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1. Introduccion

El presente documento detalla el instructivo para la operacion de la Mesa de Servicios de la
Secretaria de Cultura, Recreacion y Deporte, basada en la plataforma GLPI. Este instructivo tiene
como propésito optimizar la gestion de solicitudes de soporte técnico por parte de los usuarios

internos, garantizando la continuidad y efectividad de los servicios tecnoldgicos institucionales.

2. Objetivo

Gestionar las solicitudes de soporte técnico de los servicios tecnoldgicos establecidos en la
Secretaria de Cultura Recreacion y Deporte, mediante el uso de la aplicacion 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.

3. Alcance

Inicia con el envio de la solicitud, peticion o problema al correo soporte.sistemas@scrd.gov.co por
parte del usuario; culminando con la solucién y cierre de la solicitud en el aplicativo Mesa de Servicios
— GLPL.

4, Responsables

Profesionales del Grupo Interno de Trabajo de Infraestructura y Tecnologias de la Informacion

5. Definiciones
Mesa de Servicios (Service Desk): Es un punto Unico de contacto que permite gestionar incidencias y
solicitudes de soporte técnico. Su objetivo es resolver problemas de los usuarios internos y mantener la

continuidad de los servicios tecnolégicos en una organizacion.
GLPI (Gestionnaire Libre de Parc Informatique): Es una herramienta de software libre para la gestion de

activos e incidencias de TI. Permite registrar, asignar, escalar y resolver solicitudes de soporte, ademas de

generar reportes sobre la gestion de los servicios de TI.
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Incidencia: Es cualquier evento no planificado que interrumpe o reduce la calidad de un servicio de TI. El

objetivo es resolverla lo antes posible para restaurar el servicio a su estado normal.

Solicitud de Soporte Técnico: Es un pedido formal realizado por un usuario para resolver problemas o

incidencias técnicas. Puede incluir problemas de hardware, software o acceso a sistemas y aplicaciones.

Escalamiento: Es el proceso mediante el cual una solicitud o incidencia es asignada a un nivel superior

de soporte 0 a un especialista, si no puede ser resuelta en el primer nivel de atencion.

Seguimiento de Ticket: Es el monitoreo continuo de una solicitud en curso, incluyendo la actualizacién de

su estado y el registro de acciones realizadas para su solucion.

Términos de Servicio: Son las condiciones y tiempos establecidos para atender y resolver una solicitud.
Estos términos ayudan a garantizar que las solicitudes se manejen de manera consistente y con tiempos

de respuesta predecibles.

Cierre de Ticket: Es la Ultima etapa en la gestién de una solicitud, en la que se confirma que la incidencia

ha sido resuelta y se informa al usuario sobre la conclusién del proceso.

6. Condiciones generales

Como Mesa de Servicios (Service Desk) se entiende el conjunto de recursos técnicos, tecnolégicos y
humanos, para gestionar y solucionar las posibles incidencias, peticiones y problemas de manera
integral, junto con la atencion de requerimientos relacionados a las Tecnologias de la Informacion y la
Comunicacioén (TIC).

El personal o recurso humano del Grupo Interno de Trabajo de Infraestructura y Tecnologias de la
Informacion debe proporcionar respuestas y soluciones a los usuarios finales, a través del correo
electrénico soporte.sistemas@scrd.gov.co, asegurando la prestacién 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 aplicacion, la gestion y atencién de

incidencias y la medicion de indicadores de servicio.
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7. Desarrollo documento

7.1 Envio de la solicitud: Las solicitudes de soporte técnico deben ser enviadas al correo

soporte.sistemas@scrd.gov.co desde un correo corporativo, por parte del usuario que requiere la

atencion. Los correos enviados desde dominios externos no son recepcionados.

Imagen No. 1 Envio de correo por parte del Solicitante

Soporte Urgente © e B

»
BE

e Gabriel Esteban Montealegre Villegas <gabriel. montealegre@scrd.gov.ce

Buenas tardes

Me permito solicitar la impresion de los siguientes valores a tamafio 1/4 de pliego.

Fuente: Captura de pantalla Correo electrénico

7.2 Registro del caso: La solicitud se veré registrada en la herramienta de mesa de servicios GLPI en
un tiempo estimado de 5 minutos

Imagen No. 2 Registro de casos nuevos en GLPI

O Copadol (olombia) 7 W L} Mayrasots B

Inventario X i Administracién  Configuracidin
Iniclo  Soporte  Tiquetes « + O & Sistemas ademin
Buscar
Asatrar (namers du slemantos] 39 FHEHO Pignn actusl an Horizantal 506 v B Descla 1 hasts 1 ds 1
& Acciones
] Titulo Estade  Fechade Apertura  Solicitante - Solicitante  Seguimientos - Descripcibn  Solucidn - Seluckéin  Asignado a: - Técmice  Oltima actualizacién
25498 Correodeprueba @ Huews [ 2020-07-16 10138 Hayra Soto i 2020-07-16 11538
1] Titulo Ustado  Fechade Aperturs  Solicitante - Solicitante  Sequimientos - Descripcin  Soluckén - Soluckén  Asignado a: - Técnico  Ultima sctualizacion
At Acciones
Msatrar (umece du slamestss) 20+ F Dusda 1 hasta 1 do 1

Fuente: Captura de pantalla GLPI

Al guedar registrada, el sistema envia una natificacion al solicitante informando la creacién del
nuevo caso y el numero asignado,
El asunto de la notificacion enviada presenta la siguiente estructura: [GLPI ########]) Nuevo

caso — “Asunto del caso”
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Imagen No. 3 Correo Informativo Nuevo caso

Casos GLP =

I [GLPI #0082680) Nuevo caso Soporte Urgente I Recibicos x
@ mesadeservicios@scrd.gov.co

Para responder por correo electrénico, escriba arriba de esta linea

scrdd ooy cofinder phaPredirect=ticke)_S2680

Caso: Descripcion

Titule ‘Soparte Urgente @
Gabriel Esteban Montealegre Villegas s

ra 2023-10-13 0956

1w E-Mail

Fuente: Captura de pantalla correo electrénico

7.3 Escalamiento del caso: El administrador de la herramienta debe realizar el respectivo analisis y

escalamiento del caso, asignando la categoria y el técnico o ingeniero que atendera la solicitud

Fechade .- - .02
Apcrtura T =

Ultima
actualizacién

Tiempo para
aduefiarse

Internal time to
awn

Tipo
Estado

Urgencia

Impacto
Prioridad

Actor

Titulo

Descripcién © i

Imagen No. 4 Andlisis y escalamiento del caso

Mayra Soto

2020-07-16 11137 por Mavra Soto

Tiempo de

o solucién =

Mo Internal time to "o
Incide Categoria = SOPORTE TECHICO > Otre io
= il solicitante el T 1O

T Aprobacién | Mo ests sujetc s uns sprobacié
Mediana = Localizacién | -~ - i©
- - Agregar

Mediana = Elementos ., ., . 4uy complats

asociados

Solicitante + Observador +

& Mayra Soto i = ©

Asignado a: +

& Mayra Soto | = ©

Comes de prusbs

Buenos diass,

Zorrec de prusbs.

Fuente: Captura de pantalla GLPI

Al terminar el escalamiento la herramienta notifica via correo electrénico la actualizacion del ticket.

Esta notificacion se enviara al usuario, el técnico o ingeniero y a las personas que las copiaron en el

correo inicial..

El asunto de la notificacion enviada presente la siguiente estructura: [GLPI #######] Actualizacion

de un caso — “Asunto del caso”

GMC-MN-01-FR-12 v.1 23/03/2023



GESTION DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y  Cddigo: TIC-PR-02-IT-02
LAS COMUNICACIONES Fecha: 29/11/2024
2 Version: 2
/e BOGOTADS. INSTRUCTIVO MESA DE SERVICIOS - GLPI
DT pagina 5 de 13

Imagen No. 5 Correo Informativo Actualizacion de caso

N [GLPI #0082680] Actualizacion de un caso Soporte Urgente || el Casce L x ] e &

@ mesadeservicios@scrd.gov.co o

Cordial satuds

Fuente: Captura de pantalla correo electrénico

7.4 Seguimiento al caso: Una vez escalado el ticket el técnico o ingeniero debe realizar un
seguimiento dentro de las primeras 8 horas habiles después de la creacion del caso, registrando una
breve descripcion con la cual se inicia la revision de la solicitud o solicitando mayor informacion al

usuario en caso de ser necesario.
Imagen No. 6 Registro de seguimiento en GLPI

AN SETOBEErT OV €O

Tiquetes
asociados +

Archive (100 Mb = -
- Er archivos. | o se o

Guardar Poner en la papelera

* scesando lncdencia © Exadiicis . Aprobaciones Base de conocimisnto  Elementos  Costos  Tareas del proyects  Probler ©
Agregal : O Seguimiento | & Tarea % Documento +  Solucién
=
Nuevo elemento - Seguimiento
50 necia revinion |
o io

Historial de acciones :

Fuente: Captura de pantalla GLPI
Al realizar el seguimiento, la herramienta notifica via correo electrénico la informacion registrada, esta
notificaciéon se enviara al usuario, el técnico o ingeniero y a las personas que las copiaron en el

correo inicial.
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El asunto de la notificacién enviada presente la siguiente estructura: [GLP| ##########] Seguimiento

del caso - Asunto del caso.

Imagen No. 7 Correo Informativo Nuevo Seguimiento de caso

[GLPI #0082680] Seguimiento del caso Soporte Urgente | Sl Coscs GLP ~ |

o mesadeservicios@scrd.gov.co
=== PAra re5pONGer POr COMAO BHSCITONKCO, &

[2023:10.43 17:54] Privado : No
Autor Jorge Giovanni Tibacuiza Roas

Fuente: Captura de pantalla correo electrénico

El técnico o Ingeniero puede realizar tantos seguimientos como considere necesario, con cada nuevo

seguimiento se enviara la notificacién via correo electrénico.

7.5 Solucion y cierre del caso: Para dar solucion al caso se debe dirigir a la pestafia de solucion

describiendo la labor realizada o la informacién que da solucién al requerimiento, al guardar los

cambios el ticket cambiara al estado cerrado en la aplicacién de mesa de servicios.

Imagen No. 8 Registro de Solucién en GLPI
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* Seguimiento del caso 3  Caso  Estadisticas  Aprobaciones  Base de conocimiento  Elementos  Costos  Proyectos  Tan ™ =
Agregar : (O Seguimiento Tarea & Documento ) Aprobacién +  Solucién

Nuevo elemento - Solucidn

Plantilla de solucién Eee e 1] Buscar una soluciin
Tpodesolugién | e » 0
Grabar y agregar & la Base de Conocimienta
Formatos~ B J A - W - 3= = = = @ oo &

Se proporciona la informacion de cierre del caso

+ Agregar

Fuente: Captura de pantalla GLPI

Al solucionar el ticket la herramienta envia la notificacion de Cierre de caso al usuario, el técnico o

ingeniero y a las personas que las copiaron en el correo inicial, es importante que el usuario realice la
correspondiente lectura completa de la Solucion.

El asunto de la notificaciébn enviada presente la siguiente estructura: [GLPI #00#####] Cierre del
caso - Asunto del caso

Imagen No. 9 Correo Informativo Cierre de caso
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| [GLPI #0082680] Cierre del caso Soporte Urgente Sl Cosos GLPY x =
0 mcsade:seruicics(ﬁ‘scrd gov.co T 0

=.=-=.= Para responder por cormeo electronico. escriba armba de esta linea =-=-=.=

URL : hitp.imesadeservicios scrd gov.cofindex php?redirect=tickel 82680
Caso: Descripcién

ilo Soporte Urgente

1 s : Jorge Giovanni Tibaduiza Rojas
Ceafrado

TE TECNICO > Configuracion equipo de cémputo

2023-10-13 17:56

Se realizo la impresion solicitada, queda disponible para recoger en el drea de impresiones

Numero de seguimientos - 1

Fuente: Captura de pantalla GLPI

Opciones de seguimiento a casos por parte del usuario solicitante:

Los usuarios deben realizar la verificacion del estado de sus casos revisando detalladamente cada
notificacion recibida por correo electronico o pueden optar por ingresar a la aplicacion GLPI para ver

el detalle de sus casos.

Si en algtn momento el solicitante requiere anexar informacién a un caso abierto, puede responder a
los correos recibidos indicando sus comentarios, sin modificar el asunto, ya que esta etiqueta indicara

a gué caso se adicionara el seguimiento.

Para realizar seguimiento a los casos creados directamente en la aplicacién, se puede acceder a la
URL https://mesadeservicios.scrd.gov.co/

Inicialmente se debe autenticar en el usuario de dominio (proxy) asignado, recuerde que este usuario
corresponde generalmente a las tres primeras letras del nombre y las tres primeras del apellido y

sirve también para acceder a los equipos de escritorio de la Sede.
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Imagen No. 10 Autenticacion en el Proxy

Iniciar sesién para acceder a este sitio

Autorizacidn exigida por https://mesadeservicios.scrd.gov.co
Mombre de usuario

Contrasefia

Iniciar sesion Cancelar

Fuente: Captura de pantalla autenticacién proxy

Una vez realizado el ingreso en el proxy podra visualizar el acceso a la herramienta, para el acceso ,

debe usar el usuario y contrasefia LDAP asignado.

Imagen No. 11 Ingreso al aplicativo GLPI

D G GLPI - Autenticacion x | -+

= G ) https//mesadeservicios.scrd.gov.co/index.php?no... A Ty = ]

G pi

MESA DE SERVICIOS - SECRETARIA DISTRITAL DE CULTURA,
RECREACION Y DEPORTE DE BOGOTA D.C

) wzaroa

server2

# Recuérdame

Enviar

£0lvid6 su contrasedia?

GLFI Copyright (C) 2015-2022 Tedib” and contributors

Fuente: Captura de pantalla acceso GLPI

Al ingresar podré observar los casos que ha solicitado que se encuentran en estado abierto, también

podra verificar los seguimientos realizados y el técnico asignado.

Imagen No. 12 Listado de casos en GLPI
GMC-MN-01-FR-12 v.1 23/03/2023
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8 [ G G- Casos x [ - O
“— G & hitpsy//mesadeservicios.scrd.gov.co/front/ticket.phy & ANy i} = r@ 5
G lp . * & &N
Inicio Root entity (estructura en arbol)
B = v laracteristicas - Estado ¥ es v || Teda .
| Muevo
Dregla Eregla giobal © grupo |Buscar | En curso (asignada)
En curso {planificada)
Mostrar [numers de slamentos) 0 v z:;g::::
| cerrado
Solicitante Fq No resueltos Fecha  Asignado
o Titulo Entidad - Categoria Estado i 5 camar de a: -
Saolicitante l solucion Técnico
| En curso
80 526|prueba 2 Root  Luz Adriana ) En curso (asignada)f| 2 Resuelio + Cemado Luz
encuesta entity Roa luzaroa 1 Adriana
Roa
Bohorguez
77 708) Ejemplo  Root Luz Adriana @ nueve 2023-07- 2023-07-27
de i entity Foa luzaroa 27 14:56 15:20
creacion
de caso
nuevo

Fuente: Captura de pantalla GLPI

Utilice el filtro disponible para buscar sus casos segun el estado actual, nuevos, en curso, cerrados o

todos, seleccione en el menu desplegable y de clic en el botén Buscar.

Imagen No. 13 Filtros de bisqueda en GLPI

g - v ..aracteristicas - Estado ~ es v No resueltos -

Nuevo
Bregla Ereglaglobal © grupo | Buscar En curso (asignada)

En curso (planificada) |
En espera L

Mostrar (nume

Resueltas

Cemado |

No resuelios

Sin cerrar

Categoria Estado En curso i
Resuelio + Cemado

Solicitante -
Solicitante

rioridad German Ricarde  SOPORTE ") En cu| Todo
Fuente: Captura de pantalla GLPI

El sistema mostrara los casos segun el estado elegido. Para ver en detalle la informacién de un caso

de clic sobre el link en el Titulo de cada caso
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Imagen No. 14 Resultado de busqueda en GLPI

Fuente: Captura de pantalla GLPI

Al ingresar podra ver la informacion detallada que se ha indicado en

anexos, seguimientos y solucion en caso de estar en estado cerrado.

. e — (=]
2 O | G cwri-casos = [
€ ) 21 httpss//mesadeservicios.scrd.gov.co/front/ticket, phptis_d Al (n1] = & =)
Glpi * e
Lmicio Root entity (estructura on Srbal)
a “aracteristicas - Estado ¥ e v Toda
Diregla Ereglaglobal  © grupe  Buscar
tsntrar (numarn de slsmantas T @ o 8
Solicitante Focha Fecha tos Focha
o Titulo Entidad - Categoria Estado de de P
Solicitante Apertura clerre saluci
a2 sanf = Reot Luz Adriana SOPQRTE TECNICO @ Cerrado 2023-10- 2023- 2023-10-13 2023
[ entity = Roa luzaroa = Configuracn 1309:56 10-20 . 10-20
Sistemas equipo de computo 081 2023-10-20 08:18
oa:15
80 687 Raot Paala SERVICIOS @ Cerrada 2023-00- 2023- 2023
54 entity Andrea GENERALES = 14 07:44 0%-19 09-15
Fisicos  Ramirez i 1s:25 16:25
Gutierrez  espacios, equipos
pacram sudiovisuales v
elementos de
oficina para
eventos y/o
reuriones
80 827 prucbaz Luz Adriana @ cerado 2023-05- 2023- 2023-05-15 z0z3-
encuesta entity >  Roa luzarea 15 16:48 09715 1&:4s a-15
Sisternas 16:45 18:45

el caso, detalle de solicitud,

Imagen No. 15 Detalle de informacién de caso en GLPI

x

e

mesadesenicios.scrd gov.co

Seguimientc del caso 4 Caso  Estadisticas  Clementos  Mistérico 23 Todo

Historial de acciones :

Busnos dias,
52 raakiza imprasiin de los archivos enviados, se hace entrega 3 usuanic.

Cordisimants,

solucion
Jorge Tibaduizs Jorge Glovanni
Acaptade achivado 2024-06-19 0805 por Jorge Giovans Tiheduizs Rojasi Tibaduiza Rejas i
i (© 20231013 13:48
Se inicia 3 validacién del requerimiento. /&‘\
Condiaimnte |
L)
SogeT Seguimiento \
- Jorge Glovanr
Tibaduiza Rojas i
13 09:56 Tickee® 97743 description
(“ Impresion de Material
Buen dia,
<

Luz Adriana Roa Amablemante solicito la imprasién da los documentos adjunto segun las siguientes indicaciones!
Luzarca i :

Complemants ficha de inventaric cuadrante 2: & copias

Cir Séptima: 2 copias

Ficha de inventaric Poligono 2: 25 Copias

Arte:

Arq, Mepa. Tatiana Castro Salicitud

Lider de Cuadrills
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Fuente: Captura de pantalla GLPI

Si lo requiere y el caso se encuentra aun abierto, puede adicionar un seguimiento al caso, el técnico
lo verificara al revisar el caso y/o con la notificacion que envia el sistema.

También puede adjuntar un documento al caso si lo requiere. No olvide dar clic en Guardar.

Imagen No. 16 Adicionar Seguimiento a caso en GLPI

BEYF. SOTORII. V. 66

Tiquetes
asociados +

SR B i oo sl it
max) i Ehe - g b

Guardar Poner én la papelera

Aprobaciones  Base de conocimienta  Elementos  Costos  Tareas del proyecte  Probler © =

Seguimiento | & Tarea % Decumento +  Solucién

Nuevo elemento - Seguimiento

S8 inizia revisin

Origen del

Descripcidn seguimiente

Archivo(s) (100 Mb max) &

Arrastrar su archivo aqui, o
Eloght archivos | No s eligid archive

Agregas v
Historial de acciomes :
Fuente: Captura de pantalla GLPI

Nota: Teniendo en cuenta que esta herramienta también aloja otras mesas de ayuda como la de

Orfeo, también podra realizar seguimiento a estas solicitudes en caso de requerirlo.

8. Control de cambios

No. CAMBIOS REALIZADOS

1 Version inicial Sistema Integrado de Gestion. Radicado 20207400120443 del 20/08/2020.
Ver Solicitud de creacion, modificacion o eliminaciéon de documento radicada en GLPI con el caso nimero
109028 de fecha 15/11/2024

5 Los principales cambios fueron: Se modifico el cddigo del documento que anteriormente era IT-02-PR-TIC-01; se

incluyeron los items de Introduccion, y de Definiciones, y por Ultimo, el campo que anteriormente se llamaba
Generalidades quedé como Condiciones Generales.
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9. Responsables de elaboracion, revisiéon y aprobacion

ELABORADO POR

Persona(s) responsable(s) de

APROBADO POR

Lider del Proceso quién debe

REVISADO POR
Persona(s) de la OAP

AVALADO POR

Jefe de la Oficina Asesora de

crear, proyectar la modificacion hacer cumplir el contenido responsable(s) de verificar que Planeacion
y/o ajuste del documento establecido en el documento el documento contenga los
lineamientos establecidos
NOMBRE: Gabriel NOMBRE: Javier E. NOMBRE: Nelson NOMBRE: Luis
Esteban Montealegre Marino Navarro Javier Velandia C. Fernando Mejia
Castro
Luz Adriana Roa
Bohérquez
CARGO: Contratista CARGO: Jefe OTI CARGO: Profesional CARGO: Jefe de la
Profesional Esp. (E) universitario Oficina _Asesora de
Planeacion
FIRMA: FIRMA: FIRMA: FIRMA:
Electrénica Electrénica Electrénica Electrénica

Documento 20241600475263 firmado electr6nicamente por:

Vilma Rosa Villarraga
Gongora

Profesional Universitario 219 Grado 10
Oficina Asesora de Planeacion
Fecha firma: 29-11-2024 15:00:52

Luis Fernando Mejia Castro

Jefe Oficina Asesora de Planeacién
Oficina Asesora de Planeacion
Fecha firma: 29-11-2024 14:18:35

Nelson Javier Velandia

Castro

Profesional Universitario
Oficina Asesora de Planeacion
Fecha firma: 29-11-2024 12:35:31

Javier Enrique Marifio

Navarro

Jefe Oficina de Tecnologias de la Informacion
Oficina de Tecnologias de la Informacion
Fecha firma: 29-11-2024 09:44:23

Gabriel Esteban Montealegre

Villegas

Soporte Tecnico

Oficina de Tecnologias de la Informacion
Fecha firma: 28-11-2024 16:58:41

Luz Adriana Roa Bohérquez

Profesional Especializado (E)
Grupo Interno de Trabajo de Infraestructura y Sistemas de Informacion
Fecha firma: 28-11-2024 16:38:27

Reviso6:

de la Informacién

Nidia Patricia Rodriguez Rodriguez - Profesional Especializado - Oficina de Tecnologias
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