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1. OBJETIVO

Dar a conocer a los clientes externos el procedimiento para la creacion de un caso de servicio en la
herramienta de la mesa de ayuda GLPI de la Compafiia via web.

Se entiende como cliente externo, cualquier compafiia que tiene un contrato de servicios o garantia
vigente, para que | atienda los servicios indicados en cada contrato.

2. ALCANCE

Este procedimiento se limita a indicar a los clientes de la Compafiia cémo deben abrir una solicitud via
web, para que la mesa de ayuda la reciba, valide y continte el flujo de atencién que corresponda.

El presente documento hace parte del proceso de Gestién de Incidentes y requerimientos e involucra al
area de operaciones, coordinadores de proyectos, jefes directos en el area de operaciones.

3. DEFINICIONES

GLPI: Acrénimo: en francés, Gestionnaire Libre de Parc Informatique, aplicacion de monitoreo.
GAM: Servicios de monitoreo, administracion y gestion de una plataforma.

4. POLITICAS

Los clientes externos de la organizacion deben tener en cuenta los siguientes puntos

1. Tener una cuenta registrada en la herramienta GLPI.
2. Haber leido y entendido el presente procedimiento.
3. Tener un contrato vigente cuando se crea el servicio.
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5. CONTENIDO Y DESARROLLO

A continuacion se dan a conocer las actividades que se deben llevar a cabo para crear una solicitud de
servicio:

51 Ingreso a la herramienta de gestion GLPI.

A continuacion se indican los pasos a seguir para el ingreso y creacién de los casos de servicio creados en
la herramienta de mesa de ayuda GLPI, se debe de tener en cuenta que el cliente debe tener un usuario de
ingreso al aplicativo.

Se debe ingresar a la siguiente direccion Web http:/stssa.com.co/static/sqip/

Ingresamos los datos correspondientes al usuario y contrasefia, se presiona el boton aceptar para ingresar.

Glpi

Blenvenido a STS Sistema de Gestion de Incidentes y Problemas - SGIP
Selo esuarios autorizades podrin ingrosar,
Digite ol wswario y L contrasedla asignados por of sistema;

llustracion 1 Credenciales de ingreso
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5.2  Creacion de la solicitud de servicio la herramienta de gestion GLPI.

A continuacién se describen los campos y opciones que se deben diligenciar.

Q Esetol(Coombia) P fr £ ramingd

[}

Administracién Utiles Plugins Administracién  Configuracién
Flamingo (estructura en &rbol)

Inicio porte. Incdencias + Q =

Incidencia
Incidencia creada en la entidad Entidad Raiz > STS S.A. > Flamingo

Fecha de 201706211318 -
=3 ST - @

Archivo (32 Mb
max) @

llustracién 2 formulario de creacion.

1. Qué tipo de servicio se quiere solicitar:

Incidente: Solicitud de una afectacion parcial o total de un servicio o hardware.
Requerimiento: Nueva funcionalidad, solicitud de informacién, solicitud de cambios

controlados.
2. Categoria: Dependiendo del tipo de contrato que se tenga se debe clasificar

Bolsa de Horas: Horas contratadas y ejecutadas dependiendo de la solicitud del cliente.

GAM: Servicios de monitoreo, administracion y gestién de una plataforma.
Servicios por demanda: Servicios previamente contratados, se debe reportar la orden de

compra emitida por el comercial de la Compafiia.

Documento Propiedad de STS S.A. prohibida su reproduccion total o parcial.
Una vez impreso este documento, se considera documento no controlado.



Caédigo: HLS-DI-IN-002
PROCESO DE DESARROLLO E INTEGRACION DE SERVICIOS

' i Version: 1
C m INSTRUCTIVO PARA LA GENERACION DE

solcones Tenslogay 3> | INCIDENTES Y REQUERIMIENTOS CLIENTE EXTERNO

Fecha: 28112117

3. Urgencia, dependiendo el tipo de criticidad del servicio y de los SLA que se hayan
acordado en el contrato previamente pactado. (Este sera verificado internamente por
la mesa de ayuda).

Muy alta.
Alta.
Mediana.
Baja.
Muy baja.

4. Seguimiento por correo, por defecto esta en “si”, le llegaran las notificaciones al correo
del usuario registrado en la herramienta.

5. Ubicacion: Dependiendo de la distribuciéon de la infraestructura del cliente se
habilitaran varios sitios segun aplique.

6. Titulo: Una descripcién muy breve con palabras claves del servicio ejemplo, dafio
disco duro V7000.

7. Descripcion: El detalle de la solicitud, con numero de serie, tipo, modelo del servicio
si aplica, sino la descripcion detallada del servicio a solicitar.

8. Seleccionar archivo: Si aplica se puede adjuntar cualquier archivo tal como
evidencias, mensajes de error, solicitud de servicio realizadas por correo, graficas
etc., que complementen la descripcion de la solicitud.

9. Enviar mensaje: Una vez diligenciado el formulario se debe dar clic en esta opcion
para que se registre la solicitud y la mesa de ayuda le dé tramite.

10.Cerrar sesion: Para salir de la herramienta de gestion se da clic en esta opcién.
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5.3 Cambio de contrasena.

Se recomienda cambiar la contrasefia en el primer inicio de sesidn y es posible cambiarla cada vez que sea
pertinente, ingresando al ment “Mis preferencias” ubicado en la parte superior derecha, en donde desplegara la
siguiente ventana.

. Q  Espaiol (Colombia) ? % PHaminge O
- lp I Inventario Administracién Plugins Administracién Configuracion E

Inicio Mis preferencias Flamingo (estructura en arbol) Supervisar

Principal  Personalizacién

Usuario: Flamingo

Apelida N

Nombre Flamingo Imagen ( l

Idioma Espafiol (Colombia) + Seleccionar archivo | Ningin archivo seleccionado  Limpiar

Contrasefia L Politica d ridad de | Lengitud minima de la contrasefia: &
[;’J;gzs:ﬁgeg”" addela La Contrasefia debe contener: digito, Minusculas ,

Confirmar contrasefia [ | Maylsculas

Teléfone Direcciones de correo electrénico +

Mamero de celular perfil predeterminade | eeeee v

Telefono 2

Namero

administrativo

Ubicacion | @+

o |

llustracién 3 formulario de creacion.

Se deben completar los campos de “Contrasefia” y “Confirmar contrasefia” teniendo en cuenta las politicas de
contrasefia, una vez diligenciados los campos damos clic en el boton guardar.

Las politicas de contrasefia son:

Longitud minima de contrasefia 6 caracteres.
La contrasefia necesita una letra minuscula.
La contrasefia necesita una letra mayuscula.
La contrasefia necesita un digito “NUmero”.

VV VY
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