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1. Introduccion

El Instituto Distrital de las Artes, en los Ultimos afios ha experimentado un crecimiento exponencial en los servicios
que ofrece, tanto a nivel interno, como de cara a la ciudadania, y, en consecuencia, actualmente cuenta con un
numero importante de colaboradores, dependencias, proyectos, etc. La Oficina Asesora de Planeacién y
Tecnologias de la Informacién, no es ajena a este crecimiento; actualmente cuenta con un amplio catalogo de
servicios Tl
(https://comunicarte.idartes.gov.co/sites/default/files/Doc_SIG/CATALOGO%20DE%20SERVICIOS%20DE%20
Tl.pdf) el cual soporta todas las necesidades tecnoldgicas del Idartes. La Oficina Asesora de Planeacion y
Tecnologias de la Informacidn al ofrecer una cantidad importante de servicios de calidad, consecuentemente
debe prestar un servicio de soporte a cada uno de estos, también con calidad, por medio de la mesa de servicios
OAP-TI, la cual gestiona toda la necesidad de soporte, a través de un software libre, llamado GLP!I (Gestidn Libre
del Parque Informatico).

En el afio 2014, en su momento, desde el area de sistemas de la entidad, se implementé la versién GLPI 9.2.4,
la cual estaba ajustada a las necesidades de la época; un software parametrizado para una entidad de 200
personas aproximadamente y para un catalogo de servicios mucho mas reducido. Sin embargo, el crecimiento,
sumado con la ampliacién y actualizacion del catélogo de servicios Tl que ha experimentado la entidad, llevo a
que en el afio 2022, se implementara la versién GLPI 9.5.6, optimizando los recursos tanto tecnologicos como
humanos, poniéndolos al servicio de los usuarios internos y externos de la entidad, con una mayor calidad y
eficiencia, permitiendo asi una mejor trazabilidad de cada solicitud allegada a la Oficina Asesora de Planeacion
y Tecnologias de la Informacion y un mejor control de los casos. Asi mismo, se implementaron nuevos canales
de recepcion de casos, asi como una mejora considerable en las notificaciones enviadas desde el aplicativo entre
otras.

El presente documento sera el instructivo a seguir para realizar de manera correcta y completa una solicitud a la
mesa de servicio Tl, asi como el correcto manejo de la herramienta y en consecuencia, una correcta gestion de
las solicitudes de soporte Tl de los usuarios. Adicionalmente, en este documento estan plasmados los pasos a
seguir para llevar a cabo la actividad hasta su total solucién y cierre, conforme a los parametros de calidad
definidos por la Oficina Asesora de Planeacion y Tecnologias de la Informacién.

2. Objetivo

Documentar las actividades a realizar para la adecuada gestion y respuesta de las solicitudes de soporte Tl
efectuadas por los usuarios de la entidad a través del aplicativo de mesa de ayuda GLPI, de una manera clara,
detallada y precisa, de modo tal que se logre brindar un servicio con calidad y alineado con el catalogo de servicios
Tl del Idartes.

3. Alcance
Inicia con €l envi6 de la solicitud de soporte Tl por parte del usuario final, a través de los diferentes canales de

recepcion implementados, su respectiva parametrizacion, asignacion y solucién por parte del equipo de soporte Tl,
y finaliza con la encuesta de satisfaccién enviada al usuario.
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4. Responsables

El equipo de la mesa de servicios soporte Tl de la Oficina Asesora de Planeacion y Tecnologias de la Informacidn
del Idartes, en cabeza de la persona responsable de la gestidn de las solicitudes en GLPI.

5.

Definiciones

ANS: Acuerdo de Nivel de Servicio. Es un documento escrito entre un proveedor de servicio y su cliente
con objeto de fijar el nivel acordado mediante indicadores y métricas asociadas para la calidad de dicho
servicio.

GLPI: Es una solucion libre de gestion de servicios de tecnologia de la informacién (ITSM), un sistema
de seguimiento de incidencias y de solucion service desk. Este software de codigo abierto esta editado
en PHP y distribuido bajo una licencia GPL.

HARDWARE: Componentes eléctricos, opticos, electronicos, electromecanicos y mecanicos que
conforman un instrumento o sistema de computadora.

HTML: Es la sigla de HiperText Markup Language (Lenguaje de Marcacidn de Hipertexto) un lenguaje
que se utiliza comunmente para establecer la estructura y contenido de un sitio web, tanto de texto,
objetos e imagenes. Los archivos desarrollados en HTML usan la extension .htm o .html.

IMPACTO: Es la huella o efecto producidos por la interrupcion de servicios TI.

INCIDENCIA: Cualquier interrupcidn en los servicios de Tl de una organizacién que afecta cualquier
cosa, desde un solo usuario hasta toda la organizacion.

INFORMACION: Agrupacion de datos con un significado especifico.

OCS: Open Computer and Software Inventory Next Generation (OCS) es un software libre que permite
a los Administradores de Tl (Tecnologia de Informacion) gestionar el inventario de sus activos de TI.
PHP: Es un lenguaje de programacion muy potente que, junto con html, permite crear sitios web
dindmicos. Php se instala en el servidor y funciona con versiones de Apache, Microsoft Ils, Netscape
Enterprise Server y otros. La forma de usar php es insertando codigo php dentro del codigo html de un
sitio web.

PRIORIDAD: Es dar cuenta de la anterioridad de un “Caso” respecto de otro “Caso”’, en materia de
tiempo o de orden de atencion.

REQUERIMIENTO: Es una solicitud de algo nuevo, como informacidn o acceso; es una peticion de un
usuario solicitando informacion, asesoramiento, un cambio estandar o acceso a un servicio IT.
SOFTWARE: Programas que se ejecutan en el computador para realizar una funcién determinada.
SOLICITUD DE SERVICIO: Una solicitud de servicio Tl consiste en una peticion formal realizada por
parte del cliente (usuario) para obtener alguno de los servicios ofrecidos por la OAP-TI. Una vez el
cliente manda una solicitud de servicio, la OAP-TI la recibe en forma de caso y procede a su gestion y
atencion.

TI: Tecnologias de la informacién o simplemente Tl, es un amplio concepto que abarca todo lo
relacionado a la conversion, almacenamiento, proteccién, procesamiento y transmision de la
informacidn, es el estudio, disefio, desarrollo, implementacion, soporte y administracion de los sistemas
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de informacién basados en computadoras, particularmente aplicaciones de software y hardware de
computadoras.

e URGENCIA: Necesidad o falta apremiante de la atencién de la solicitud de soporte TI.
e USUARIO: Servidor publico que tiene a su cargo un computador y/o una cuenta de correo por medio
de los cuales puede acceder a los recursos y servicios que ofrece una red.

e USUARIOS ADMINISTRADORES: Usuarios con privilegios para instalacién y configuracion de
software.

6. Condiciones generales

Para llevar a cabo una correcta gestion y administracion de la mesa de servicios Tl de manera exitosa y con calidad,
se deben garantizar las siguientes condiciones:

e Contar con conexion a internet para el ingreso al enlace publico del aplicativo.

e Contar con un equipo de cdmputo, o dispositivo con navegador a internet (Google Chrome, Firefox, opera,
etc.).

e Contar con personal capacitado, con formacidn y experiencia en la correcta manipulacién de todo tipo de
equipos de computo a nivel de hardware y software, asi conocimiento en soporte a toda la infraestructura
tecnoldgica del Idartes.

e Contar con un correo electronico que sincronice su bandeja con la bandeja de GLPI 9.5.4 para lograr la
generacion de los casos de los usuarios; asi mismo utilizar esta cuenta para envio de notificaciones.

7. Desarrollo documento
Las actividades a realizar se dividen en tres (3) niveles, por un lado, esta el registro del caso, que debe realizar el
usuario solicitante, por otro lado, estara la actividad de parametrizacion, gestion y asignacion del caso anteriormente
registrado, que lo realiza el administrador de la mesa de servicios Tl, y, por ultimo, esta la gestion, solucion y cierre
por parte del técnico.

8. Creacion de la solicitud por parte del USUARIO

Para realizar una solicitud, previamente se debe tener en cuenta el tipo de solicitud que realizara, que puede ser
una “Incidencia” o un “Requerimiento”.

El usuario solicitante, tiene tres (3) canales a su disposicion para realizar el registro de su solicitud:



ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA DC.

CULTURA. RECREACION Y DEPORTE
Instituto Distrital de las Artes

Codigo: GTI-INS-01

GESTION DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Fecha: 31/10/2022

INSTRUCTIVO GESTION DE SOLICITUDES MESA DE  |Version: 02

SERVICIOS Tl - GLPI Pagina 6 de 18

CANAL 1 - VIA CORREO ELECTRONICO: El usuario debe remitir un correo a la cuenta: soporte.ti@idartes.gov.co
y en el “asunto”: una breve descripcion de la solicitud que desea presentar, en el cuerpo del mensaje debe informar
de manera mas detallada la solicitud, teniendo en cuenta si es una incidencia o un requerimiento de acuerdo a los
conceptos dado en el numeral 5 de este documento. Asi mismo, es deseable, que se adjunte un pantallazo, foto o

archivo, que profundice en la descripcion de la solicitud:

Una vez enviado el correo de soporte a la OAP-TI, este registra un “Caso” automaticamente en la plataforma
de gestion de solicitudes de la mesa de servicios TI, GLPI, enviando un correo electrénico de notificacion al
usuario solicitante, donde se le informa el nimero de “caso” asignado, fecha de apertura, solicitante, etc.

Breve descripcion de la solicitud > X
Mesa De Servicios IDARTES g
Breve descripcion de |a solicitud  <m——

Descripcion de la solicitud detallada| qgm—

Oscar Alberto Vargas (
R Contratista
EE OAP-TI
N Instituto Distrital de las A
ALCALDIA MAYOR BOGOTA
DE BOGOTA DC.

Tel:(601) 3795750 - Ext. -

Ml LR

w ~ e o 1
e FESTIVAL = P
S onestHI@  gad e T

'

bL Sans Serif 1- T~ B I U A~

MA@@@@@@;EB‘@'; cl

[GLPI #0004088] Tu caso para "Breve a8 &
descripcion de la solicitud" ha sido creado

0 Mesa de Servicios IDARTES - . © jue, 25 ago, 2335 (hace lehoras)  ¥§ 6

ra O -

Hola Oscar Alberto Vargas Camelo,

Gracias por contactamos, tu solicitud referente a "Breve descripcién de la solicitud™ ha sido
recibida

Nimero de caso: 0004088
Solicitante: Oscar Alberto Vargas Camelo
Fecha de creacion: 25-08-2022 23:32

Tu caso pronto serd atendido, conforme a los Acuerdos de Niveles de Servicio definidos
Muchas gracias

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

Cordialmente.
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Cada vez que el ticket sea modificado en la herramienta, al usuario final siempre le llegara un correo de notificacion
del estado de su solicitud.

CANAL 2 - TELEFONICO Y/O PRESENCIAL: El usuario debe realizar una llamada telefonica al nimero
oficial de Idartes 601+3795750, en seguida debera marcar las extensiones de la OAP-TI, que son 4301,
4305, 4306 y 4308 o acercarse de manera presencial a la OAP-TI de la sede principal. Debe indicar al
personal de TI, la solicitud que necesita ser atendida, indicando el drea o dependencia donde se
requiere la presencia del personal, la sede, la descripcion de la falla, etc. El personal de Tl, remitira la
informacién la mesa de servicios, y posteriormente el administrador de la misma, creara un “Caso” para
atender la solicitud, y el usuario recibira un correo de notificacion de parte de la herramienta GLPI, igual
al de la imagen anterior.

CANAL3 - FORMULARIO SISTEMAS DE INFORMACION: En cada uno de los sistemas de
informacion de Idartes, como lo son Orfeo, Pandora — contratacion, Pandora-paz y salvo, SIF, etc., se
cre6 un botdn con el logo de soporte TI. Como estrategia de difusion y promocién de esta funcionalidad
del GLPI, se realizé la generacion de un codigo QR, que se ubicé en cada cartelera de las diferentes

dependencias del edificio.
@ SOPORTE
~4/ TECNICO

El usuario debe dar clic en el boton de cada uno de los sistemas de informacion, segun sea su
necesidad, el cual los dirigira a diferentes formularios, que recogeran la informacién necesaria, para
atender la solicitud del usuario, y que estan personalizados, segun la necesidad del sistema de
informacién a soportar.

- Por ejemplo, esta el formulario Ingreso Orfeo:

*
INSTITUTO

DISTRITAL DE LAS ARTES

DE BOGOTA DC.

o n IDARTES BOGOT/\

te en la mesa de servicios - GLPI, una vez registrado, serd

Los campos con la marca (*) serin obligatorios para el registro del soporte.

Datos Basicos

Nombres *
Apellidos *

Tipo de documento *

Ne de documento *
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Una vez el usuario envié el formulario con los datos solicitados, se creara un caso automaticamente en la
mesa de servicios GLPI, y recibird una notificacion, una vez el caso sea parametrizado y gestionado por el
administrador de la herramienta.

SEGUIMIENTOS: Cada vez que el caso registrado por el usuario, tenga alguna actualizacién en su estado, el
aplicativo envia un correo electrdnico, una notificacion, indicando la actualizacion del mismo.

ENCUESTA DE SATISFACCION: Cuando el caso registrado por el usuario, llega a estado resuelto, este recibira un
correo electrénico, donde se registran las actividades realizadas para llegar a la solucién del mismo; en dicho correo,
se enviara un enlace que redirecciona al usuario a una encuesta de satisfaccién, donde podra calificar
cuantitativamente y cualitativamente, la atencién recibida.

[GLPI #0004196 §Caso Resueltof Solicitud de ajusterolde & &
supervision encargado UAF

m Mesa de Servicios IDARTES - Notificaciones tet 0 (t r o o«

Hola Paula Vanessa Sosa Marin,

El caso 0004196 referente a Solicitud de ajuste rol de supervisién encargado OAPTI cambio su estado a
"Resuelto”. A continuacidn encontrards la informacion brindada por el especialista con la descripcion de la

solucién
Estado del caso: Resueltas
Fecha de Solucion: 31-08-2022 07:45
Especialista asignado al caso: Jineth Marcela Moreno Guevara
Descripcion de la solucion:

Cordial saludo
Se asigna el Rol al supervisor. Se puede realizar el proceso de parametrizacién

Cordialmente,
Jineth Marcela Moreno Guevara

NOTA: Si 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 sera

cerrado aiin (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 encuesia de evaluacion del servicio, solo tomara un par de minutos.

PEZAR ENCUESTA

Muchas gracias. Cordialmente,

9. Gestion y atencion de la solicitud por parte del ADMINISTRADOR

9.1 INGRESO: Para realizar la parametrizacion, escalamiento y seguimiento a las solicitudes, el administrador de la
herramienta GLPI debe ingresar a https://soporteti.idartes.gov.co/ y realizar la respectiva autenticacién con el usuario
de red.
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W — O X
G GLPI - Autenticacidn x +
&« C @ soportetiidartes.gov.co o Q 2 ¥ 4 0O °
© intranet @ Wpp [E GLPI @B YouTube [@ OCS SmartAdmin (& AutoBot Cffice 2019 »

Gipi

.\ oscarvargas |
Directorio Active -

¥ Recuérdame

Enviar

GLPI Copyright (C) 2015-2021 Teclib’ and contributors

9.2 MODULO SOPORTE: Al ingresar, se debe dirigir a la parte superior, en el Médulo Soporte y luego en el botén Casos,
alli se mostrara una lista de las solicitudes allegadas, y el estado en que se encuentra la atencion de las mismas.

v = O X
G GLPI - Interfaz esténdar x -+
= C' & soportetiidartes.gov.co/front/central.php Q =2 %« & O e
@ intanet @ Wpp [E GLPI @B YouTube [@ OCS SmartAdmin (2 AutoBot Office 2019 CRONOGRAMAS 2.. @ INICIAR SESION »
E Espaiiol (Colombia) 2 W WK X% Oscar Alberto Vargas ...
Utiles Administracion Configuracion
—— [ Planificacién Super-Admin v
+ Crear caso 1 Estadisticas
Tablero Vista personal Vista d f Problemas @ Casos recurrentes ularios Todo
B Cambios [# Formularios
Central v + D B < § F o
. o - - - Sl PAnGO . 14 ® 38K o
Nuevo En curso (asignada) . En curso (planificadal = e
En espers - [ Resusti=s cermado S1> Orfeo » S Casos farde Casos
Cuentas de A EE
844 e = 773 512 SI = Pandora £E8
0 51=5IF > M6 ——
202204 202205 2022.06 202207  2022-08 0 400 80
1 271

9.3 ESTADO DE LAS SOLICITUDES: En el listado que se despliega, se encontraran solicitudes en diferentes estados,

como o son “Nuevo”, “En curso (asignada), “En espera”, “Resuelta” y “Cerrada”. Al aplicar los diferentes filtros de
busqueda, se pueden evidenciar y clasificar los casos, para gestionar o consultar los mismos segun sea la necesidad.
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¢ NUEVO: Cuando un caso fue registrado por el solicitante, y aun no se a realizado la parametrizacion y asignacion

correspondiente.

D Titulo

4 132 Fwd: Clave Pandora

Estado

. MNuevo

—_—

. Ultima Fecha de - Solicitante - Aionada
Tipo S Prioridad = a: -
actualizacion Apertura Solicitante -
Tecnico
Incidencia 23-08-2022 28-08- Mediana Jineth Marcela
09:40 2022 Mareno Guevara
09:39 i

e EN CURSO (ASIGNADA): Cuando un caso ya fue parametrizado por el administrador de la herramienta, se le
dio una “Prioridad”, una “Categoria”, una “Localizacién” y una asignacion a alguna persona con perfil “Técnico”.

D Titule

4130 Recuperar contrasefia

Estado Tipo

Ultima
actualizacién

) En curse (zsignada) |Incidencia

25-08-2022
09:34

ANS (Acuerdo
de nivel de

Fecha Solicitante Asignado servicio) - ANS
e Prioridad - a: - Categoria Localizacién  (Acuerdo de
Apertura Solicitante Técnico nivel de

servicio) Tiempo
de solucién

23-08- Alta paul Brito | |3hon Henry | Diverses Sub Formacidn |24 horas |
2022 Ramosi | |Arenas Artistica >
03:03 Martinez i Crea

e EN ESPERA: Cuando el caso ya atendido por el “Tecnico” pero aun no se da solucion, por alguna razon de
disponibilidad, o algin tema técnico que requiera de tiempo. En este estado, los ANS no se vencen. En todo
caso, siempre que se deje en caso en Espera, se deja tener una justificacion, y un “Seguimiento”.

i Titulo

N

Estado

Ultima e

Tipo = - x
B actualizacion

4102 Fwd: Solicitud
apoyo tecnologia

e
Apertura

ANS (Acuerdo
de nivel de

Solicitante - Asignado sarvicio) - ANS
Prioridad e ES i ar- Categoria Localizacién  (Acuerdo de
Técnico nivel de
servicio) Tiempo
de solucién
Mediana | Menandro Jonathan  Diversos SAF = Talento 24 horas
Serrano Gonzalez Humano
Salamanca i fios i

-a— Seguimiento

Fwd: Solicitud apoyo tecnologia

En espera | Requerimiento  25-08-2022  26-08-
08:20 2022
12:35
« <
Seguimiento del case 3
Agregar :
Caso

D Seguimiento Tarea ‘ Documento

Estadisticas
Aprobaciones

Base de conocimiento

Historial de acciones :

(© 26-08-2022 13:18

=1

Cordial saludo,

Favor Jhon Ventura apoyar el dia lunes 6:45AM

Jonathan Gonzalez martes 7:00am

Elementos

Costos Oscar Alberto Vargas
Camelo i

Proyectos

Tareas del proyecto
Problemas

‘Cambios

Oscar Vargas miercoles 7:00am

Efrain Espitia Viernes 7:00am

Ubicacion Mezaninne

e RESUELTA: Cuando un caso ya fue atendido y se le dio solucién al caso por parte del “Técnico”, quien debe
realizar una descripcion detallada de las actividades realizadas para lograr atender exitosamente el caso.
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j v Titulo Estado Tipo Ulhr_“a - Fochalde Prioridad SOII.CI.tante - As'g",adc! Categoria Localizacion
actualizacién Apertura Solicitante a: - Técnico
412% SOLICITUD DESARROLLO O Resueltas | Requerimients  29-08-2022 28-08- altz Diana Marcela  Andrez S1 > SIF > Médulo Sub Formacién
CONSULTA OCUPACION 10:19 2022 Castanedz Viviana Misional = Desarrollo Artistica = Crea
DIARIA 08:03 Saavedrai Gaitan y/o Actualizacién
Gutierrez {

o CERRADO: Este estado unicamente lo ve el administrador de la herramienta, y se usa cuando en definitiva el
caso fue solucionado y confirmada la efectividad de la atencién recibida por parte del usuario.

T . _  Asignado
D Titulo Estado Tipo Ult"_“a = Eechalde Prioridad SD'_ICI_tEII‘ItE a: -
actualizacion Apertura Solicitante .
Técnico
4037 Enrutar correctamente | @ Cerrado| Incidencia 23-08-2022 24-08- Alta Angie Mataly  Yeison
los correos de 06:35 2022 Garcia Forero  Duvan
Preinscripcion del Crea 13:17 1 Briceno
Maranjos Sierra i

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 tnico cuyo perfil permite realizar cambios de estado de “Cerrado” a “En
curso(asignada) o “En espera”, seguin sea la necesidad puntual.

Super-Admin
Ciclo de vida de los casos
Desoe 4 Mew  Encwsosgma e en sspes comay  EmEemie
v v v v v v v
v v v v v Vv v
v v v v v v v
v v v v v v v
v v v v v v v
v v v v v v v
v v v v e v v

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

NOTA: Si adn 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 aiin (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.

EMPEZAR ENCUESTA

Muchas gracias. Cordialmente,
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9.4 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.

9.5 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”.

Re: Solicitud Instalacion Impresoras HP COLOR - IDARTES - Centros Crea

Caso - 1D 4158
Fecha de Apertura | 20-08-2022 17-25:37 =] Por Luis Antonio Fonsaea Alvarez -
Uitima
actualizacion
Tiempo para 30-08-2022 10:00 02 nores pars aduetarsa Tiempo de solucién Bod
adueniarse )
Tiempo imx_amo Ho Tiempo interno Ho
para apropiarse : para resolver
Tipo Ingidenciz & Categoria A
Estado Requerimients -~ Fuente solicitante EMal v | i@
Urgencia Mediana ¥ Aprobacién Mo estd sujeto 3 una aprobacion ¥
Impacto Mediana ¥ Localizacidn — v | i0 &
Prioridad Mediana ¥
Actor Solicitante + Observador + Asigne
& Luis Antonio Fanseca Alvarez 950 & Edwin Geavani Sasa Duran i B0

9.6 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 interrupcion 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
maitriz, que se definio por el actual administrador de la misma.

Matriz de calculo para la prioridad

Urgencia

Muy urgente

Medizana

Baja

Muy baja

Muy urgente Alta
Impacto No w S Mediana
Mo ™=
S - Alia Alta =
Alla Mediana ~
S - Mediana * Baja ¥
Mo -

Bajz Muy baja

Siow Mo

Mediana -

Baja *

Baja ¥
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9.7 Categorizar: Segun la descripcion aportada por el usuario solicitante, se determina la “Categoria”, la cual, desde la
configuracion 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.

) Re: Solicitud Instalacion Impresoras HP COLOR - IDARTES - Centros Crea

Caso - 1D 4158
Fecha de Apertura 20-08-2022 17:25:37 =] Por Luis Antonio Fonsecs Alvaraz d
Oitima
actualizacién
Tiempo para e . 02 norzs parz adusfiarze 1 . o
% 0-03-2022 10:00 E
T 30-02 o Tiempeo de solucion =] I}
Tiempo interno - Tiempgo interng -
para apropiarse =0 para resolver =0
Tipo Reguerimients * e | Categoria — a |10
Estado Nueva ¥ Fuente solicitante
-
) »Insialacion ylo Configuracién
Urgencia Baja * Aprobacidn
o o »Instalacion yio Configuracidén
Impacto Atz ¥ Localizacion . _ .
zInstalacion y'o Configuracicn
Prioridad Mediana ¥
Actor Solicitante + Obsery \Wsigna
»Instalacion y'o Configuracion
& Luis Antonio Fanseca Alvarez | & Q) & Edwin Geovani Sos3
} Jhon Jairo Ventura W winstalacion -

A Firain Fonar Fanitia Soe= 1 S EF

Se determina, basado en la informacién aportada en la descripcién, y loa 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.

ES1aao
Urgencia
Impacto
Prioridad

Actor

Titulo

Nuevo ¥ FUENTE SOlICITANTE E-Mal ¥ | 1w
Baja ¥ Aprobacion Mo estd sujeto 3 una aprobacidn ¥
Atz Localizacion — a4 |10 @
Mediana ¥ m—
5
Solicitante + Ohsen| »Ceontrol Intema A

»Direccion General

& Luis Antonio Fonseca Alvarez | 35 © & Edwin Geovani Sosq  »0AJ

& Jhon Jairo Ventura W »OAP-TI
. =2
& Efrain Edgar Espitia »84F
.o »Almacén
a Yecid Mateus romer
»Bodegs Americas

»Atencian sl Ciudadano

Re: Solicitud Instalacién Impresoras HP COLOR - IDARTES - Centros Crea »Contabilidad

=Control Disciplinario
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9.8 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/sites/default/files/Doc_SIG/Acuerdos%20de%20niveles%20de%20servic

10%20Tl.pdf).

(Regla)

Regla

Regla
Criterios 15 Nomars AMS 4 haras Descripsidn Asignacién sutomitics de &
Acciones 1 Operador » -
Ligico o ¥ Activar s
Histérico 17 Usarregla Lt
e Agregar | Actuslizsr ¥
Todo Asignar Nivel de Servisio de manera automatica, segln la categoriz asignada a la incidencia para 4 horas.
Comentarios
Ultima actualizacion 27-02-2022 19:00
Creado a las 27-02-2022 18:30 Ultima actualizacion 27-02-2022 19:00
B Guardar
Administracién Reglas de negocio... + Q Su
« <@ ANS 4 horas Acciones ~ 51
Regla
Criterios 15
- -
Acciones 1
Criterios
Histérico
T Criterio Condicién Motive
Categorfa - Mombre s Estaciones = Impresién y Digitalizacion > Consumibles (Idartes)
Categoria - Nombre es Estaciones = Impresién y Digitalizacion > Instalacién y/o Configuracion (ldartes)
Categoria - Nombre es Estaciones = Impresién y Digitalizacion > Soporte y Fallas {ldartes)
Categoria - Nombre es Estaciones * Audiowisusles * Asistencia en Conexion (ldartes)
Categorla - Mombre  es Estaciones > Hardware > Instalacién ylo Configuracidn (ldartes)
Categorfa - Mombre s Estaciones = Hardware > Soporte y Fallas (idartes)
Categorfa - Mombre s Conectividad > Permiscs de Navegacién (Idares)
« < E ANS 4 horas Acciones v 5/16 > »
Regla Puede asignar el resultado de una expresién regular utilizando |3 cadena #0
Criterios 15
Acciones 1
= v 4
Todo Acciones

Campos Tipo de Accidn Precio de compra

ANS (Acuerdo de nivel de senicio) Tiempo de solucidn Asignar 4 horas


https://comunicarte.idartes.gov.co/sites/default/files/Doc_SIG/Acuerdos%20de%20niveles%20de%20servicio%20TI.pdf
https://comunicarte.idartes.gov.co/sites/default/files/Doc_SIG/Acuerdos%20de%20niveles%20de%20servicio%20TI.pdf
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9.9 Asignacién 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:]+ lege— (I )

3 Edwin Geovani Sosa Duran ~

Usuarin = Efrain Edgar Espitia Sosa

— - | i+ Esther Ligiz Villzrraga [~ ]

u £ - Eenit

z . Fernando Bernal Rac! Efrain Edgar Espit
Saguimiento por -= rénico —

Sioow &

Correo electronico:

Heman Mauricio Rincon Bedoya
Idelber Sanchez

Isabel Andrea Alarcon

Jhon Henry Arenas Martinez
Jhon Jairo Ventura Velandia

Jineth Marsela Moreno Guewvara

John Kemmer Acosta Maldonado -

— o i+

Seguimients por correo electrdnico

= v

Correo electronico:

9.10 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.

10. Atencion, solucion y cierre de la solicitud por parte del TECNICO
10.1 INGRESO: El personal asignado al caso, deberé 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 notificacién via correo electronico, donde se le indica
que le fue asignado un caso nuevo.

[GLPI #0004198] Se le ha asignado el caso “Fwd: Solicitud & &
para Apertura de Espacio Alterno en Ciudad Bolivar en

sif"
@ Mesa de Servicios IDARTES - Notificaciones <s.. mar, 30 ago, 19:06 (hace 16 horas) Y4 €
para Carlos «

Hola Andrea Viviana Gaitan Gutierrez, Carlos Mario Burbano Luna,

Le ha sido asignada |a solicitud referente a "Fwd: Solicitud para Apertura de Espacio Alterno en Ciudad Bolivar
en sif".

Numero de caso: 0004198

Especialista asignado al caso: Andrea Viviana Gaitan Gutierrez, Carlos Mario Burbano Luna
Fecha de creacion: 30-08-2022 17:29

Categoria: 5| = SIF = Mddulo Misional > Soporte y Fallas

Area o dependencia: Sub Formacion Artistica > Crea

Por faver verifique la descripcidn del caso, realice el seguimiento correspondiente, actualizando el estado del
mismo, segun correspondalespera o cerrade). Tenga en cuenta los Acuerdos de Niveles de Servicio TI
definidos. Muchas gracias.

Cordialmente,
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10.2 LECTURA E IDENTIFICACION DEL CASO: Se visualizaran los campos previamente parametrizados por el
administrador de la plataforma.

Soporte - Solicitud Fallas SIF

Caso -1D 4178

Fecha de Apertura  20-08-2022 10:39:41 Por

Uttima
actualizacion

Tiempo para —
aduefiarse o6

Tiempo de solucién 31-02-2022 12:39

Tiempo interno =0 Tiempo interno
para apropiarse para resolver

IT\pD rcdencia ICaleuwia

Estado Fuente solicitante

Urgencia

Aprobacién

Impacto Localizacién

Actor Solicitante + Observador + §

Titulo Soporte - Sokctud Fallas SIF

Formates- B J A - B - = (= 1

Datos del formulario

Datos Basicos

1) Nombre Completo i ARNIREIRaNRRNER

2) N° de documentdEEENSSD0RNE(

3) Teléfono de Contacto JERERMNNEON

4) Correo Electrénico : JOCOCGROOOGN
5) Programa : CREA

6) Descripcion de su solicitud :

Descripcién i

Buenos dias sefiores soporte SIF, solicito me habiliten el grupo - xxxxx

Asignadoa: +

eno Sierra 5 OF

en el componente pedagdgico

10.3 CONTACTAR AL USUARIO: El tecnico asignado al caso, debera, basado en la descripcidn de la solicitud, evaluar
la situacion y realizar las actividades necesarias para darle atencién y solucion al caso. Esto incluye, establecer

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

10.4 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

Urgencia En espers
Resueltas

Impacto [ RTEUETS

En curso (asignada) =

10.5 TIEMPO DE SOLUCION: Cuando el administrador de la herramienta GLP!, le asigna un caso al personal con perfil
de “Técnico”, y parametriza el GLPI asignandole una “Categoria”, autométicamente 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 situacién.
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Tiempo de solucion 31-08-2022 15:18 @12 horasi

10.6 SEGUIMIENTOS: El tecnico 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 solucién del
mismo, etc.

= () Solicitud Paz y Salvo Acciones « 1/50 » »
Seguimiento del caso o . .
Agregar : O Seguimiento Tarea & Documento ) Aprobacién v  Solucidn
Caso
Estadisticas Nuevo elemento - Seguimiento
Aprobaciones Formatos~ B J A ~ B ~ = i & E H~ & M o

Base de conocimiento
- v i
Elementos
Helpdesk + | 1

Costos
Proyectos

Tareas del proyecto

Archivo(s) (2 Mb max) i

Problemas
Adjunte un archivo arrastrando v soltando o copiando v pegande en el editor oseleccionadolos
Cambios
Histérico 11
Agregar s
Todo

L ) En curso (asignada) o

. . B .
Historial de acciones : > n espera

O Resueltas

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

[GLPI #0004191] Seguimiento realizado al caso "Solicitud & &
nuevo Equipo - Convocatorias”

m Mesa de Servicios IDARTES - Notificaciones rte ti@idarte hace 1 w o«

Hola NATHALIA CONTRERAS ALVAREZ,

Se ha realizado un seguimiento al caso 0004191 referente a “Solicitud nuevo Equipo - Convocatorias™

N° de Seguimientos: 1

Estado del caso: En espera
ento: 31-08-2022 09:11

el sequimiento: Edwin Geovani Sosa Duran

Seguimiento realizado:

Se verificara el caso y di: del equipo

NOTA: Si deseas contestar este sequimiento, aportar algin documento o soporte,
puedes RESPONDER el presente correo, y se creard un seguimiento al caso, como

solicitante.

Muchas gracias. Cordialmente,
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10.7 SEGUIMIENTO PRIVADQO: Esta funcién, permite realizar seguimientos privados a un caso, cuando deseamos que
no se envié ningln correo electronico de notificacion 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
solucién al caso, sin que el usuario solicitante se tenga que enterar necesariamente.

10.8 SOLUCION: Cuando tecnico 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. Deberé realizarlo en el
botdn que se indica en la siguiente imagen.

« < EF

Seguimiento del caso 0

Caso

Estadisticas
Aprobaciones

Base de conocimiento
Elementos

Costos

Proyectos

Tareas del proyecto
Problemas

Cambios

Histérico 11

Todo

Solicitud Paz y Salvo

Agregar: [ Seguimiento =)

Nuevo elemento - Solucién

Plantilla de solucién
Tipo de solucidn

Grabar y agregar

Descripcién

2 la Base de Conocimiento

—_—

Tarea 0 Documento ﬂl

I

No

Formates~ B 7 A - [A -}

—  Agregar

Acciones « 8/50 » »

Aprobacién +  Solucién
s EEE @ P W o

LY
3"

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 tnico cuyo perfil permite realizar cambios de estado de “Cerrado” a “En
curso(asignada) o “En espera’, segun sea la necesidad puntual.

10.9 NOTIFICACION DE SOLUCION: Una vez cumplido el ciclo de atencién y solucién del caso, el usuario recibira una

notificacion con la descripcién 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 7.1.5.
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