
 

MESI – Mesa de Ayuda Jeduca S.A.S 
 

Jeduca S.A.S pone bajo a disposición del Mercado a MESI. Plataforma construida bajo el 

más alto estándar ITIL, para la gestión de servicios. Es una mesa de ayuda de servicios en 

línea que ayudará en fortalecer el contacto con cada uno de los clientes internos y 

externos de una organización. Los analistas estarán siempre atentos a resolver todas las 

dudas e inconvenientes que se tenga con el servicio.  

Características 

MESI es una herramienta que facilita la gestión de solicitudes por medio de una interfaz 

amigable y sencilla. Todo con el fin de cumplir y satisfacer las necesidades de nuestros 

clientes, y a su vez optimizar los recursos de la compañía generando ganancias tanto para 

la empresa como para el usuario final. 

 Intuitivo. 

 Amigable. 

 Reportes personalizables. 

 Sin límite de solicitudes. 

 Sin límite en el número de usuarios. 

 Completamente automatizado. 

 Busca complacer a los usuarios. 

 Mantiene informado del estado de tu solicitud. 

 Diseño responsable. 

 Nivel 1, 2 y 3 de atención. 

 Gestión de inconsistencias. 

 Flujos de aprobación y notificación. 

 KPI (Indicadores de estado). 

 



 

 

Flujo de trabajo de MESI 

Funcionalidades 

 Reportar incidente: El usuario ingresa a la plataforma y se encuentra con un 

vínculo que dice Reporte de Requerimientos, al darle clic podrá reportar un 

Requerimiento, Solicitud, Incidente o Problema gestionando los campos en el 

formulario. Cuando se presiona el botón guardar la información será enviada a una 

base de datos y al mismo tiempo se le informará a una persona capacitada para 

que solucione el incidente generado. 

 Estado de mi solicitud: El usuario puede llevar un control del incidente que 

reportó. Debe diligenciar el número del requerimiento que se enviara a cada 

usuario a la hora de reportar el requerimiento. Aquí aparecerán todos los datos de 

la solicitud, los comentarios que ha puesto el analista y el estado. 

 Atender incidentes: Los analistas encargados de solucionar los requerimientos 

tienen permiso para ver todos los requerimientos, pero solo pueden interactuar 

con el requerimiento se le fue asignado. MESI cuenta con indicadores de color que 

refleja el estado del Incidente, los estados son: 

Verde = Solucionado.   Azul = En Proceso.   Amarillo = Asignado.    Naranja = 

Pendiente.  

Rojo = Requerimiento Vencido 

 Escalar requerimiento: El Analista encargado tendrá la opción de escalar un 

requerimiento a Nivel 1, 2 o 3, de considerar que la solicitud no puede ser resuelta 

por él, el sistema automáticamente le informará al administrador que se ha 

escalado un requerimiento y que deben resolverlo. 

 Reportes y Estadísticas: Existen reportes y estadísticas automáticos que 

constantemente estarán informando a los administradores de MESI el estado de los 

incidentes reportados.  



 

 Gestión del conocimiento: Este es un tema muy importante ya que es una 

funcionalidad muy útil para los analistas, debido a que con esta herramienta 

pueden encontrar la solución a los incidentes reportados en un tiempo más corto y 

de ésta manera optimizarían tiempos y costos. 

 Gestión de inconsistencias: Cuando se soluciona el requerimiento, al usuario le 

llegará un correo diciendo que el requerimiento fue solucionado, si el usuario 

considera que no es cierto, tiene la opción de reportar esta inconsistencia dando 

clic en No Solucionado. 

 Encuesta de satisfacción: Estamos totalmente convencidos en que la opinión del 

cliente es fundamental para cada vez prestar un mejor servicio. Comprometidos 

con ello los clientes tienen la opción de llenar una encuesta de satisfacción, la cual 

es anónima y también puede llenarse sin estar asignada a ningún requerimiento. En 

requerimiento contrario utilizamos el valor total de la encuesta para evaluar y mejor 

la gestión de nuestros analistas. 

  

  

 

HOME de MESI 

 



 

 

Formulario de Reporte de servicios en MESI.  

 

 

Seguimiento de requerimientos en MESI. 

 



 

 

Dashboard administrativo de MESI. 

 


