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Introduccion

La Direccion de la Unidad Central de Coordinacion Informatica con el objetivo de optimizar
la atencidn a los usuarios de la universidad y responder en el menor tiempo a las necesidades
informaticas de cada entidad realiza la implementacién de un sistema de Gestion de Incidentes
usando para su gestion la aplicacion web GLPI, con sus siglas (Gestion Libre de Parque
Informatico) el cual es un programa que permite registrar y administrar los inventarios del
hardware y el software de los equipos informaticos de la ULEAM, incluye también el registro
y atencion de incidencias y solicitudes de servicio de soporte técnico, con posibilidades de

notificacion por correo electronico a usuarios y al mismo personal de soporte.

Cuando un usuario tenga un problema tecnoldgico o tiene un requerimiento tecnolégico de
un servicio, recurre a la apertura de un caso o incidencia en el sistema de Gestion de Incidencias

- GLPI, Las principales funcionalidades de GLPI son:

» Llevar el inventario preciso de todos los recursos informaticos, y el software existente,
cuyas caracteristicas se almacenan en bases de datos.

« Administrar las incidencias y requerimientos técnicos que permite dar seguimiento a las
peticiones del usuario con un unico namero de ticket que asigna el GLPI.

» Dar solucién a las incidencias a la brevedad posible o en su defecto gestionar su

resolucion inmediata con el técnico idoneo sobre el tema solicitado.

1. Ingresar al Sistema GLPI

Para acceder al sistema de Gestién de Incidentes, abrir un navegador web e ingresar la
siguiente direccion: http://apptics.uleam.edu.ec/glpi/, se despliega una pantalla de identificacién
en la cual se escribe el usuario y contrasefia del
sistema.

Autentificacion con Directorio Activo

Usuario: nombre.apellido (igual al usuario de tu cuenta de correo electrénico).
Contrasefia: Sera su contrasefia de usuario del directorio activo.

Como se indica en la siguiente pantalla:
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cintya.iza

Aceptar

Olvidé su dave?
llustracién 1. Acceso al Sistema GLPI

Fuente: Interfaz GLPI

2. Menu del Sistema GLPI

Al ingresar al sistema, se despliega la siguiente ventana, donde se muestra el menu superior

con las siguientes opciones:

? o

Abrir un incidente Incidentes Preguntas

Inicio wﬁg ULEAM

lustracién 2. Menu del Sistema
Fuente: Interfaz GLPI

* Inicio: vuelve a esta misma pantalla.

» Abrir incidencia: permitird, como se vera méas adelante, abrir una nueva incidencia o
crear un requerimiento de un servicio especial.

» Incidentes: permite obtener informacion sobre las incidencias abiertas.

* Reservas: para hacer una reserva y acceder a las reservas de materiales existentes.

* Preguntas Frecuentes: nos da acceso tanto a la parte publica como privada de la FAQ.

» Preferencias: nos permite actualizar los datos de nuestra cuenta.

» Ayuda: nos presenta los textos de ayuda sobre el uso de la aplicacion

» Desconexidn, si desea desconectarse de la aplicacion GLPI.
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Una vez dentro del sistema, se puede ver una pequeria tabla con las incidencias. Ya sean
nuevas, en curso asignadas a un técnico, en curso planificadas para realizarse en algin

momento, en espera, terminadas y cerradas.

Abrir un incidente +

Incidentes MNimero
MNuevos 0
En curso (asignada) 0
En curso (planificada) 0
En espera 0
Resuelto 0
Cerrado 1
Eliminado 0

llustracién 3. Estados de Incidentes
Fuente: Interfaz GLPI

Los diferentes estados en los que se pueden encontrar las incidencias son:

« Nuevas: Incidencias recientemente reportadas a la espera de ser asignadas a un técnico.

« En curso (asignadas): Incidencias ya asignadas a un técnico.

» Encurso (planificadas): Incidencias ya asignadas a un técnico en proceso de

+ resolucion.

» En espera: Incidencia detenida por distintos motivos tales como falta de repuestos,
insumo, confirmacion del usuario, etc.

* Resuelto: Incidencia cerrada por el técnico.

» Cerrado: Incidencia cerrada por el usuario

+ Eliminado: Incidencia eliminada.

3. Abrir incidencias

Para crear una nueva incidencia o requerimiento se hace a través del ment en la

opcion “Abrir un Incidente”.
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Abrir un incidente

Inicio y@

lustracién 4. Abrir un Incidente
Fuente: Interfaz GLPI

Tenemos el siguiente formulario y llenamos los campos solicitados.

Describa el problema/ accion (ULEAM)
Tipo Incidente
Categoria - r @
Urgencia Media =

. Seguimiento por email  5i
Infermarme acerca de las acciones tomadas g P

Corres Electrenico: cintya.iza@uleam.edu.ec

General «
Tipo de hardware R
0 bisqueda completa|  General

Lugar® e * @

Observador Seguimiento por email si

Correo Electronico:

Tituls*

B J U & Tamsfio v Parrsfo FIEEEEEIZTSEM MR
i — il

é'_}'l | ‘LlJl | J’hml
|

Descripcién®

Archivo (100 Mb max) @

Arrastre y cologue su archive aquieo Drag and drop or paste image

| Seleccionar archivo Ningun archive seleccionado

Enviar mensaje

lustracioén 5. Interfaz de llenado de ticket

Fuente: Interfaz GLPI

« Tipo: en este campo el usuario indica si lo que esta comunicando es una incidencia o un
requerimiento (solicitud). El valor predeterminado es ‘Incidencia’.
« Categoria: El usuario debe seleccionar de la lista desplegable, la categoria de incidencia

que se ajusta a la necesidad.
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« Urgencia: es un concepto subjetivo que indica la premura con la que la incidencia ha de
ser resuelta. Si el usuario puede o no continuar con su trabajo el valor predeterminado
es Media.

« Informarme acerca de las acciones tomadas: aqui el usuario indica si desea ser
informado por correo de la evolucion de su caso.

» Tipo de Hardware: Se selecciona algun tipo de hardware que resulta involucrado en la
incidencia.

* Lugar: Seleccionar el lugar fisico donde se encuentra el usuario de acuerdo a la
estructura organica de la universidad.

» Observador: Se puede seleccionar un usuario como observador del proceso para que
también sea notificado sobre el seguimiento del incidente.

« Titulo: Un texto que describa en pocas palabras la incidencia.

» Descripcion: En este campo el usuario explicara en qué consiste su incidencia/solicitud,
ingrese toda la informacidn que considere pertinente para un mejor entendimiento y
exactitud en la resolucion del incidente, se indican los siguientes campos a llenar
obligatoriamente:

o Ubicacion del Usuario (Nombre de la Unidad, Direccion o Facultad):
o Teléfono:
o Extension:
o Problema Tecnoldgico:
« Archivo: Si el usuario quiere adjuntar algin archivo como informacion adjunta al

incidente, puede hacerlo en este campo.

Al pulsar en el boton 'Enviar mensaje’, la incidencia se almacena en el sistema y sera
tratada adecuadamente por los técnicos de la Direccion de Tecnologias de la Informacién,
que contactara con el usuario solicitante en caso de requerir alguna ampliacion de

informacion o para notificarle el resultado de su solicitud.
4. Seguimiento de incidencias

Si el usuario pulsa sobre la opcion 'Incidentes' del menu superior, se le mostrara una lista
de sus incidencias solicitadas. Pulsando sobre una de ellas, puedes consultar la informacién
presente en la incidencia, agregar informacion adicional, o ver qué se esta haciendo con su

solicitud.
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Abrir un incidente Incidentes Preguntas
Inicio v +
# | Caracteristicas - Estado v e v Cerrado .
Mostrar (niimero de lementos) 15« Desde 1 hasta 1en 1
- Solicitante - Asignado a - Oltima Fecha de - B Fecha de -
G Solicitante Técnico EED e oy ol CStegoeis ereraento R e
131 PRUEBA CINTYA IZA ALAVA * 2016-11-01 2016-11-01  Alta SERVICIO DE APLICACIONES > Sistemas Criticos > CORREQ 2016-11-01 Alta
Cerrado 14:25 13:58 INSTITUCIONAL > Parametrizacién 16:58
. Solicitante - Asignado a - Ultima Fecha de . . Fecha de _
o e Solicitante Tecnice EXiD o Feern g oo CSteatis e e
Mostrar (nimero de elementos) | 15« Desde 1 hasta 1en 1

llustracién 6. Lista de Incidencias

Fuente: Interfaz GLPI
El seguimiento de la incidencia sera reportado por correo institucional tanto al solicitante

como al Técnico asignado.

Al hacer click en el titulo de la incidencia se mostraran las distintas tareas que estan

realizando los técnicos sobre la misma.

Lista Incidente - PRUEBA - ID 131 (ULEAM) 1/1

Incidente - ID: 131 (ULEAM)

Fecha de 2016-11-01 13:58 Fecha de 2016-11- SERVICIO DE APLICACIONES > SISTEMAS CRITICOS >
apertura ) wvencimients 01 16:38 CORREQ INSTITUCIONAL = Parametrizacian(l)
Por CINTYA IZA ALAVA U_l'lin1a_ . 2016-11-01 14:25 por CINTYA IZA ALAVA
medificacion
Fecha de 2018-11-D1 1424 s Fecha de cierre | ZD16-11-01 14:25 ]
resolucidn
. . . SERVICIO DE APLICACIOMES = Sistemas Criticos = CORRED
Tipe Incident= Categoria 1y eTITUCIONAL > Parametrizacin
Fuente de ~
Estado Cerrado solicitud Helpdesk
Urgencia Al Aprovacion Sin titulo de aprobacian
Impacto Mediz Lugar* ULEAM > Unidad Central de Coordinacion Informatica
Prioridad Alta Associated
elements
Solicitante Observador Asignado a
Actor
& CINTYA IZA ALAVA @ #
Titula* PRUEBA
Descripcidén® ASDASDASD

Incidentes enlazados

Archivo (100 Mb max) @

Arrastre y coloque su archive aqui o
Selecoionar archivo | MNingln archivo selecsionads

lustracion 7. Visualizacién del Incidente ingresado

Fuente: Interfaz GLPI
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A continuacidn, se muestra el seguimiento de la incidencia el historial de interacciones entre
el usuario y el agente de mesa de ayuda.

Incidente

Froesssing tieker {8 Actions historical :

© 2016-11-01 1425
~ ok muchas gracias
L)
CINTVA IZ4 ALAVA

(D 2016-11-01 14:24
2e o o ~
5
Administradar
HelpDesk
© 20161201 14117
~N 09899999993 ok gracias
L)
CINTVA IZ8 ALAVA
(© 2016-11-01 1421
P spuest
C
Administrader
HelpDesk
(® 20161101 14112
Por f o e e e s e
L)
Administradar
HelpDesk
© 2016-11-01 13:58
ﬂ PRUEBA
© 3 ASDASDASD

CINTVA 1Z4 ALAVA

Ilustracion 8. Seguimiento de la incidencia

Fuente: Interfaz GLPI
5. Finalizacién de la incidencia.

Una vez solucionado el inconveniente por parte del soporte vemos que el pedido paso de

estar en estado de En curso pasa a “En espera” y por ultimo a “Resuelto” dentro de la pantalla
inicial.

InG
Fecha de 2016-11-10 17:28 e
apertura
Por CINTYA IZA ALAVA - @
Fecha de 2016-11-10 17:29 i
resolucion
Tipo Incidente
Estado Resuelto &
Muevos
Urgencia En curso (asignada)
En curso (planificada)
Impacto En espera
Prioridad Cerrado
Solicitante +
Actor

* 5 CINTYA IZA ALAVA @ _"
llustracién 9. Estado de la incidencia

Fuente: Interfaz GLPI
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6. Encuesta de Satisfaccion
Para cerrar la incidencia, el usuario debe entrar en la incidencia que desea cerrar y seleccionar
“Solucion aprobada” o “Solucion rechazada”. Puede también, opcionalmente, dejar un

comentario.

Abrir un incidente Incidentes

Lista Incidente - cable red - ID 135 (ULEAM)

Aprobacién de la solucion

s i

Actions historical :
® 20161110 17:28
~ cable red

@ cable de red

CINTYA IZA ALAVA

lustracion 10. Cierre de la incidencia
Fuente: Interfaz GLPI
Luego, el sistema brinda la opcidn de realizar una encuesta de satisfaccion que se le sera enviada
a al correo del usuario que genero la incidencia el link de donde realizar la encuesta. Esta
encuesta puede ser de manera interna o externa.
La encuesta interna se realizard dentro de GLPI, de igual manera se enviard al correo del
solicitante un link que le direcciona a la encuesta. Por otra parte, la encuesta externa estara sobre

otra plataforma, pero basicamente ambas tendran la misma valides.

De: | TICS
m Para: | CINTYA IZA ALAVA

Titulo : cable red
Fecha de cierre : 2016-11-10 17:33

Invitacion a llenar una encuesta https://forms.office.com/Pages/ResponsePage.aspx?
id=AHmMhMYI1_EyxGvToPCed7fqOA3zv2gNKkca3MedypHRUQTACMEFXSELQR1Q3UUIZUREOUFCUFPGTCA

Gestion de Incidentes UCCI
Automaticamente generado por GLPI 0.90

lustracién 11. Notificacién de Encuesta de Satisfaccion al Correo

Fuente: Interfaz GLPI
10
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El link direcciona a un formulario donde se cargara la encuesta externa, respondemos y damos

a enviar.

ENCUESTA DE SATISFACCION DE ASISTENCIA

1. Considera que el tiempo de respuesta a sus requerimientos es éptimo?
sl

NO

Enwviar

llustracién 12. Encuesta de Satisfaccion Externa

Fuente: Interfaz GLPI

7. Preguntas frecuentes (FAQ)

El objetivo de esta funcionalidad es poner al alcance de los usuarios respuestas a las preguntas
mas frecuentes que se suelen hacer en el uso de los sistemas informaticos del Ministerio del
Ambiente. Se accede a esta parte de GLPI desde la pantalla de inicio en el menu( seleccionar la

opcion "Preguntas Frecuentes' de la pantalla principal de la aplicacion.

Las cuestiones almacenadas en la FAQ también se organizan segun el portafolio de servicios,
y ademas, incorpora un buscador para facilitar la localizacién de la informacion buscada. No
hay mas que introducir algin término de busqueda relacionado con la solucion necesaria, y el

buscador intentara localizarla.

11
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Abrir un incidente

Inicio ~B ULEAM

=
Articulos recientes Las dltimas entradas actualizadas Articulos mas consultados
RESPOMSABILIDADES DE UCCT RESPONSABILIDADES DE UCCI WIFI

RESPONSABILIDADES DE LOS USUARIOS RESPONSABILIDADES DE LOS USUARIOS RESPONSABILIDADES DE LOS USUARIOS

WIFI WIFL RESPONSABILIDADES DE UCCI

lustracion 13. Preguntas Frecuentes

Fuente: Interfaz GLPI

8. Elementos de la infraestructura tecnoldgica incluidos

e Todas las aplicaciones actualmente en uso en servidores principales, necesarios para
la gestion de los procesos.

e Todas las aplicaciones actualmente en uso en ambiente distribuido, necesarias para
la gestion de los procesos.

e Todo el ambiente de redes y plataforma externa de TI.

e Todo el hardware y sus componentes asociados de software autorizados por la
Universidad.

e Todas las aplicaciones de usuario final autorizadas por la Universidad.
9. Servicios no provistos

e Servicios de soporte en sitio 0o remoto por incidentes técnicos relacionados con
hardware y software no contemplados en este acuerdo o que la Universidad considera
NO propio.

e Manipulacion y entrega NO regularizada de informacion sobre bases de datos.

e Servicios de soporte y mantenimiento de fotocopiadoras y video proyectores.

e Suministrar informacion a los clientes externos sobre los productos y servicios de la
Institucion.

e Soporte a los empleados en equipos de uso personal.

e Soporte a Teléfonos

e Soporte a UPS

12
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e Servicios de soporte en sitio a equipos de computo del personal que se encuentre
fuera de la Institucion.
e Proveer a usuarios y/o personal externo licenciamiento de software para uso distinto

al Institucional.

10. Supuestos

Cabe recalcar que:

e Los servicios prestados por UCCI estan claramente documentados en el portafolio
de servicios.

e Mejoras importantes seran tratadas como cambios, fuera del &mbito de aplicacion
del presente acuerdo.

e Cambios a los servicios seran comunicados y documentados a todas las partes
interesadas a través de la plataforma GLPI y los medios existentes en el momento.

e EIl servicio se proporcionara conforme a los procedimientos contenidos en el

presente documento.
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