ALCALDIA DE POPAYAN M-TIC-01

Version: 01

SISTEMA DE MESA DE AYUDA GLIP L.
Pagina 1 de 12

SISTEMA DE MESA DE AYUDA “GLPI”
Alcaldia de Popayan

Oficina Asesora de TIC

Version 1.0
Publicado: Febrero 17 de 2016
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Elaborado por: Hernando Jose Pefia H. (Contratista)

Nota: 1) La informacién contenida en este documento es de caracter reservado y solo puede ser
utilizado por las personas designadas para su uso. El sello de confidencialidad hace referencia a que
esta informacion no puede ser reproducida ni revelada a terceros.

2) En el presente documento se encuentran incluidas credenciales de administracidn e ingreso a los
sistemas de informacion, su uso debe realizarse bajo cldusulas de confidencialidad.
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1. INTRODUCCION

La Oficina Asesora de TIC, en aras de optimizar las actividades de apoyo a los usuarios de la
Alcaldia de Popayan, ha realizado la implementacién del Sistema de Mesa de Ayuda, apoyado
en la herramienta GLPI, el cual permitira realizar el registro, atenciones, seguimientos a las
tareas y servicios solicitados a esta oficina.

El proyecto GLPI (Gestionnaire libre de parc informatique) es una herramienta web en
software libre (licencia GPL) que ofrece una gestién integral del inventario informatico de
una empresa ademas de incluir un sistema de gestion de incidencias (ticketing / helpdesk).

El presente documento esta dirigido a entregar las pautas de operacién del Sistema de Mesa
de Ayuda GLPI.



http://glpi-project.org/
http://glpi-project.org/spip.php?article44
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2. INGRESO AL SISTEMA

Los usuarios de la Alcaldia de Popayan, podrdn acceder al sistema de Mesa de Ayuda a través
del agente instalado en los equipos de la entidad, ubicado en el escritorio de cada usuario:

s

[HsjaichEla

Donde nos presentara el siguiente formulario de ingreso al sistema:

- &
G GLPI - Autenticacién X\+

1 190.5.199.43:2051/glpi/ ﬂ c Q, Buscar

Bienvenidos al sistema de atencion de soporte técnico al
personal de la Alcaldia de Popayan, para ingresar debe
de hacer uso de las credenciales de dominio asignadas.

Gracias

2 PR

3 OIS

4 I

[ Acceder a las preguntas frecuentes ]

GLPI version 0.90.1 Copyright (C) 2015 By Teclib’.
Copyright (C) 2003-2015 INDEPNET Development Team

Para ingresar al sistema, el usuario deberd de ingresar con las credenciales de dominio asignadas
(usuario y contraseia).
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Nota: En caso de no contar con dichas credenciales, puede solicitarlas a la Oficina Asesora de TIC.

Una vez ingrese al sistema, se desplegara
continuacion:

G GLPI - Inicio

€ ‘P @ | 190.5.199.43:3091/glpi/front/helpdesk.public.php

-
o Inicio

Inicio L¥o]

Crear una peticion +
Peticiones
Nuevo
En curso (asignada)
En curso (planificada)
En espera
Resuelto
Cerrado

Suprimido

Crear una peticion

Namero

un resumen de sus solicitudes, como se muestra a

? W £ peiia Hidalgo Hernand ...

M .

Peticiones Reservas Preguntas

Alcaldia de Popayan Self-Service v
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3. REGISTRO DE UN PETICION

Para registrar una peticion en el sistema de Mesa de Ayuda, el usuario debe de ingresar a
e ]

cualquiera de las opciones del menu, denominadas “Crear una Peticion”, como se muestra a
continuacion

G GLPI - Inicio
190.5.199.43:3081/ glpi/front/helpdesk.public. ﬂ (e Q Buscar
? % ¥ pefs Hideligo Hernand ...

U}
Inicio Crear una peticion Peticiones Reservas Preguntas E

Alcaldia de Popayan Jsuario Servicios v

o .
Crear una peticidn Enlaces para registrar una
peticidn nueva

Peticiones

Nuevo

En curso (asignada)

En curso (planificada)
En espera

Resuelto

Cerrado

Suprimido

Recordatorios piblicos

Canales piiblicos

Donde se presentara el formulario para registrar los detalles de la peticidn.
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Inicio Crear una peticion Peticiones Reservas Preguntas

Alcaldia de Popayan Jsuario Servicios

(Alcaldia de Popayan)
Tipo Incidencia »
Categaria .zomputader > Computador no enciende  » @
Urgencia Mediana =

Tipo de hardware General

Ubicacidn OFICINA ASESORA DE SISTEMAS

Observadaras

Fallz en equips

Mi computador no enciende.

Descripeidn®

Archive (10 MB max) @

E Arrastrar y soltar el archive aqui, o

Examinar... | Mo se ha selecdonado ningian archivo.

Archivo : monitor-2d.jpg 42,96 KB Etiqueta : #d8e56c29-d3d62df8-56ca6c0f240388,.0417 8605 «

@ Enviar mensaje

El cual se debe diligenciar de la siguiente manera:

1) Tipo: Podremos seleccionar entre las siguientes opciones
e Peticidn: Podremos indicar si la peticiéon es una falla, problema o situacién anormal
gue suceda con nuestros dispositivos asignados
e Solicitud: Cuando la peticién es para solicitar apoyo en una implementacién nueva, o
adecuaciodn, o solicitud de asistencia o apoyo con alguna herramienta informatica.
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2) Categoria: Podremos seleccionar la categoria relacionada a la peticion a registrar, es
importante que identifique este item, ya que nos permitird prestarle un servicio adecuado
por parte de un técnico con los conocimientos necesarios.

3) Urgencia: La persona que registra la peticion deberd de clasificar la urgencia con la cual se
solicita ayuda, esta clasificacidon va desde Muy Baja hasta Muy Alta.

4) Tipo Hardware: Seleccione el tipo de hardware asignado, si no tiene hardware especial,
puede seleccionar “General”

5) Ubicacidn: Seleccione la ubicacion donde se requiere el apoyo solicitado.

6) Observadores: Puede seleccionar a las personas que podran observar y hacer seguimiento a
la solicitud registrada.

7) Titulo: Registre el titulo de la peticién, procurando que sea claro, preciso y conciso.
8) Descripcidn: Describa textual y claramente la situacidén presentada, o solicitud a realizar.
9) Archivo: En caso de ser necesario enviar un archivo, que no supere los 10 MB.

10) Botdn “Enviar Mensaje”: Oprimir para registrar la peticién y obtener el nimero de solicitud.

Informacion »

Crear la carpeta fvar/wewihitmliglplfiles/rGicd

Documento movido comectament e

Elemento afadido correctamente: Falla en equipo

Gradas por utilizar nuestro sistema de ayuda
automatica.
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4. CONSULTAR ESTADO DE PETICIONES

Para consultar el estado de nuestras peticiones y las correspondientes soluciones brindadas por el
personal responsable, se puede hacer uso de la opcién “Peticiones” ubicado en el menu superior, o
en el resumen en la pagina de inicio.

/G GLP! - Inicio x\+

(&) 190.5.199.43:8091/glpi/front/helpdeskpub [} @ || Q Buscar wBe U ¥ fi 68 = - =

7?7 W £} Peds Hidelge Hernand ...

Crear una peticion Peticiones Preguntas

Inicio B Alcaldia de Popayan Jsuario Servicios

Crear una peticion +
Enlaces para consultar

Peticiones Wimero peticiones
Nuevo 1
En curso (asignada) lu] h
En curso (planificada) lu]
En espera 1]
Resuelto a
Cerrado a
Suprimido lu]

En el resumen de la pagina de inicio, podremos ver que las peticiones estan clasificadas segun el
siguiente estado:

Estado Descripcion

Nuevo Peticiones recientemente registradas y que no han recibido
ninguna gestion.

En curso (asignada) La peticién ha sido asignada a un técnico para su atencion, y
esta trabajando en su solucion.

En curso (planificada) Solucién requiere ser planificada, por lo que se ha programado
fecha y hora de atencion.
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En espera Parte de la solucién depende de terceros (Ej. Cotizacién de
trabajos, adquisicion de equipamiento, ordenes de trabajo
externas, usuario no esta en oficina etc.,)

Resuelto Peticidn solucionada.
Cerrado Cierre de requerimiento en sistema.
Suprimido Peticidn eliminada del sistema

Al hacer click sobre el enlace de la categoria, nos presentara el listado de las peticiones que se
encuentren en el estado seleccionado, como se muestra a continuacion.

/G GLPI - Peticiones x\+

(&) 190.5.199.43:8091/glpi/front/ticket.php?is. [ & Buscar wBe U ¥ fi 68 = - =

7?7 W £} Peds Hidelge Hernand ...

Crear una peticion Preguntas

Inicio L) + Alcaldia de Popayan Jsuario Servicios
+ Caracteristicas - Estada  » es ¥ Todos v Buscar =
Musstra {nimer de slementos) | 15 ¥ i} ) Desde 1 hasta 1 en 1
Ultima Fecha de _— Solicitante - Asignada a - = Fecha de
I, tula Estada actualizacion apertura Prioridad Solicitante Tecnico Categoria wvencimiento
1 Fallaen En curso 2016-02-21 2016-02-21 Mediana Pefia Hidalge Pefia Hidalge Fallas computador >
equipo [asignada) 21:32 21:22 Hernande Jose Hernande Jose Ceomputadaor ne
enciende
ID Titwlo Estado Ul!:l'ma_ 7 Fecha de Prioridad SD”F".E"':E . &SI-Q,ME.IE &= Categoria Fec_ha_de
actualizacion apertura Solicitante Tecnico wvencimiento

Muestra (nimer de slementos) 15w Desde 1 hasta 1 en 1

Para consultar los detalles de la peticidn o si es necesario actualizar algun detalle de la peticidn, se
puede hacer click sobre el titulo de una peticidn, con el cual podremos consultar la informacién de la
peticién, como son los datos generales de la peticién, en la opcién “Peticion”.
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G GLPI - Peticiones
(€ ) @ | 190.5.199.43:0001/glpi/front/ticketformp B & || Q Buscar w8 ¥+ i 8 = -

Lista Peticion - Falla en equipo - ID 1 (Alcaldia de Popaydan)

Peticién - ID: 1 (Alcaldia de Popayan)

Fecha de

2016-02-21 Z1:22 L
wencimiento

Ultima 2016-02-21 22:31 por Pefia Hidalgo

Pefia Hidalgo Hernando Jose actwalizacién Hernando Jose

Fecha de

2018-02-21 22:31 -
cierre

2016-02-21 2231

Incidencia Categoria Fallas computader > Computador ne enciende

‘Origen de
la peticién

Cerrade Helpdesk

Mediana Validacién En esperz de validacidn
Media Ubicacion OFICINA ASESORA DE SISTEMAS

Mediana Elementos
asociados

Solicitante Observador Asignada a

& Pefia Hidalgo Hernando & =agredo mendez andrea & Pefia Hidalge Hernando
Jese @ # o Jose (@ #

Titulo Fallz en equipo

Descripcion® Mi computador no enciende.

Peticiones
enlazadas

Archiveo (10
MB max) 0

Ademas podremos consultar las gestiones realizadas sobre la peticidn, asi como dar respuestas a los
diferentes mensajes del personal técnico y de supervision.
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G GLPI - Peticiones
() @ | 1905190432001 /glpiFront/ticketformp 8| & || Q Buscar w8 3 A & =

Peticion - Falla en equipo - ID 1 (Alcaldia de Popayan)

Peticidn

Histérico de acciones :
Procesando peticidén &

Estadisticas ( 2016-02-21 22:31

muy Bizn gracias
Documentos
Elementas s

Pafia Hidalgs Hemando

Histérico Jos=

Todos ® 2015-02-21 2231

";"‘ [En re=pu==ts a =u =olicitud de soport=, nos permilimes informar:

Fafia Hidslgo Hemando teds queds ok
Jz==

(O 2016-02-21 22:12
=l pres=niz men=aje == para verificar = comr=clo funcicnamiznls

@ 2016-02-21 21:50
o
<,

Pefia Hidalgo Hemando
Jome

® z2016-02-21 21:47
Eling. Hemando lo at=nd=ra =1 dis lun== a la=x 5:00 am

bt Servicio Técnico Insity

L O horas 0 minutes [ Por hacer [ 2016-02-22 08:00 =

Fefia Hidalgs Hemands 2016-03-22 09:00
- Pefia Hidalgo Hemands Josz ~

Ll

® 2016-02-21 21:22

™
L)




