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1. OBJETIVO 

 
Gestionar las solicitudes de soporte técnico de los servicios tecnológicos establecidos en la 
Secretaria de Cultura Recreación y Deporte, mediante el uso de la aplicación de Mesa de Servicios 
- GLPI, con el fin de solucionar de manera oportuna y eficiente las solicitudes del usuario interno, 
manteniendo así la operatividad de los mismos. 
 
 

2. ALCANCE 
 
Inicia con el registro de la incidencia, petición o problema al correo soporte.sistemas@scrd.gov.co  
por parte del usuario; culminando con la solución y cierre de la solicitude en el aplicativo Mesa de 
Servicios – GLPI. 
 
 
 

3. RESPONSABLES 
 

Profesionales del Grupo Interno de Sistemas. 
 
 
 

4. GENERALIDADES 
 
Como Mesa de ServicioS (Service Desk) se entiende el conjunto de recursos técnicos, tecnológicos 
y humanos, para gestionar y solucionar las posibles incidencias, peticiones y problemas de manera 
integral, junto con la atención de requerimientos relacionados a las Tecnologías de la Información 
y la Comunicación (TIC).  
 
El personal o recurso humano del Grupo interno de Sistemas debe proporcionar respuestas y 
soluciones a los usuarios finales, a través del correo electrónico soporte.sistemas@scrd.gov.co,  
asegurando la prestación del servicio de manera oportuna, clara y efectiva, a través del 
cumplimiento de términos, del seguimiento a la calidad de la respuesta y la satisfacción de los 
usuarios, disponibilidad de la aplicación, la gestión y atención de incidencias y la medición de 
indicadores de servicio. 
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4.1 Las solicitudes de soporte técnico deben ser registradas al correo 

soporte.sistemas@scrd.gov.co las cuales se verán registradas en un tiempo estimado de 5 minutos 

en la herramienta de mesa de servicios GLPI 

 

 

4.2 El administrador de la herramienta debe realizar el respectivo escalamiento asignando la 

categoría y la asignación al técnico o ingeniero para atender el ticket.   
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4.3 Al realizar el escalamiento la herramienta notifica vía correo electrónico la actualización del 

ticket, esta notificación le llegara al usuario, el técnico o ingeniero y a las personas que las copiaron 

en el correo inicial. 

 

 

4.4 Una vez escalado el ticket el técnico o ingeniero debe dirigirse a realizar el seguimiento de 

mismo, colocando una breve descripción que se inicia la revisión de la solicitud o el contacto con el 

usuario para dar solución, esto se debe registrar durante las primeras 8 horas hábiles después del 

registro del caso. 
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4.5 Al realizar el seguimiento la herramienta notifica vía correo electrónico la actualización del 

ticket, esta notificación le llegara al usuario, el técnico o ingeniero y a las personas que las copiaron 

en el correo inicial. 
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4.6 Una vez atendido el ticket, se debe realizar el respectivo seguimiento.  

 

 

4.7 En caso de dar solución se deben dirigir a la pestaña de solución y colocar la descripción de 

la labor realizada y guardar cambios, al finalizar el estado del ticket pasara de en curso a cerrado. 

 



 
 

 

 
INSTRUCTIVO MESA DE SERVICIOS - GLPI 

CÓDIGO IT- 02-PR-TIC-01 

VERSIÓN: 1 

FECHA: 20-08-2020 

 

 

 

 
 
 
4.8 Al solucionar el ticket la herramienta notifica vía correo electrónico el cierre del mismo, esta 

notificación le llegara al usuario, el técnico o ingeniero y a las personas que las copiaron en el 

correo inicial. 
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5. CONTROL DE CAMBIOS 
 

 

N°. CAMBIOS REALIZADOS 

N/A Versión inicial Sistema Integrado de Gestión. 20207400120443 
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