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1. INTRODUCCION

La Oficina Asesora de Planeacion y Tecnologias de la Informacion (OAPTI) del Instituto Distrital de las
Artes (IDARTES) dispone de una Mesa de Servicios TI como mecanismo oficial para la gestion,
atencion y seguimiento de los requerimientos e incidentes tecnologicos de la entidad. A través de esta
mesa de servicios se canalizan las solicitudes relacionadas con soporte técnico, incidentes,
requerimientos y demas servicios contemplados en el catalogo de servicios de tecnologia de la
informacion.

Con el fin de asegurar una gestion eficiente, oportuna y trazable de las solicitudes, la OAPTI utiliza la
herramienta GLPI, plataforma que permite registrar, asignar, monitorear y controlar la atencion de los
requerimientos presentados por los usuarios.

El presente instructivo tiene como finalidad orientar a los colaboradores del IDARTES en el uso
adecuado de la Mesa de Servicios TI, describiendo las actividades necesarias para la creacion,
seguimiento y cierre de solicitudes, asi como responsabilidades de los actores involucrados en el
proceso. Su aplicacion contribuye al fortalecimiento de la gestion de los servicios tecnoldgicos y al
cumplimiento de los niveles de servicio establecidos por la entidad.

2. OBJETIVO

Establecer y documentar los lineamientos, actividades y procedimientos para la adecuada gestion,
atencién y respuesta de las solicitudes de soporte Tl registradas por los usuarios de la entidad a través
de la herramienta de Mesa de Servicios, de forma clara, estructurada y estandarizada, garantizando
la calidad del servicio, la trazabilidad de los casos y el cumplimiento de los Acuerdos de Nivel de
Servicio (ANS), en concordancia con el Catalogo de Servicios Tl del IDARTES.

3. ALCANCE

Inicia con el registro de la solicitud de soporte Tl por parte del usuario final, a través de los canales de
atencion definidos. Contintia con su clasificacion, parametrizacion, asignacién y gestion por parte del
equipo de soporte Tl, incluyendo el seguimiento y la solucién del caso, y finaliza con el cierre del ticket
y el envio de la encuesta de satisfaccién al usuario.

4. RESPONSABLES

El equipo de la mesa de servicios soporte Tl de la Oficina Asesora de Planeacién y Tecnologias de la
Informacion del Idartes, en cabeza de la persona responsable de la gestion de las solicitudes en GLPI.

5. DEFINICIONES

o ANS: Acuerdo de Nivel de Servicio. Documento suscrito entre un proveedor de servicios y
su cliente, con el fin de establecer los niveles de servicio acordados mediante indicadores
y métricas para medir su calidad.

e GLPI: Soluciéon de codigo abierto para la gestion de servicios de tecnologia de la
informacion (ITSM), seguimiento de incidencias y mesa de servicios (Service Desk). Esta
desarrollada en PHP y distribuida bajo licencia GPL.

o HARDWARE: Conjunto de componentes eléctricos, electronicos, dpticos, electromecanicos
y mecanicos que conforman un equipo o sistema informatico.



e HTML: Sigla de HyperText Markup Language (Lenguaje de Marcado de Hipertexto),
utilizada para definir la estructura y el contenido de paginas web. Los archivos desarrollados
en este lenguaje utilizan las extensiones .htm o .html.

o IMPACTO: Efecto o consecuencia producida por la interrupcién de uno o varios servicios
de tecnologia de la informacion.

¢ INCIDENCIA: Interrupcion no planificada o reduccién en la calidad de un servicio de Tl que
afecta a uno o varios usuarios o procesos de la organizacion.

e INFORMACION: Conjunto de datos organizados y procesados que poseen significado y
utilidad para la toma de decisiones.

o MESA DE SERVICIOS (Nivel 1): Punto Unico de contacto para la atencion inicial, registro,
clasificaciéon, seguimiento y escalamiento de solicitudes e incidentes de TI.

¢ OCS: Open Computer and Software Inventory Next Generation. Herramienta de software
libre que permite gestionar el inventario de activos tecnolégicos de una organizacion.

e PHP: Lenguaje de programacion de coédigo abierto utilizado principalmente para el
desarrollo de aplicaciones y sitios web dinamicos. Se ejecuta en el servidor e interactia con
cédigo HTML.

o PRIORIDAD: Nivel de atencion asignado a un caso, determinado por la combinacion de su
impacto y urgencia.

¢ REQUERIMIENTO: Solicitud realizada por un usuario para obtener informacion, asesoria,
acceso a un servicio, o la ejecucion de un cambio estandar relacionado con los servicios de
TI.

o SOFTWARE: Conjunto de programas, aplicaciones y sistemas que permiten ejecutar
funciones especificas en un equipo de cémputo.

e SOLICITUD DE SERVICIO: Peticién formal realizada por un usuario para acceder a un
servicio de Tl ofrecido por la OAPTI. Una vez registrada, es gestionada y atendida a través
de la mesa de servicios.

e SOPORTE ESPECIALIZADO (Nivel 2/3): Atencion técnica avanzada para la resolucion de
incidentes y requerimientos complejos que requieren conocimientos especializados.

e TI: Tecnologias de la Informacion. Conjunto de recursos, herramientas y procesos
relacionados con la captura, almacenamiento, procesamiento, proteccion, transmision y
administracion de la informacion mediante sistemas informaticos.

o URGENCIA: Grado de necesidad o rapidez con la que una solicitud o incidente debe ser
atendido para evitar impactos en la operacion.

e USUARIO: Servidor publico, contratista o persona autorizada que utiliza los recursos y
servicios tecnologicos de la Entidad.

e USUARIOS ADMINISTRADORES: Usuarios con privilegios especiales para la instalacion,
configuracién, administracion y mantenimiento de sistemas, aplicaciones o infraestructura
tecnoldgica.

6. CONDICIONES GENERALES

Para garantizar una adecuada gestion y administracion de la Mesa de Servicios Tl, asegurando la
calidad en la atencion y el cumplimiento de los niveles de servicio, se deben cumplir las siguientes
condiciones:

e Conectividad: Disponer de conexion a internet estable que permita el acceso al aplicativo de
la Mesa de Servicios Tl (GLPI) a través del enlace institucional.

¢ Infraestructura de acceso: Contar con un equipo de computo o dispositivo con navegador web
actualizado (como Google Chrome, Mozilla Firefox, Microsoft Edge u otros compatibles), que
garantice el correcto funcionamiento de la herramienta.

e Talento humano: Disponer de personal capacitado, con conocimientos técnicos en soporte de



hardware y software, asi como experiencia en la gestion y atencion de incidentes y
requerimientos relacionados con la infraestructura tecnolégica del IDARTES.

o Gestion de correo electrénico: Contar con una cuenta de correo electrénico institucional
integrada con la herramienta GLPI (version vigente), que permita la recepcion automatica de
solicitudes, la generacién de tickets y el envio de notificaciones a los usuarios, garantizando
la trazabilidad de las comunicaciones.

7. DESARROLLO DOCUMENTO

Las actividades asociadas a la gestion de solicitudes en la Mesa de Servicios Tl se estructuran en
tres (3) niveles, los cuales permiten garantizar la adecuada atencion, trazabilidad y resolucién de los
casos:

e Registro de la solicitud: Corresponde al usuario solicitante, quien debe registrar el
requerimiento o incidente a través de los canales definidos, suministrando informacion clara
y completa que permita su adecuada atencion.

¢ Clasificacion, parametrizaciéon y asignacion: Es responsabilidad de la Mesa de Servicios
Tl o del administrador de la herramienta, quienes realizan la validacion, categorizacién,
priorizacion y asignacion del ticket al grupo o especialista correspondiente, conforme a su
naturaleza y criticidad.

o Gestion, solucién y cierre: Corresponde al equipo técnico (Nivel 1, 2 o 3 segun aplique),
quien realiza el diagndstico, atencidon y solucion del caso, registrando las actividades
ejecutadas en el sistema. Finaliza con el cierre del ticket, previa validacién con el usuario y
el envio de la encuesta de satisfaccion.

7.1 Creacion de la Solicitud por Parte del Usuario

Para el registro de una solicitud, el usuario debe identificar previamente el tipo de caso a reportar, el
cual puede corresponder a un incidente o un requerimiento, de acuerdo con la naturaleza de la
necesidad presentada. El usuario solicitante dispone de tres (3) canales oficiales para realizar el
registro de su solicitud ante la Mesa de Servicios TI:

e CANAL 1 - VIA CORREO ELECTRONICO: El usuario debe remitir su solicitud al correo
institucional soporte.ti@idartes.gov.co. En el campo asunto, debera incluir una breve
descripcion del requerimiento o incidente, y en el cuerpo del mensaje detallar de manera
clara y precisa la solicitud, indicando si corresponde a una incidencia o un requerimiento,
conforme a lo definido en el numeral 5 del presente documento. Adicionalmente, se
recomienda adjuntar evidencias que faciliten el analisis y diagnéstico del caso, tales como
capturas de pantalla, fotografias o archivos relacionados. Una vez recibido el correo, el
sistema generara automaticamente el ticket correspondiente en la herramienta de Mesa de
Servicios Tl (GLPI), permitiendo su trazabilidad y gestion.


mailto:soporte.ti@idartes.gov.co
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llustracion 1 Canal 1 solicitudes
Fuente: Correo Institucional
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Una vez remitida la solicitud al correo de soporte de la OAPTI, esta es registrada automaticamente
como un ticket en la plataforma de gestion de la Mesa de Servicios Tl (GLPI).

El sistema genera y envia de manera automatica una notificacion al usuario solicitante, en la cual se
informa el numero de ticket asignado, la fecha de apertura, los datos del solicitante y demas
informacion relevante para el seguimiento del caso.

[GLPI #0048778] Tu caso para "Breve descripcion de la solicitud” ha sido creado ©

Mesa de Servicios IDARTES - Natificaciones
parami *
Hola Claudia Patricia Mendoza Castillo,
Gracias por contactarnos, tu solicitud referente a "Breve descripcion de la solicitud” ha sido recibida.

Nimero de caso: 0048778
Solicitante: Claudia Patricia Mendoza Castillo
Fecha de creacion: 2026-04-22 11:49

llustracion 2 Notificacion creacion caso
Fuente: Correo Institucional

CANAL 2 - TELEFONICO Y/O PRESENCIAL: El usuario podra registrar su solicitud a
través de llamada telefénica al numero institucional (601) 3795750, marcando las
extensiones de la OAPTI: 1252, o de manera presencial en las instalaciones de la OAPTI
en la sede principal. Durante el contacto, el usuario debera suministrar la informacion
necesaria para la atencion del caso, incluyendo: descripcién detallada de la solicitud
(incidente o requerimiento), area o dependencia, ubicacién (sede), datos de contacto y
cualquier informacion relevante que facilite el diagnéstico.



El personal de TI registrara la informacion suministrada en la Mesa de Servicios TI.
Posteriormente, el administrador de la herramienta realizara la creacion del ticket en GLPI
para su gestion. Una vez registrado, el usuario recibira una notificacion automatica por
correo electrénico con los datos del caso, conforme a lo establecido para los demas canales
de atencion.

e CANAL 3 - FORMULARIO SISTEMAS DE INFORMACION: A través del portal institucional
“Comunicarte” https://comunicarte.idartes.gov.co/, en la seccion “Sistemas de Informacién”,
los usuarios pueden acceder a los diferentes médulos disponibles, tales como Orfeo,
Pandora (Contratacion), Pandora (Paz y Salvo), SIF, entre otros.

N Comunicarte l
CORREO

"l MAPA DE
" PROCESOS

- - . F
Acompafamiento Psicosocial j

@ “Descubra camo hocemos eco”

llustracion 3 Canal 3 solicitudes
Fuente: Intranet Institucional

Dentro de cada uno de estos sistemas, se encuentra la opcién “Solicitar soporte”, ubicada en la parte
inferior, mediante la cual el usuario podra registrar su solicitud.



El usuario debera seleccionar el sistema de informacion correspondiente segun su necesidad. Al
hacerlo, sera dirigido a un formulario especifico, disefiado para recopilar la informacién necesaria para
la adecuada gestion del caso. Estos formularios estan parametrizados de acuerdo con las

INSTITUTO

DISTRITAL DE LAS ARTES
IDARTES-

30GOT

ALCALDIA MAYDR
BE BOGOTA DT

SSO IDARTES

Caja Menor

Contratacién

Sistema Integrado de Formacién SIF
ORFEQ

PANDORA

Usuario de dominio

Contrasefia

Loguearse en el sistema

Un sole punto de acceso para los sistema de informacién
de IDARTES

Resetear Contrasena

Solicitar Soporte

llustracion 4 Solicitudes

Fuente: Plataforma Institucional

caracteristicas de cada sistema, facilitando su atencion y diagnéstico.

Contratacién

Sisterma de informacion de contratacion

Este sistema consolida la documentacion y gestidn precontractual de la
contratacion dirécta por prestacidén de servicios, a fin de contar con datos
oportunos sobre el proceso de contratac dn en la entidad.

Ir a la aplicacion

Asimismo, se dispone de una seccién de Preguntas Frecuentes (FAQ), la cual ofrece guias y pasos
detallados que permiten a los usuarios resolver de manera agil e inmediata las consultas o incidentes

mas comunes.

llustracion 5 Solicitudes

Fuente: Plataforma Institucional




;Qué puedes hacer en Contratacion?

+ Registro de la contratacion
* Modificaciones de la entidad

* Proceso contractual

iTienes dudas?

Consulta las preguntas frecuentes

llustracion 6 Solicitudes FAQ
Fuente: Plataforma Institucional

Adicionalmente, como estrategia de difusién y promocion de esta funcionalidad de la Mesa de Servicios
TI (GLPI), se ha dispuesto un codigo QR en las carteleras de las diferentes dependencias, permitiendo
un acceso rapido y directo a los formularios de soporte.

Registro, parametrizacion y asignacion al especialista
Una vez el usuario envia el formulario con la informacion requerida, se genera automaticamente un

ticket en la herramienta de Mesa de Servicios Tl (GLPI), y el usuario recibe una notificaciéon con los
datos del caso.

[GLPI #0048778] Tu caso para "Breve descripcion de la solicitud’ ha sido creado

Meszh de Servicios IDARTES - Netificaciones
¢ v
Haola Clawudia Patricia Mendoza Castillo,
Grocias por conlaclamos, tu salicihed referénte a "Bréve descripcion de Ia solicitud” ha sido recibida

o O04B7TE
il Claudia Patricia Mendaza Casiila
cha de crescidn: 2026-04-22 1148

llustraciéon 7 Notificacidn creacién caso
Fuente: Correo Institucional

Posteriormente, el administrador o la Mesa de Servicios Tl realiza la validacion, clasificacion y
parametrizacion del ticket, incluyendo la categorizacion, priorizacion y asignacion al especialista o
grupo de soporte correspondiente, de acuerdo con la naturaleza y criticidad de la solicitud, dando inicio
a su gestién y a si mismo se notificara al usuario.



[GLPI #0048778]'Asignacion de especialista para caso "Breve descripcion de la solicitud"

0 Mesa de Servicios IDARTES - Notificaciones

parami =

Hola Claudia Patricia Mendoza Castillo,

La solicitud referente a "Breve descripcion de la solicitud” ha sido asignada a un especialista del equipe de soporte de la OAP-TL

llustracion 8 Notificacién Asignacion
Fuente: Correo Institucional

SEGUIMIENTOS: Cada vez que el caso registrado por el usuario tenga alguna actualizacion en su
estado, el aplicativo envia un correo electréonico, una notificacion, indicando la actualizacion del mismo.
Conoce el tiempo de respuesta de los acuerdos de niveles de servicio en el punto 7.2.3 Estado de las
Solicitudes

[GLPI #0048778] Seguimiento realizado al caso "Breve descripcion de la solicitud”

parami -

m Mesa de Servicios IDARTES - Notificaciones

Hola Claudia Patricia Mendoza Castillo,

Se ha realizado un seguimiento al caso 0048778 referente a "Breve descripcion de la solicitud™.

llustracion 9 Notificacidon Seguimientos
Fuente: Elaboracion propia

ENCUESTA DE SATISFACCION: Una vez el ticket registrado por el usuario cambia a estado resuelto,
el sistema envia una notificacién por correo electronico en la que se detallan las actividades realizadas
para la solucion del caso.

En este mismo mensaje se incluye un enlace que dirige al usuario a una encuesta de satisfaccion,
mediante la cual podra evaluar la atencién recibida tanto de forma cuantitativa como cualitativa. Esta
informacion es utilizada para medir la calidad del servicio y apoyar procesos de mejora continua.

0 Mesa de Servicios IDARTES - Notificaciones
parami v

Hola Claudia Patricia Mendoza Castillo,

El caso 0048884 referente a Re: [GLPI #0048878] Caso Resuelto “prueba10™

Tu solicitud ya fue atendida y cuenta con una solucién implementada,

Te invitamos a revisar la informacién a continuacién y realizar las pruebas para confirmar que todo funciona correctamente.
Descripcion de la solucion:

Reciba un cordial saludo
Para dar tramite a la solicitud, esta debe ser enviada por el ordenador del gasto o el supervisor en caso de terminacién del contrato.
En caso de no ser asi, por favor adjunte copia del contrato, incluyendo la fecha de inicio y de finalizacién, asi como los datos completos necesarios para poder validar la informacidn.

Estado del caso: Resueltas
Fecha de Solucion: 2026-04-27 15:04
Especialista asignado al caso:

IMPORTANTE: Si aiin requi i ia con resp a este caso, por favor RESPONDE el presente correo a soporte.ti@idartes.gov.co
se creard un seguimiento y el caso no serd cerrado adn (sin una respuesta, el caso se cerrard automaticamente después de 1 dia).

Tu opinién es muy importante, por eso, si tu caso ya fue solucionado, te invitamos a completar esta breve encuesta de evaluacién del servicio, solo tomara un par de minutos.

CALIFICA MI SERVICIO

Muchas gracias. Cordialmente,

llustracion 10 Notificacion Resuelto
Fuente: Correo Institucional



7.2 Gestion y Atencion de la Solicitud por parte del Administrador

7.2.1 Ingreso

Para realizar la parametrizacion, escalamiento y seguimiento de las solicitudes, el administrador de la
herramienta GLPI debe acceder a la URL institucional https://soporteti.idartes.gov.co/ y autenticarse
mediante sus credenciales de red. El acceso a la plataforma se encuentra restringido a usuarios
autorizados, de acuerdo con los perfiles y roles definidos para la administracion y gestién de la Mesa

de Servicios TI.
Glpi

[ claudia.mendozad I

Directorio Active

+ Recuérdame

llustracion 11 Inicio de sesion
Fuente: Herramienta GLPI

7.2.2 Modulo Soporte

Una vez dentro de la plataforma, el usuario debe dirigirse al menu superior y seleccionar el médulo
“Soporte”, y posteriormente la opcién “Casos”. En esta seccion se visualizara el listado de las
solicitudes registradas en la Mesa de Servicios TI, junto con informacion relevante como el estado del
ticket, prioridad, solicitante, fechas y demas datos asociados al proceso de atencion.

llustracién 12 Modulo soporte


https://soporteti.idartes.gov.co/

Fuente: Herramienta GLPI

7.2.3 Estado de las Solicitudes

En el listado de tickets, todos los usuarios registrados en la plataforma podran visualizar el estado
actualizado de sus solicitudes durante todo el ciclo de atencidén: los diferentes estados del ciclo de

[T ” o« ”

atencion, tales como: “Nuevo”, “En curso (asignado)”, “En espera”, “Resuelto” y “Cerrado”.

El seguimiento de los casos se realiza directamente a través del portal web de GLPI (o mediante las
notificaciones automaticas enviadas al correo electronico corporativo).

En caso de que un ticket no sea atendido o resuelto dentro de los tiempos estipulados (SLA / ANS), el
usuario podra escalar el caso a través del mismo aplicativo o solicitar apoyo a la Mesa de Ayuda para
su priorizacion. Podran encontrar los tiempos de atencibn en la siguiente ruta:
https://comunicarte.idartes.gov.co/SIG/apoyo-gestion-tecnologia Instructivo Acuerdos de Niveles de
Servicios de TI.

Mediante el uso de los filtros de busqueda disponibles en la herramienta, es posible consultar, clasificar
y priorizar los casos segun distintos criterios (estado, prioridad, categoria, solicitante, fechas, entre
otros), facilitando su gestién y seguimiento de acuerdo con las necesidades del servicio.

¢ NUEVO: Corresponde al estado en el cual un caso ha sido registrado por el solicitante, pero adn
no ha sido objeto de validacién, parametrizacién ni asignacion por parte de la Mesa de Servicios

D Titulo Estado UItil_na » Fecha de TiemPl? de Prioridad Solﬁcitante - A§igr_1ado a: -
actualizacion Apertura solucion Solicitante Técnico
48 788 Fwd: Informar la Nuevo [2026-04-22 15:03 2026-04-22 Mediana Luz Viviana
Suspension Contrato 15:02 Ramirez Oviedo i

1309-2026

llustracion 13 Estado Nuevo
Fuente: Herramienta GLPI

e EN CURSO (ASIGNADA): Corresponde al estado en el cual el caso ha sido validado y
parametrizado por el administrador de la herramienta, asignandole atributos como prioridad,
categoria y localizacion, asi como la asignacion al técnico o grupo de soporte correspondiente
para su gestion.

ANS (Acuerdo de

Solicitante  Asignado T AC )=

Oltima Fecha de Tiempo de ANS (Acuerdo de

D Titule Estado actualizacién Apertura e T Prioridad -5 N 'T'.' i Categoria Localizacion e
olicitante  Tecnico servicio) Tiempo de
solucién
48 788 Fwd: Informar la En curso (i signada) 2026-04-22 2026-04-22 2026-04-23 Mediana Luz Viviana  Jineth SI > Software De  Sub Formacion 11 horas
Suspensién Contrato 15:3 15:02 15:02 Ramirez Marcela Contratacién > Artistica
1309-2026 Oviedo i Moreno Soporte y Fallas

Guevarai  Aplicative

llustracion 14 Estado en curso
Fuente: Herramienta GLPI

e EN ESPERA: Corresponde al estado en el cual el caso ha sido atendido por el técnico, pero
su solucién se encuentra en pausa debido a factores como disponibilidad del usuario,
dependencias externas o condiciones técnicas que requieren tiempo adicional. Durante este
estado, los tiempos de los Acuerdos de Nivel de Servicio (ANS) se suspenden. Es obligatorio
registrar la justificacion correspondiente y dejar trazabilidad mediante seguimientos en el ticket,


https://comunicarte.idartes.gov.co/SIG/apoyo-gestion-tecnologia

documentando las razones y acciones asociadas a la espera.

i ANS (Acuerd
- Ultima Fecha de Tiempo de - Solicitante - Asignado a: - S servicio) - Al
I Titulo Estado actualizacién  Apertura solucién Prioridad Solicitante - Técnico Caicgorna Localizacin nivel de ser
solucién
48 690 Informar la En espera ;026-04-22 2026-04-17  2026-04-21 Mediana Viviana Jineth SI » Software De Sub Formacién 22 horas
Suspensién 15:29 14:23 14:23 Marcela Marcela Contratacion = Artistica
Contrato Gonzalez Avila Moreno Ajustes y
1309-2026 i Guevara i Solicitudes
.
llustracion 15 Estado en espera
Fwd: Solicitud ios nuevos la valdiri el aso >
Seguimiento del caso 5
Agregar : |D Seguimiento Tarea @ Documento 3 Aprobacién + Selucién
Historial de acciones :
v (© 2026-04-22 12:26
Cordial saludo, ~
\e >
El usuario
Harold Jair Gomez
Rubio {
MANUELA.VALDIRL
se encuentra en estado ACTIVO en el Sistema de Gestion Decumental ORFEQ
Clave la que te otorgo el drea de tecnologia con el usuario de red.
Feliz Dia

llustracion 16 Seguimiento
Fuente: Herramienta GLPI

RESUELTA: Corresponde al estado en el cual el caso ha sido atendido y solucionado por el
técnico, quien debe registrar en el ticket una descripcion detallada de las actividades realizadas,
incluyendo el diagnéstico, las acciones ejecutadas y la solucién implementada, garantizando la
trazabilidad y cierre adecuado del caso.

Solicitante  Asignado

D Titulo Estada fechade  Tiempode prioridad - a- Categoria Localizacién
Solicitante  Técnico
49 438 SOLICITUD DE o Resueltas | 2026-05-19 2026-05-15 2026-05-20 Mediana  Willinton Harold Jair
USUARIOS DE REL] 11:47 11:47 12:30 Guaneme Gomez
ORFEO - STF - Ar Rubio i ®a
CORREO - PANDORA
CONTRATOS

GERENCIA CREA 2026

en
N 3 n Julieth
Vasquez Delgado Usuario
de red: karen.vasquez
Nimero de cé (...) %

llustracion 17 Estado Resuelto
Fuente: Herramienta GLPI

CERRADO: Este estado es gestionado exclusivamente por el administrador de la herramienta y se utiliza cuando
el caso ha sido completamente solucionado y se ha confirmado la efectividad de la atencion por parte del
usuario, procediendo asi con el cierre definitivo del ticket.

ANS (Acuerdo de
nivel de servicio)

- Ultima Fecha de Tiempo de - Selicitante A.s|gnadn - S - ANS (Acuerdo de
ID Titulo Estado actualizacién Apertura solucién Prioridad - - a:- Categoria Localizacién nivel de
Solicitante Técnico servicio) Tiempo
de solucién

48 596 Solicitud instalacian . Cerrado | 2026-04-21 2026-04-14 | 2026-04-20 Mediana Milton David Edwin Estaciones = SAF = 22 horas

prevalidadores 19:03 15:40 16:32 Ortiz Geovani Software > Contabilidad

informacidn Romero i Sosa Instalacidn y/o

exdgena Duran § Configuracién

llustracion 18 Estado Cerrado



Fuente: Herramienta GLPI

Nota: Cuando un caso se encuentra en estado “Resuelto” y el usuario solicitante realiza un
seguimiento o genera una nueva interaccion, el ticket cambia nuevamente a estado “En curso
(asignado)”, con el fin de continuar su gestién. En caso de no recibir respuesta por parte del
usuario dentro de las veinticuatro (24) horas siguientes, el sistema realizara el cambio automatico
del estado “Resuelto” a “Cerrado”.

Adicionalmente, unicamente el administrador de la herramienta cuenta con los permisos
necesarios para reabrir un ticket, realizando el cambio de estado de “Cerrado” a “En curso
(asignado)” o “En espera”, segun la necesidad del caso.

Super-Admin

Ciclo de vida de los casos

7

En espera Resueltas

Desde\A Nuevo En curso (asignada) bl
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n
v
v
v
v
v
v

AEARYE MRS
S RIS SIS

¢lelelele <l
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el elele |
'S RAEALY

Q
K

.\/
llustracion 19 Permisos Admin
Fuente: Herramienta GLPI

- Desde la cuenta de notificaciones, se envia un correo indicando que el caso fue resuelto,
acompanado de la siguiente nota:

IMPORTANTE: 5i aiin requieres asistencia con respecto a este caso, por favor RESPONDE el presente correo a soporte.ti@idartes.gov.co
se creard un seguimiento y el caso no serd cerrado alin (sin una respuesta, el caso se cerrard automaticamente después de 1 dia).

Tu opinién es muy importante, por eso, si tu caso ya fue solucionado, te invitamos a completar esta breve encuesta de evaluacion del servicio, solo tomara un par de minutos.

CALIFICA MI SERVICIO

llustracion 20 Encuesta
Fuente: Herramienta GLPI

7.2.4 Filtro por Estados

Se debe desplegar la lista de estados de las solicitudes y seleccionar Nuevo, en este estado podemos
evidenciar las solicitudes que se encuentran registradas y deben ser escaladas a los técnicos de
soporte encargados. Se despliega el caso que se desea parametrizar y asignar.



= — ¥ | | ..;aragferisticas - Estado N es v Nuevo v
regla regla global @ grupo | Buscar
Mostrar (ndgro de slemgftos) I @FT Pagina actual e:BHnmzqual PDF
" Acciones
. Oltima Fecha de Tiempo de - Solicitante - Asignado a: e
) ERulo Estado  _ iializacién  Apertura el e Solicitante - Técnico Gz
49 463 Creacién Orfeo. @ MNueve 2026-05-19 2026-05-19 Mediana Juan Pablo
12:26 12:25 Contreras
Poveda |
49 462 Solicitud eliminacién ID @ MNuevo 2026-05-19 2026-05-19 Mediana Luz Adriana
12:24 12:23 Gallego Garces i

49 461 Solicitud revisién computador portatil placa () Nuevo 2026-05-19 2026-05-19 Mediana Luisa Fernanda

54433- Asignado a Gabriel Enrique Arjona 11:28 11:27 Pedraza Leal i

Pachén- Subdirector de Formacidn Artistica-

3er piso
49 460 SOLICITUD DESCARGA ARCHIVOS Y @ MNuevo 2026-05-19 2026-05-19 Mediana Sandra Liliana

CREACION CARPETA DRIVE 11:14 11:13 Cubillos Diaz i
49 459 Ajuste de espacio en el Sif para Impulso @ MNueve 2026-05-19 2026-05-19 Mediana Daniel Humberto

Colective. 11:12 11:11 Viatela Prado i

. Oltima Fecha de Tiempo de - Solicitante - Asignado a: e
) ERulo Estado  _ iializacién  Apertura el e Solicitante - Técnico Gz
L Acciones

llustracion 21 Filtros
Fuente: Herramienta GLPI

Tipificar Solicitud

Se valida la descripcion de la solicitud, asi como los adjuntos que aporta el usuario solicitante. Se
determina el “Tipo”, es decir, si la solicitud es una “Incidencia” o un “Requerimiento”.

@ Pruebas

Seguimiento del caso 0

Agregar: (O Seguimiento Tarea # Documenta % Aprobacion + Salucion

Claudia Patricia
Mendoza Castillo §

Claudia Patricia Mendoza Castillo
Contratista

OAPTI

Instituto Distrital de lzs Artes - Idartes

BOGOT Tek{571) 3795750 - Ext. 1251
A Vin

T 0006

£l ido de este cormeo tuciona! ¥ los archivos adjuntos que contenga san
de cardoter confidenaial, le Solicitamos mantener en reserva Ia infarmagién en general Al
destinatario se Ie considera custodio de la informacion implicita y debe velar por su

ilad, i ¥ pri | Si usted no &3 el destinatario o ha recibido este
cormeo por eror, par favor inférmelo a su remitente y borre el mensaje original y Sus anexos.
Esta estrictamente prohibida su ulilizacitn, copia, descarga, distribucion, modificacion yio
reproduccin total o parcial sin &l permiso expresa del Instituto Distritsl de tas Arfes - idartes,
pues da haceria. poddria tener consecuencias legales de Scuerdo ton 1as normas vigentes.

Caso
Caso -ID 48471
Fecha de Apertura  2026-05-19 15:02:47 ] Por Claudia Patricia Mendozs Castiic .
Uitima
actualizacitn
ks B e M S Bod
Tiempo infema so Tiempo inferno Ho
para apropiarse para resolver =
Tipo Categoria - | i&

llustracion 22 Tipificacion
Fuente: Herramienta GLPI



Determinar Urgencia del Caso

Se determina la “Urgencia” y el “Impacto” que tiene la solicitud, lo cual calculara automaticamente una
“prioridad” considerando los efectos de la interrupcién del servicio, o la necesidad de la solicitud del
usuario. Se pueden determinar en tres escalas “Alta”, “Media” y “Baja”.

La prioridad anteriormente nombrada, es configurable desde la herramienta GLPI, y se determina por
la siguiente matriz, que se defini6 por el actual administrador de esta.

Urgencia

Muy urgente Mo
Altz =t
Medizana

Baja S

Muy baja Mo

Matriz de calculo para la prioridad

Muy urgente Alta
Impacto . " Mediana
Mo v Si -

- Alta - Alta =

Alla

Mediana ~

- Mediana - Baja -

Bajz Muy baja

Siow Mo

Categorizar

llustracion 23 Niveles de servicio
Fuente: Herramienta GLPI

Segun la descripcidn aportada por el usuario solicitante, se determina la “Categoria”, la cual, desde la
configuracién de la herramienta GLPI, esta discriminada, segun el “Tipo” de solicitud que sea. Si es
“Incidencia” muestra unas categorias, si es “Requerimiento” muestra otras categorias asociadas.

Caso - 1D 49471
Fecha de Apertura

Uttima
actualizacion

Tiempo para
aduefiarse

Tiempo intemo
para apropiarse

Tipo

Estado

Urgencia

Prioridad

Actor

Caso

2026-05-19 15:02-47 | Par Claudia Patricia Mendoza Castilo

2026-05-20 06:02 ?; nemEs pARAIEREEE L fiempo de solucion Bod

Tempo internc .

B0 T st Bo
Incidencia Categoria — s i®
Nuewvo + Fuente solicitap’

Idartes
Mediana ~ Aprobacion Bn v
Mediana ~ Localizacion
Mediana ~
Solicitante + Obsel »>Soporte y Fallas Aglicativo

& Claudia Patricia Mendoza Castile { 80

Asignado a: + §

llustracion 24 Categorias
Fuente: Herramienta GLPI

Se determina, basado en la informacién aportada en la descripcion, y la firma del correo del solicitante
y/o la informacién del directorio activo, se parametriza la “Localizacién” del usuario solicitante, lo cual
le ayudara al técnico a atender con celeridad el caso.



Caso - 1D 49471
Fecha de Apertura

itima
actualizacion

Tiempo para
aduefiarse

Tiempo interno
para apropiarse

Tipo
Estado

Urgencia

Prioridad

Actor

Titulo

2026-05-10 15.02:47 =)

2026-05-20 DE:02 %2 horas para adueharse §
Bo
Incidenca ~
Muevo =
Mediana »
Mediana
Mediana »
Solicitante +

& Clzudia Patricia Mendoza Castile {9

Prusias

Formatos ~

B 7| a

Pruebas

Caso

Por Claudiz Patricis Mendoza Castilo bl
Tiempo de solucion ==L
Tiempo interno
para resolver =e
Categoria Estsciones > Softwars > Soportey Fallas = | i@
Fuente solicitante EMal v | §©
‘probacion No e=td sujeto 3 una aprobacion -
Localizacion | —s|ioe
[ —
—_____________[J
Obeel Idartes Asignado a: + i
*Comunicaciones
»Contral Intemo
1Contraloria
aDirecoion General
»0AP-TI
= = = g
| nhimacén
__ Bodepalmeicss 00V

llustracion 25 Localizacion
Fuente: Herramienta GLPI

Reglas de Asignacion ANS
La asignacion de ANS (Acuerdos de niveles de servicio), estan configurados de manera automatica,

con la asignacion de la categoria en el punto. Asi mismo, estan alineados con el documento oficial
Acuerdo Niveles de servicio Tl https://comunicarte.idartes.gov.co/SIG/apoyo-gestion-tecnologia.

Regla

Regla
Criterios 15 Nomibre AME 4 haras Descripcion Aszignacidn automatica da &
Acciones 1 Operadaor s [
Lagien o v Activar Si v
Histdrico 17 Usarregla Racar GRS
pars areg =
Tode Asignar Nivel de Servicio de manera automatica, segln la categorz asignada 2 la incidencia para 4 horas.
Comentarios

Ultima actualizacion 27-02-2022 18:00

Probar

Creado a las 27-02-2022 18:30 Ultima actualizacion 27-02-2022 19:00

B Guardar

llustracion 26 Reglas
Fuente: Herramienta GLPI


https://comunicarte.idartes.gov.co/SIG/apoyo-gestion-tecnologia

Administracién m Reglas de negocio... + Q Su
<« < ANS 4 horas Acciones 5/1
Regla
Criterios 15
, 'S
Acciones 1
. Criterios
Histérico 17
Todo Criterio Condicion Mativo
Categoria - Nombre es Estaciones = Impresidn y Digitslizacion > Consumibles {Idartes)
Categoria - Nombre  es Estaciones = Impresién y Digitalizacion > Instalacién yio Configuracién (Idartes)
Categoria - Nombre  es Estaciones = Impresitn y Digitslizacion > Soporte y Fallas (|dartes)
Categoria - Nombre  es Estaciones > Audiovisuales > Asistenda en Conaxién (Idartes)
Categoria - Nombre  es Estaciones > Hardware > Instalacién yio Configurasin (Idartes)
Categoria - Nombre  es Estaciones > Hardware > Soporte y Fallas (Idartes)
Categoria - Nombre es Conectividad > Permisos de Navegacion (Idaries)
« <@ ANS 4 horas Acciones ~ 5/16 » »
Regla Fusde asignar =l resuitado de unz expresion regular utilizanda |z cadena 30
Criterios 15
Acciones i
Histdrico 17 4
Todo Acciones
Campos Tipo de Accién Precio de compra
ANS (Acuards de nivel 2 servicio) Tiempa de soluzidn Asignar 4 horas

llustracion 28 Acciones
Fuente: Herramienta GLPI

Asignacion de Experto

Por ultimo, se realiza la asignacion del caso, al personal técnico disponible, teniendo en cuenta la
asignacion de responsabilidades definida por el administrador de la mesa de servicios TI.



Asignado a: 4+ §

Usuario =

S5 -

Andres Felipe Cubilles Garcia
Andrés Felipe Gonzdlez Charry
Andres Felipe Sabaka Gonzalez
Carlos Affonso Gaitan Tobar

kA | Caros Andres Mendez Espitia
Christian Andres Heredia Leal

Clawdia Pafricia Mendoza Castil
/]
W

llustracién 29 Asignacion
Fuente: Herramienta GLPI

Estado en Curso
Una vez asignado el caso, pasara a estar de estado “Nuevo” a estar en estado “En curso(asignado)”, y

quedara en la bandeja del perfil del técnico asignado para resolver la solicitud, para que le dé el manejo
y la gestion pertinente, segun corresponda.

7.3 Atencion, Solucion y Cierre de la Solicitud por Parte del Técnico

Ingreso

El personal asignado al caso, debera ingresar al GLPI, y visualizar los “Casos” asignados realizando
los pasos de los puntos 7.2.1 - 7.2.2 - 7.2.3 —y 7.2.4. Recibira una notificacion via correo electrénico,
donde se le indica que le fue asignado un caso nuevo.

[GLPI #0049471] Asignacion de especialista para caso "Pruebas” ©

@ Mesa de Servicios IDARTES - Notificaciones 15:18 (hace 3 minutos)|

parami ¥
Hola Claudia Patricia Mendoza Castillo,
La solicitud referente a “Pruebas” ha sido asignada a un especialista del equipo de soporte de la OAP-TI.

Especialista asignado al caso: Jose David Riano Poveda

Te invitamos a revisar nuestras Preguntas Frecuentes, donde podras i luci de forma i diata: https://faq.idartes.gov.colindex.html

Si el inconveniente persiste, por favor espera la atencion del especialista.

Numero de caso: 004947 1Fecha de creacion: 2026-05-19 15:02
Categoria:
ANS: Acuerdos de Niveles de Servicio TI

Pronto te daremos respuesta. Muchas gracias.

NOTA: Si deseas realizar un alcance al caso y/o aportar algin documento o soporte, puedes RESPONDER el presente carreo, y se creard un seguimiento al caso, como solicitante.

Cordialmente,

llustracion 30 inicio de sesion
Fuente: Correo Institucional



Lectura e Identificacion del Caso

Se visualizaran los campos previamente parametrizados por el administrador de la plataforma.

Caso - 1D 49471

Ultima
actualizacion

Tiempo para
aduefiarse

Tiempo interno
para apropiarse

Tipo
Estado
Urgencia
Impacto
Prioridad

Actor

Titulo

Fecha de Apertura

() Pruebas

2026-05-19 15:02:47 B

Por

2026-05-19 15:13 por Claudia Patricia Mendoza Castillo

Claudia Pafricia Mendoza Caslillo v

Pruebas

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA DC.

Descripcion i

2026-05-20 06:02 %2 horas para aduefiarse i Tjempo de solucién  2026.05-20 15:02 @11 horasi @
Tiempo intemo
ao para resolver ao
Incidencia * Categoria Estaciones > Software > Soporte y Fallas ~ | 1©
En curso (asignada) ~ Fuente solicitante E-Mail v | i©Q
Mediana ¥ Aprobacién Mo esta sujeto a una aprobacién
Mediana ~ Localizacién oapTl v | i@
Mediana ~
Solicitante + Observador + Asignadoa: + &
& Claudia Patricia Mendoza Castillo | & @ & Jose David Riano Poveda | & ©
Pruebas
Fomatos~ B J A ~-B ~ i I & = H- & & o

Claudia Patricia
Mendoza Castillo
Contratista

OAPTI

Instituto Distrital de
las Artes - Idartes
Tel:(571) 3795750 -
Ext. 1251

- W

BOGOT/\

Contactar al Usuario

llustraciéon 31 Parametrizacion
Fuente: Correo Institucional

El técnico asignado al caso debera, basado en la descripcion de la solicitud, evaluar la situacion y

realizar las actividades necesarias

para darle atencion y solucién al caso. Esto incluye, establecer

contacto con el solicitante de ser necesario, escalar el caso a segundo nivel, etc.

Estados

El técnico podra utilizar los Estados “Nuevo”, “En curso(asignada)” y “Resuelto”, los cuales se
describen en el punto 7.2.3, segun corresponda al avance en la solucion del caso.

Estado

En curso (asignada) &

llustracion 32 Estados
Fuente: Herramienta GLPI



Tiempo de Solucién

Cuando el administrador de la herramienta GLPI, le asigna un caso al personal con perfil de “Técnico”,
y parametriza el GLPI asignandole una “Categoria”, automaticamente se establecera un tiempo de
solucién asociado previamente definido. El técnico debe tener presente que no debera superar este
tiempo para atender el caso; cuando se presentan situaciones donde se debe realizar alguna actividad

que demanda de mas tiempo, se debe utilizar el estado “En espera”, descrito en el punto 7.2.3
justificando esta situacion.

Tiempo de solucion  2026-05-20 15:02 Q11 horas i ©

llustracion 33 Tiempo de solucion
Fuente: Herramienta GLPI

Seguimientos

El técnico asignado podra utilizar este recurso, cuando sea necesario, para llevar la trazabilidad en los

avances del caso, asi como, para solicitar informacion adicional necesaria para adelantar la solucion
del mismo, etc.

() Pruebas

Agregar: (O Seguimiento Tarea & bo-umento ¢y Aprobacién " Solucion
Nuevo elemer to - Seguimiento

Formates~ B I A ~ B/ = =

liil
il
il

Helpdesk ~ | i©

Archiva(s) (100 Mb max) i

Adjunte un archivo arrastrando y soltands o copiando y pegando en el editor oseleccionadolas

Agregar Ja
{5 Nuevo

- . En curse (asigna 'a
Historial de acciones : e

i En curso (planifics 1a)
(©) 2026-05-19 15:02 i etnees
~ Pruebas ) Resueltas
Pruebas

\@

llustracion 34 Seguimientos
Fuente: Herramienta GLPI

Cuando se realiza un seguimiento, el usuario solicitante es notificado por medio de un correo
electrénico, donde se plasmara la descripcion aportada por el técnico.



[GLPI #0049471] Seguimiento realizado al caso "Pruebas” »

@ Mesa de Servicios IDARTES - Notificaciones

parami -

Hola Claudia Patricia Mendoza Castillo,

Se ha realizado un seguimiento al caso 0049471 referente a "Pruebas™.

N° de Seguimientos: 1

Seguimiento realizado: Por favor, leer atentamente.

Seguimiento de prueba

Estado del caso: En curso (asignada)

Fecha del seguimiento: 2026-05-19 15:28

Seguimiento Privado: No

Autor del seguimiento: Claudia Patricia Mendoza Castillo

llustracion 35 notificacion de seguimiento
Fuente: Correo Institucional

Seguimiento Privado

Esta funcion, permite realizar seguimientos privados a un caso, cuando deseamos que no se envié
ningun correo electronico de notificacién al solicitante. Se utiliza frecuentemente, cuando se escala un
caso a segundo nivel, y se requiere dejar una nota o indicacion al nuevo técnico o ingeniero que
aportara en la solucion al caso, sin que el usuario solicitante se tenga que enterar necesariamente.

llustracion 36 Seguimiento privado
Fuente: Herramienta GLPI
Solucién

Cuando técnico asignado al caso, realiza las actividades pertinentes y logra darle solucion al caso,
debera documentar al mayor detalle posible, dichas actividades, para efectos de trazabilidad. Debera
realizarlo en el boton que se indica en la siguiente imagen.
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llustracion 37 Soluciin
Fuente: Herramienta GLPI

Nota: Cuando un caso esta en estado “Resuelto” y el usuario solicitante realiza un seguimiento, este

vuelve a estado “En Espera (Asignado)’; si, por el contrario, no se recibe una respuesta en 24 horas,
el caso pasa automaticamente de estado “Resuelto” a estado “Cerrado”.

El administrador de la herramienta, es el unico cuyo perfil permite realizar cambios de estado de
“Cerrado” a “En curso(asignada) o “En espera”, segun sea la necesidad puntual.

Notificacion de Solucion

Una vez cumplido el ciclo de atencion y solucién del caso, el usuario recibira una notificacion con la

descripcion aportada por el técnico, en el punto anterior (7.3.8), en el cual estara incluida la encuesta
de satisfaccion, como se menciona en el punto 7.1.5.
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