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INTRODUCCION

Si deseamos soporte del personal técnico de la institucion para solventar algin problema o
solicitarles algin requerimiento, la
forma mas facil y en solo cinco pasos es l | UNexno.Uunexno EdU Ve
crear la solicitud usando cualquier Pl PO. PO. )
navegador web, entrar a la pagina
glpi.unexpo.unexpo.edu.ve, colocar el usuario y contrasefia que empleamos para entrar al
computador, seleccionar crear un caso,
colocar en Titule: una breve explicacion
gxperimental Politécnica “any., de la peticion, en Descripcion: detallar
UNEXPO . ., .
toda la informacién necesaria para evaluar
HELPDESK o
<istema de Gestion de Solicitud de Servicigs y resolver la peticion, y luego
Presionamos enviar mensaje. Con esto

ya hemos creado nuestro primer caso, sin

embargo si observamos la pagina de
) creacion de caso existen otros campos que

se pueden llenar y que posibilita

suministrar informacién mas detallada

para nuestro requerimiento, lo  que
permite que el caso sea atendido mas
rapidamente ya que el sistema sera capaz

de asignarlo de forma automatica al grupo

de trabajo mas adecuado para su
resolucion, estimar tiempo de solucién, Formularios &) Crear un caso
enviar y recibir correos de los
involucrados, y con toda esa informacion
los técnicos encargados pueden realizar
un diagnostico mas preciso.

Y ¢qué es GLPI?, esta es una
aplicacion web de software libre
distribuida bajo licencia GPL, que facilita
la administracion de recursos
informaticos, en donde sus principales
funcionalidades estan articuladas sobre
dos ejes.

El primer eje esta relacionado con el
inventario de todos los recursos
informaticos (actives), y el otro eje esta
basado en la administracion y control de

Thpo g€ Servics

@
Descripcion*®

Mrchivo (2 MB max)

los servicios que se prestan.
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DESARROLLO DEL MANUAL

1. Generalidades

Esta seccion describe como acceder a la aplicacion GLPI y su interfaz.

Para Ingresar a la aplicacion lo puede realizar desde cualquier navegador, lo importante es
resaltar lo siguiente:

1.1) Si se encuentra dentro de la Red UNEXPO: debe escribir en la Barra del Navegador tal
como se indica a continuacion: glpi.unexpo.unexpo.edu.ve/

1.2) Si se encuentra Fuera de la Red UNEXPO: debe escribir en la Barra del Navegador:
glpi.unexpo.edu.ve/

Usted puede ingresar con esta direccion a través de su equipo celular. En la siguiente imagen se
muestra una vista tomada durante la navegacion en la aplicacién desde un teléfono celular:

@l a0 X @ 4 il 7 5:29pm
%uscm Q * 'u' U
E
gy ; 3
P p—
o —_
Inicio Soporte Casos
+ Q 3= v ; v
Rectorado (estru...
Lista 2/30
Caso P doca 1 disti D
Validaciones Elementos Costes
Tareas del proy Probl Ci les de Cambios

Histéri 12 Todos
Anadir :

@ Seguimiento Tarea
B Documento &  Solucién

Histdrico de acciones :

16-02-2016 15:26
Se informé a la Lcda.

que debe anexar el documento

firmado por el lider usuario (Lcdo. N

). @

=S "

“LA UNIVERSIDAD TECNICA DEL ESTADO VENEZOLANO”

Ing. Francisco J. Bolivar B. Fecha actualizacion (Ver 1.3.1): 17/01/2017 Pdg. 4 de 24


http://glpi.unexpo.edu.ve/
http://glpi.unexpo.unexpo.edu.ve/

REPUBLICA BOLIVARIANA DE VENEZUELA
(((‘ UNIVERSIDAD NACIONAL EXPERIMENTAL POLITECNICA
’)% “ANTONIO JOSE DE SUCRE”
OFICINA CENTRAL DE TECNOLOGIA Y SERVICIOS DE INFORMACION
COORDINACION NACIONAL DE ATENCION USUARIOS
1.3) ¢Como conectarse a GLPI? Debe escribir su Usuario y Contrasefia en cada uno de los
espacios descritos para introducir la informacion.

/dﬂgy
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Universidad Nacional Experimental Politécnica "Antonio José de Sucre”
UNEXPO

HELPDESK
Sistema de Gestion de Solicitud de Servicios

Usuario
Contrasena

[ Acceder a las preguntas frecuentes ]

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

IMPORTANTE:

/- Puede ingresar al helpdesk (GLPI) usando el usuario de dominio unexpo (preferiblemente)
o si no tiene puede usar el correo institucional con su correspondiente contrasefia.

1.4) Salir de GLPI: Para salir, haga clic en el icono para tal fin situado en la parte superior
derecha de la pantalla.

? W LFNombreapel -

(‘dmyi

Inicio Formularios Crear un caso Reservas FAQ

Inicio b OCEQ (estructura de arbol)

1.5) Exploracion por los menus y barras de herramientas: Dependiendo del perfil del usuario, la
resolucién o tamafio de las pantalla, los mendes pueden ser diferentes; pero la logica de la
interfaz sigue siendo la misma.

El logo de la UNEXPO: clic en este logo es equivalente a la opcion inicio del ment principal.

Barra de opciones del usuario: es la que esta en la parte superior izquierda representada en
color azul oscuro donde puede encontrar la ayuda, marcadores, configuracion del sistema con el
nombre del usuario y el icono de salida del sistema. En pantalla pequefias o de baja resolucion
se visualizan los iconos marcadores, configuracion y salida del sistemas
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Barra de menu principal: Se encuentra las opciones: inicio, Formulario, crear un
caso, Reservas, FAQ ( Preguntas frecuentes:Frequently Asked Questions ). En Pantallas
pequefias no se visualizan estas opciones por lo que se debe usar el icono (B) de menu
emergente ubicado a la derecha de la pantalla bajo la barra de opciones del usuario.

'

Barra de herramientas y navegacion: Es el area blanca bajo el menu principal y contiene del
lado izquierdo el acceso directo a la pantalla de inicio, en el lado derecho la entidad ( Unidad o
Departamento) con el texto entre paréntesis “estructura de arbol” que significa que se visualizan
los elementos de las sub entidades, y el perfil del usuario si dispone de mas de uno. En el centro
se encuentra los iconos de herramientas que varian segun la pantalla en la que se esté
navegando dentro del sistema.

A

1.6) Elementos de la Pantalla de inicio: Si no configuramos otra cosa esta es la pantalla que
encuentra el usuario después de iniciar la sesiébn y contiene paneles de acceso rapido a
diferentes elementos del sistema GLPI.

2?2 & HombreApelido (D

((/(u!_y)

Inicio Formularios Crear un caso Reservas FAQ

Inicie i OCEQ (estructura de arbol)

Formularios Asuntos mas populares
Publicacién :Que es LibreOffice?
R ;Como puede agrupar mis mensajes de correo del GLPI?
ctualizado)
sal .
4Cual es mi usuario y contrasena del HelpDesk (GLP1)?
# Creacién/permisos de usuarios Modulo SAI 1Como puedo buscar un numers de extension?

Servicios de Red/Internet iComo conectar unidad de red en ubuntu/Linux?

Asuntos mas recientes

uedo agrupar mis mensajes de correo del GLPI?

2Como pi
Actualizado)

Que es LibreOffice?

conectar unidad de red en ubuntu/Linux?
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‘Panel de Formulario: Da acceso a la pantalla de formulario y acceso directo a formularios de
uso frecuente.

oOUxXmM=ZC

.Panel de Preguntas Frecuentes: Contiene los acceso directos a las preguntas mas populares y
las modificadas o creadas recientemente.

.Panel de Casos: Contiene los accesos directos a la creacion de caso, el listado de casos Nuevos,
En curso asignados, En curso planificados, En espera, Resueltos, Cerrados y los Eliminados.

.Panel de Recordatorios publices: contiene las informacién o avisos para los usuarios como

por ejemplo que se encuentra alguna aplicacién fuera de servicio, que no hay Internet o la
existencia de un nuevo servicio.

'Panel de RSS: Contiene las mensajerias de los servicios de noticias que se incluyan en el GLPI.

2. Fases de Procesos de un Caso

2.1. Definiciones

Caso: Es cualquier requerimiento realizado a las unidades que presten servicio a través del
sistema de gestion de solicitudes del GLPI.

Ciclo de vida de un caso: Cada uno de los estados por los que pasa un caso desde su creacion
hasta su cierre.

e Nuevo: Caso que no ha sido asignado a ningtin técnico o grupo de trabajo.

e En curso Asignado: Caso al cual ya se le han asignado un grupo de trabajo y/o
un técnico encargado.

e En curso Planificado: Caso para el cual un técnico ha creado una tarea con una
fecha programada.
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e En espera: Cuando en un caso se espera informacion por parte del usuario o de
algtin tercero como puede ser un proveedor.
El técnico para poder colocar un caso en espera tiene que colocar un
seguimiento visible para el usuario indicando el motivo por lo que se deja el
caso en espera.

e Resuelto: Caso al cual se le ha dado alguna solucién o han sido rechazado por
no cumplir algun requerimiento. Si la solucién es rechazada el caso pasard al
estado en curso asignado y de ser aprobado o luego de pasar un dia habil en
estado resuelto este cambiard al estado cerrado.

e Cerrado: Caso al cual ya se le ha aprobado su solucion.
o Eliminado: Caso borrado del sistema por haber sido creado por error o doble.

2.2. Creacion

Para abrir un caso, usted puede usar la opcién “Crear un caso” del ment principal o del panel de
casos de la pantalla de inicio.

? W ¥ nombrespeiide (O

d'mwﬁ

Inicio Formularios Crear un caso Casos Reservas [7.0°]

Iniclo OCEQ (estructura de arbol)

Describa el problema/accién (Unexpo > Rectorade > Despacho del(a) Rector(a) > OCEQ)
Tipo

Categoria — e

General Agregar
Tipo de servicio 0 biisqueda completa
General

Archive (2 MB max) @

Se debe completar la siguete informacién

TIPO: Por defecto viene seleccionado el tipo “Incidencia”. Se debe seleccionar el tipo
correcto de caso, estas son las opciones:

Tipo Incidente
Categoria
Selicitud
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e Incidencia: Para comunicar un fallo en el servicio. Cualquier evento que no
forma parte de la operacién estandar de un servicio y, que causa o puede causar
una interrupciéon o una reduccion de la calidad de dicho servicio. En otras
palabras, es cuando se trata de un servicio que existia y dejé de funcionar.

o Solicitud: Para requerir un servicio nuevo o una modificacién de un servicio
prestado. Por ejemplo cambios en los niveles de acceso a Internet o reinicio de
clave de correo electrénico

CATEGORIA: Seleccionar del listado la categoria que se ajuste a su peticién. Se
puede dar clic en el recuadro para mostrar todo el contenido del listado o escribiendo
las palabras para filtrar la busqueda.

Categogria . @

»Hardware

. »Desconfiguracion
Elermento asociado )
»Falla Electrica

»Mantenimiento

Titulg? »Red [ Internet
»ACCESD a red
sACCEsD Intermnet

Descripcion® sActualizacion

»Configuracion
»Correo Electronico

El listado de categorias puede variar segun el tipo de caso seleccionado. Es decir, una
categoria puede aparecer si se trata de una incidencia y no aparecer si se trata de una
solicitud, también es importante resaltar que al modificar el tipo se borra
automaticamente la categoria, por lo tanto, es importante indicar inicialmente el Tipo y
después Categoria.

En la UNEXPO las opciones estan divididas en grupos; Cada grupo lleva un titulo el
cual se conoce como “Categoria Padre” y son Hardware, Red/internet, Software y
Mantenimiento.

ELEMETO ASOCIADO: Se puede seleccionar entre los elementos asignados al
usuario como son un computador, impresora, etc.,

Mis materiales
Titulg™ Computadora - RCOCEQOLU - 1247264

8
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o en busqueda completa para elementos de todo el departamento.

General «
Elemento asociado 0 busgueda completa
General

Titulo®
Computadora
Impresora
Telefono

Descripcion® L J
Si deseamos una computadora de otro usuario en el departamento podemos seleccionar
computadora de la lista de btisqueda completa y escoger el equipo buscado
General

0 busgueda completa

Elemento asociado
Computadora

Tituor ]
RCOCEQOIU - 12472648
RCOCEQO2U - 1738261

Para incluir el elemento seleccionado al caso se debe presionar el boton agregar
Podemos eliminar un elemento asociado dando clic en la equis del elemento incluido

General | Agregar |

Elemento asociado O busqueda completa

General -
Computadera : RCOCEQOLU - (D) =

TITULO: Descripcién breve de la peticion.

Titulo*

DESCRIPCION: Descripcién detallada de la peticién. Se debe introducir toda la
informacion necesaria para evaluar y resolver la peticion. Se debe afiadir informacion
adicional de contacto (teléfono, mail, etc.) en los casos en los que el contacto para la
resolucion del caso no corresponda con el usuario solicitante.

Descripcion®D)

Colocar el puntero del raton en el circulo con el signo de
admiracion dara una informacién mas detallada del elemento
seleccionado.
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ARCHIVO (2Mb Max): Si necesita incluir un documento relacionado al caso que se
estd abriendo, se puede adjuntar archivos con datos o informacién sobre la peticion.

Se puede adjuntar un documento de maximo 2Mb (posteriormente entrando al caso, se
podran afiadir mas archivos).

Archivo (2 MB
max) @

Anadir

Arrastrar y soltar el archivo aqui, o
Examinar... | No se ha seleccionado ningdn archivo

ENVIAR MENSAJE: Al terminar de llenar los campos se debe presionar el botén
enviar mensaje para confirmar la creacion del caso.

? W ¥ Nombre Apelide (D

dup

Inicio Formularios Crear un caso Reservas FAQ

Inicie vB OCEQ (estructura de arbol)

Describa el problemajaccion (Unexpo > > D del(a) > OCEQ)
Tipo Incidente

Categoria

Archivo (2 MB max) @&

Arrastre y coloque su archive aqui, o
_Examinar... | Mo se selecciond un archivo.

Si ocurre algin error como por ejemplo se dejo de llenar algtin campo obligatorio se
visualizara un recaudo rojo indicando el error

Los campos obligatorics no fueron completados. Por favor
caomegir: Titulo, Descripcion

Si el caso se crea correctamente aparecera un recuadro azul con informacion e
hipervinculos del nuevo caso.

Informacien

‘Su caso ha sido registrado y ya esta siendo trabajado.
(Caso: G388)

Elemeanto agregado exitosamenta: Problema sistema
operativo

‘Gracias por utilizar nuestro sistema de mesa de ayuda.
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2.3. Intervenciones del caso

oOuUxXmM=ZC

Las intervenciones en los casos permiten al técnico registrar el progreso de los casos, la
planificacion de tareas, y registrar soluciones; los usuario pueden agregar documentacion, incluir
seguimientos, y aprobar o rechazar una solucién. La inclusiéon de seguimientos pueden cambiar el
estado de un caso.

2.3.1. Lista de casos

Se puede obtener el listado de casos a través de la opcién casos del menu principal con el cual
por defecto se listaran los casos no cerrados ( Nuevos, En Curso Asignados, En Curso Planificados, En
Espera, Resueltos ), si el filtro del listado tiene un valor diferente se puede usar la equis de la biisqueda

Desde 1a2en2

GLP1 9.1.1 Copyright (C) 2015-2016 Teclib’ - Copyright (C) 2003-2015 INDEPNET Development Team

para restablecer el valor . También se pueden listar los casos usando los accesos directos del panel de
casos de la pantalla de inicio para listar los casos segtn su estado. Por ejemplo Casos nuevo

Crear un caso +

Casos Nimero
1
En curso (asignado) 0
En curso (planificado) V]
En espera ]
Resuelto o
Cerrado V]
Eliminado o

“LA UNIVERSIDAD TECNICA DEL ESTADO VENEZOLANO”

Ing. Francisco J. Bolivar B. Fecha actualizacion (Ver 1.3.1): 17/01/2017 Pdg. 12 de 24



REPUBLICA BOLIVARIANA DE VENEZUELA
UNIVERSIDAD NACIONAL EXPERIMENTAL POLITECNICA
“ANTONIO JOSE DE SUCRE”

OFICINA CENTRAL DE TECNOLOGIA Y SERVICIOS DE INFORMACION
COORDINACION NACIONAL DE ATENCION USUARIOS

iy

oOuUxXmM=ZC

2.3.2. Visualizar un caso

Para visualizar un caso se de debe dar clic en el titulo del caso deseado de la Lista de casos.
Para regresar al listado de casos podemos dar clic en la palabra Lista en la parte superior del caso. Del
lado izquierdo del caso visualizado se presenta un mend de opciones del caso que nos permite
explorar otras secciones del caso (Caso, Intervenciones, Estadisticas, Aprobaciones, Elementos,
Histérico o Todos). En la parte superior debajo de Titulo del caso se encuentra el Niimero de caso
( Caso — ID: #) el cual es un valor tinico que identifica el caso. En la parte inferior un caso nuevo tendra
el campo Asignado a, en blanco, pero en cualquier otro estado debe tener un grupo de trabajo y un
técnico encargado cuando ya se esté trabajando en el caso.

? K fEnombrespetico )

Inicio Formularios  Crear un caso Casos Reservas

ido 6 4 OCEQ (estructura de arbol)

Caso - Problema sistema operativo (Unexpo > Rectorado >
Despacho del(a) Rector(a) > OCEQ)

Cat
= Caso - ID: 6398 ( expo > Rectorado > Despacho del(a) Rector(a) > OCEQ)
1

Fecha de

25-01-2017 12:25
Estadisticas apertura

Aprobaciones. Tiempo para Fechade
asignacién vencimiento

Por Nombre Apellido Urtima e 512017 12:47 por Bl Teanico
Historico . modificacin

Todos Tipo Incidente Categoria  Software > Sistema Operativo

Origen de la
Estado  Noewo i Helpdesk
Aprobacién o sujeto 3 aprobacion
Impacto Medio
Prioridad  Mediz Elementos o\ o : RCOCEQOLU - @ %

asociados
Actor Solicitante Supervisor Asignado a

& Nombre Apelido @

Titulo®  Problema sistems operativo

Descripcién* Al iniciar el equipo sin ningin aviso presenta una pantalla azul y se reinicia
Casos
vinculados
Archivo (2 MB
max) ()

Arrastre y coloque su archivo aqui, o
Examinar.._| No se selecciond un archivo

Colocar el puntero del ratén en el circulo con el signo de
admiracion dara una informacién mas detallada del elemento
seleccionado.
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2.3.3. Seguimiento y Documentos de un caso

Para visualizar las intervenciones se debe seleccionar intervenciones en el menu de opciones
del caso. En esta seccion podemos incluir Seguimientos, Documentos y ver el historial de acciones del
caso.

? W & Nombre Apellido

Inicio Formularios Crear un caso Reservas FAQ

dyp

Inicio E¥ o) + OCEQ (estructura de arbol)

Caso - Problema sistema operativo (Unexpo > Rectorado >
Despacho del(a) Rector(a) > OCEQ)

e Agregar :
[ _vererceres 2l g soguimionto B

Lista n

Aprobaciones Historial de acciones :
Elementos 1
Se procede a Ia visita del usuario, no pudo ser @© 25-012017 13:27
Histérico T localizado v Ia oficina estaba cerrada, por lo que se
procede a dejar el caso en espera
Todos
El Tecnico @
se trabaja en el caso @ 25012017 12:47
El Tecnico ©
(® 25012017 12:25 Detalle de caso

Problema sistema operativo
9 Al iniciar el equipo sin ningiin aviso presenta una pantalla azul y se reinicia

Nombre Apellido

Para agregar un seguimiento se debe hacer clic en el Boton Seguimiento ubicado en la parte superior
del Historial de acciones.

2 K £ hombre peiide ()

Inicio Formularios Crear un caso Reservas FAQ

mice V5 4 OCEQ (estructura de arbol)
o Caso - Problema sistema operative (Unexpo > Rectorado > o
Despacho del(a) Rector(a) > OCEQ)
ca:
= Adregar :
Intervenciones 2 —
® Seguimiento | |§ Documento
Estadisticas
Aprobaciones Nuevo elemento - Seguimiento
Elementos L
Histérico 1 Descripcion
Todos.
Arrastre y coloque su archive aqui, o
Agregar un documento Examinar... | No se selecciond un archive.

Agregar ¥

Historial de acciones :

Se procede @ la visita del usuario, no puda ser ® 2501207 1327
ocalizado y la ofcin cer

da, por Io que se (\

El Tecnico @

e (© 25-01-2017 12:47

(o

(© 25012017 12:25 Detalle de caso
Problema sistema operativo
Al iniciar el equipa sin ningin aviso presenta una pantalla azul y s reinicia

Nombre Apellide
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Al agregar un seguimiento a un caso en espera este cambiara al estado En Curso Asignado, si se desea
dejar el caso en espera se puede usar la flecha del botén agregar y escoger de la lista el estado En

espera
Agregar m

En espera
luego el icono de la flecha sera reemplazado por el icono que representa el estado seleccionados.

Agregar

Luego de incluir el texto del seguimiento se debe presionar el boton agregar

? W % Nombre Apeliido

Inicio Formularios Crear un caso Reservas FAQ

Inicio & -+ ‘OCEQ (estructura de arbol)

Caso - Pr

operativo > Rectorado >

ata Despacho del{a) Rector(a) > OCEQ)

n

caso
Agregar :
Intervenciones. 2 —
¥ seguimiento | [§ Documento
Estadisticas

Aprobaciones Nuevo elemento - Seguimiento

Elementos N Ya me encuentro en la oficina me pueden visitar cuando puedar|

Histérico 13 Descripeion

Todos

Arrastre y cologue su archivo aqui, o
Agregar un documento Examinar... | No se seleccions un archive.

'

Historial de acciones :

Se proc la visita del usuario, no pudo ser localizado ® 25-01-2017 13:27
¥ Ia oficina estaba cerrada, por lo que se procede a
e ra

D

El Tecnico @

o mECE= @® 25012017 12:47

D

El Tecnico ©
(© 25012017 12:25 Detalle de caso
Problema sistema operativo

Al iniciar el equipo sin ningdn aviso presenta una pantalla azul y se reinicia

Nombre Apellido

Para agregar un documentos se debe hacer clic en el Botén Doecumento ubicado en la parte superior
del Historial de acciones. Escoja el asunto, escoja el archivo para anexar y luego presione el boton
agregar un archivo

Caso - Problema sistema operative (Unexpo > Rectorado >
Despacho del(a) Recter(a) > OCEQ)

Lista 1

caso
Agregar :

Intervenciones 3 -
® sequimiente
Estadisticas

Aprobaciones Agregar un documento

Elementos N Arrastre y coloque su archivo agui, o

Asunto | e L@ _Examinar... | No se selecciond un archivo, (2 MB max) Agregar un nuevo archivo

Histérico 17

Todos
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2.3.4. Aprobar o rechazar una solucion

Un caso en estado Resuelto tiene una intervencion de tipo solucion y el usuario para la
aprobacidn colocara un comentario que es obligatorio si rechazara la solucion y luego puede presionar
el botén de Aprobar la solucion o Rechazar la solucién. Si el usuario rechaza la solucion este pasara
al estado En Curso Asignado, si acepta la solucion o transcurre mas de un dia habil en estado Resuelto
el caso pasara al estado Cerrado.

Caso - Problema sistema operativo (Unexpo > Rectorado >

Usta Despacho del(a) Rector{(a) > OCEQ)

n

caso
Agregar :

Intervenciones

Estadisticas
Aprobaciones Aprobacién de Solucién

Elementos

Comentarios

Histérico (Opcicnal al aprobarse)

Todos

Aprobar la solucién Rechazar la solucién

Se reinicia el equipo en moda seguro ¥ se selecciona el ultimo punto de @® 25012017 14:43

restauracion
Se vuelve a instalar las actualizaciones de seguridad pendientes

Se verifica que el equipo Inicia correctamente El Tecnico @
Solucién definitiva

Al parecer el problema se presentd con una actualizacion ®25"31'2017 14:41

de seguridad que no se completo correctamente F

El Tecnico ©

Se proceda a la visia (@ 25-01-2017 14:00

© 25012017 13:50

Ya me encuentro en la oficina me pueden visitar cuando &
9 puedan

Nombre Apellido ©

2.3.5. Notificaciones y Recepciones de Correos

El sistema GLPI esta configurado para enviar notificaciones de correo de cada actualizacién que
se realice a un caso a cada persona que esté involucrada al mismo y también esta programado para
revisar cada 10 minutos la cuenta de correo soporte@unexpo.edu.ve para la creaciéon de nuevos casos
para usuarios registrados en el sistema o incorporar seguimientos a los casos existentes de forma
automatica.

Un correo nuevo enviado a la cuenta de soporte creara un caso con: el asunto como titulo, para
la descripcién el contenido del correo, y los anexos como documentos. L.os casos creados por esta via
no tendra un categoria pero seran asignado al grupo de Técnico de segundo nivel ya que la mayoria de
casos que recibe el sistema por esta via estan relacionados con servicios de red.
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Las respuestas a correos de notificaciéon de un caso seran agregadas al caso como seguimiento y
los anexos como documentos. Si el caso se encontraba En Espera cambiara a al estado En Curso
Asignado, si se trata de un caso Resuelto se considerara como una respuesta de rechazo de la solucion
por lo que también pasara a En Curso Asignado.

3. Formularios

Al sistema se le pueden agregar complementos que permiten incorporar nuevas funciones al
GLPI. Uno de estos completemos es el Creador de Formularios, que permite el disefio de formularios
que los usuarios pueden responder para crear casos con la informacion suministrada. Si el formulario
requiere de un aprobador, el caso no sera creado hasta que la persona encargada de la aprobacién del
formulario apruebe el mismo.

3.1. Llenar un formulario

Para llenar un formulario se puede escoger desde el panel de Formularios los de uso frecuente o
entrando al menu formulario y seleccionar el deseado.

Inicio Formularios Crear un caso

Inicio E¥cY

Formularios
Publicacion
4+ publicacion en el inicio de sesion

SAl

+ Creacion/permisos de usuarios Modulo SAl

Servicios de Red/Internet

+ Creacion de Cuentas de Dominio y de Correo de Usuarios

Los campos que tienen un asterisco en los titulos son obligatorios, luego de llenar toda la
informacion se debe presionar el boton enviar.
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Usuario SAl | |

Modulos SAl a solicitar

Compras y Almacén
" | Contabilidad Financiera
| Contabilidad Presupuestaria

Medulo *

s de Gastos
Formulacion

" Sistem;
| Tesoreria
Detalle de Acceso

Afios | |

Una lista o rango de afios de cuatro digitos ej: 1995,1998,2010-2016

solo Consulta

Tipo Acceso *
P! Modificacién/Consulta

Elija un validador *

3.2. Formularios respuestas ( Formularios Llenos)

El usuario puede listar sus formularios llenos tanto como solicitante o validador, si el usuario es
un validador debe seleccionar el formulario respuesta y aprobar o rechazar el mismo.

? W £ NombreApelide (O

OCEQ (estructura de arbol)

Publicacion Mis Gltimos formularios (solicitante)

# publicacion en el inicio de sesion () Creacién de Cuentas de Dominio ¥ o, o5 5017 10:32
de Correo de Usuarios

« publicacion en el inicio de sesion  02-02-2017 10:24
Todos mis formularios (solicitante)

% Creacién/permisos de usuarios Modulo SAI

Mis titimas formularios (validador)
Servicios de Red/Internet

tas de Dominlo ¥ 55 022017 10:32

() creacién de Cuens
de Correo de Usuarios

4 Creacion de Cuentas de Dominio y de Correo de Usuarios

Todos mis formularios (validador)

Los formularios con un icono de reloj estan pendientes por validacion, los que tienen una equis
roja han sido negados y los que tienen una tilde verde son formularios aceptados.

4. Preguntas Frecuentes ( FAQ: Frequently Asked Questions )

Se puede tener acceso a las preguntas frecuentes desde la pantalla de autenticacién, desde el
menu FAQ o escoger una entre las mas populares, recientemente modificadas o recién creadas que se
presentan en la pantalla de inicio.
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? W L vombre Apelida (D

Inicio Formularios Crear un caso Reservas FAQ

OCEQ (estructura de arbol)

Usuario

Conkrasena

Aceptar

[ Acceso a las preguntas frecuentes ]

Si se ingresa a preguntas frecuentes desde la pantalla de inicio de sesi6n se puede regresar a esta
pantalla con la opcion autenticacion del menu principal

Para filtrar el contenido de temas de la base de datos de conocimiento puede escribir el texto en la barra
de btisqueda y presionar el boton buscar.

Desdelalenl

Categoria

| Manual de Usuario del GLPI GLPI
Manual de usuarios del GLPI  Introducclor

4 Fases del Procesa de un 7 Formularkos
uentes (FAQ: Fr

Desde 1alenl
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También se puede usar la pestafia Examinar para listar los temas por categorias

? % Nombre Apcliide ()

Inicio Formularios Crear un caso Reservas FAQ =
Inicio vO OCEQ (estructura de arbol)
e
=]
DOcorren Oerer OLinux
Ovelefonia
Registros a mostrar: | 15 Desde 1alenl
Asunto Categoria

Il écual es mi usuario y contrasena del HelpDesk (GLPI)?
puede Ingresar al helpdesk (GLPE) usanda el

Registros a mostrar: 5 . Desdelalenl

Al seleccionar el tema deseado podemos ver su contenido detallado

Lista Base de conocimiento - ;Que es LibreOffice?

Base de conocimiento
Categoria: Linux

Documentos
Histérico Asunto
Todos £Que es LibreOffice?

Contenido

LibreOffice es un paguete de oficina libre y de cédigo abierto desarrallado por The Document Foundation. Se cred como bifurcacién de OpenOffice.org en 2010.

Cuenta con un procesador de texto (Writer), un editor de
hojas de calcule (Calc), un gestor de presentaciones
(Impress), un gestor de bases de datos (Base), un editor

de graficos vectoriales (Draw) y un editor de férmulas
matematicas (Math) -
Esté disefiaco para ser compatible con los_principales
paguetes ofimaticos, incluyende Microsoft Office, aunque

algunas caracteristicas de disefio y atributos de formato
son manejades de forma diferente o no son compatibles.

LibreOffice esté disponible en més de 120  idiomas N ° '
incluyende espafiol y para diferentes sistemas operativos,
superior y GNU/Linux. Es ja suite ofimética por defecto en D ﬁ

las distribuciones Linux mas populares. & Dacument Foundation

Entre enero de 2011 (la_primera versién estable) y
octubre  de 2011, LbreOffice fue  descargada
aproximadamente 7,5 millones de veces. Desde mayo del
ano 2011 hasta mayo del ano 2015, esta suite fue
descargada 120 millones de veces, excluyendo las
distribuciones de Linux, que desde mayo del ano 2014
hasta mayo del afio 2015 fueron 55 millones de veces
descargadas

Escritor: S S—"/
. Creado el 17-11-2015 12:15
Ultima modificacion el 18-11-2015 09:33

114 vistas
Este elemento es parte del FAQ

Si el tema tiene documentos anexos se indicara la cantidad con un nimero en la opciéon Documentos
del menu del tema de la Base de conocimiento

Lista Base de conocimiento - Manual de Usuario del GLPI
n o
Nombre Entidad Archivo Enlace web Asunto Tipe MIME Fecha
| bocumentas |
Manual de Usuarios del GLPL Unexpo _\] manual usuarios gipi... Manual application/pdf 03-02-2017 08:05
Nombre Entidad Archive Enlaceweb  Asunto  Tipo MIME Fecha

Todos
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5. Opciones avanzadas

oOuUxXmM=ZC

5.1. Configuraciones del usuarios

Para entrar a la configuracion del usuario dele clic en el icono del engranaje o a su nombre
ubicado en la barra de opciones del usuarios

? W | ¥ Nombre Apeliido [ N (D

Inicio v OCEQ (estructura de arbol)

Teléfono 123456 Correos + © sucorreo@unexpo.edu.ve

Teléfona celular 0416-7890123

En la pestafia principal se presentan datos importantes como lo son: Apellido, Nombre, Correos
electrénicos, Celular, Teléfono (interno de la institucion), Teléfono 2 (en caso de existir otra posibilidad
de comunicacion), Ubicacién (Espacio fisico geografico del Campus Unexpo), Idioma, Perfil
Predeterminado (es el tipo de usuario que posee el funcionario) y la Entidad por defecto (Departamento
y o dependencia donde se encuentra asignado el “usuario”). Existe un botén identificado con la palabra
“Examinar” ahi usted puede buscar entre las carpetas y documentos de su computador una imagen o
foto a mostrar que le identificara dentro de la aplicacién.

Luego de seleccionada la imagen que le identificara, debe cliquear en el
botén “Guardar” para que se actualice la pantalla y muestre la imagen.

Los usuarios pueden editar algunas de las informaciones que se presentan aqui, tales como:
Lugar, Idioma, Perfil predeterminado y Entidad por defecto. Sin embargo, se sugiere dejar la
informacion tal como le aparece cuando realice su consulta por primera vez.

Algunos campos no podran ser modificados si proceden del dominio
unexpo o provienen de la aplicacion que autentica al usuario.
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Personalizacién: En esta pestaiia, se pueden realizar diversos cambios y/o modificaciones en las
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opciones que se presentan en la imagen a continuacion.

Personalizacién

Idioma Espanol (Venezuela) « Formato de fechas DD-MM-AAAA
Mostrar en formato apellidos nombres Nombre, Apellido v Formato de nimero 1234,56
. . Ir al elemento creado después de la

Nimero de resultados por pagina 15 + creacion No

Ver contadores en pestafas Si.

Conservar los dispositivos cuando se m

purgue un elemento o
Notificaciones de mis cambios Si
Tipografia para la exportacién PDF Helvetica v Separador CSV P
Paleta de color | unicgec JURSE . Disefio Sl Ment : la izquierda  +
Habilitar contraste alto No

Clave de acceso remoto
| Regenerar
Progresién de la fecha de vencimiento

Color para estado "Advertencia” Umbral para estado "Advertencia" 20 4 %
Color para estado "Critico” E Umbral para estado "Critico” 5 +| % .

Guardar

Se sugiere que preferiblemente las opciones de esta pantalla permanezcan tal como aparece “sin
modificar”.

5.2. Busquedas avanzadas y Marcadores

Se pueden realizar busquedas méas complejas modificando los filtros de los listados

? W ¥ Nombre Apellide (D

Inicio Formularios Crear un caso Reservas FAQ —

Inicio vB + OCEQ (estructura de arbol)

No cerrado

= AND .
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Lista de Campos: permite escoger el campo a ser comparado

COORDINACION NACIONAL DE ATENCION USUARIOS

¥ Caracteristicas - Estado
Elementos visualizados
Caracteristicas
Titule
Descripcion
D
Urgencia
Impacto
Prioridad
Fecha de apertura

Comparador: Operador usado para la comparacién segun el campo seleccionado.

+ Caracteristicas - Fecha de apertura es

no es

Registros a mostrar: 15 - antes
despues
Fitule Estado Solicitante - Asignado | contiene
Valor: Término con el cual se realiza la comparacion
P Caracteristicas - Fecha de apertura = Ahora
I Q|
No se &l Hoy

Fecha especifica
-1 hora

- 2 horas

- 3 horas

- 4 horas

- 5 horas

- & horas

- 7 horas

Botén Buscar: Ejecuta la biisqueda

icono en forma de estrella: permite agregar la biisqueda a los marcadores

Equis sobre circulo gris: Elimina todos lo criterios dejando la btisqueda por defecto
El signo de Menos sobre circulo gris: Elimina un criterio de biisqueda agregado

El interruptor de la papelera: permite ocultar o mostrar registros eliminados.
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5.2.1. Marcadores

oOUxXmM=ZC

Para crear un marcador se debe dar clic en el icono en forma de estrella de la bisqueda

+ Caracteristicas - Estado €5 y Cerrado

— AND . Buscar D!
despues o -2 meses o
Caracteristicas - Fecha de apertura

Se debe dar un nombre descriptivo al marcador y luego se presiona el boton Agregar

Guardar como marcador

Nuevo elemento

Nombre Casos Cerrados ultimos 2 meses| |

Para listar lo marcadores creados se debe usar el icono de estrella de la barra de opciones del
usuario

Tipo Privado

Vista predeterminada

Para editara debe dar clic en el titulo del marcador y para ejecutarlo presione el botén Cargar. Si

le damos clic a la estrella de un marcador en particular hara que esta bisqueda se convierta en la
busqueda predeterminada.

CONCLUSION

1. El uso del GLPI da mejor control sobre los problemas y soluciones.
2. Una descripcion detallada del problema, permite un soporte oportuno.

3. Llevar un historial de solicitudes por equipo y usuarios permite predecir futuros
problemas y evitar la reincidencia de los mismos.

“LA UNIVERSIDAD TECNICA DEL ESTADO VENEZOLANO”

Ing. Francisco J. Bolivar B. Fecha actualizacion (Ver 1.3.1): 17/01/2017

Pdg. 24 de 24



	INTRODUCCIÓN
	DESARROLLO DEL MANUAL
	1. Generalidades
	2. Fases de Procesos de un Caso
	2.1. Definiciones
	2.2. Creación
	2.3. Intervenciones del caso
	2.3.1. Lista de casos
	2.3.2. Visualizar un caso
	2.3.3. Seguimiento y Documentos de un caso
	2.3.4. Aprobar o rechazar una solución
	2.3.5. Notificaciones y Recepciones de Correos


	3. Formularios
	3.1. Llenar un formulario
	3.2. Formularios respuestas ( Formularios Llenos)

	4. Preguntas Frecuentes ( FAQ: Frequently Asked Questions )
	5. Opciones avanzadas
	5.1. Configuraciones del usuarios
	5.2. Búsquedas avanzadas y Marcadores
	5.2.1. Marcadores



	CONCLUSIÓN

