MANUAL GLPI

5{; COSMITET oA



Objetivo: Establecer y garantizar el adecuado uso del aplicativo “GLPI”, para la
creacién y validacion de las mesas de ayudas o soporte.
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1. Manejo de mesa de ayuda.

- GLPI (Gestionnaire libre de parc informatique). MESA DE AYUDA: Es un recurso
de informacidn y asistencia para tramitar solicitudes e incidencias.
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1. Manejo de 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
contrasefa suministrada por el drea de Gestidon TICs.

Mesa de Correo . . Gestor de = 3
ayuda B corr Directorio @-} Descargas Calendario

Enviar

£0lvid6 su contrasefia?

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

1. Manejo de mesa de ayuda.

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 estdn en proceso, Pueden estar: En espera de
informacién del usuario. Estado comuan: En proceso o En espera.

. Peticiones con solucion rechazada: El técnico marcé el ticket como resuelto ; El usuario no estuvo
conforme con la solucion el ticket se reabre automaticamente y requiere nueva revisidon por parte del
soporte.

Vista personal Vista de grupo Vista global Canales RSS Todos
Sus petici i solucién o
D Solicitante Elementos asociados Descripcion
ID: 569522 i General Actualizar organigrama de TICs (569522) (4 - 0)
Peticiones a ser procesadas o
D Solicitante Elementos asociados Descripcion
ID: 576877 i General Manual de HC en Dusof en Notebook (576577) (0 - 0)

ID: 576599

. 1D: 575908
i General Actualizar organigrama de TICs (569522) (4 - 0)

Peticiones con estado pendiente e

-
[n]

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

EDITAR ESPACIO DE CUMPLIMIENTO EN LA INTRANET
COSMITET (575908) (6 - 0)

-
2]

eeeee

D Solicitante Elementos asociados Descripcion

ID: 370531 i General Bioestadistica (370531) (7 - 0)
1D: 514354 i General Espacio en la intranet de CSSp (514354) (8 - 0)




1. Manejo de mesa de ayuda.

Tipos de solicitudes.

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

establecidos.

Solicitud: Es todo requerimiento o djuste de algo ya existente,
o solicitud para generar una nueva funcionalidad, tareaq,

{‘ﬁ(jﬂlﬁ equipo, etc.

Incidencia: Es todo aquello que puede causar una interrupcidén o afectar
la calidad al momento de efectuar las tareas de los usuarios.

‘ aeEtE
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2. Creacidon mesa de ayuda.

Seleccionar la entidad deseada *®

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

Selecciona la entidad Raiz del drea a 0 ) Bsear

----- 2 Entidad Raiz > CSSP - Gestion TICs

quien va dirigido el reporte. Dar clic en la B0 (0 it ot Cons s Foso

OpCién entiddd RAIZ. r:l Entidad Raiz > Cssp-Biomedico

----- [J Entidad Raiz > C55P-Sistemas

orinees Seleccionar la entidad RAIZ, del drea a
RRRRRRR : quien va dirigido el reporte o solicitud.
- 3 (Sistemas, M. Fisico o M. Biomedico)
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2. Creacidon mesa de ayuda.

Una vez seleccionada la entidad RAIZ, en este caso estoy en MANTENIMIENTO FISICO, se debe dar clic en
“Crear una peticiéon”, opcidn sefalada en la imagen

Inicio Crear una peticién Peticiones Reservas Preguntas frecuentes

Cssp - Mto Fisico post-only

Cre peticidn +

Peticiones Numero
Nue o
En cui (asignada) 4
Presentar (D llo) a
En esper 0
Resuelto 0
Cerrado 35
Suprimid: 1]
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2. Creacidon mesa de ayuda.

Es importante que al momento de llenar los
datos, sea redactado de una manera clara y
precisa, ademas del usuario y drea o servicio
que reporta.

Tipo: Si es una solicitud o Incidencia.
Categoria: No es necesario cambiar.
Urgencia: Urgencias o prioridad del caso.
Informe sobre....: No es necesario cambiar.
Ubicacion: No es necesario cambiar.
Observadores: No es nhecesdario cambiar.

Titulo: Titulo descriptivo y preciso sobre el
problema.

Descripcion: Descripcion clara y precisa de la
solicitud, ademads de informaciéon de la
persona “nombre, ext” que reporta y el area
que tiene el problema.

Describa la incidencia o la solicitud
Tipo
Categoria

Urgencia

Inférmeme sobre las acciones tomadas

Ubicacién

Observadores

Titulo

(Entidad Raiz > Cssp - Mto Fisico)

Incidencia ~

Fomatos+ B 7 A ~B -~ £ E =2 B & &@ o 3

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

Arrastrar y soltar el archivo aqui, o

Elegir archivos | Ning(n archive seleccionado

Finalizar y crear
la solicitud.

Enviar mensaje
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3. Informacion de la mesa de ayuda.

Informacion necesaria para escalar la mesa de

""" - General A

aYqu. No puedo ver la imagén grafica de una factura
Fomates~ B 7 A ~ A ~ = i E E BB~ & W o X
Titulo: Titulo para identificar el caso. Cordial saludo:
Solicito que me ayuden, porque no estoy viendo |la repriesentacion grafica de la factura EV 45678.
Pepita Perez
DescriPCién: Extension: 2030
IP: 172.16.29.234
1. Informacion clara de la incidencia o solicitud Anydesk: 299579364

reportada.
Nombre del colaborador que reporta el caso.
NUmero de extension teléfono fijo o celular.

IP o Anydesk del equipo.

oA W N

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

equipos IP DEL EQUIPO
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Formatos

3. Informacion de la mesa de ayuda.

Nuevo elemento - Seguimiento

B 7 A

Ten en cuenta al momento de adjuntar iméagenes.
y facilitar el andlisis del caso.

-~ A -~

Nuevo elemento - Seguimiento

Formatos ~

B 7 A~
Se adjunta m

A -

No copie y pegue las imdagenes en la descripcion del ticket. Adjuntelas como archivo para conservar su calidad
ual de la mesa de ayuda

El documento, archivo o

imagen quedard de la
siguiente forma:

Histérico de acciones :
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4. Consulta Mesa de ayuda

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

1. Revision de Estados

Sus peticiones teniendo solucién rechazada o
Duro nte eI CiCIO de Vidq de IG ConSUItG D Solicitante Elementos asociados Descripcion
Se deben monitoreqr IOS Siguientes General Actualizar organigrama de TICs (569522) (4 - 0)
eStGdOS: Peticiones a ser procesadas o
N N u evo: Con S u ItG recié n reg istrc d G . (] Solicitante Elementos asociados Descripcion
ID: 576977 General Manual de HC en Dusof en Notebook (576977) (1-0)

 En proceso: Estd siendo atendida por Manua de GLP (67552810
el drea de Gestion Tic's. e

General EDITAR ESPACIO DE CUMPLIMIENTO EN LA INTRANET COSMITET (575908)

6-0)
. En espero: Pendiente de informGCién 1D: 569522 General Actualizar organigrama de TICs (569522) (4 - 0)
del usuorio O de un tercero. Peticiones con estado pendiente o

L ReSUGItOI Se brindé respueStO O General Bioestadistica (370531) (7 - 0)
SOI u Cié n. General Espacio en la intranet de CSSp (514354) (2 - 0)

 Cerrado: El usuario confirma
conformidad.

Revisar el estado permite conocer el
avance y evitar retrasos en la atencion.
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4. Consulta Mesa de ayuda

Anadir :

. . (O Seguimiento Tarea @& Documento O v
2. Seguimiento N
Formatos+ B 7 A -~ A -~ i 2 = B £ & o 5
El seguimiento garantiza calidad en el servicio: . -
- Verificar tiempos de respuesta.
« Validar que el usuario haya recibido la informacion.
« Registrar comentarios o avances.
« Reabrir la consulta si la respuesta no fue
satisfactoria.
Recuerde que si ya hay un caso abierto,
No es necesario crear otro, por la opcion
de seguimiento se pueden agregar —
observaciones adicionales. = O
(© 2026 n‘z 24 10:23
@ .

Ayddeme a realizar un manual del gipi, que este un poce mas detallado.
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5. Respuesta mesa ayuda

Registro en el ticket mediante la cual el Grea de Gestidn TIC's brinda informacidn, 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 C Documento ﬂ] Validacion v Solucién

0 - Solucié

Plantilla de solucién N Buscar una solucion

Cargue de Plantila de solucion

Tipo de solucién

(opcional):  Uso  de  respuestas e I F LY
previamente configuradas para optimizar

Caso_Rechazado_TICs Nivel 1y nivel 2 (52)

tiempos y estandarizar la comunicacion
con el usuario.

=+ Afiadir
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5. Respuesta mesa ayuda

Luego del cargue de la plantilla
se coloca la solucién al caso

Nuevo elemento - Solucién

Plantilla de solucién [ CASO RESUELTO Nivel 1 y nivel 2 (39) + J i Buscar una solucién

Tipo de solucién CASO RESUELTO Nivel 1y nivel 2(5) ~ | i
Formatos B 7 A~ A~ 3iZ i & E B & W o

Cordial saludo:

Estado del caso: Resuelto

Contacto:

Estimado Usuario

Gestion TIC "s. informa que se ha recibido su caso

Dy

escrie Cordialmente nos permitimos informar que la novedad presentada, ya fue solventada de la siguiente
manera:

Solu0|on al caso de Ia mesa de ayudq

El servicio f nnnnnnnnnnnnnnn lidad y de forma exitosa. Por fav al'\za la respectiva validacion y si
pre otificarlo por este medio antes de 24 hor: el té rmlnod tetempoutd
no ha valldadc Ia soluclun de su caso este sera cerrado autumat\camente

Agradecemos tenga presente nuestros ales de contacto habilitados para comunicacion extension
2125:

Opcion 1 Soporte de equipos, telecomunicaciones

Opcion 2 Soporte de aplicative Dusoft.

Escoge esta opcidon cuando estés conforme
con la repuesta del caso y este se cerrard
automaticamente.

Validacién de la solucién

Comentarios

(Opcional cuando es validada) \

Rechazar la solucién Validar la solucién

Escoge esta opcidn cuando la respuesta del
caso inicial no sea acorde con tu solicitud o
persista la novedad. Y el caso regresard
para que finalicen o den respuesta acorde.

Validacién de la solucién

Comentarios
(Opcional cuando es validada)

Rechazar la solucién \ Validar la solucion
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