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OBJETIVO.

Establecer y garantizar el adecuado uso del aplicativo “GLPI”, para la creacion y
validacion de las mesas de ayudas o soporte.
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1. MANEJO MESA DE AYUDA

GLPI (Gestionnaire libre de parc informatique). MESA DE AYUDA: Es un recurso
de informacién y asistencia para tramitar solicitudes e incidencias.

Se accede desde el siguiente link en la intranet: https://intranet.cosmitet.com/
ingresando usuario y contrasefia suministrada por el area de Gestion TICs.

Mesade . . Gestor de s :
ayuda D4 correo Directorio & Bescagas Calendario

¥ Recuérdame

Enviar

£0lvidé su contrasefia?

Figura 2 - Usuario y contrasefia

o también ingresando directamente a través del link: https://glpi.cosmitet.net/



https://intranet.cosmitet.com/
https://glpi.cosmitet.net/

** COSMITET 1o,

Corporacién de Servicios Médicos Internacionales THEM & Cia.

1.1 PANTALLA PRINCIPAL - VISTA DEL USUARIO

* Peticiones a ser procesadas: Tickets recién creados, Aun no han sido
asignados a un técnico, Se encuentran en estado Nuevo o se encuentran en
proceso.

+ Peticiones con estado pendiente: Tickets que estan en proceso, Pueden
estar: En espera de informaciéondel usuario. Estado comun: En proceso o En
espera.

« Peticiones con solucién rechazada: El técnico marco el ticket como
resuelto; El usuario no estuv L:u on la solucién el ticket se reabre
automaticamente y requiere ny -«.:’a\, sidn, por parte del soporte.

Vista personal Vista de grupo Vista global Canales RSS Todos

Sus iend i6 o
[2] Solicitante I D

ID: 569522 i General Actualizar organigrama de TICs (569522) (4 - 0)
Peticiones a ser procesadas o
D Solicitante T D
i Genel Manual de HC en Dusof en Notebook (576577) (0 - 0)

ID: 576599 i General Manual de GLPI (5765989) (1-0)

. EDITAR ESPACIO DE CUMPLIMIENTO EN LA INTRANET

ID: 575908 1 General COSMITET (575908) (6 - 0)

i General Actualizar organigrama de TICs (569522) (4 - 0)

Peticiones con estado pendiente o

Solicitante i Ds

1D: 370534 i General Bioestadistica (370531) (7 - 0)

ID: 514354 i General Espacio en la intranet de CSSp (514354) (6 - 0)

Figura 3 - Pantalla principal vista usuario
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1.2. TIPO DE SOLICITUDES.

Los tipos de solicitudes en la Mesa de Ayuda permiten categorizar y priorizar los
requerimientos de los usuarios, garantizando una atencion eficiente, controlada y
alineada con los niveles de servicio establecidos.

Solicitud: Es todo requerimiento o ajuste de algo ya existente, o solicitud para

Incidencia: Es todo aquello que p
al momento de efectuar las tareas d gsuarios.

Selecciona la entidad
clic en la opcion entida

Seleccionar la entidad deseada ®

Seleccionar la entidad deseada
{ = wver la entidad y sus subentidades)
Ver todos

(I ] Buscar

[ Entidad Raiz > C55P - Gestion TICs
1201 [ Entidad Raiz > Cssp - Mto Fisico
D Entidad Raiz > Cssp-Biomedico

----- [ Entidad Raiz > CS5P-Sistemas

Figura 4 - Entidad raiz
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Una vez seleccionada la entidad RAIZ, en este caso estoy en
MANTENIMIENTO FISICO, se debe dar clic en “Crear una peticion”,
opcion senalada en la imagen

rrrrrrr

0s, sea redactado de una
area o servicio que reporta.

e Ubicacion: No es necesario cambiaty.
e Observadores: No es necesario cambiar.

e Titulo: Titulo descriptivo y preciso sobre el problema.

e Descripcion: Descripcion clara y precisa de la solicitud, ademas de
informacion de la persona “nombre, ext” que reporta y el area que tiene
el problema.
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Describa la incidencia o la solicitud
Tipe
Categoria

urgencia
Inférmeme sobre las acciones tomadas

Ubicacién

Observadores

Titulo

Descripcién *

(Entidad Raiz > Cssp - Mto Fisico)

Incidencia v

Media

Seguimiento por commeo S -
Correo electrénico:

----- * i@
' — e i
Seguimiento por correo. 5 v
Correo electrénico:
e
Formates~ B [ A-H -2 £ E E B- & E o H

Se adjunta soporte o evidencia del
problema, solo en casos que se ameriten.

_ Arrastrar y soltar el archivo aqui, o
| Etegir archivos | Hingin archiva seleccionado

Finalizar y crear
Enviar mensaje 4.
la solicitud.




3. INFORMACION DE LA MESA DE AYUDA.

Informacion necesaria para escalar la mesa de ayuda:

Titulo: Titulo para identificar el caso.

Descripcion:

¢ Informacion clara de la incidencia o solicitud reportada.

e Nombre del colaborador que reporta el caso.

e Numero de extensién teléfono fijo o celular.

e |P o Anydesk del equipo. \\

No puedo ver la imagén grafica de una factura

Formates+ B J A ~ A ~

Cordial saludo:

Solicito que me ayuden, porque no estoy viendo la reprJesentaci()n grafica de la factura EV 45678.
|

Pepita Perez
Extension: 2030

IP: 172.16.29.234
Anydesk: 299579364

La IP se ubica en el escritorio, en la parte superior derecha de la pantalla

de los equipos

Feneral -

Figura 8 - Ip del equipo
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a mesa de ayuda
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4. CONSULTA MESA DE AYUDA

La gestion de una consulta no termina al momento de registrarla. Es fundamental
realizar seguimiento continuo hasta su cierre definitivo.

REVISION DE ESTADOS

Durante el ciclo de vida de la consulta se deben monitorear los siguientes estados:
Nuevo: Consulta recién registrada.

En proceso: Esta siendo atendida por el area de Gestion Tic's.

En espera: Pendiente de informacion del usuario o de un tercero.

Revisar el estado permite conoceréhava tar retrasos en la atencion.

Sus peticiones teniendo solucion rechazada o
[n] Solicitante Elementos asociados Descripcion

General Actualizar organigrama de TICs (569522) (4 - 0)

Peticiones a ser procesadas o
[n] Solicitante Elementos asociados Descripcion

General Manual de HC en Dusof en Notebook (576977) (1 - 0)

General Manual de GLPI (576599) (1 - 0)

General (ESDI'ID'?R ESPACIO DE CUMPLIMIENTO EN LA INTRANET COSMITET (575908)
General Actualizar organigrama de TICs (569522) (4 - 0)

Peticiones con estado pendiente o
1D Solicitante Elementos asociados Descripcion

1D- 370531 General Bioestadistica (370531) (7 - 0)

1D: 514354 General Espacio en la intranet de C55p (514354) (8 -0)

SEGUIMIENTO

e El seguimiento garantiza calidad en el servicio:
e Verificar tiempos de respuesta.




e Validar que el usuario haya recibido la informacion.
e Registrar comentarios o avances.
e Reabrir la consulta si la respuesta no fue satisfactoria.

Anadir: O seguimiento Tarea & Documento

E‘ Nuevo elemento - Seguimiento

Fomates~ B J A - B - = i

a3
<

i
il
I
il

B £ B o ¥H

Archivo(s) (60 MB max.) i

Adjuntar archivo por arrastrar y soltar o copiar y pegar o seleccionarlos

Aiiadir ¥

Figura 9 - Seguikiento mesa de ayuda

Afadir: O sequimisaia B tarss # pocumenta ) validasiin o sslucin

Histérico de acciones ;

.....

b
(D 202502201025 B MAWIAL CLPL ppx (appicmioniond spenamiformata-oficadecument.presentatonmiprese

026-02-24 10:23
I~ Manual de GLPL
ey Candial salude Ing. Jose:
Aydame 3 Faizar un marwal del gips. Sue este un poos mds detalads.

Corporacién de Servicios Médicos Internacionales THEM & Cia.
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Figura 10 - Seguimiento mesa de ayuda
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5. RESPUESTA MESA AYUDA.

Registro en el ticket mediante la cual el area de Gestién TIC’s brinda informacién,
orientacién o solucion al usuario. Debe ser clara, completa y oportuna, permitiendo
dar continuidad, validar conformidad o proceder al cierre de la solicitud.

Anadir : O Seguimiento Tarea 0 Documento ﬂ Validacion + Solucién

Figura 11 - Solucién

Cargue de Plantilla de solucionyy - pcional): Uso de respuestas previamente
configuradas para optimizar tlempos ndanzar la comunicacién con el usuario.

ﬂ

Nuevo elemento - Solucién

Plantilla de solucion | | - 2| i Buscar una solucién

Tipo de solucién ~ R
Entidad Raiz

Caso_Resuelto Permisos Generales (199)

111
1]
.
il
[l

EH- & ko H

Entidad Raiz > Cosmitet - TICs - Cali

CASO RESUELTO Nivel 1y nivel 2 {39)
Caso_Rechazado_TICs Mivel 1y nivel 2 (52)

Descripcidn

+ Aiadir

Figura 12 - Plantilla de solucion
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Luego del cargue de la plantilla se coloca la solucion al caso

Nuevo elemento - Solucion

Plantilla de sehucion [ cASO RESUELTO Nivel 1 y nivel 2 (39 Buscar una solucion
Tipa de solucién CASD RESUELTO Nivel 1y nivel 2 (5) = | i
Fomatos= B f A - B - 2 [ = =2
Cordial saludo:
Estado del caso: Resuelto
Contacto:
Estimado Usuario
Gestién TIC 's. informa que se ha recibido su caso
Descripcion . . .
Cordialmente nos permitimos informar que la novedad p , ya fue sol da de la

Solucion al caso de la mesa de ayuda

El servicio funciona con normalidad y de forma exitosa. Por favor realizar la respectiva validacion y si se
presenta algin error notificarlo por este medio antes de 24 horas; si en el término de este tiempo usted
no ha validado la solucién de su caso este serd cerrado automaticamente.

Agradecemnos tenga presente nuestros canales de contacto habilitados para comunicacion extension
2125

Opcion 1 Soporte de equipos, telecomunicaciones.

Opcion 2 Soporte de aplicativo Dusoft.

Escoge esta opcion cuando\e la/repuesta del caso y este se
cerrara automaticamente.

Validacién de la solucién

Comentarios
(Opcional cuando es validada)

Rechazar la solucién - Validar la solucién

Figura 14 - Validar solucion
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Escoge esta opcion cuando la respuesta del caso inicial no sea acorde con tu
solicitud o persista la novedad. Y el caso regresara para que finalicen o den
respuesta acorde.

Validacién de la solucién

Comentarios
(Opcional cuando es validada)

Rechazar la solucion Q \ Validar la solucion

Figura 15 - Rechazar solucién
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