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SISTEMA DE MESA DE AYUDA

Para agilizar las solicitudes de soporte y brindar un mejor servicio, se usa un sistema de
gestion de tickets de soporte. A cada solicitud de soporte se le asigna un niumero de ticket
unico para hacer seguimiento del progreso y las respuestasen linea. Para su referencia, se
proporcionan archivos completos e historial de todas sus solicitudes de soporte. Se
requiere una direccion de correo electrénico valida para enviar un ticket.

SOLICITUD DE SOPORTE

1.2 Ingreso al sistema de Solicitud de Soporte.

Mediante el sitio web del Alcaldia w ww.sangil.gov.co, en la siguiente ruta: | nicio - >
Alcaldia - > Quiénes somos - > Oficinas y Dependencias -> Direccion Administrativa y
luego hacer clic en Soporte Interno. También se puede ingresar copiando el siguiente link:
https://www.sangil.gov.co/publicaciones/363/mesa-de-ayuda/ y h acer clic

en Soporte.

Se mostrara una ventana como la siguiente:

No es seguro | 192.168.11.101/inventario/indexphp?noAUTO=1 & T @

System service part.. @ CSV Anabyzer o2 1BM System x3500.. 5 Bootable Window.. & Descargas - Codige.. @ Agricultura BNl Casa ltalia Gourmet.. »

Sistema de Soporte

@ Usuario
Q Contrasefia

W Recuérdame

Imagen 1:ingreso al sistema de mesa de ayuda.
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1.3 Iniciar sesion

Para crear un usuario o iniciar sesion, ingresar por la opcién de Inicia Sesién como

se muestra en la siguiente imagen:

W Recuérdame

Enviar

£0lvidé su contrasefia?

Imagen 2: Iniciar sesién

Luego ingresar las credenciales para iniciar sesion, para los funcionarios y Contratistas se
les indicara cual es su usurario y contrasena. De lo contrario comunicarse con el area de

Sistemas para solicitar el usuario.

Al ingresar al Sistema se encuentran las siguientes opciones:

1. Inicio: Permite regresar a la pagina de inicio.

2. Crear Caso: En esta opcion se pueden crear los casos o solicitudes de soporte.
3. Formularios: Muestra los formularios disponibles para contratistas y para solicitar

copias de seguridad.
4. Casos: Muestras los casos creados y sus estados.
5. Reservas: Para solicitar o reservar el video beam.
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1.4 Crear un Ticket

Para crear un Ticket debe ingresar al sistema, luego seguir los siguientes pasos:

a) Hacer clic en el menu de Crear Casos, como se observa en la imagen:

Espaiiol (Colombia) ¢ W KR Baez Ardila Anny Joh ...

Formularios Preguntas Frecuentes (FAQ)

Inicio

Formularios Asuntos mas populares

Formularios sin categoria ©ERROR AL GUARDAR PDF

# Solicitud de Soporte Contratistas
Copias de Seguridad Articulos recientes

# Solicitud de Copias de Seguridad etk AL CHARDAREOE

Crear un caso + o &
Actualizadas las ultimas entradas

Casos Nimero

@ERROR AL GUARDAR PDF
Nuevo 0
En curso (asignada) o

Imagen 3:Pantalla principal.

b) Posteriormente llenar el formulario.

x | & Fotografia - Google Drive x G GLPI-Nuevo caso x e

ves sequro | 192.168.11.101/inventario/front/helpdesk.public.php?create_ticket=1

[

item service part.. @ CSV Analyzer eB» 1BM System x3500.. (@ 5 Bootable Window.. & Descargas-Codigo.. @ Agricultura NN Casa ltalia Gourmet..

Describa el problema/accién

Tipo Incidencia ~
Categoria e ~|i
Urgencia Mediana ¥
Seguimiento por correo electrénica i v

Informarme de las acciones realizadas g
Correo electrdnico: | asministrativa@sangil.gov.co
Elementos asociados * Mis Dispositives — ~ | | Agregar

Localizacién palacio Municipal i@

Titulo = |

Formatos B 7 A ~ @ - = =

Descripcién =

Arrastrar su archivo aqui, o
| Etegir archivos | Ninguna archive selec

Imagen 4: Formulario de creacion del ticket.
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Campos del Formulario:

e Tipo: seleccionar Incidencia o Requerimiento.

¢ Incidencia: Un incidente es la interrupcion del servicio abruptamente en el cual
el usuario no puede realizar sus labores diarias. En otras palabras es cuando se
presenta un problema con un dispositivo ya sea computador, impresora, escaner,
entre otros.

¢ Requerimiento: El requerimiento es una planificacion o solicitud para
asignacion de cualquier recurso tecnolégico llamese instalacion de programas,
aumento de memoria RAM, cambio de impresora, o cuando se requiere apoyo
para instalar un equipo en el puesto de trabajo ya sea por traslado o por que se
adquirié uno nuevo.

e Categoria: Seleccionar la categoria del cuadro desplegable, segun el

problema presentado.

Describa el problema/accion
Tipo Incidencia ~

Categoria

Urgencia

) ) Alcaldia de San Gil -Gnico =
Informarme de las acciones realizadas
=Soporte ativa@sangil.go
whAplicaciones
Elementos asociados * »Computador Agregar
w»Pantalla s
Lecalizacidn o
wConeclividad |
Titulo = #»Dispositivos |
»Escaner
slmpresoras A~ H -
»Teclado/Mouse — —

Imagen 5: Seleccionar de categoria.
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Urgencia: Seleccionar del cuadro desplegable de acuerdo a magnitud y

urgencia del problema presentado.

Categoria e v | i

Urgencial | Mediana = |

Muy urgente .
orreo electrénico Si o

Informarme de las acciones realizadas | Alla |

b administrativa@sangil.gov.co

Baja

Elementos asociados * © ----- ¥ | Agregar
Muy baja

Localizacién Palacio Municipal + | i@

Titulo > I

Formatos B 7 A - A - i=

Imagen 6: Seleccién de la Urgencia.

Informarme de las acciones realizadas: Diligenciar el correo electrénico
para hacer seguimiento al caso.

: : Seguimiento por correo electrénico S -
Informarme de las acciones realizadas y — -
Correo electrénico: | administrativa@sangil.gov.co

Elementos asociados * Mis Dispositivos ---— v | [Agregar

Localizacidn Palacio Municipal ~ | i

S " r

Imagen 7: Ingreso del correo electrénico para hacer seguimiento.

Mis dispositivos: seleccionar el dispositivo que presenta el problema y dar
clic en Agregar. Generalmente los dispositivos esta asociados a los
funcionarios de planta. Porque son los que tienen asociado el inventario por la

Oficina de Almacén.
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Elementos asociados * Mis Dispositivos - « | Agregar

Localizacidn

Titulo *

Descripcidn

Palacio Mun

Computadores - ADMINDIR - MXLE112LY) - 20160110
Formatos ~ | computadores - ADMINPERSONAL - SKAGPX2 - NiA

Compuladores - ADMINSALUDOC - MXL2281GDZ - 224 AM1T0

Monitores - DELL E1916HV ADMINSALUDOCU - HN22VISIAHEE - A

Monitores - HP V194 ADMINDIR - 3CQE1331Z - 20160111

Monitores - SyncMaster TALLER SISTEMAS - HA1THIMLAZ42E3F - 2-24-A01021

Monitores - W2043 ADMINPERSONAL - 003TPEDONS2S - 5427

Dispositive - Escaner Canon DR-C125 ADMINT - FP340752 - 2-12-A013383

Impresora - HP LaserJet M506 PCL 6 ADMIN - PHEGROG312 - 20160113 i

Imagen 8: Seleccion del dispositivo asociado.

Localizacién: Seleccionar la ubicacion donde se origina el problema.

Titulo:

Descripcion: Descripcion detallada del problema presentado.

Descripcion corta del problema presentado.

Elegir archivos: en esta opcion se puede agregar archivos de evidencia del
problema presentado.

Enviar mensaje: Hacer clic en este botdn para enviar la solicitud de ticket.




1.5 Consultar el estado de un Ticket.

Para conocer el numero asignado a su solicitud y poder hacerle seguimiento, el
usuario debera consultar el correo que ingresé al momento de crear el ticket, a
través del correo se le informara el numero de ticket y mostrara un vinculo en el cual
podra consultar el estado de su solicitud.

x ‘ & Fotografia - Google Drive % G GLPI - Inicio X REFLECTOR SOLAR DE 10

A Noesseguro | 192.168.11.101/in

tario/front/hel pdesk.public.ph

p
P

o3 System service part.. @) CSV Analyzer «Bv IBM System:3500.. (@ 5 Bootable Window.. & Descargas -

Copias de Seguridad Articulos recientes
# Solicitud de Copias de Sequridad 9ERROR AL GUARDAR PDF

Crear +
rear un caso Actualizadas las ultimas entradi

Casos Nimero
©ERROR AL GUARDAR PDF
Nuevo 0
En curso (asignada) o
En curso (planificada) 0
En espera o
Resueltas 0
Cerrado 7
Borrado o

Imagen 9: Casos asociados o creados.

Luego procedemos a darle clic en el la categoria de casos: En Curso, En Espera,
Resueltos, Cerrado, etc. Posteriormente se listara los casos como se muestra en la
imagen

=] - Zaracteristicas - Estado ¥ es v Cerrado v

Qiregla [reglaglobal ©grupe  Buscar

Mostrar (numerc de elementos) 5 v S @ Desde 1 hasta 7 de 7
. Oltima Fecha de N Solicitante - Asignado a: - - Tiempo de Tareas - Asignado a: - Grupo
10 ke Estade  qualizacién Apertura Prioridad  goficitante Técnico Categoria solucién Técnico a cargo  de Tecnicos
114 Equipo noresponde @) Cerrado 2022-05-02 18:01  2022-05-02 Baja Baez Ardila Anny  Galvis Ayala Soparte > Computader
12:00 Johanna Anderson Javier
100 Solicitud de Copias de @) Cerrado 2022-04-2009:43  2022-04-06 Mediana Baez Ardila Anny  Galvis Avala
Seguridad 17:47 Johanna Anderson Javier
104 impresora @ cerrado 2022-04-2009:42  2022-04-20 Mediana Baez Ardila Anny  Galvis Ayala Soparte > Dispositivos
09:04 Johanna Anderson Javier > Impresoras
50 CONFIGURAR @ cerrado 2022-03-28 14:20  2022-03-28 Mediana  Baez Ardila Anny  Galvis Ayala Soporte > Dispositivos
IMPRESORA 09:17 Johanna anderson Javier > Impresoras
71 IMPRESORA @ cerrado 2022-03-0217:32 2022-03-02 Mediana Baez Ardila Anny  Galvis Ayala Soporte > Dispositivos
11:31 Johanna Anderson Javier > Impresoras
57 problemaimpresion @) Cerrado 2022-02-14 16:25  2022-02-14 Mediana Baez Ardila Anny  Galuis Ayala Soporte > Dispositivos
10:46 Johanna Anderson Javier > Impresoras
41  impresora @ Cerrado 2022-01-21 10:38  2022-01-21 Mediana Baez Ardila Anny  Galvis Ayala Soporte > Dispositivos
0:27 Johanna Anderson Javier > Impresoras
o Gltima Fecha de o Solicitante - Asignado a: - 3 Tiempo de Tareas - Asignado a: - Grupo
1D il Estado  ctualizacion Apertura Prioridad  gpjicitante Técnico Earzooiia solucién Técnico a cargo de Tecnicos



Imagen 10: Lista de casos asociados o creados.

Para ver la informacion des caso o ticket, hacer clic sobre el caso.

2. PRESTAMO DE EQUIPOS

Para solicitar equipos en préstamo. Ingresar al sistema de Mesa de Ayuda y en el
menu superior seleccionar la opcién de Reservas, como se muestra en la imagen:

Ecpafiol (Colombia) ¢ W &

Preguntas Frecuentes (FAQ)|

Formularios

Crear un caso

Inicio

Reserva

Encontrar un elemento libre en un periodo especifico

Elemento reservable

] Video Beam - Video Beam 1 INFOCU'S Palacio Municipal

] Video Beam - Video Beam 2 EPSON Palacio Municipa

Agregar

Imagen 11: Lista de equipos.

a) Seleccionar el equipo a solicitar. Aca se mostrara las fechas y horas
disponibles de los equipos. Es importante verificar que este libre antes
de hacer la solicitud.

b) Se despliega un calendario y ahi seleccionar la fecha y hora.



Reservar un elemento

Elemento Dispositivos - Video Beam 1 INFOCUS

Por clope=z

Fecha de Inicio 2022-09-23 12:00:00 =]

Duracidn L SEptiembr’e v 2022 P

Repeticién Wk Lun Mar Mié Jue Vie Sab Dom

1 2 2 4

5 6 i 8 9 10 11

Comentarios

12 13 14 15 16 17 158

i 20 21 22 25

[}
o
.

26 27 28 29 30 —

Imagen 12: Calendario

c) Seleccionar el tiempo en horas.

d) Repeticion: Indicar este campo colo en caso que se repita la solicitud en
la misma fecha y hora.

e) Comentarios: Describir en detalle la actividad y el lugar donde se usara
el equipo.

f) Por ultimo hacer clic en el botén de Agregar.



Espaiiol (Colombia) ¢ ¢ &% Baez Ardila

Crear un caso Formularios Preguntas Frecuentes (FAQ)

Inicio

s l Dispositivos - Video Beam 1 INFOCUS
Ver Todos

< Mayo 2022 >
2021

= Lunes Martes Miércoles Jueves Viernes Sabado Domingo
ayo
Junio g
Julio
-
Agasto B
Septiembre
Octubre
Noviembre
. 2 3 4 5 6 T 8
Diciembre
2022 S S & = & S &5
Enero s i s - - i i
Febrero 08:00-12:00 15:00-17:00
Cardenas Gomez Cardenas Gémez
Merey Andrés Fernando Andrés Fernando
Abril
[ Mayo |
BT 9 10 11 12 13 14 15
Julio LS RS & o) S| s &

Imagen 13: Calendario de para solicitud de equipos.

g) Seleccionar la fecha en que se desea solicitar el equipo.
h) Se abrira un formulario para diligenciar la informacién del solicitante.

Espaiiol (Colombia)

Crear un caso Formularios Preguntas Fre:

Reservar un elemento

Elements Dispositivos - Video Beam 1 INFOCUS

Por abaez

Fecha de Inicio 2022-05-05 12:00:00 =]

Duracién 1h00 M
Repeticién Ningune ¥

Cementarios

Agregar

Imagen 14: Formulario de para solicitud de equipos.

i) Llenar la informacion solicitada y hace clic en el botén de Agregar.
e Fecha de Inicio: Seleccionar la fecha y hora.
e Duracion: Seleccionar el tiempo en que va a tener el dispositivo.
e Repeticion: Si lo va a solicitar a la misma hora, fecha y duracion. De lo
contrario dejar en Ninguno.

e Comentarios: Colocar en este campo informacién adicional, como lugar, si
necesita apoyo o elementos adicionales.
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