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hacer seguimiento y W
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A través de la herramienta GLPI puedes realizar una solicitud de
soporte técnico de las siguientes dependencias:

X (=8

GERENCIA DE LAS TIC

BARRANQUILLA.GOV.CO

SECRETARIA (TECNOLOGIAS DE
GENERAL LA INFORMACION
Y COMUNICACIONES)
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Requerimientos:
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Es una solicitud de algo nuevo.
Puede ser una peticion de un usuario
solicitando una informacién, asesora-
miento, un cambio estandar o acceso
a un servicio.
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Incidencias:
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Cualquier evento que interrumpa el °
funcionamiento normal de un servicio,
afectando ya sea a un individuo, un

grupo o a todos los usuarios, redu-
ciendo asi la calidad del servicio.
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SECRETARIA GENERAL

Para crear una solicitud o incidencia con la
Secretaria General sigue estos pasos:
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PASO A PASO

www.barranqguilla.gov.co

Entra a

Funcionarios - UN n::::|::?-r-ﬁﬁ| 0S TRANSPARI

E

IQUILLA

VIVE | EMPRI
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Selecciona
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GLPI Gerencia de las TIC
(Tecnologias de la Informacién
GLPI Secretaria General Yy Comunicaciones).

Accede a la plataforma de registro y atencion de

solicitudes de servicio tecnico. 0

Haz clic

en la sigla GLPI ‘ Accede al GLPI%
de la Secretaria de la Secretaria General
General.
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Ingresa:
Usuario y contrasena

ldentificacion

Con tu usuario y tu Contrasefia

contrasena que utilizas
para entrar a tu equipo - e
de computo. - n&;
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Describa & problema‘accion

Tipo incdencia w

Calegona _— v | i

I Fapmeme de seguimienta SECRETARIA GENERAL
Aire ACondscionado \

; —_—T

Cerrajena ;

Lugar Elecineo |
Electrico

Ti

s Mo b ikiano
Prarifura
Plomeria
-L”:m
Descripcion

Selecciona
Categoria del servicio solicitado en la lista de opciones.
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3 R ————— Si deseas puedes hacer
E Eois e vie seguimiento por correo
(<] o o o °
2 [ S b s ] electronico, haciendo clic en
: - 15 I ‘Inférmeme del seguimiento’.
- En el caso de elegir la opcion
‘St’, debes digitar tu correo
electronico.
Irdormeme dei seguimenta Sapumienio NOr Comren —5‘— ] 8
Cotian sBClibts Ionocofbemanguills govioo
L FEE
Ll %E:T;BI Inl::::nnll:-luw
s.ﬁii.’:' g Maiiond
Selecciona

= » Secle Prado
FACT Secretana de Plansacion

La dependencia en v

NI R Ob il

donde se debe atender scrar o ey Oepare
la solicitud.

» S Fublcs

ELH A RS 1 i
Sy etard Cengial
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8 Descrba ef problemaiaccion
g Tipo Incidencia w
-
g Categoria Varcs bl
z - Seguimienio por comes | 51w
« Infarmeme del seguimienio cu——,
« Comen slechonico. boraresSharrang uila 9oy co
<
[-+] - = - = = i

Lusga SECRETARIA DISTRITAL DE DESARROLL O ECOHNORRCO v | R

T ikl manbafimisnio de agenlang

El escritoric de 1a cospafiers Leura Orezco hace mucho ruldo fuerte cuando s& abre.

Crescripoitn’

<4 o

Fichexo {2 Mio max iy ¥ 1 Seletcionar archivg | Nengun archiy'g 3EConada

SR T B TS

Digita:
El titulo y una descripcidon de la solicitud.

&3 ALcaLbia D BARRANQUILLA




Correo sleclionico lorozco@bamranqguilia.gov.co . ] o
SECRETARIA DISTRITAL DE DESARROLLO ECONOMICO v | @&
mantenimiento de escrilorio

El escritorio de Ia companera Laura Orozco hace mucho ruido fuerte cuando se Bbl*{.i
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i Seleccionar EIIEHI'-'EI hlng-un EllEl'IfEl SB-EC-UDFEHG

Enviar ‘gﬁajq_ -

Para finalizar haz clic en ‘Enviar mensaje’ y un funcionario
de la Secretaria General se encargard de tu solicitud.
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Una vez sea atendida la
solicitud y cerrado el caso
debes calificar el servicio,
siguiendo estos pasos:
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Mussira (mumeno de alemenios) | 100

11k _-|':l||'l I_'--'|'_.'|.".:'.

6,670 Solicitud de arreglo de pueria de En 13-01-
ENiratan ¢e& s&creiana oe CUursg 22
OMUNICACHORES (asignada) 12:07

Inicio Abrir una incidencia Incidencias Reservas

T | Estado v| |esw| | Sincemar

i '\-l||'|:..-'.,.- T

Can!:lelana
ACuna
Bemo

, e —
[ecmcD

SErVicios
geEnerales
SErVICios
generales
Ricardo Pupo
Chuinteng

-~

Haz clic en ‘Incidencias’
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¥ | Estado W | BS W =i CEmar W
Musstrs [ pomers da slemertss) | 105 L
1 I ik Fatarks TELil W Calicibanis T & FiE T C Btecona
6.670 Solicitud de arreglo de pusrts de En 13-01- Candeiania senvicios Cerrajena
eniradas de secretaria de LSS 2021 Acuna gEneralss

’it""l HI L 0

unica ; (asignada) 1207 Bemio Servicios
QEnerales
Recardg Pupao
Ciuimiero

i 28

1 - r =" LFL 4 - -

1 T ik Ealana b SO IE e S0 NICO afiponag @
1 el W

MNussirs (remaro de elementos) | 100 W

Haz clic en la descripcion del fitulo.
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=1 . : - iMEAS 0 Satisiaccion
Fecha de apertura  16-02-2021 15:59 i
Por Candelana Acuna Berrio

Fecha de resolucion

Tipo Incidencia
Estado Cerrado
Urgencia Mediana
Impacto Medio
Prioridad Mediana
Solicitante
Actor ﬁ Candelaria Acuna Bamio & @

Incidencia - ID; 6731
Vencimiento
Ultima modificacion 17,

Fecha de cierre

Categona’ Mol
Origen de la e
solicitud
Aprobacion Ko
Lugar Ofi
Supe

ﬁ Generales Servicioz G

Elige la pestana ‘Satisfaccion’.
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g Solicitante Supervisor Asignaca
g () i Candelaria Acufla Berrio i ",_:'__.:' i, Fersrals Fennsos GenerEas IS i BESHOE DECETRIEE BRISIS
< =
o« il Feerio Fupo Quirte &
[
<
@ 0" AR e be SECNIDNE
in’ B! aseriionis de i compafers Laurs Oncses Racs ruido fuene suando se pore
Incidencias
enlazadas

Satizfacelon - 1D 6812

OEFE (8 FERALCEN DR B IRSICeroN %

ipukits e B efcueits de sabshoson 17-02. 2021 DE-43

Regist

Ny

En la parte de abajo califica la calidad del servicio, seleccionando las
estrellas de acuerdo con tu nivel de satisfaccion y luego das clic en
registrar.
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GERENCIA DE LAS TIC ) O
(TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION
Y COMUNICACIONES)

Para crear un requerimiento o incidencia con la Gerencia
de las TIC (Tecnologia de la Informacion y Comunicaciones)
te invitamos a seguir estos pasos:
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PASO A PASO

www.barranguilla.gov.co

Entra a

Fun ci on Ol’i o s - UN I::ZI::i"-r-ﬁFﬂ 0S

E
IQUILLA = yve | EMPRI
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Selecciona

BARRANQUILLA.GOV.CO

GLPI Gerencia de las TIC
(Tecnologias de la Informacién
y Comunicaciones).

!
!/

GLPI Gerencia de las TIC - Tecnologias de
la Informacion y Comunicaciones

Para soporte tecnico, contacta a esta dependencia @

4

Selecciona

Solicita el soporte
técnico a través
de la herramienta

GLPI.

La herramienta GLPI

)
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Ingresa:
Usuario Y contrasena

% ALCALDNA OE
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GERENCES DE LAS TIE

BARRANQUILLA.GOV.CO £1)

Inicia sesidn con tu cuenta Q
Son los mismos que
utilizas para entrar a '
tu equipo de cédmputo.

----------
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5 + Crear un caso Tipe * | Incidencia
-4
g @ Tickets Categoria =  [umis

£y Reservations Requerimiento

Localizaciones * | --—--- v | 1|l

® Preguntas Fracuentes
(FAQ) Titulo =

Descripcion *

Archivo(s) (20 Mb max) | @

Arrastrar su archivo aqui, o

Elegirarchivos ~ Ninguno archivo selec.

¢ Contraer mend

En la ventana ‘Crear un caso’ se despliega el formulario de solicitud.
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Tipo * | Incidencia

Categoria = -

Reguerimiento

Localizaciones * - % v | 1[I
Titulo =

Descripcion =

BARRANQUILLA.GOV.CO :%?\

Archivo(s) (20 Mb max) |

Elige la opcidn de tu caso

- Si es una incidencia o un requerimiento.

- Dependiendo de tu respuestq, se desplegaran diferentes
categorias para tu solicitud.
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- Recuerda ser claro. Ubica la categoria que mds se ajusta

BARRANQUILLA.GOV.CO @

a tu solicitud; selecciona si es una incidencia o requeri-
miento.

Es importante incluir en el campo de descripcion la mayor
cantidad de detalles acerca de tu novedad, tales como:
dependencia a la cual perteneces, un teléfono, si has
presentado la misma falla en otras ocasiones, etc.

El formato permite agregar documentos adjuntos como
pantallazos que muestre algin mensaje de error o aviso

relacionado con la solicitud o documentacién de soporte
para requerimientos.

&5 Acalpia ot BARRANQUILLA




\
¥/

8
>
©
: Selecciona W=
o ' P ’. Cateqaors
la ‘categoria’:
. Computador o sz
« Comunicaciones/conectividad. O —— @

- Impresora/escaner
- Proyectos -

Archivels) (20 M |'|'|-\,_=|::I

« Movimientos recursos informaticos A S
° Seguridad y Usuario Elegir srchivis Mingino sfchivo zelec

)
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’‘localizaciones’

Selecciona
tu ubicacion:

Es decir, la sede donde
te encuentras o se estd
presentando la solicitud.

9

Tipo -~ Incidencia
Categoria * +ALDOR > Ermmor o proklema general con computador
Localizaciones = - a
Titulo = |
g s o »EDIFICIO CENTRAL - PISO 6
Descripcion

»GERENCIA TIC
sERDIFICIO) CENTRAL - PIS0O /7
‘ - 1
»EDIFICIO CENTRAL - PISO 9 =

»EDIFICIO CENTRAL - SOTAND

AlINTdsurdr Su drcrmye agui, o

Elegir archivos Hinguno archivo selec.
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1 Tepo = Incidencia

Categoria AR > Eror 0 propiema gqenedal con compuladar «

Define el titulo EEP oo sorcocamm -osos

Tkt EI'PLZ n prende

[Descripoon
S computador hoy me @oiso encender, ya interis

Describe tu solicitud

GLPI te permite adjuntar

documentos que sopor- Aestpre LD e @
ten tu solicitud como e

contratos, resoluciones,

imdagenes, entre otros.
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Presiona el boton
enviar
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Seguimiento
Incidencias/Requerimientos

Después de haber realizado
tu solicitud puedes hacerle
sequimiento asi:
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En la ventana ‘Tickets’ se observa un resumen de todos los casos
que han sido creados por el usuario.
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La informacién desplegada permite conocer el estado en el que se
encuentra el caso y quién es el ingeniero a cargo de la solucién,
entre otros datos.
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GUITIAE FHpr s
al fi

Haz clic en el ‘Titulo’ de cada caso para ver mayores detalles
e informacion.
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Dentro de cada ticket se pueden encontrar los comentarios,
seguimientos y soluciones presentadas por el ingeniero de soporte a
cargo. De igual forma, puedes agregar informacién, comentarios o
informacién adicional solicitada para la gestion del incidente, dando
clic en el botdn ‘Respuesta’.
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Archivo(s) (20 Mb max) 1
Arrastrar su archivo aqui, o B @
Elegir archivos | Ninguno archivo selec. '
+ Agregar

Una vez haces clic en ‘Respuesta’ se abre una ventana, como
se observa a continuacién, donde puedes digitar texto,
adjuntar archivos vy, finalmente, haz clic en el botén ‘Agregar.
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Cierre y calificacion
de Incidencias/Requerimientos

Una vez sea antentida la
solicitud y cerrado el caso
debes calificar el servicio,
siguiendo estos pasos:
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1 Cuando el ingeniero de soporte de solucion al caso, el estado se
modificard a ‘Resuelto’ y recibirds una notificacion a tu correo electrénico.

Para dar cierre al caso desde GLPI, ingresa al caso y observards una ventana asi:

AR . 2
daace a L TR— F—— S —— — o 5
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Wmhasciel ¥ BA m

- Para dar cierre podrds realizar un comentario a la solucion
expuesta y aprobar o rechazar la solucién.

- Si rechazas la solucion, su caso se escalard y revisard
nuevamente para encontrar una solucién adecuada.

&3 ALcaLDia DE BARRANQUILLA




Una vez aprobada se habilita la pestana de calificacion y se
muestra la siguiente ventana.

3

o e {2 EVPC no prards

BARRANQUILLA.GOV.CO @

4 CTEN uil S0 : =
{0 Tizami
0 Cecmimio=

.

& RIS FroCuins
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Digite un comentario y realice su calificacion, siendo 1 la peor calificacion
y 5 la mas alta calificacion. Recuerda que su opinion es importante y nos
ayuda a mejorar.
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Manual para crear, GLP'
hacer seguimientoy =

° po o o GESTION LIBRE DEL

calificar una solicitud en raraue Nrormirico
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