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Soporte Técnico

Alta de solicitudes de
Servicios

http://www.cecytab.edu.mx/glpi
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Inicio de sesidn

* Ingresar el usuario y contrasena previamente
proporcionados.

€& — C  [) www.cecytab.edu.mx/glpi/index.php 75y %EI A =

Glpi

soporte@cecytab.edu.my|

20lvidé su contrasefia?

GLPI varsion 0.90.1 Copyright (C) 2015-2016 CECYTE Tabasco.
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Solicitar Servicio

e Para levantar un nuevo servicio, se debe dar clic en
cualquiera de las siguientes opciones:

* Clic en el menu superior:

—
—»
* Clic en el siguiente icono: =,
? K focpedy; O 8
=) Tabasco

Inicic vO

Root entity (estructura en arbol)

Articulos mas consultados

| Notengo acceso a Internet

by

Solicitar Servicio

Incidencias Nimero Articulos recientes

Nuevo 1 l No tengo acceso a Internet

En curso (asignada)

En curso (planificada) Articulos actualizados reciente

En espera I No tengo acceso a Internet

Pantalla principal para los usuarios solicitantes.
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Seleccionar Categoria

* Se debe seleccionar la categoria de la solicitud de servicio,

las cuales pueden ser:

€« (&
Inicio vb

Antivirus.- Instalacidn y vacuna de dispositivos externos y pc’s.
Asesoria técnica.- Solicitud de apoyo
Correo institucional.- Creacién de cuentas y modificacidon de contrasenas.

Impresoras.- Instalacidn, configuracidn y resolucidn de problemas con impresoras.

Internet.- Conflictos con la conexion, solicitud de nuevas conexiones.

Sitio Web institucional.- Envio de informacion para publicacion, correccién de
contenido de alguna pagina y solicitud de creacion de nuevo espacio.

Otros.- Problematica diferente a las mencionadas anteriormente.

[3 www.cecytab.edu.mx/glpi/front/helpdesk.public.php?create_ticket=1 w "El % P

Describa el problema/accion

Location

Watchers

Titulo

@

Inform me about the actions taken

Tipo de material

Tipo Incident «
ICategorl’a r b -
- " Antivi
Urgencia AN INUS -

»hAsesoria téonica

»Correo institucional

»Impresoras

| [0}
»lnternet |
h
»Otros
»Sitio web instituc icnal -
TH £ U & Tamang <7 FarTar v|§'§§§:f = iE o 1“&%"\;
A abr o | | KA - | | | # vrm |

}5 Tecnologias il
de Informacidén

Soporte Técnico



“) COLEGIO DE ESTUDIOS CIENTIFICOS Y TECNOLOGICOS
o

7

DEL ESTADO DE TABASCO

Organismo Descentra izado

“QJ Tabasco

Seleccionar Urgencia

Seleccionar el nivel de urgencia de la solicitud. El nivel de
urgencia, se debe definir en base al servicio requerido y el
impacto de éste en el momento del levantamiento de la
solicitud.

Los niveles son:
* Urgente.- Cuando el servicio se debe atender de manera inmediata en base al
trabajo pendiente.
* Mediana .- Cuando el servicio puede ser atendido el mismo dia pero con la
flexibilidad del horario.
* Baja.- Cuando el servicio puede ser atendido al dia siguiente habil.

* Muy baja.- Cuando el servicio puede ser atendido en base a la disponibilidad de
personal de T.l y puede tomar mas de un dia

Inicio vb

Describa el problema/accion
Tipo Incident

Categoria Correo institucional + @

MEdiana =

Muy urgente email si

Inform me about the actions taken
co:

Mediana

Tipo de material Eaja
Muy baja
Location ———— T
a — @
Seguimiento por email 5
Watchers Correo electranico:
+
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Ubicacion

Esta opcidon no se debe modificar. Dejar la opcidon que trae por
defecto (Root entity).

Seguimiento por email| g v

Informarme de las acciones que se tomen
Correo electréniceo:

Tipe de material General *

Ubicacion — @
& — v @
Seguimiento por email si -

Watchers

Correo electrénico:
+

Tl G
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Contenido de la solicitud

Toda solicitud de servicio, debe contener un titulo y
una breve descripcion.

El titulo debe ser breve y en la descripcion se deben
dar todos los detalles necesarios para una adecuada
atencion de los Ingenieros de Soporte.

Adicionalmente, se pueden agregar archivos en
formatos: zip, pdf, doc, ppt con un tamafno maximo
de 20MB.

Titulo
B 7 U a8 Tamafio Parraf [ EEEE iz iz Eow omeo44 27
ab — o
A-E-|—| = | o |
Descrip
Archivo (20 Mic max) @
Arrastre y suelte su archive aqui, o Arrastre y suelte o pegue una imagen

Seleccionar archive | No se eligié archivo

Enviar mensaje

GLFI 0.90.1 Copyright (C} 2015-2016 by Teclib' - Copyright (C) 2016 CECYTE Tabasco
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Seguimiento

* Una vez que se ha realizado una nueva solicitud de
servicio, se debe dar el seguimiento para verificar
el estado que guarda la misma, desde que es
aceptada, pasando por el diagndstico hasta que se
libera.

* Para ello, se debe dar clic en el enlace Nuevo dela
pagina de inicio.

h Articulos mas consultados
~ No tengo acceso a Internet
»
Solicitar Servicio
Incidencias Mimero Articulos recientes

Nuevo 1 No tengo acceso a Internet
En curso (asignada) 1]
En curso (planificada) 0 Articules actualizados reciente
En espera u]

No tengo acceso a Internet

-—al g |
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* En el enlace Nuevo, nos desplegara todas las
solicitudes de servicio con estado Nuevo.

* Para ver los detalles de la solicitud, debemos dar

clic en el Titulo de la solicitud.

Root entity (estructura en arbol)

Inicio vo _+_
+ Caracteristicas - Estado €5 ¥ MNuevo Buscar
Maostrar (nimero de articulos) | 20 T L] Del 1 al1de1
Unima Fecha de Solicitante - Asignada a - Fecha
D Titulo Entidad  Estado Prioridad Categoria
modificacién apertura Solicitante Técnico limite
5 Mipcesta Root ° 20160317 10:01 2016-03-17 Mediana cecyte-dg Antivirus
Muevo
infectada entity 10
Unima Fecha de Solicitante - Asignada a - Fecha
D Titulo Entidad  Estado Prioridad Categoria
modificacién apertura Solicitante Técnico limite
Soporte Técnico
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Detalles de la solicitud

Al dar clic en el Titulo del servicio, nos desplegara
la siguiente pantalla con distintos enlaces.

* Para ver las acciones que se han llevado a cabo por
parte del departamento de T.1., dar clic en el enlace
de Seguimiento.

Lista Servicio Técnico - Mi pc esta infectada - ID 5 (Root entity)

Servicio Técnico

Servicio Técnico - ID: 5 (Root entity)
Seguimiento o
Estadisticas Fecha de
2016-03-17 10:01 Fecha limite
Documentos apertura
elementos 3
Ultima
Histdrico 2 Por cecyte-dg . .. 2016-03-17 10:01 by cecyte-dg
meodificacion
Todos
Tipo Incident Categoria Antivirus v @
Request
Estado Muevo Helpdesk
source
ULl
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Seguimiento de las acciones sobre
una solicitud

* En esta seccion, se ven a detalle las acciones que
se han realizado sobre una solicitud.

* Existe la opcion de afadir mensajes tipo chat
(Followup) y de igual manera anadir documento
con un tamano maximo de 20 MB.

Lista Servicio Técnico - Mi pc esta infectada - ID 5 (Root entity)

Servicio Técnico

Ainadir :
Seguimiento o
Estadisticas = Followup ‘ Documento
Documentos ol
elementos Historico de Acciones de la Solicitud :
Histoarico 2
Todos

(® 2016-03-17 10:01 Ticket recall

Solicitante Mi pc esta infectada
Los archivos me los oculta

e .
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