben ser adjuntos por obligación, ya que la aplicación no le permitirá 
cerrar el módulo sin este archivo. 

 
12. Es necesario aclarar que el requerimiento debe ser seleccionado de manera correcta y la descripción 

detallada y precisa para que se pueda dar una solución óptima y rápida por parte del ingeniero a cargo. 
Si el solicitante no selecciona el servicio correcto, el ticket será cerrado por parte del ingeniero a cargo 
sin solución alguna, indicándole que lo coloque de manera correcta, lo cual genera pérdida de tiempo 
para las personas que intervienen en el proceso. 
 

13. Los tiempos de respuesta de los servicios se relacionan a continuación, para que sean tomados en cuenta 
para su respuesta correspondiente. 
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6. DOCUMENTOS RELACIONADOS 

PR-TI-05 Soporte técnico a usuario 
 
 
 

7. CONTROL DE CAMBIOS 
La trazabilidad de los cambios generados en el documento podrá ser consultada en el Listado Maestro de 
Documentos. 

Versión  Descripción Del Cambio  Fecha de Aprobación 
1 Elaboración inicial del documento 10 de marzo de 2023 
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