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1. OBJETIVO

Proveer la informacién correspondiente para el ingreso y manejo adecuado de la plataforma de
gestion de incidencias GLPI, desde su acceso al sistema, creacién de formularios PQRSF, ademas
de creacién y seguimiento de casos.

2. ALCANCE

Inicia con la creacién del usuario, el cual le permite el acceso al sistema de incidencias GLPI y
termina con la solucién aprobada del caso manifestado en la plataforma.

3. RESPONSABLE
Profesional Universitario de Gestién de Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion, Usuarios
4. DEFINICIONES

4.1. CASO: Un caso es una secuencia de transacciones que son desarrolladas por un sistema
en respuesta a un evento que inicia algin usuario sobre el propio sistema.

4.2. COPIA DE SEGURIDAD: En informatica, la copia de seguridad (de respaldo), es la copia
total o parcial de informacién importante como respaldo frente a eventualidades.

4.3. GLPI: Es una aplicacién web disefiada para el registro y administracion de inventarios de
todos los recursos tecnol6gicos pertenecientes a la empresa (hardware y software), ademas de
gestionar tareas administrativas y financieras.

4.4, HARDWARE: Componentes fisicos (que se pueden tocar) de la computadora: discos,
unidades de disco, monitor, teclado, Mouse, impresora, placas, chips y demas periféricos.

4.5. INCIDENTE: Es aquello que acontece en el curso de un asunto y que cambia su devenir.

4.6. INVENTARIO: Se compone por un registro que se lleva de los equipos, herramientas y
consumibles de los que dispone la empresa.

4.7. LOGUEO: Momento de autentificacién al ingresar a un servicio o sistema informatico, por
medio de un usuario y contrasefia.

4.8. REPORTE: Un reporte es un informe o noticia que pretende transmitir una informacion.

4.9. SOPORTE: Tipo de asistencia especializada que se le proporciona a un producto o un
servicio, con el fin de que se haga un uso adecuado de los mismos.

4.10. USUARIO: Persona que utiliza habitualmente ciertos, programas y/o aplicaciones de un
sistema, generando contenido constantemente.

5. MARCO LEGAL

5.1. Resolucion No. 454 de 2007. Por la cual se aprueban y se adoptan las politicas y
normatividad para el uso de los recursos y servicios informéticos del ISER.
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Este sistema se rige bajo la licencia GLP ya que la plataforma de incidencias GLPI esta creada
bajo un software libre de cédigo abierto, permitiendo ampliamente su uso.

6. GENERALIDADES

6.1. Las actividades del instructivo se realizan segun lo fijado en el calendario académico del
periodo, el cual es emitido por el consejo académico y esta sujeto a cambios segln sea requerido
por el érgano Colegiado.

7. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

7.1. INGRESO AL SISTEMA DE INCIDENCIAS GLPI

Se ingresa digitando el siguiente URL en el navegador web www.apps.iser.edu.co/glpi. El usuario

accede a la plataforma GLPI con el usuario y contrasefia que se le asigno el equipo del proceso
Gestion de Tecnologias de la Informacion y la Comunicacién, dicho usuario y contrasefa.

Glpi

[ﬁ

¥ Recuerdame

&Ha olvidado la contrasefia?

Prequntas Fremest s (FAL])

Farmalana & I

# lsrmvalarie Paiid

7.2. DILIGENCIAR FORMULARIO PQRS

Para crear un formulario PQRSF se hace a través de la barra de menu en la opcion “Forms”. A
continuacion, la plataforma nos dirige a una nueva interfaz donde el usuario selecciona la opcion
Formulario PQRSF.



http://www.apps.iser.edu.co/glpi
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p I Inicio Forms Crear un caso Casos Reservas

Glpi
pl Inicio Forms Crear un caso Casos Reservas
Inicio
Categories
‘ please, gecribe your need here
see all
formulario de inscripcién

@ formulario PQRSF

El sistema nos dirigir4 al formulario PQRS, en donde se diligencian los campos con los datos que
son solicitados:

Tipo de documento

Numero de documento

Nombres y apellidos

Correo electronico

No. de contacto: Numero telefonico del usuario que realiza la PQRS.

Ciudad

Dirigido a: Proceso al cual va destinada la PQRS.

Anexo: Si se desea adjuntar a la PQRS, bien sea alguna imagen o documento.
Tipo de solicitud: La clase de solicitud se esté realizando (peticién, queja, reclamo,
solicitud o felicitacion).

Observacion.

AN N NN

AN

Por ultimo, se da clic en el botén “Enviar” para que sea guardado y enviado el formulario de PQRS.
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datos personales

Tipo de documento *
() ceaua

() Tarjets

tidae.

MNumero de documento *
Nombres y apellidos *
Correo electronico *

N° de contacto. *
Ciudad *

Dirigido a *

Anexo

Archivo(s) (210 Mb max) |

Tipo de solicitud *

() peticior

Erviar

7.3. CREAR CASOS EN EL SISTEMA DE INCIDENCIAS

Para crear un nuevo caso (incidencia) o requerimiento se hace a través de la barra de menu en la
opcion “Crear un caso”.

Reservas Preguntas Frecuentes (FAQ)

uuuuu

Se abre un formulario donde se podra describir el problema o la accion. Los datos que se debe
proporcionar al sistema para la creacion de un nuevo caso son:
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v' Tipo: Se debe especificar el tipo de caso que se esta generando, ya sea una incidencia

(problema que se estd presentando con respecto a algin equipo o servicio) o un
reguerimiento (solicitud de un equipo o servicio).

Describa el problema/accion

Tipo Incidencia &

Categoria Requerimiento

Categoria: Se especifica la categoria en que se encuentra el caso, si es un mantenimiento
preventivo o correctivo de algin equipo perteneciente a la institucion, infraestructura fisica,
automotor entre otros.

Categoria | e a|i

Urgencia

. ISER PAMPLONA
Informarme de las acciones realizadas

sMantenimiente comectivo
»Camara

Elementos asociados . .
»Equipe computacional

- »Escaner
Localizacién
=Microfono
sMulfifuncional

=Plotler

i
|__=Mantenimiento infragstructura fisica hd

Ohservadares =

Urgencia: Se especifica si es una incidencia muy alta, alta, mediana, baja o0 muy baja; todo
depende del caso que se esté exponiendo se seleccionara que tan urgente puede ser para
ser tomada como prioridad antes los demas casos enviados por otros usuarios.

Urgencia Mediana =
IMuy urgente
Infarmarme de las acciones rezlizadas Alta
Mediana

i Baja
Elementos asociados

Informarme de las acciones realizadas: Si desea realizar seguimiento al caso, la informacion se le
enviara al correo electrénico cada vez que ocurra alguna novedad con el mismo.

v

v

Elementos asociados: Hace referencia al computador desde donde se estd remitiendo la
incidencia.
Localizacién: Indica el proceso en donde se esta presentando el caso.

) ) Seguimiento por correo electrénico si 0
Informarme de las acciones realizadas L —
Correo electrénico! | apoyogtic@iser edu.co

Mis Dispesitivos | _r - CLON- APOYO GTIC - BTCR12200892 ¥ Agregar
0 casos en progreso o resueltos recientemente sobre este elemento

Elementos asociados

Localizacidn .= RECTORIA = secretaria general = GTIC + i@
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Observadores: Ingeniero encargado del proceso de medios tecnoldgicos.
Titulo: Se coloca una idea concreta sobre el caso que se esta presentando.

Descripcion: Aqui se realiza una descripcibn mas explicita sobre la incidencia o
requerimiento.

SNENEN

a silva jose dario A i
Seguimiento por correo electrénico. 5 ¥
Observadores Correo electrénico: | miic@iser.edu.co
:
Titulo

mantenimiento preventivo

Formatos+ B 7 A -~ A& - i= = 1

P o H

realizar mantenimiento preventivo al equipo de computo usado por el contratista de apoyo
en el proceso de GTIC

Descripeion *

Arrastrar su archive aqui, o
|_Etegir archivos | Ningin archive seleccionade

v" Archivo: Nos permite adjuntar archivos tales como imagenes y/o documentos como
evidencia a la solicitud.

Finalmente se debe dar clic en el botén “Enviar mensaje” para que la incidencia que realizamos
sea guardada y enviada.

tab. electronica y telecomunicaciones y 5.

A . IFE LR o N
FEQUERIENTOS AL

3 de computo usado por el contratista de apoyo

Todos los archivos (1)

e

GDrive

Select file Drive Select fle

Envier mensage
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Fomatos~ B f A - H - B P Mo B

il
il

realizar mantenimiento preventivo al equipe de computo usado por el contratista de apoyo
en el proceso de GTIC

Destripgidn =

Arrastrar su archive aqui, o
Eiegir archivcs | Ningin archina selectionado
GOrive

Select file Orive Select file

7.4, REALIZAR SEGUIMIENTO A CASOS

Para poder visualizar los casos, el usuario se ubica sobre la opcién “Casos” en la barra de menua y

da clic sobre la misma, a continuacién, el sistema de incidencias le mostrara una lista de los casos
que han sido solicitados.

Pulsando sobre una de ellas, puede consultar la informacion presente el caso registrado, agregar o
modificar informacién, u observar que novedades ha tenido cada solicitud.

Coprtt (Cobois) 7 W 0 Quimbers Wilomizar ..

Proguntas frecuentes (FAQ)

D Tiude tatado

Tiempo de

Al hacer clic en el titulo del caso, en la opcidn “Seguimiento del caso” se mostraran las distintas
tareas que estan realizando los técnicos sobre la misma.

«<@ @ PRUERA ENVID 2 i s W
Sepeesio gel cte 8

Agregar @ O Seguisients # Documents Cancel ey lickat
o

—

Hisvorial de acciones ;

B 00 conccimiento

@

tienmiz PRUEBA ENVIO 3

Fatce

PRUERA EMVID 3

Fode Quints

En la opcién “Caso” se puede observar toda la informacién correspondiente de la incidencia o
requerimiento realizado.
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Seguimionto del caso 2

Caso - 1D 202

Caso
Focha de Aperura 20210414 1130 Por Quintero Villamizar Angule

Satistaceién o
kima 20210 9 > !
Erm— ACRR TR 2021-04-14 1149 por Quintero Villamizar Anguie

Aprobaciones I‘(ﬁ:‘:‘;:x‘_’"‘ Tiempo de solucién

Tiampo interno Tiempo interno

para aproplarse para resolvar
Focha de solucion | 20210414 1148 50 e} Focha de Clerre 1021.04-14 11492 h

Proyectos Tipo Incidencia Categoria Manienimiento carrectivo > Escénar

Tareas del proyecto Estado Cerrado  Volver a abrir Fuente solicitante Helpdask

Problemas Urgencia Aprobacién Mo esth sujelo & una aprobacion

Cambios Impacto Localizacion

(o= - Prioridac

Tode Actor Solicitante Observador Asignado a:

& Quintero Villamizar Anguie § 2 silva jose dario § 2 siva jose dario

Titulo prusta

Descripeion *

7.5. FINALIZAR CASO

Una vez solucionado el inconveniente por parte del técnico, el estado del caso pasa de estar en
“Nuevo” a “Cerrado”.

Oltima Fecha de Asignado a: -

D Titulo Estado e R Tars Prioridad Solicitante - Solicitante 2915 Categoria

215 prueba 6 @ Nuevo  2021-04-26 13:20 2021-04-26 Mediana  Quintero Villamizar Anguie i Mantenimiento correctivo > Equipo
13:20 computacional

157 prueba @ Cerrado 2021-04-26 13:15 2021-04-13 Mediana alpi i silva jose dario §
11:56

213 PRUEBA ENVIO 3 @ MNuevo  2021-04-26 11:50 2021-04-26 Mediana  Quintero Villamizar Anguie i Mantenimiento correctivo > Equipo
11:50 computacional

Para cerrar la incidencia, el usuario debe entrar en la incidencia que desea cerrar y seleccionar
“Aprobar la solucién” o “Rechazar la solucion”. Puede también, opcionalmente, dejar un
comentario.

Tnicio Forms. Crear un caso Casons. Resecvas. Proguntas Frecuentes (FAQ)

Aprobaciée de la Soluckia

) *  Historial de acclones :
schiounade 2102.23 1
~
«
~ prueba 6
T sranta &

8. DOCUMENTOS DE REFERENCIA
No aplica.

9. HISTORIA DE MODIFICACIONES

FECHA VERSION DESCRIPCION DEL CAMBIO
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07/09/2021 01 Creacién del_ dpcumento por modificacibn del Mapa de
Procesos Institucional.

10. CONTROL DE CAMBIOS

Elaborado por: José Dario | Aprobado por: Ménica Enith | Aprobado por: Gloria Yubid

Guerrero Silva

Salanueva Abril

Coronado Sepllveda
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Cargo: Profesional Cargo: Profesional

Universitario de Gestion de
Tecnologias de la Informacién
y Comunicacién

Especializado

de

Direccionamiento Estratégico

Cargo: Secretaria General
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