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1. OBJETIVO

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

2. ALCANCE

Inicia con el registro de la incidencia, peticién o problema al correo soporte.sistemas@scrd.gov.co
por parte del usuario; culminando con la solucién 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, tecnologicos
y humanos, para gestionar y solucionar las posibles incidencias, peticiones y problemas de manera
integral, junto con la atencién de requerimientos relacionados a las Tecnologias de la Informacion
y la Comunicacién (TIC).

El personal o recurso humano del Grupo interno de Sistemas debe proporcionar respuestas y
soluciones a los usuarios finales, a través del correo electrénico soporte.sistemas@scrd.gov.co,
asegurando la prestaciébn del servicio de manera oportuna, clara y efectiva, a través del
cumplimiento de términos, del seguimiento a la calidad de la respuesta y la satisfaccion de los
usuarios, disponibilidad de la aplicacién, la gestién y atenciéon de incidencias y la mediciéon de
indicadores de servicio.
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4.1 Las

INSTRUCTIVO MESA DE SERVICIOS - GLPI

solicitudes

de soporte

técnico

deben ser

registradas
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al correo

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

en la herramienta de mesa de servicios GLPI

Inventario Administracion
Iniio  Soporte  Tiquetes + Q ¥
# + | Caracteristicas - Estado v es v|[ nuevo v
Mostrar (numaro de sementes) 20+ FEO 2ig
4 Acciones
b0 Titulo Estado  Fechade Apertura  Solicitante - Solicitante
25498 Correodeprucba @ lluevo  2020-07-1611:35  Mayra Soto
» Titulo Estado  Fecha de Apertura  Solicitante - Solicitante
1 [Acciones

0.044 segundos - 3.23 MB

Mostrar (numero de elementos)

0 v

Seguimientos - Descripcién

Seguimientos - Descripcién

Q  Espaiol (Colombia) 7 W £F Mayrasoo [

Administracién  Configuracién

Sistemas Admin

Buscar

rizontal POF v | B Desde 1 hasta 1de 1

Solucién - Solucién  Asignado a: - Técnico
2020-07-16 11:35

Solucién - Solucién  Asignado a: - Técnico

Desde 1 hasta1de 1

GLP19.2.1 Copyright (C) 2015-2017 Tedkib' and contributors - Copyright (C) 2003-2015 INDEPNET Development Team

Ultima actualizacién

Ultima actualizacién

4.2 El administrador de la herramienta debe realizar el respectivo escalamiento asignando la
categoria y la asignacion al técnico o ingeniero para atender el ticket.

Fecha de
Apertura

Ultima
actualizacién

Tiempo para
aduefiarse

Internal time to
own

Tipo

Estado

Urgencia

Impacto

Prioridad

2020-07-18 11:25

Incidencia =

Mediana

Madizna

Madizna

Fey

2020-07-16 11:37 por Mayra Soto

Por Mayra Soto - i
Tiempo de Mo
solucién =
Internal time to =

Categoria

SOPORTE TECNICO > Otros  « | i ©

solicitante
Aprobacién

Localizacién

Elementos
asociados ©

E—
Mo ests sujeto a una aprobacién v
- ie

== o Agregar
© bisgueda completa

Actor Solicitante +
& Mayra Soto i &= @
Titulo | Comes de prusbs

Buenos dias,
correc de prusba.
Descripcién = i

MAYRA ALEJANDRA SOTO ARCOS
Secretaria de Culfurs, Recreacidn y Deporte

Observador +

Asignado a: +

& Mayra Soto i = ©
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4.3
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Al realizar el escalamiento la herramienta notifica via correo electronico la actualizacion del

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

en el correo inicial.

[GLPI #0025498] Actualizacion de una incidencia Correo de prueba

mesadeservicios@scrd.gov.co

parami =

=-=-=-= Para respondsr por cormeo, escrina antes de esta linea =-=-=-=

Tiquete: Descripcion

Titulo :Correo de prueba
Solicitantes : Mayra Soto

Fecha de Apertura :2020-07-16 11:35
Fecha de cierre

Fuente solicitante :E-Mail

Elemento asociados *

Asignados a los tecnicos : Mayra Soto
Estado : En curso (asignada)

Urgencia : Mediana
Impacto : Mediana
Prioridad : Mediana

o

ategoria -SOPORTE TECNICO = Otros
escrpcion : Buenos dias,

=}

Correo de prueba

11:38 (hace 2 minutos)

4.4

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

mismo, colocando una breve descripcion que se inicia la revision de la solicitud o el contacto con el
usuario para dar solucién, esto se debe registrar durante las primeras 8 horas habiles después del

registro del caso.

Mayra.SOLoESCrd.gov.co

Tiquetes
asociados +

Arrastrar su archivo aqui, o

Archivo (100 Mb
rchivo ( | Etegir archivos | ho se eligia archivo

max) i

Guardar Poner en la papelera

+ acesando ingj i L Aprobaciones Base de conocimiento Elementos Costos

Tareas del proyecto

(> Seguimiento & Tarea % Documento + Solucién

Nuevo elemento - Seguimiento

& inicia revisidn

4| Origen del
seguimiento

Descripcidn
Archivo(s) (100 Mb max) i

Arrastrar su archivo aqui, o
| Etegir archivos | Mo se sligi archive

Agregar v

Privado No

Probler ¥ =+

Helpdesk » i@

Historial de acciones :
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4.5 Al realizar el seguimiento la herramienta notifica via correo electrénico la actualizacion del
ticket, esta notificacion le llegara al usuario, el técnico o ingeniero y a las personas que las copiaron
en el correo inicial.

[GLPI #0025428] Muevo seguimisnto para esta incidencia Correo de prusbha s =

miesad eservickosSscrd . gov.co

perm mil =

e PR e D SO, Escrine: aries e msin Ires s——

LIFL : hitpoimeseceseniclos. scrd o oodincke phyfred inecheiiciont 2450

Topuevie: Dacoripsaion

Tl -Doamen e pauee

Solottmmise © Meyrs Son

Fachs de Aperbars SOHIF1E 1132
Fanihe de olems :

Fuasbs codioiEamts -E-hdel

Elsme mio asoodados

Agignados a loc isonioocs © WMeyTe Sobc
Eciads : En oorso [esignads)

Lhrpgerols - bieckans

Secrstmrs de Culurs, Recnesckin y Deporbs
Erupa Inemo de shtrmesCarene 8 Mo, 5 - B2
T Z37 4E S0 Ext TES

ey sctnZmord e oo

Plumern de seguimisnios - 1

Decoripsson s= inkde revishon
Fachs de Aperbars 2I20-0F-06 71480
Fuaniba colloiEants Helpdes

Palmem de berees o0

- PEE FESpOnGEr pOr OOMED, ESoriDe despuds de =xin e e - -
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4.6  Una vez atendido el ticket, se debe realizar el respectivo seguimiento.

Guardar Poner en la papelera
*encia 2 Estadisticas Aprobaciones Base de conocimiento Elementos Costos Tareas del proyecto Problemas Cambic ¥ |
Agregal[ ¢© Seguimiento & Tarea % Documento + Solucién
Historial de acciones :
() 2020-07-16 11:59 - . : -
Actualizacién de estado segun el procedimiento realizado. (&
e Helpdesi
T,
Mayra Soto i
Actualizacion de estado segun el procedimiento (E4 @ 2020-07-16 11:58
realizado.
¢
Mayra Soto i
() 2020-07-16 11:40 —— -
se inicia revision. (&
Helpdesi

P

Mayra Soto i
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4.7 En caso de dar solucién se deben dirigir a la pestafia de solucién y colocar la descripcién de
la labor realizada y guardar cambios, al finalizar el estado del ticket pasara de en curso a cerrado.

Fecha de
Apertura

Ultima
actualizacién

Tiempo para
adueiiarse

Internal time to
own

Fecha de
solucién

Tipo

Estado

Urgencia

Impacto

Prioridad

Actor

2020-07-16 11:35

Por Mayra Soto

2020-07-16 12:01 por Mayra Soto

2020-07-16 12:01

Incidencia

Cerrado | Volver a abrir

Tiempo de
solucién

Internal time to
resolve

Fecha de Cierre 20200715 1201

Categoria SOPORTE TECNICO = Otros

Fuente

solicitante =12/

Mediana Aprobacién Mo estd sujeto a una aprobacién
Mediana Localizacién
Medna ~ Homonts
asociados
Solicitante + Observador + Asignado a: +

& Mayra Soto i = ©

& Mayra Soto i = ©
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Titulo Correo de prueba

&3 INSTRUCTIVO MESA DE SERVICIOS - GLPI
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Descripcién * Buenos dias, Correo de prueba. -- MAYRA ALEJANDRA SOTO ARCOS Secretaria de Cultura, Recreacién y Deporte Grupo Interno de

sistemasCarrera 8 Mo. 9 - 83 Tel: 327 48 50 Ext. 788 mayra.soto@scrd.gov.co

Tiquetes
asociados

Arrastrar su archivo aqui, o

2ROl HNIME) | Elegir archives | No se eligit archive

max) i

Guardar Poner en la papelera

+  Procesando incidencia 2 Estadisticas Aprobaciones Base de conocimiento Elementos Costos

Agregar :

Tareas del proyecto Pr > =

Historial de acciones :

Se debe documentar la tarea realizada con el usuario.

4.8

@ 2020-07-16 12:01

~
)

Mayra Soto i

Al solucionar el ticket la herramienta notifica via correo electrénico el cierre del mismo, esta

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

correo inicial.
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[GLPI #0025498] Cierre de una incidencia Correo de prueba 67 x

mesadeservicios@scrd.gov.co 12:05 (hace 0 minutos)
para mi «

=-=-=-= Para responder por correo, escriba antes de esta linea =-

URL : http-//mesad icios.scrd.gov.cofindex.php?redirect=ticket 25498

Tiquete: Descripcion

Titulo :Correo de prueba
1 tantes - Mayra Soto

Fecha de Apertura -2020-07-16 11:35
Eecha de cierre :2020-07-16 12:01

Euente solicitante :E-Mail

Elemento asociados -

Asignados a los tecnicos : Mayra Soto
Estado - Cerrado

Urgencia : Mediana
Impacto : Mediana
dad : Mediana

Categoria :3OPORTE TECNICO > Otros
Descripcion : Buenos dias,

Correo de prueba.

MAYRA ALEJANDRA SOTO ARCOS
Secretaria de Cultura, Recreacicn y Deporte
Grupo Interno de sistemasCarrera 8 No. 9 - 83
Tel: 327 48 50 Ext. 768
mayra.sotoi@scrd.gov.co

Fecha de solucién : 2020-07-16 12:01
Tipo de solucion :
Solucién :

Se debe documentar |z tarea realizada con el usuario

Numere de seguimientos : 2

[2020-07-16 11:59] Privado : No

Autor Mayra Soto

5n Actualizacion de estado segun el procedimiento realizado
ertura 2020-07-16 11:59

nte Helpdesk

[2020-07-16 11:40] Privado : No
Autor Mayra Soto

Des 5N se inicia revision

Fecha de Apertura 2020-07-16 11:40
nte Helpdesk

Fuente sol

Numero de tareas - 0

Sistema de nofificacién automatica - Mesa de Servicios GLPI1 2.0
Grupe Intemo de Sistemas - SDCRD

Generados automaticamente por GLPI 9.2.1

= = = = Pararesponder por comeo, escriba después de estalinea= = = =

¥
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5. CONTROL DE CAMBIOS

Ne. CAMBIOS REALIZADOS
N/A | Versién inicial Sistema Integrado de Gestién. 20207400120443

ELABORO REVISO APROBO
NOMBRE: NOMBRE: NOMBRE:
Mayra Alejandra Soto Arcos Nidia Patricia Rodriguez Rodriguez Fabio Fernando Sanchez Sanchez.
CARGO: CARGO: CARGO:
Profesional Universitario Profesional Especializado Coordinador Grupo Interno de
Sistemas
FIRMA: FIRMA: FIRMA
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