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1. OBJETIVO

Describir los pasos a seguir en el uso y manejo de la herramienta GLPI (Gestion Libre del

Cadigo:

Pagina: 1

Parque Informdtico), referente a una solicitud de requerimientos del servicio tecnologico por
parte de los usuarios a la Direccién de Tecnologias de la Informacion y Comunicaciones de

la Secretaria de Gestion y Desarrollo de Pueblos y Nacionalidades (SGDPN).

2. ALCANCE

Este instructivo es aplicable para todos los servidores publicos activos de la Secretaria de
Gestion y Desarrollo de Pueblos y Nacionalidades que estan en funciones dentro de esta
Cartera de Estado. Comprende desde el ingreso al sistema GLPI, hasta la finalizacion del

servicio de soporte solicitado por el servidor publico o usuario.

3. BASE LEGAL

NORMAS DE CONTROL INTERNO PARA LAS ENTIDADES, ORGANISMOS DEL
SECTOR PUBLICO Y PERSONAS JURIDICAS DE DERECHO PRIVADO QUE
DISPONGAN DE RECURSOS PUBLICOS, CONTRALORIA GENERAL DEL ESTADO.
Oficio No. 22784 SGEN

Quito, 2 de diciembre del 2009.
410 TECNOLOGIA DE LA INFORMACION

410-09 Mantenimiento y control de la infraestructura tecnolégica

La Unidad de Tecnologia de Informacion de cada organizacion definira y regulara los
procedimientos que garanticen el mantenimiento y uso adecuado de la infraestructura
tecnologica de las entidades. Para lo cual, se debe considerar:

1. Definicién de procedimientos para mantenimiento y liberacion de software de aplicacion
por planeacion, por cambios a las disposiciones legales y normativas, por correccion y
mejoramiento de los mismos o por requerimientos de los usuarios.

2. Los cambios que se realicen en procedimientos, procesos, sistemas y acuerdos de
servicios seran registrados, evaluados y autorizados de forma previa a su implantacion a
fin de disminuir los riesgos de integridad del ambiente de produccién. El detalle e
informacién de estas modificaciones seran registrados en su correspondiente bitacora e
informados a todos los actores y usuarios finales relacionados, adjuntando las respectivas
evidencias.
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3. Control y registro de las versiones del software que ingresa a produccion.

4. Actualizacion de los manuales técnicos y de usuario por cada cambio o mantenimiento
que se realice, los mismos que estaran en constante difusion y publicacion.

5. Se estableceran ambientes de desarrollo/pruebas y de produccién independientes; se
implementaran medidas y mecanismos légicos y fisicos de seguridad para proteger los
recursos y garantizar su integridad y disponibilidad a fin de proporcionar una
infraestructura de tecnologia de informacién confiable y segura.

6. Se elaborara un plan de mantenimiento preventivo y/o correctivo de la infraestructura
tecnologica sustentado en revisiones periodicas y monitoreo en funcion de las
necesidades organizacionales (principalmente en las aplicaciones criticas de la
organizacion), estrategias de actualizacion de hardware y software, riesgos, evaluacion
de vulnerabilidades y requerimientos de seguridad.

7. Se mantendra el control de los bienes informaticos a través de un inventario actualizado
con el detalle de las caracteristicas y responsables a cargo, conciliado con los registros
contables.

8. El mantenimiento de los bienes que se encuentren en garantia sera proporcionado por el
proveedor, sin costo adicional para la entidad.

Resolucion Nro. SGDPN-2022-021, Estatuto de Gestion Organizacional por Proceso de la
Secretaria de Gestidon y Desarrollo de Pueblos y Nacionalidades, establece en su apartado
de la Gestion Interna de Soporte Técnico a Usuarios de la Direccion de Tecnologias de la
Informacion y Comunicaciones, como entregables:

1. Informe de reporte de incidentes atribuidos al soporte de servicio de TI.
2. Informes técnicos de mantenimiento preventivo y correctivo de hardware y software de
ofimatica-institucionales.

4. DEFINICIONES Y ABREVIATURAS
4.1. DEFINICIONES

GLPI: Es una herramienta web que permite generar ticket de servicios tecnolégicos, referente
a las incidencias que los usuarios requieran, y poder gestionarlas de una manera ordenada y

rapida.
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Requerimiento: Solicitud que ingresa el usuario a través del sistema GLPIl. Otras
denominaciones que se emplearan para hacer menciéon a un requerimiento pueden ser

Servicio o Incidente.

Servidor publico: Toda persona que en cualquier forma o a cualquier titulo trabajen, presten

servicios o ejerzan su cargo, funciéon o dignidad dentro del sector publico.

Solicitud: Documento en el que se refiere formalmente algun tipo de motivacion o voluntad,

de lo cual se obtendra una respuesta sea positiva o negativa.

Soporte técnico: es un servicio que se encarga de darle al usuario un soporte por diferentes
medios para buscar una solucién al problema del mismo, ya sean fisicas (hardware) o logicas

(software) de cualquier tipo de dispositivo electrénico.

4.2. ABREVIATURAS

e GLPI: Gestion Libre de Parques Informaticos

o SGDPN: Secretaria de Gestion y Desarrollo de Pueblos y Nacionalidades.

5. LINEAMIENTOS

Para efectos de este instructivo se denominara “Activo” al servidor publico que tenga las
siguientes caracteristicas:
e Se encuentre trabajando en la Secretaria de Gestion y Desarrollo de Pueblos vy
Nacionalidades.
¢ Posea un usuario y contrasena valida en el computador portatil o de escritorio de la

Secretaria de Gestion y Desarrollo de Pueblos y Nacionalidades.

e Tenga acceso al equipo informatico de la institucion.

5.1. INGRESAR AL SISTEMA GLPI

Para acceder al sistema de GLPI, abrir cualquier navegador web e ingresar la
siguiente direccion: htips://glpi.sgdpn.gob.ec, se despliega una pantalla de

identificacion en la cual se debe ingresar el usuario y contrasefa del sistema.
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5.2. INICIO DE SESION

Usuario: nombre.apellido (es el mismo usuario de tu cuenta del equipo informatico

Pégina: 4

institucional).

Contrasena: Su contrasefia de usuario es el mismo de la computadora de escritorio

o portatil de la Institucion.

Como se indica en la siguiente ilustracion:

llustracién 1: Acceso al sistema

w2 % » O

@

€& > C @ glpisgdpn.gob.ec

M Gmail [§] Google KB YouTube 9 Maps

MESA DE SERVICIO '_Sa

Secretaria de Gestién y Desarrollo de Pueblos y
Nacionalidades .

BIENVENIDOS

9 Usuario

n Contrasefa

SGDPN

+ Recuérdame

£0lvidé su contraseiia?

GLPI Copyright (C) 2015-2021 Tedib” and contributors

Una vez ingresado, podra visualizar un resumen de las incidencias realizadas.
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llustracion 2: Lista de incidencia

, ? % Wpruchagi @

Abrir un incidente Tiquetes Reservaciones Prequntas Frecuentes

Abrir un incidente +

Tiquetes Nimero
Nuevos 0
En curso (asignada) 0
En curso (planificada) 0
En espera 0
Resuelto 0
Cerrado 0
Eliminado 0

Recordatorios publicos

5.3. ABRIR UN INCIDENTE

Presionando en la opcion de “Abrir un Incidente” se podra crear una solicitud del

requerimiento de servicio.

llustracion 3: Abrir un incidente

Espaiio o ? % Worucbagini

Abrir un incidente Tiquetes Reservaciones Preguntas Frecuentes

Tiquetes Nimero

En curso (asignada)
En curso (planificada)
En espera

Resuelto

Cerrado

© o o ©o o e o

Eliminado

Recordatorios piiblicos
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llustracion 4: Crear solicitud de servicio

Ecpaiiol (América Latina) @ W %% prueba.glpi

Describa el problema/accién

Type Solicitud ¥

Categoria

Urgencia Media ~

Seguimiento por email 5 v
Informarme acerca de las acciones tomadas

Correo electrénico:
Elementos asociados Mis dispositivos

Ubicacién il

Seguimiento por email i+
Observadores

Correo electrénico:
+

Titule

Formaws~ B 7 A ~ B ~ = = E EHr P W o H

'3

Los datos que se debe proporcionar al sistema son:

Type(Tipo): se debe especificar si es un incidente (problema, fallo en los servicios,

equipo, entre otros.) o una solicitud (requerimiento, creacién de usuarios, generacion
de reportes, entre otros.)

llustracion 5: Tipos de accion

Describa el problema/accién

Solicitud
Incidente
Solicitud

Categoria: Se debe especificar la categoria en que se encuentra su incidencia, por

Type

ejemplo, si es un problema en el equipo, escogeremos equipo de cémputo, entre
otros.)
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llustracion 6: Listado de categorias

¢ Categoria @ |  _____ a| i
( |

wRecuperacion de Informacion =

»oporie
»Biometrico
wCapacitacion
»Equipo Audiovisual
»Equipo de Computo
»Equipo de Impresion
»Escaner
»Programas
»Respaldos Archivos

»Videoconferencia

Urgencia: el sistema nos da la oportunidad de especificar nuestra urgencia, si es una
incidencia alta, mediana o baja; solo para los casos que nuestra incidencia debe
atenderse muy rapidamente se escogera los niveles altos, caso contrario se ubicaria
un nivel medio; tomando en cuenta que no es menos importante su incidencia, ya que
todas las incidencias son importantes y se gestiona segun van ingresando en el

sistema.

llustracion 7: Nivel de incidencia

Q Urgencia Mediz 4

_ Baja

Informarme acerca de las acciones tomadas: en esta opcion se debe especificar
Si 0 No, se requiere recibir notificaciones del incidente que se esta solicitando. En
general recibira 4 tipos de notificaciones del incidente a través del correo ingresado:

v' Apertura de incidencia.
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v" Modificacion o actualizacion de la incidencia (asignacion de técnico,
clasificacion o reclasificacion de las categorias, entre otros.) cualquier cambio
que tenga la incidencia le sera notificado.

v Clausura de incidencia.

v' Encuesta de satisfaccion.
llustracidon 8: Seguimiento de la solicitud

Informarme acerca de las acciones tomadas Seguimiento por email [T

Correo electronico:

Elementos asociados: si su incidencia tiene que ver con algun equipo que ha pedido
en reserva y esta en su poder, puede escoger en mis dispositivos, caso contrario, no

se escoge nada.

$ Elementos ascciados Mis dispositives | ----- v

Ubicacion: Este item indica el lugar o departamento en que se encuentre el servidor
publico, se ha pre configurado y se le ha asignado un lugar segun como se encuentra
en la estructura organica como en el que se encuentra configurado en el directorio
activo de la SGDPN.
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llustracién 9: Ubicacion del usuario

----- - | i
= ]

»Direccion de Asesoria Juridica -

»Direccion de Cooperacion Internacional

»Direccion de Desarmmollo Proyectos 3 Comunas, Comunidades, Pueblos, Nacionalidades
»Direccion de Fortalecimienta de los Pueblos y Macionalidades

»Direccion de Planificacion y Gestion Estratégica

»Direccion de Politicas Pablicas de los Pueblos y Macionalidades

»Direccion de Registro de Comunidades, Pusblos, Macionalidades

»Direccion Financiera

»0ficina Técnica Zona 1

»0ficina Técnica Zona 3

Observadores: Aqui podemos seleccionar otros usuarios sin limite como
observadores quienes podran revisar o recibir a través del correo electronico

institucional notificaciones del estado en el que se encuentra el soporte técnico del

solicitante.
llustracién 10: Seleccion de otro usuario a revisar el requerimiento solicitado
- _____ w
Observadores -
Seguimiento por email = w

Correo electrénico:
+

Amangandi Marcela

Afapa Donaldo
Afasco Adriana
Armas Marco
Ashca Jorge
Auncanmela José
Ealseca Daysi
Bazanies Natazha

Eastidas Myriam
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Titulo: Aqui debemos especificar una idea general sobre su incidencia o solicitud.

llustracién 11: Titulo del requerimiento

Titulo

iy

Descripcion: En este apartado es muy importante llenar, aqui se realiza una
descripcion mas explicita sobre su requerimiento o a su vez adjuntar algun archivo
como justificativo referente a la solicitud. Una vez realizada la descripcidén se procede

a dar clic en “Enviar mensaje”.

llustracidn 12: Descripcion del requerimiento

Formatos~ B J A ~ A ~ = = E E H~ &£ W o 2

Descripcion

Arrastre y cologue su archivo agqui o

Elegir archivos | Minguno archivo selec.

5.4. ACTUALIZACION DEL REQUERIMIENTO.

Al inicio luego de autentificarnos en el sistema nos muestra la siguiente ventana.
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llustracién 13: Estado de solicitud de respaldo

o 7 % 3 prucbaglei

Abrir un inddente Tiquetes Reservaciones Preguntas Frecuentes

Inicio

Tiquetes Nimero
Nuevos Li]
En curso (asignada) 1
En curso (planificada) 0
En espera o
Resuelto Li]
Cerrado o
Eliminado i

Dar click en Tiquetes y se puede observar el requerimiento y el tiquete generado
que se desea verificar o modificar, en este caso se debera seleccionar el que se

requiera.

llustracion 14: Generacion de Tiquete

Abrir un incidente Tiquetes

Inicio +
B - hd Zaracteristicas - Status ¥ es h No cerrado hd
regla regla global @ grupo
Mostrar {ndmero de elementos) 15 - @ T Desde 1
Ultima Fecha de - Solicitante - Asignado a -

DRl BRI modificacién apertura Erioridad Solicitante Técnico =5
10 El computador no se O En curso {asignada) 2023-02-14 16:3% 2023-02-14 15:39% Mediz Prueba.glpi Acero Rodrigo Sopc
enciende Com
ID Titul Stat Ultima Fecha de Prioridad Solicitante - Asignado a - Cat
ttulo atus modificacién apertura riorida Solicitante Técnico —Lid

Dar click sobre el dato de la incidencia que se desea modificar o visualizar.
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llustracién 15: Seleccién de incidencia a modificar

Espaiiol (América Latina) @ ¢ % prueba.glpi

‘Abrir un incidente Tiquetes Reservaciones Preguntas Frecuentes
Inicio +
8| - ¥ || .caracteristicas - Status ¥ es v No cerrado M
regla regla global @ grupo
Mostrar (nimera de elementos} 15« @ T = afrnaden
Ultima Fecha de o Solicitante - Asignado a - - Tiempo en
ID Titulo Stat modificacion apertura Prioridad g ;citrante Técnico Categosia resolver
10 El computador no se () En curso (asignada) 2023-02-14 16:3% 2023-02-14 15:38 Media Pprueba.glpi Acera Rodrigo Soporte = Equipo de
enciende Computo
Ultima Fecha de . Solicitante - Asignado a - . Tiempo en
D Titulo Status modificacién apertura Prioridad g jiGitante Técnico Catcoonia resalver
Wostrar (nimera da elsmantos) 15 v Be=ra i i A ea
GLPI Copyright (C) 2015-2021 Teclib' and contributors
computador no se enciende
=] El tad L 171
Ticket procesando .
g 0 Tiquete - 1D 10
Tiquete
q Fecha de apertura  2023-02-14 16:39 Por prueba.glpi
Estadisticas o
Ultima

— modificacién 2023-02-14 1639 por prugba.glpi
Base de conocimientos

Elementos Tiempo en -02- : i
rTTE Tiempo en resolver  2023-02-15 0933 @sLA_ 2 Horas i

Historico 4 § . :

Tiempo interno Tiempo interno

ara poseer ara resolver

Todo el &

Type Solicitud Categoria Soperte » Equipo de Compute ¥ |

Status En curso (asignada) Fuente de solicitud Helpdesk

Urgencia Media ¥ Aprobacién Sin titulo de aprobacion

Impacto Media Ubicacién

Prioridad Media

Actor Solicitante Observador Asignado a

& prueba.glpi i = & Acero Rodrigo i & Acero Rodrigo i

Si se requiere, se puede modificar la urgencia de la incidencia, si desea modificar el
recibir o no las notificaciones de la incidencia por correo, hacer click en:
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llustracién 16: El usuario desea agregar el correo electrénico.
Type Solicitud Categoria Soporle = Equipo de Compute ¥ | i
Status En curso (asignada) Fuente de solicitud Helpdesk
Urgencia Media * Aprobacion Sin titulo de aprobacion
Impacto Media Ubicacién
Prioridad Media

Actor Solicitante Observador Asignado a
& prueba glpi i & & Acero Rodrigo i

Titulo El computador no se enciende

Al momento de dar clic el botdn de encendido del equipo informatico, y no se enciende.

Descripcion *1

Aparecera la siguiente ventana, ahi se podra modificar Si o No, segun sea el caso.

llustracion 17: Confirmacion de modificacion

X
Tiquete El computador no se enciende
Usuario pruzba.qglpi
Seguimiento por email 5 00T
Correo electrénico rodrigo. acero@sgdpn_gob.ec
-

También se puede modificar el titulo, la descripcion y la categoria del requerimiento
o incidente.
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llustracion 18: El usuario desea actualizar el titulo

[ El computador no =2 enciende

Una vez realizado los cambios en la actualizaciéon del incidente se procede a
guardar.

5.5. SEGUIMIENTO

El usuario podra visualizar el detalle el estado de su incidencia. Ademas, recibira un
correo del estado de su incidencia, segun se vaya procesando.

Para lo cual, se debe ingresar al menu Tiquetes y aparecera el listado de las

incidencias solicitadas con toda la informacion incluido el estado de la misma.

llustracién 19: Seguimiento del incidente solicitado

atins) @ W %3 prucbagivi

Inicio

Abrir un incidente +

Tiquetes Nimero

En curso (asignada)
En curso (planificada)
En espera

Resuelto

Cerrado

© o o o ©o ~ o

Eliminado

Recordatorios piblicos
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llustracion 20: Incidente solicitado

Espaiiol (América Latina) @ ¢ % prueba.glpi

‘Abrir un incidente Tiquetes Reservaciones Preguntas Frecuentes
Inicio +
8| - ¥ || .caracteristicas - Status ¥ es v No cerrado M
Bregla ®reglaglobal @ grupo
Mostrar (nimera de elementos} 15 v S T Desde 1 hasta 1 de 1
Ultima Fecha de o Solicitante - Asignado a - - Tiempo en
ID Titulo Stat modificacion apertura Prioridad g ;citrante Técnico Categosia resolver
10 El computador no se () En curso (asignada) 2023-02-14 16:3% 2023-02-14 15:38 Media Pprueba.glpi Acera Rodrigo Soporte = Equipo de
enciende Computo
Ultima Fecha de . Solicitante - Asignado a - . Tiempo en
D Titulo Status modificacién apertura Prioridad g jiGitante Técnico Catcoonia resalver
Wostrar (nimera da elsmantos) 15 v

Desde 1 hasta 1 de 1

GLPI Copyright (C) 2015-2021 Teclib’ and contributors

A través de este apartado puede consultar al técnico en qué estado se encuentra su
solicitud.

llustracidn 21: Seguimiento del incidente

O El computador no se enciende

Ticket procesando [ Y .
Afadir : | © Seguimiento @& Documento

Tiquete

Estadisticas Nuevo elemento - Seguimiento

Base de conocimientos Formatos~ B 7 A ~ A - E: = E=E E E- OQ a < 52
Elementos

Historico 4

Todoe

Descripcion

Archivo(s) (2 Mb max) i

Adjuntar archive arrastrando y soltando o copiar y pegar en el editor oseleccionandi

5.6. FINALIZACION DE LA INCIDENCIA
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Una vez atendido el incidente por parte del técnico asignado se observara que el
pedido pasa del estado “En curso” a “Resuelto” dentro de incidentes y también se
podra observar en la pagina de inicio.

llustracidn 22: Seleccion del titulo del incidente.

Espadiol (América latina) @ W¢ %% prueba.glpi

8| - ¥ || .Caracteristicas - Status ¥ es v No cerrade

Dregla @reglagiobal  © grupo

Mostrar (nimero de slementss) 15 v @ @ Br=afernadha
= Ultima Fecha de - Solicitante - Asignado a - o Tiempo en
ID Titulo Siata modificacién apertura Prioridad g itante Técnico Categoria resolver
10 El computador no se O En curso (asignada) 2023-02-14 16:35 2023-02-14 16:38 Media  prueba.alpi Acero Rodrigo Soporte = Equipo de 2023-02-15 09:39
enciende Computo
- Ultima Fecha de o Solicitante - Asignado a - - Tiempo en
ID Titulo Siata modificacion apertura Prioridad g ;citrante Técnico Categosia resolver
Mostrar (nimera de slementas) 15

Desde 1 hasta 1 de 1

GLPI Copyright (C) 2015-2021 Teclib’ and contributors

llustracion 23: Pasa de estar "En curso" a "Resuelto".

Ultima Fecha de

’ o Solicitante - Asignado a - i Tiempe en
ID Titulo Slatie modificacién apertura Prioridad g jicitante Técnico Categoria resolver
11 Problemas en el audio en el computador y conexiéna | (O Resuelto f2023-03-03 08:53  2023-02-27 Media prucba.glpi Acera Rdriga Soporte > Equipo de | 2023-02-27
la red de la SGDPN 10:42 Compute 12142
10 El computador no se enciende O Resuelto 2023-02-17 11:50  2023-02-14 Media prusba.glpi Acero Rodrigo Soporte = Equipe de 2023-02-15
16:38 Compute 09:39

Para cerrar la incidencia es necesario que el usuario apruebe o rechace la solucion;
para lo cual se debe dirigir al panel izquierdo del Ticket seleccionar la opcion “Ticket
procesando”y seleccionar “Aprobar la solucion” en caso de estar de acuerdo con
la solucion del técnico, en caso de no estar de acuerdo debe “Rechazar la solucion”
para lo cual debe describir el motivo del rechazo y nuevamente vuelve asignarse al

técnico.
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llustracion 24: Ventana para aprobar la solucién por parte del usuario

(O El computador no se enciende 171
Ticket procesando 1 Aprobacién de la solucién

Tiquete

— Comentarios

Estadisticas (Optional cuando es aprobado)

Base de conocimientos 1 %2
T Rechazar la solucion Aprobar la solucion

Historico °

Acciones historicas :

Todo
i#lia por el uSNio () 2023-02-17 11:50
Temporal n

<,

Acerc Rodrigo i

eseteo la g v se le asignd una contrasefia temporal que debe ser personal

(© 2023-02-14 16:39 Ticket# 10 description
n El computador no se enciende
i = ) Al momento de dar dic el botén de encendido del equipo informatico, y no se enciende.
Prueba.Glpi i
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6. DIAGRAMA DE FLUJO
6.1. FLUJOGRAMA DE REQUERIMIENTO DE MESA DE
SERVICIO
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6.2. FLUJOGRAMA DEL INSTRUCTIVO DE USO Y MANEJO
ADECUADO DE GESTION LIBRE DE PARQUES
INFORMATICOS (GLPI)
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