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OBJETIVO

Administrar, supervisar y atender las solicitudes de usuarios, derivadas de la utilizacion de la
plataforma tecnolégica institucional, proporcionandoles el apoyo y la asistencia suficiente y
necesaria en la operacion y/o solucion de problemas, elevando asi la productividad y efectividad
del proceso Gestion de Sistemas Informaticos.

NORMATIVIDAD

Resolucién No 0696 de 16 de Junio de 2005.

(Manual de Politicas, Normas y Procedimientos para la Administracion. de. los Recursos
Computacionales, Informaticos, Multimediales y de Comunicaciones de propiedad de la Universidad
Pedagdgica Nacional).

Resolucion No 0582 de 03 de Junio de 2011.
“Por la cual se derogan las Resoluciones 966 del 2000,1303 de 2003,:414 de 2004, 489 de 2004 y
599 de 2006 y se crea el Comité de Tecnologias de la Informaciony-la. Comunicacion (TIC)".

RESPONSABLE

Equipo Mesa de Ayuda.
Jefatura de la Division de Gestion de Sistemas de‘Informacion.

APLICACIONES
GLPI (Herramienta de Gestion).
DEFINICIONES

GLPI: es un software de libre distribucion bajo licencia GPL (Licencia Publica General), que facilita
la administracién de recursos informaticos. GLPI es una aplicacién basada en Web escrita en PHP,
gue permite registrar y administrar los inventarios del hardware y el software de la Universidad,
optimizando el trabajo de.los técnicos gracias a la informacién registrada y almacenada en la
herramienta; GLPI .incluye también software de mesa de ayuda para el registro y atencion de
solicitudes de servicio.de soporte técnico, con posibilidades de notificacion por correo electrénico a
usuarios y al mismo personal de soporte, al inicio, avances o cierre de una solicitud.

MESA-DE AYUDA: Es un recurso de informacidn y asistencia para resolver problemas con computadoras y
productos similares. Se basa en un conjunto de recursos técnicos y humanos que permiten dar soporte a
diferentes niveles de usuarios informaticos.
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DESCRIPCION

MESA DE AYUDA

Division de Gestion de
Sistemas e Informacién

TIEMPO
TAREA REGISTRO OBSERVACIONES
ESTANDAR
( INICIO )
Remitirse al
| 1. Recibe salicitud | procedimiento
establecido para el
reporte de incidentes o
requerimientos ala
i 2 Mesa de
Slstemas? Ayuda(INS002GSI
NO sI SOLICITUDES DE
A 4 Generaun TK en SERVICIO A MESA DE
i AYUDA
la herramienta de 20 Minutos

| 2. Crea solicitud en aplicativo GLPI l—

depeﬁdencia a la cual debe dirigir su
solictud

4. Asigna solicitud al area
correspondiente en el aplicativo GLPI

o
]

| 5. Brinda soporte de primer nivel |

Sl

NO

6. Asigna la solicitud al area
correspondiente y envia correo al
funcionario responsable.
(Soporte de segundo nivel).

| 7. Verifica en el aplicativo las tareas |

asignadas

8. Brinda soporte a laincidencia o
requeriiento.

S

Tema solucionado?

NO

€ consultar co
proveedor?

SI
9. Cita al proveedor para realizar
consulta y dar solucién al requerimiento

NO

|_

10. Realiza el seguimiento al caso y

continda con la asesoria hasta dar
solucion definitiva al requerimiento.

gestion

Caso
documentado en

aplicativo GLPI

Caso
documentado en
aplicativo GLPI

Oficio
Correo electrénico

Remitirse al instructivo
de generaciéon de
Incidentes (INSO03GSI
CREACION DE
INCIDENCIAS GLPI)

El horario laboral se
establece de 8:00 am
a 5:00 pm seguln
definiciéon del Manual
de Procesos y
Procedimientos de los
funcionarios de la
UPN.

Segun los ANS

establecidos de

2,4,8y 24 horas
laborales
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MESA DE AYUDA

TAREA

TIEMPO

REGISTRO ESTANDAR

OBSERVACIONES

| 11. Recibe la solicitud |

v

| 12. Analiza las causas y emite concepto

Sl

NO A 4

13. Toma las medidas necesarias para
dar solucién a este requerimiento e

Proveedor

informa el resultado a la DGSI

14. Le informa a la DG SI los pasos a
seguir para resolver el inconveniente.

15. Recibe larespuesta por parte del
proveedor.

<_Se autoriza el cierre;

| 17. Cerrar solicitud en el aplicativo. |

Divisién de Gestion de
Sistemas e Informacion

16. Confirma con el solicitante la
aceptacion de la solucion
N :

Caso
documentado en

aplicativo GLPI

El tiempo de
respuesta depende
de lo pactado
contractualmente
con el proveedor
del elemento o
servicio

Caso
documentado en

aplicativo GLPI
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