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Objetivo:

Este documento tiene como objetivo describir los pasos para la correcta utilizacion y
operaciéon del sistema GLPI, el cual estd disefiado principalmente para el registro de
incidencias y la recepcion de solicitudes, requerimientos o peticiones relacionadas con
necesidades o servicios de TI, por parte de los usuarios de las distintas areas de la
Municipalidad Provincial de Caylloma. Adicionalmente, se incluyen lineamientos para
garantizar un uso eficiente y alineado con los procedimientos establecidos, promoviendo
asi una gestion mas efectiva de los recursos tecnoldgicos y administrativos.

Definiciones, Acronimos y Abreviaturas:

GLPI: Solucién libre de gestidn de servicios de tecnologia de la informacion.
MPC: Municipalidad Provincial de Caylloma.
USUARIO: Persona que interactua con el sistema.

INCIDENTE: Un incidente de acuerdo a ITIL es cualquier evento que interrumpa el
funcionamiento normal de un servicio afectando ya sea a uno, a un grupo o a todos los
usuarios de un servicio.

REQUERIMIENTO: Es una solicitud de algo nuevo, como informacién o acceso; puede
tomarse como una peticién de un usuario solicitando informacién, asesoramiento, un
cambio estandar o acceso a un servicio IT.

TECNICO: Usuario responsable de la atencién de la incidencia o requerimiento.
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ACCESO AL SISTEMA GLPI

En esta seccion se detalla como acceder al sistema y cémo salir del mismo, los pasos a
seguir para la creacién o actualizaciéon de la contrasefia del usuario, asi como el
procedimiento para recuperarla en caso de olvido.

Ingreso al Sistema

El acceso al sistema GLPI se realiza ingresando a la siguiente direccién desde cualquier
navegador web: http://soporteTl.municaylloma.gob.pe/glpi/ Seguidamente se
desplegara la siguiente pantalla :

&

Acceso con tu cuenta

Figura 1: Pantalla de Autenticacién

Para ingresar al sistema deberd completar los siguientes datos:

Usuario: Corresponderad al primer apellido seguido de los 4 ultimos digitos del nimero
del DNI, para aquellos casos donde no se cuente con el acceso debera solicitarse a la
Oficina de Tecnologias de Informacién de la MPC.

Contrasena: Para el primer ingreso esta sera numérica del 1 al 6, luego esta debera ser
cambiada cumpliendo con las siguientes politicas de seguridad de contrasefas: 8
caracteres como maximo, entre los cuales deberd contener un digito, una minusculay
una mayuscula.

Una vez completados los datos debe hacer clic sobre el botdn Iniciar Sesion



http://soporteti.municaylloma.gob.pe/glpi/

Manual de Usuario GLPI Ver. 1.0.0

Si los datos ingresados en la pantalla de la Figura 1 son correctos, se accede al sistema
visualizando la pantalla de inicio como se muestra a continuacion:

Self-Service
MPC © Inicio ogia MPC (estructura completz) [
: RECORDATORIOS PUBLICOS
& o © petiiones

® Nuevo

+ Crear una peticién
@ Peticiones

B3 Reservations O En curso (asignada)

® Preguntas frecuentes

M En curso (planificada)

En espera

QO Resuelto

@ Cerrado

@ Suprimide

PUBLIC RSS FEEDS

& Plegar menti

Figura 2: Pantalla de Inicio del sistema GLPI

Esta pantalla se compone de la forma siguiente:
1. Menu Principal

El menu principal se encuentra en la parte superior de la pantalla y se compone de las
siguientes alternativas:

= |nicio: Cambio que posibilita regresar a la pantalla inicial tal como se representa
en la Figura 2.

= Crear una peticion: Desde esta alternativa, el usuario tiene la posibilidad de
acceder al formulario para registrar una nueva peticién. Esta misma alternativa
puede ser observada en el encabezado. del bloque de la Figura 2 izquierdo.

= Peticiones: Desde esta alternativa se puede acceder al listado de las peticiones
registradas en el sistema, donde el usuario podra observar las peticiones
mediante la aplicacion de diversos filtros de busqueda.

= Preguntas Frecuentes: Desde esta alternativa del menu, el usuario tiene la
posibilidad de explorar una serie de temas vinculados a las respuestas a las
peticiones mas comunes o mas populares, a las mejoras y los circuitos de los
sistemas.
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2. Cuenta de usuario del sistema:

Mis Preferencias: Desde esta alternativa, el usuario tiene la posibilidad de
cambiar sus datos personales, correo electrdnico, afiadir una imagen para su
perfil, cambiar su contrasefia (considerando las politicas de seguridad de
contrasefias mencionadas en la seccidn 2.1), personalizar el idioma (por
defecto se establece espafiol (Peru), el color y otros datos adicionales. La
principal funcidn de esta alternativa serd para llevar a cabo la modificacion de
la contrasefia.

Ayuda: Desde esta alternativa, el usuario tiene la posibilidad de obtener ayuda
en linea proporcionada por el mismo sistema GLPI.

Desconexion: Esta alternativa posibilita que el usuario finalice su sesién y
pueda salir de manera adecuada del sistema GLP.

3. Bloque Principal — Peticiones

En este bloque se presentan las peticiones categorizados por estado y situacién, los
cueles se describen de la siguiente manera:

Nuevo: Una peticién se halla en estado Nuevo inmediatamente después de ser
emitida.

En curso (asignado): Una peticidn se traslada automaticamente al estado En
curso. (asignado) cuando se le asigna a un técnico y/o equipo de trabajo del
departamento de Tl. para recibir atencion. Ademas, se encuentra en este
estado cuando el emisor de la solicitud rechaza la solucién proporcionada por
el técnico/equipo laboral responsable de la atencidon de la peticidn.

En curso (Planificado): Una peticidn se traslada automaticamente al estado
curso (planificado) cuando se vinculan tareas con una planificacion especifica.
En Espera: Una peticidn se traslada al estado de espera cuando el técnico o
equipo designado no se puede seguir atendiendo el requerimiento ya que se
deben llevar a cabo las tareas correspondientes anteriores. Por ejemplo:
creacién de scripts, mejoras del sistema, etc.

Resuelto: Una peticion se traslada automaticamente al estado Resuelto cuando
el técnico o el responsable técnico asignado al requisito registra la solucién.
Cerrado: Una peticidn pasa automaticamente al estado Cerrado. Por lo general,
cuando el Autor del requerimiento ratifica la respuesta proporcionada por el
técnico/equipo de trabajo que se encarga de cumplir con la exigencia.
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Actualizar Contraseina

El sistema GLPI ofrece a cada usuario la posibilidad de cambiar su contrasefia. Para
ello, se debe ingresar a la cuenta del usuario (en la esquina superior derecha del menu
principal) y posteriormente a la alternativa Mis opciones, tal como se ilustra en la
siguiente figura:

MPC

A Inicio

@ Inicio Self-Service B

ogia MPC (estructura completa)

Idioma Espanol (Espaia) » Archivo(s) (2 MB max.) i

Arrastra y suelta el archivo aqui, o

+ Crear una peticién

© Peticiones

Contrasefia

Confirmacién de
contrasefia

Examinar... No se ha seleccio... ningtin archivo.

Limpiar

B Reservations

Zona horaria Usar configuracién del servidor

® Preguntas frecuentes

v Correos electrénicos
Teléfono ¥ (]

Teléfono mévil

Teléfono 2

Numero administrativo

Ubicaciones ~  --—- vim

Claves de acceso remoto
API token Regenerar

& Plegar meni Guardar

Figura 3: Mis preferencias. Actualizar contraseiia.

A partir de esta pantalla, en la solapa principal, necesita completar los siguientes datos
para cambiar la contrasena:

= Contraseia: Introducir la nueva clave. Esta debe respetar las siguientes
directrices de seguridad: al menos 8 caracteres, un caracter numérico, una letra
minuscula y una mayuscula.

= Confirmar la contrasena: Ingresar nuevamente la nueva contrasefa para
verificar.

Para almacenar la modificacién de la contrasefa, se debe pulsar el botén Guardar. Si
todo va bien, el sistema lanza el siguiente mensaje de confirmacién: “Elemento
guardado exitosamente “

Salir del Sistema

Para abandonar el sistema GLPI, es necesario hacer clic en la alternativa Desconexion.
Después de realizar esto, el sistema regresara a la pantalla de acceso (Figura 1).
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N Self-Service
MPC @ Inicio ogia MPC (estructura completa) [l ©

USUARIOS MPC

io RECORDATORIOS PUBLICOS o
A Inicio @ Ppeticiones A Self-Service <
+ Crear una peticién € . > Tecnologia MPC (estructura... <
@ Peticiones & uevo a
" % Espaiiol (Espafia) ~
8 Reservations O En curso (asignada) n
@ Preguntas frecuentes
B En curso (planificada) n ® Ayuda
Q@ Acercade
En espera u
# Mis opciones
Resuelto
© m G Desconexién
@ Cerrado o]
W Suprimido o]

PUBLIC RSS FEEDS

& Plegar ment

Figura 3: Desconexidn del sistema.

FUNCIONALIDAD DEL SISTEMA

En esta parte se detallan las acciones que el usuario podra llevar a cabo al acceder al
sistema.

Crear una nueva peticion

A través de una peticion del GLPI, el usuario podra reportar errores que le surjan al
usar los sistemas, hacer consultas sobre alguna operacién y también efectuar
peticiones de listados

Desde la pantalla principal, se puede registrar una nueva peticién presionando la
opcién de menu o desde el botdn con la leyenda " + Crear una peticion", tal como se
ilustra en la pantalla siguiente:

s Self-Service
MPC @ Inicio ~.ogia MPC (estructura completz) [

i RECORDATORIOS PUBLICOS
A Inicio @ Peticiones + Crear una peticién
+ Crear una peticién
5 Nuevo
@ Peticiones ® n
& Reservations O En curso (asignada) [ o ]
® Preguntas frecuentes
BYEn curso (planificada) [ o]
En espera [ o]
OResuelto [11]
@ Cerrado [0 ]
W Suprimido (0]

PUBLIC RSS FEEDS

< Plegar menii

Figura 4: Crear una peticion
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El siguiente es el formulario a completar para establecer una nueva peticion:

Describa la incidencia o la peticién

Tipo  Peticion
Categoria ~ ----- i
Urgencia = Media

Elementos  +
asociados

Observadores
Titulo

Descripcion * parrafo B I

Archivo(s) (2 MB max.) i
Arrastra y suelta el archivo aqui, o

Examinar...  No se han sele...nado archivos.

+ Enviar mensaje

Figura 5: Crear peticion. Completar datos

Esta pantalla requerird la introduccién de los siguientes datos:

Tipo: Hace referencia al tipo de solicitud a registrar. En nuestra situacion, todos
los requisitos a registrar se clasificaran como "Peticiones e Incidencias".

Categoria: Esta informacion facilita la categorizacion de las peticiones o
incidencias y su agrupacion segun su tipo.

Urgencia: A partir de esta lista, se puede elegir el valor que determine la
urgencia para atender el requerimiento que se estd registrando. El valor de
urgencia incorrecto sera "Media". Otras posibles alternativas que se podran
seleccionar son: Alta, Muy Alta, Media, Baja, Muy Baja.

Titulo (*): Se debe proporcionar un titulo conciso y representativo del
problema o consulta vinculada con la peticién que se estd registrando.

Descripcidn (*): Indicar con precision qué problema o consulta deseas
documentar. Es necesario especificar datos especificos, documentacién
vinculada, circuitos implicados y otros datos que sean relevantes contribuyan al
estudio del problema o consulta informada.

Archivo (10 MB maximo): En esta seccidn es posible cargar uno o varios
archivos (fotos, documentos, etc.) que se aifadiran a la peticién
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correspondiente. Cada vez que se requiera cargar un archivo, se debe pulsar el
botén de Examinar.

Si la peticidn estd registrada con éxito, el sistema emitira el siguiente mensaje de
confirmacion:

Self-Service -
MPC @ Inicio ogia MPC (estructura completa) (J
A Inicio O

=+ Crear una peticién
© Peticiones

E) Reservations

® Preguntas frecuentes

X

Elemento afnadido correctamente: Apoyo para
generar pedidos en el SIGA (429)
Gracias por utilizar nuestro sistema de soporte
técnico automatico.

& Plegar ment

Figura 6: Crear peticion. Mensaje de confirmacion.

El mensaje de confirmacion de la Figura 6 presenta el titulo y numero de la peticién. El
numero es un identificador exclusivo que el sistema asigna de manera automatica al
requisito tras ser registrado.

Consultar peticiones

Para revisar las peticiones registradas en el sistema, es necesario visitar la pagina de
Inicio y seleccionar una de las alternativas que se encuentran en rojo, tal como se
ilustra en la siguiente figura:

Self-Serv
@ Inicio Self-Sarvice m.
ogia MPC (estructura completa)
pOBLICOS
) LED @ Peticiones + Crear una peticion

+ Crear una peticién

@ Nuevo

O En curso (asignada)

® Preguntas frecuentes

™ En curso (planificada)
En espera

OResuelto

@ Cerrado

W Suprimido

PUBLIC RSS FEEDS

& Plegar menii

Figura 7: Consultar peticiones.
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Al ingresar desde cualquiera de las alternativas, el sistema desplegard una pantalla
nueva en la que se presentara el listado de las peticiones:

— Self-Service
/ & ATaS _ fr Listas ’

M Inicio
B . Caracteristicas - Estado+ | es + O Resusitor

+ Crear una peticion

o) @® Reglagiobal || (1 grupo || = Busear | v ©

=]
® Preguntas frecuentes
0] a -
L TiTuLe ESTADO CECR OGN EINEE PRIORIDAD  SCLICITANTE - ASIGNADA A - TECNICO  CATEGORIA HEEETR
~ APERTURA SOLICITANTE RESOLVER
403 Generarreportede O Resuelto 2024-12-17 10:25 2024-12-17 10:12 Alta | USUARIOS MPC APAZA HERRERA SOFTWARE > APLICACIONES 2024-12-17 12:12
asistencias RICHARD RAFAEL LOCALES { SIAMSOFT , SIGO ,
RENTAS , ASISTENCIA) > Reportes
Asistencia ZkTeco
358 Reporte de O Resuelto 2024-12-10 08:05 2024-12-1008:57 | Ata  USUARIOS MPC APAZA HERRERA SOFTWARE > APLICACIONES 2024-12-1010:57
Asistencias RICHARD RAFAEL LOCALES ( SIAMSOFT , SIGO ,
RENTAS , ASISTENCIA) > Reportes.
Asistencia ZkTeco
291 APoyoparaescaner O Resuelto 2024-11-25 15:08 2024-11-25 14:52 Media  USUARIOS MPC APAZA HERRERA HARDWARE > IMPRESORA 2024-11-25 16:52
RICHARD RAFAEL FOTCOPIADORAS > Configuracion de
Escaner a PC
274 Apoyoconinstalar O Resuelto 2024-11-22 11:34. 2024-11-2108:42 Media  USUARIOS MPC APAZA HERRERA SOFTWARE > SOFTWARE > Instalacion
Auto Cad RICHARD RAFAEL de algun software especifico.
269 Apoyo para O Resuelto 2024-11-20 15:22 2024-11-20 15:01 Media USUARIOS MPC APAZA HERRERA SOFTWARE > SOFTWARE > Instalacion
< Plegar meni 15 filas f pagina Mostrando 1a 11 de 11 filas

Figura 7: Listado de peticiones.
Ver o modificar Peticiones

Después de que el usuario registre una peticion, al hacerlo, aparecera una pantalla
parecida a la siguiente:

. - Self-Service
MPC @ inicio / @ peticiones [ 2 ][« *..ogia MPC (estructura completz) [l ™

A Inicio @ Apoyo para generar pedidos en el SIGA (429) W2 > »
=+ Crear una peticién Peticién X
- @© Peticién ~
s M U Creado: (® hace 17 minutes por & USUARIOS MPC
© Ppeticiones stadfsticas
. o Apoyo para generar pedidos en el SIGA Entidad
B Reservations Base de conocimiento
® - Entidad raiz b Tecnologia MPC
Preguntas frecuentes
e Elementos Apoyo para generar pedidos en el SIGA
Fecha de apertura
Todos
2025-01-02 16:36:15 ::]
Tipo
Incidencia -
Categoria
_____ =l 5
Estado
@ Nuevo
<< Plegar mend O Responder v ivd “ » o B Guardar

Figura 7: Consultar peticiones

La pantalla central de la Figura 7 mostrara el contenido de la eleccidon elegida en el
lado izquierdo. Si se elige la opcidon Peticiones en el lado izquierdo, en la seccidon
central se mostrara el contenido del requerimiento y todas las acciones que tanto el
usuario como el equipo de soporte y los técnicos designados realicen.

10
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Agregar mas descripcion a la peticion

Si se requiere completar la descripcidn de la peticion dado que no es posible cambiar
directamente, se deberd pulsar el botén Responder de la Figura 7. Esto desplegara en
el centro una diminuta pantalla tal como se ilustra a continuacién:

@ Apoyo para generar pedidos en el SIGA (429) Wz > »
Peticién X
Estadisticas Formatos " B | 22 Actores n ~
Base de conocimiento
Solicitante
Elementos
A USUARIOS MPC 2
Todos
Observador
4
Archivo(s) (2 MB max.) i
Arrastra y suelta el archivo aqui, o Asignada a
Examinar.. = No se han sele...nado archivos.
+ Afiadir ©J Niveles de servicio v
& Linked tickets o
bvd 1 »

Figura 8: Modificar requerimiento - Desde boton Responder.

Desde esta pantalla se afiade el texto requerido, se puede modificar desde la barra de
herramientas, y también es posible afiadir archivos eligiéndolos o seleccionandolos
hasta situarlos en el sitio que se muestra en la pantalla de la Figura 8. Tras incluir los
datos requeridos, es necesario hacer clic en el botén Anadir.

@ Apoyo para generar pedidos en el SIGA (429) W2 > »
Peticidn 1 : @ Peticion ~
M U Creado: (0 hace 2 horas por 2 Uttima actualizacién: @ Ahora mismo a
USUARIOS MPC 8 USUARIOS MPC

Estadisticas
. Entidad
Apoyo para generar pedidos en el SIGA

Base de conocimiento
Entidad raiz » Tecnologia MPC

Elementos .
Apoyo para generar pedidos en el SIGA Fecha de apertura
Todos
2025-01-02 16:36:15 [
MU Creado: @ Ahora mismo por & USUARIOS MPC Tipo
Incidencia -

Olvide mencionar que también se me capacite para agregar ITEMS

nuevos al catalogo institucional.
Categoria

Estado
@ Nuevo

O Responder v 7 4 »

Figura 8: Modificar requerimiento ya generado.
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