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SECRETARÍA
GENERAL

GERENCIA DE LAS TIC
(TECNOLOGÍAS DE
LA INFORMACIÓN

Y COMUNICACIONES)

A través de la herramienta GLPI puedes realizar una solicitud de 
soporte técnico de las siguientes dependencias:
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Requerimientos:

Es una solicitud de algo nuevo.
Puede ser una petición de un usuario 
solicitando una información, asesora-
miento, un cambio estándar o acceso 
a un servicio.
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Incidencias:

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 así la calidad del servicio.
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SECRETARÍA GENERAL

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

Entra a
Funcionarios

6



GLPI Gerencia de las TIC
(Tecnologías de la Información
y Comunicaciones).

Selecciona

en la sigla GLPI
de la Secretaría 
General.

Haz clic
Accede al GLPI

de la Secretaría General
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Ingresa:

Usuario y contraseña

Con tu usuario y tu 
contraseña que utilizas 
para entrar a tu equipo 
de cómputo.
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Categoría del servicio solicitado en la lista de opciones.

Selecciona
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Selecciona
La dependencia en
donde se debe atender
la solicitud.

Si deseas puedes hacer
seguimiento por correo
electrónico, haciendo clic en
‘Infórmeme del seguimiento’.
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Digita:
El título y una descripción de la solicitud.
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Para finalizar haz clic en ‘Enviar mensaje’ y un funcionario
de la Secretaría General se encargará 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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Haz clic en ‘Incidencias’
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Haz clic en la descripción del título.
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Elige la pestaña ‘Satisfacción’.
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En la parte de abajo califica la calidad del servicio, seleccionando las 
estrellas de acuerdo con tu nivel de satisfacción y luego das clic en 
registrar.
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GERENCIA DE LAS TIC
(TECNOLOGÍAS DE LA INFORMACIÓN

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

Entra a
Funcionarios

64
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GLPI Gerencia de las TIC
(Tecnologías de la Información
y Comunicaciones).

Solicita el soporte
técnico a través
de la herramienta
GLPI.

Selecciona

Selecciona
La herramienta GLPI

7
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Ingresa:

Usuario y contraseña

Son los mismos que 
utilizas para entrar a 
tu equipo de cómputo.
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En la ventana ‘Crear un caso’ se despliega el formulario de solicitud.
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• Si es una incidencia o un requerimiento.
• Dependiendo de tu respuesta, se desplegarán diferentes 
categorías para tu solicitud.

Elige la opción de tu caso
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• Recuerda ser claro. Ubica la categoría que más se ajusta 
a tu solicitud; selecciona si es una incidencia o requeri-
miento. 

• Es importante incluir en el campo de descripción 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 algún mensaje de error o aviso 
relacionado con la solicitud o documentación de soporte 
para requerimientos.
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• Computador
• Comunicaciones/conectividad.
• Impresora/escáner
• Proyectos
• Movimientos recursos informáticos
• Seguridad y usuario

Selecciona
la ‘categoría’:
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Es decir, la sede donde 
te encuentras o se está 
presentando la solicitud.

Selecciona
tu ubicación:

En
‘localizaciones’
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Define el título

Describe tu solicitud
GLPI te permite adjuntar 
documentos que sopor-
ten tu solicitud como 
contratos, resoluciones, 
imágenes, entre otros.

Presiona el botón
enviar
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Seguimiento
Incidencias/Requerimientos

Después de haber realizado
tu solicitud puedes hacerle

seguimiento así:
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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 información desplegada permite conocer el estado en el que se 
encuentra el caso y quién es el ingeniero a cargo de la solución, 
entre otros datos.
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Haz clic en el ‘Título’ de cada caso para ver mayores detalles 
e información.
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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 información, comentarios o 
información adicional solicitada para la gestión del incidente, dando 
clic en el botón 'Respuesta'. 
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Una vez haces clic en ‘Respuesta’ se abre una ventana, como 
se observa a continuación, donde puedes digitar texto,  
adjuntar archivos y, finalmente, haz clic en el botón ‘Agregar’.
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Cierre y calificación
de Incidencias/Requerimientos

Una vez sea antentida la 
solicitud y cerrado el caso 
debes calificar el servicio, 
siguiendo estos pasos:
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Cuando el ingeniero de soporte de solución al caso, el estado se 
modificará a ‘Resuelto’ y recibirás una notificación a tu correo electrónico.

Para dar cierre al caso desde GLPI, ingresa al caso y observarás una ventana así:

- Para dar cierre podrás realizar un comentario a la solución 
expuesta y aprobar o rechazar la solución.

- Si rechazas la solución, su caso se escalará y revisará 
nuevamente para encontrar una solución adecuada.
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Una vez aprobada se habilita la pestaña de calificación y se 
muestra la siguiente ventana.

Digite un comentario y realice su calificación, siendo 1 la peor calificación 
y 5 la más alta calificación. Recuerda que su opinión es importante y nos 
ayuda a mejorar.
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