MANUAL GLPI

CLINICA SANTA SOFIA
DEL PACIFICO

CLINICA :
@ SANTA SOFIA ]




Objetivo: Establecer y garantizar el adecuado uso del aplicativo “GLPI”, para la
creacion y validacion de las mesas de ayudas o soporte.




1. Manejo de mesa de ayuda.

GLPI (Gestionnaire libre de parc informatique): MESA DE AYUDA:

« Es un recurso de informacion y asistencia para tramitar solicitudes e
iIncidencias.




1.1 Manejo de mesa de ayuda.

GLPI (Gestionnaire libre de parc informatique). MESA DE AYUDA: Es un recurso de

informacion y asistencia para tramitar solicitudes e incidencias.

Se accede desde el siguiente link en la intranet:
https://intranet.clinicasantasofia.com/ ingresando usuario y contrasena

suministrada por el area de Gestion TICs.
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o también ingresando directamente a traves del link:
https://glpi.cosmitet.net/



https://intranet.clinicasantasofia.com/
https://glpi.cosmitet.net/

1.2 Manejo de mesa de ayuda.

Pantalla Principal — Vista del Usuario

Peticiones a ser procesadas: Tickets recien creados, AuUn no han sido
asignados a un técnico, Se encuentran en estado Nuevo o se encuentran
en proceso.

Peticiones con estado pendiente: Tickets que estan en proceso, Pueden
estar. En espera de informacion del usuario. Estado comun: En proceso o
En espera.

Peticiones con solucion rechazada: El téecnico marco el ticket como resuelto
; El usuario no estuvo conforme con la solucion el ticket se reabre
automaticamente y requiere nueva revision por parte del soporte.

Vistapersonal Vistade Grupe  Vista Global RSSfeeds Todo

ssssssssssssssssss

ELEMENTOS ASOCIADOS DESCRIPCION

Facturacion (801)

ELEMENTOS ASOCIADOS DESCRIPCIGN

[ SOLICITANTE
ID: 596767 | & AUDITORIACUENTA Genera conexion de impresora (596767) (0 - 0)

COORDINACION (804)

EEEEEEEEEEEEEEEEE

COORDINACION (819) Seguridad del Paciente (593703) (0 - 0)
ID: 593012 | & GESTION HUMANA General Cargue de capacitacién a la plataforma COLMENA CSSP -
COORDINACION (819) Induccién Corporativa CSSP (593012) (0 - 0)
ID: 580962 | & CSSP Coordinacion Genera FACTURAS NO APARECEN (580962) (0 - 0)
Facturacicn (801)
& CSSP Coordinacion Genera FACTURAS SIN INTEGRAR (581597) (0 - 0)
Facturacion (801)
& CSSP Coordinacion General FACTURA NO INTEGRA (581440) (0 - 0)

ID: 593703 | & GESTION HUMANA General Cargue de capacitacion a la plataforma COLMENA CSSP - |D: 596766 | & ESTERILIZACION

COORDINACION (811)

A Rivas Keydi (1637)

£ LABORATORIO

COORDINACION (824)

ID: 588186 | & UCI COORDINACION

(834)

2 UCI COORDINACION

(834)

eeeeee

eeeee

MNo hay eventos para mostrar

DESCRIPCION

DARO DE COMPUTADOR OFICINA (596766) (0 - 0)

CREAR MANUAL DE GLPI CSSP (597035) (0 - 0)

TONER DE IMPRESORA A PUNTO DE ACABARSE (595580) (0 - 0)
item de proceso de reserva de sangre y trazabilidad
transfusional (589186) (1 - 0)

Requerimientos y dudas técnicas sobre las funcionalidades
actuales del maédulo de HC UCI (589173) (0 - 0)



1.3 Manejo de mesa de ayuda.

Tipos de solicitudes.

Los tipos de solicitudes en la Mesa de Ayuda permiten categorizar y priorizar los requerimientos de los
usuarios, garantizando una atencion eficiente, controlada y alineada con los niveles de servicio
establecidos.

Requerimiento: Es todo requerimiento o ajuste
de algo ya existente, o solicitud para generar
una nueva funcionalidad, tarea, equipo, etc.

Incidencia: Es todo aquello que puede causar una
interrupcion o afectar la calidad al momento de
efectuar las tareas de los usuarios.




2. Creacion mesa de ayuda.

Cambio de perfil, en el menu del usuario

post-only

A Inicio + Crear una peticion @ Peticiones B Reservations @ Preguntas frecuentes . dad Raiz > CSSP - Gastion TICs

CS5P QUIMICO

) Inicio PERFILES 2, post-only <

| € .. > CSSP - Gestion TICs<

RECORDATORIOS PUBLICOS

%, Espaiiol (Espaiia) ~

® Nuevo
@ Ayuda
(O En curso (asignada)
#f Mis opciones

En curso (planificada
= (P ) [ Desconexion
En espera

O Resuelto

@ Cerrado

B Suprimido

PUBLIC RSS FEEDS

Seleccionar el usuario correspondiente Normal, post-only(para luego buscar la entidad correspondiente)

post-only
...dad Raiz » CS5P - Gaestion TICs

PERFILES 2, post-only <

‘ £ . > CS5P - Gestion TICs <

£ Espanol (Espana)

@ Ayuda

# Mis opciones

[+ Desconexion




2.1 Creacion mesa de ayuda.

Es importante Seleccionar la Entidad RAIZ, del area a quien va dirigido el
reporte o solicitud, para que asi se pueda evidenciar en area correspondiente.

Ejemplo: si la mesa de ayuda va dirigida al area de Sistemas, en este caso se
debe seleccionar la opcion; Cssp - Gestion TICS

GLPI

2. post-only <

. . € ... > CSSP - Gestion TICs <
Seleccionar la entidad deseada

G Peticiones + Crear una peticién |
Consejo: puedes llamar a este modo con la combinacion de I, Espaiiol (Espaiia) -
® Nuevo B
® ayuda
() En curso (asignada) ﬂ ©® Hagaclic en el icono ¥ para cargar los elementos de la
entidad seleccionada, asi como sus subentidades. W Mis opciones
(M En curso (planificada) ﬂ [* Desconexion
q
En espera 2
. [} Entidad Raiz
—ei ) CSSP - Gestion TICs
Resuelto
o n D Cssp - Mto Fisico
O Cssp-Biomedico
@ Cerrado m
@ Suprimido 3 |

PUBLIC RSS FEEDS



2.2 Creacion mesa de ayuda.

Es importante Seleccionar la Entidad RAIZ, del area a quien va dirigido el
reporte o solicitud, para que asi se pueda evidenciar en area correspondiente.

Ejemplo: si la mesa de ayuda va dirigida al area de Biomedico, en este caso se debe
seleccionar la opcion; Cssp - Biomedico

2, post-only <

£ . > Cssp-Biomedico <

Seleccionar la entidad deseada

@ Peticiones + Crear una peticién |
Consejo: puedes llamar a este modo con la combinacion de %,  Espaiiol (Espaiia) -
TR ctrl + Alt + E
® Nuevo 0 ]
® Ayuda
() En curso (asignada) ﬂ @ Haga clic en el icono ¥ para cargar los elementos de la
entidad seleccionada, asi como sus subentidades. #1 Mis opciones
& En curso (planificada) i,
d I G+ Desconexién
Q
En espera 2
[ Entidad Raiz
[ CSSP - Gestion TICs
O Resuelto
n [} Cssp - Mto Fisico
[ Cssp-Biomedico
@ Cerrado E -
# Suprimido 0 |

PUBLIC RSS FEEDS



2.3 Creacion mesa de ayuda.

Es importante Seleccionar la Entidad RAIZ, del area a quien va dirigido el reporte 6
solicitud, para que asi se pueda evidenciar en area correspondiente.

Ejemplo: si la mesa de ayuda va dirigida al area de Mantenimiento Fisico, en este caso se
debe seleccionar la opcidon; Cssp — Mto Fisico

I el Criar inia il M) Daticinnas T L e - post-only
[ 4] re; a peticiol L) Peticiones =1 Reservations | ai= 5 frecuentes o -
G P’ ICID L-rear una petcion L) Peticiones = Reservalions E& Preguntas frecuentes tidad Ralz > Cssp - Mto Fisico

CS5P QUIMICD

\ 2. post-only ¢

£ .. > Cssp - Mto Fisico<

Seleccionar la entidad deseada

RECORDATORIOS PUBLICDS

‘E} Peticiones [ + Crear una peticidn |
Consejo: puedes llamar a este modo con la combinacion de . Espaiiol (Espafia) -
@ Nuevo 0 |
@ ayuda
() En curso (asignada) @ Hagaclic en el icono ¥ para cargar los elementos de la
entidad seleccionada, asi como sus subentidades. #1 Mis opciones
™ En curso (planificada) g
P n G+ Desconexion
q =
En espera 0]
D) Entidad Raiz
[ CSsP - Gestion TICs
O Resuelto :
I -l["_‘l(:ssp—thFtsmo |
) Cssp-Biomedico
@ Cerrado ﬂ
# Suprimido n

PUBLIC RS5 FEEDS



2.4 Creacion mesa de ayuda.

Una vez seleccionada la entidad RAIZ al area requerida, en este
caso nos encontramos en Cssp — Gestion TICs, se debe dar clic en
“Crear una peticion”, en la opcion sefnalada de la imagen

e F P LY T Datirinnas Pt AP Dy e Fam el post-only
G LP’ S WAl ifa peticion o FEliNies w) RSETaioS S dad Ralz > CS5P - Gastion TICs

{s} Inicio

RECORDATORIOS PUBLICDS

O Peticiones _— + Crear una peticidn |

@ Nuevo

(™ En curso (planificada)

I
() En curso (asignada) ﬂ
I
N

) En espera 2

O Resuelto

0 ]
@ Cerrado m
W Suprimido a

PUBLIC RSS FEEDS




2.5 Creacion mesa de ayuda.

Es importante que al momento de llenar los datos, Describa el problema/accion
sea redactado de una manera clara y precisa,
ademas del usuario y area o servicio que reporta. Tipo | Incidencia

 Tipo: Sies una solicitud o Incidencia. Categoria

Urgencia  Mediana

« Categoria: No es necesario cambiar.

Observadores

 Urgencia: Urgencias o prioridad del caso.

Localizaciones

 Observadores: No es necesario cambiar.

Titulo

* Localizaciones: Es necesario poner en que piso
se encuentra ubicado.

Descripcion *

« Titulo: Titulo descriptivo y preciso sobre el
problema.

 Descripcion: Descripcion clara y precisa de la
solicitud, ademas de informacion de la persona

Archive(s) (2 Mb max) 1

Se adjunta soporte o evidencia

y ” , . B e D wav it del problema, solo en casos
nombre, ext’que reporta y el area que tiene el Elegir archivos  Ningtn archivo seleccionado que se ameriten.

problema.

:;>+ Enviar mensaje Finalizar y crear la solicitud.




3. Informacidén de la mesa de ayuda

Informacion necesaria para solicitar la mesa de
ayuda:

Titulo: Titulo para identificar el caso.

Descripcion:

1. Informacion clara de la incidencia o solicitud
reportada.

Nombre del colaborador que reporta el caso.
Numero de extension teléfono fijo o celular.

IP o Anydesk del equipo.

o K~ 0N

La IP se ubica en el escritorio, en |la parte superior
derecha de la pantalla de los equipos

IP DELEQUIPO

10.0.X. XXX

@ La IP se encuentra en la parte superior
derecha del escritorio del equipo.

Creado: @ Ayerpor A IMAGENOLOGIA Uttima actualizacion: () En este momento por A Rosa Gisela Mina Hurtado %
COORDINACION (822) (C=zp) (1896)

Par

IMAGENOLOGIA COORDINACION (822) » i

Titulo

PUNTO DE RED SIN INTERNET

Descripcion

Parrafo

Buenas tardes equipo de Sistemas,

NOVEDAD: Se presenta una novedad en un punio de red, el cual se encuenira sin internet o presenta infermitencias constantes.
Por este motive, se solicita su intervencion para solventar el hallazgo, debido a que no se ha podido trabajar con eficiencia en el
puesto de trabajo.

Agradecemos su atencion inmediata a este asunto.
UBICACION: IMAGENQOLOGIA PISC 2
EQUIPO IP: 10.0.9198

SOLICITADO: FERNEY ALEGRIA AGUIRRE (Coordinador)

EXTENCION: 3006 -3069

Archivo(s) (2 Mb max) {

Arrastrar su archivo aqui, o

Elegir archivos ~ NingUn archive seleccionado

O Casos

2 Actores a

Solicitante

Observador

Entidad  Entidad Ralz » CSSP - Gestion TICs

Fecha de Apertura  2026-08-24 14:41:17

Tipo  Requerimiento

Categoria

Estado  (OEn curso (asignada)

Fuentes solicitantes | Confirmar recepcion de caso

Urgencia  Muy urgente
Impacto | Mediana
Prioridad @ Alta

Localizaciones | PISO 2

Duracion total | -----

Aprobacion  No esta sujeto a una aprobacidn

% A IMAGENOLOGIA COORDINACION (822) & 4

% A IMAGENOLOGIA COORDINACION (822) & 4

.2l Pacifico > Clinica Santa Sofia del Pacifico » 1

[ Guardar




3.1 Informacion de la mesa de ayuda.

Ten en cuenta al momento de adjuntar imagenes.

Para adjuntar imagenes y que no queden de la
siguiente forma:

No copie y pegue las imagenes en
la descripcidon del ticket.

Creado: ® hace 56 minutos por 2 Gutierrez Jose (1501)

Cordial saludo:

Cordial saludo:
Asunto:

Estado del caso: En proceso Parrafo

Contacto:
Cordial saludo,

Se adjunta imagen del cargue del archivo enviado
El caso se encuentra en revision con el fin de dar respuesta a su solicitud. Se informara una vez se culmine la validacion

inicial.

Agosto 2028

Agradecemos tenga presente nuestros canales de contacto habilitados para la comunicacién, extensién 2125: Opcién 1
Soporte de equipos, telecomunicaciones. Opcion 2 Soporte de aplicativo Dusoft.

Creado: ® Ahora mismo por 2 Gutierrez Jose (1501)
Cordial saludo,
Se adjunta imagen del cargue del archivo enviado

<img id="faab8e4b-e509fb39-6a71f1fd8c44a2.01562061"
src="data:image/png;base64,iVBORWOKGgoAAAANSUNEUgAACTYAAASBCAYAAADEOOIUAAAAAXNSROIArs4c6QAAAARNQU1
BAACxXjwv8YQUAAAAJCEhZcWAAENQAABJOAdSmMH3gAAP+ISURBVHNe7P3br21Pe9cH+t17neb5fD6fD+udXSKLILICOytSA4EL
gpS2iJO20hARQOCWIOjLXG7ZaRST9ouwglviAiLZKQGERXISESmMOjYxwwDY 2 +Weeluep8cxZs+aYa821fvv3+839vnXx1ZhjjKpnV
NWoUXPtOT77+/2QH/pDfOh8/Zv/5r8pf/gP/2H5Q3/035DHxyd5evoUFRUVFRUVFfUUIN3vIvIZRVPFQvrOgXR7PVUuNSfrmxvJF
QpSrdekOWgmaqv7C/vigSaPtiX1fz51LVG+2pNlua/uHo5FMpjOZL5ay 3mzISuS07u7uSfb2TibbrWaxXMpgNJJmay3FUkky2axc32
RUNSms3LCfMeXkJhsqL5IsXrd77¢/3+n1Zrddyp9e+k4eHB3I8fJSnpyfdsn97eyvz+Vzb3Gg2pT8YyGazkYfHR/N06ZudY7RrNBS
LvdGUUqUgpXJFao2mSuXi6kour292fctkellolgVagq2uZYrmSjHOHGs2WVGsNKZarUiivVdygWKIIqVeVeqUmIVpdKtS75Ykkyubzk8
gU9Xm+2pdHqgSLs3kFan58oUilgfz52j00U4IsOX9DrIKjEber7 TGOipUtNzuXxRP10X0ghcreuSbLB4q0sZ +ky55Wr1jY/9dz99kqf7j
Tytp/K4HMniciiPiBESBLAbyMO/Lw6wn92jalbtJJ1BbbseopduD4500Htu0271ZtWQzbMp62JTVoCHLYtO8VS5dZpyqTdkVGrbIMm
2XpNOrSgxelUytlu5gXZiunSVJIWasWMVAoZKRdupJi7Inz2WnKZK8mVsllcViQzKMrNoKDb7L AkuVFJsp4yaFhOOrKu/E2/INfOw6
3pupcoORecarYBKuMRPzI9183LZyMjHB01cNrNy3cvvBwOKep311Uv2/Wv18nKVSD8TrSNzamdVF62sXDQzesF1GjfysZ60diOf TN
Vrt1/1VDFdyYfyIXwHIS7I08VL+U7hQq7bOcmNypldFOWiei2ZXIHy060U5IXJzyqSm1YKN7FtWbKTsuSmbpsdizf2NOM35tbXg75
196JPF/TH71PTbT/St12/PAXHPIRVSEPPSr6 TVIRIrNzIdSsvmX5JsoOSXHeLO2UHZSIOalKZNBWS56kqz35JGsyH1ZkO3rXZbOI3
WIgZUalWpTmpSbzSk2Wzqtt6oS7PVknKIlrV6TcuyptbgdRenKVMgl+Xi8llur651Dd01pVjSbSaXxk8urK/14cSGX19f63ceBRNIszq3
NR8/t16jGbUOKmEIM74cHxzdPG2neNuVidSHI+77cf7aXwi1ArtfXcrWBkvK2LN27rtZr3bX0eHadlcXjQuvfPt3g8cvVpRQ2BWnft

<hivo(s) (2 MB maN
27351.png 1.23 My

Elegir archivos pan archivo




3.2. Notificacidon de registro de ticket de mesa de ayuda.

Una vez enviado el formulario en la
mesa de ayuda GLPI, usted recibira un
correo de confirmacion de registro
exitoso. Por favor, manténgase atento a
su correo electronico corporativo; el
sistema le notificara automaticamente
cada vez que el técnico responsable
registre un avance, modifique el estado
del ticket o brinde la solucion definitiva a
Su requerimiento o incidencia

[GLPI #0602438] -* Hemos recibido tu solicitud: Espacio en disco insuficiente exernal »

CSSP - Gestion TICs g Ticket registrado

# Hola CSSP Coordinacién Facturacidn,

Mesa de Ayuda Cosmitet <glpi@mg.cosmitet nets

. para mi -

Tu solicitud ha sido registrada exitosamente en nuestra Mesa de Ayuda. Un técnico la revisara
a la brevedad y te mantendremos informado de cualquier novedad. &3

N de ticket

0602438

Asunto Espacio en disco insuficiente

Categoria Sin categoria asignada

Prioridad Media

Estado actual Muevo

Fecha de apertura 2026-09-23 10:35

+ Descripcion de la solicitud

Cordial saludo

Solicito su colaboracion revisando la siguiente IP se apaga a menudo por que dice que
tiens espacio insuficiente en el disco.

IP10.0.9.108

Por favor colocarle 1a vista previa para revisar 105 scanner



3.3 Informacion de la mesa de ayuda.

Ten en cuenta al momento de adjuntar imagenes.

Adjuntelas como archivo para conservar su calidad y facilitar el analisis
del caso.

Parrafo

fo A - Cordial Saludo
Parra A v &

Se adjunta imagen del cargue del archivo enviado
Cordial Saludo

Se adjunta imagen del cargue del archivo enviado

Archivo(s) (2 Mb max) |
_ | PLANTILLA PRESENTACION CSSP.pptx 1.6 MiB (1.6MiB) ®

Archivo(s) (2 Mb max) 1

ArTEStraTSraTchivoaguT T

Elegir archivos |~ Mingun archivo seleccionado

Arrastrar su archivo io
\ |E|egir archivos ~ Mingun archivo seleccionado

=+ Agregar

Creado: ®© Ahora mismopor A Gutierrez Jose (1501)

Cordial saludo,

Se adjunta imagen del cargue del archivo enviado

El documento, archivo o
Imagen quedara de la

siguiente forma: D




3.4 Consulta Mesa de ayuda

La gestion de una consulta no termina al momento de registrarla. Es fundamental realizar seguimiento
continuo hasta su cierre definitivo.

1.Revision de Estados

Durante el ciclo de vida de |la consulta se deben
monitorear los siguientes estados:

* Nuevo: Consulta recién registrada.

2 GESTION HUMANA Cargue de capacitacion a la plataforma COLMENA CSSP - 2 ESTERILIZACION DARO DE COMPUTADOR OFICINA (596766) (0 - 0)
COORDINACION (819) Seguridad del Paciente (593703) (0 - 0) COORDINACION (811)
° E n n E t 4 1 d t d 1 d I 4 2 GESTION HUMANA Cargue de capacitacion a la plataforma COLMENA CSSP - 2 Rivas Keydi (1637) CREAR MANUAL DE GLPI CSSP (597035) (0 - 0)
p ro ce S o . S a S I e n O a e n I a po r e a re a COORDINACION (819) Induccién Corporativa CSSP (593012) (0 - 0)
2 LABORATORIO TONER DE IMPRESORA A PUNTO DE ACABARSE (585580) (0 - 0)
4 .y 2 CSSP Coordinacion FACTURAS NO APARECEN (580962) (0 - 0) COORDINACION (824)
de Gestion Tic's
- 2 UCI COORDINACION item de proceso de reserva de sangre y trazabilidad

ID: 581597 | & CSSP Coordinacion FACTURAS SIN INTEGRAR (581597) (0 - 0) (B34) transfusional (589186) (1 - 0)
Facturacion (801)
2 UCI COORDINACION Requerimientos y dudas técnicas sobre las funcionalidades

* En espera: Pendiente de informacion 2 05 corai
del usuario o de un tercero. :

& AUDITORIACUENTA

COORDINACION (804)

» Resuelto: Se brindd respuesta o solucion.

 Cerrado: El usuario confirma
conformidad.

Revisar el estado permite conocer el avance y
evitar retrasos en la atencion.




3.5 Consulta Mesa de ayuda

1. Seguimiento

El seguimiento garantiza calidad en el
Servicio:

Verificar tiempos de respuesta.

Validar que el usuario haya recibido la
informacion.

Registrar comentarios o avances.

Reabrir la consulta si la respuesta
no fue satisfactoria.

Recuerde que siya hay un caso
abierto, no es necesario crear otro,
por la opcion de seguimiento se
pueden agregar observaciones
adicionales.

(O SUBIR CUMPLEANEROS A LA INTRANET (596313)

Creado: § Ayerpor A Eraso Valentina (1522)  Ultima actualizacion: @ Ayera A support assistant support assistant (1619)

SUBIR CUMPLEANEROS A LA INTRANET

Cordial saludo, solicito amablemente el cargue del archivo de los cumpleafiercs a la intranet

Creado: (D Ayerpor & Eraso Valentina (1522)

#) CALENDARIO CUMPLEAREROS COSMITET.png 91414 KB

Creado: (D Ayer por H support assistant support assistant (1613)

Cordial saludo.

Su caso estd en proceso y se estara gestionando por parte de nuestro equipo encargado, Estamos validando su peticion para garantizar
la solucion en los tiempos establecidos.

_) SUBIR CUMPLEANEROS A LA INTRANET (596313)

Ceondai (D Ayar por & suppert sesistant support ssaistant (1010}

Cordial saludo.

Su caso estd en proceso y se estard gestionando por parte de nuestro equipo Estamos su peticion para garantizar la solucion en los tlempos establecidos.

CASO EN PROCESO Nivel 1y nivel 2(18) » 1

EzE @48 ol 2
Q

Pirrafo v B I

I=
I~

Cordial saludo:

&

Cordial saludo:

Asunto:

Estado del caso: En proceso

||||||

Agradecemos tenga presente nuestros canales de contacto habilitados para la comunicacién, extensién 2125: Opeidn 1
Soporte de equipos, telecomunicaciones, Opcidn 2 Soporte de aplicativo Dusoft

Archivo(s) (2 M8 max.) |

Arrastra y suelta el archivo aqui, o




3.6 Consulta Mesa de ayuda

2 - - | 1
S e g u I m I e “ to A Creado: ® Ayer por 2 Eraso Valentina (1522)  Utima actualizacién: ® Ahora mismo a 8 Gutierrez Jose (1501)
|

SUBIR CUMPLEANEROS A LA INTRANET

Cordial saludo, solicito amablemente el cargue del archivo de los cumpleafieros a la intranet

Creado: ® Ayer por & Eraso Valentina (1522)

) CALENDARIO CUMPLEANEROS COSMITET.png 91414 KB

Creado: ® Ayer por 8 support assistant support assistant (1619)

Cordial saludo.

Su caso esta en proceso y se estara gestionando por parte de nuestro equipo encargado. Estamos validando su peticion para garantizar la solucion en los tiempos establecidos.

Creado: ® Ahora mismo por 8 Gutlerrez Jose (1501)

Cordial saludo:

Cordial saludo:
Asunto:
Estado del caso: En proceso

Contacto:

El caso se encuentra en revision con el fin de dar respuesta a su solicitud. Se informard una vez se culmine la validacion inicial.

Agradecemos tenga presente nuestros canales de contacto habilitados para la comunicacion, extensién 2125: Opcién 1 Soporte de equipos, telecomunicaciones. Opcion 2 Soporte de aplicativo
Dusoft.




4. Respuesta mesa ayuda

Registro en el ticket mediante la cual el area de Gestion TIC’s brinda informacion, orientacion o solucion al
usuario. Debe ser clara, completa y oportuna, permitiendo dar continuidad, validar conformidad o proceder al

cierre de la solicitud.

¥ Crear una tarea Para dar una solucion has clic en la lista

desplegable que se encuentra dentro del boton
Responder y selecciona Anadir una solucion
© Afadir un documento

@y Solicita validacién

— |
-

Parrafo v B I i v ,; v == &£ = E\‘ cf) @ n
LY N
o
. . . Entidad Rai
Cargue de Plantilla de solucién (opcional): m—
Caso_Resuelto Permisos Generales (199)
] ] Entidad Raiz > Cosmitet - TICs - Cali
Uso de respuestas Previamente configuradas para . CASO RESUELTO Nivel 1y ivel 2 (3)
optimizar tiempos y estandarizar la comunicacién con el Arenof) 2MEmax) Caso Rechazado TCs Nivel 1y ivel 2 (52
Arrastra y suelta el archivo aqui, o

Elegir archivos ~ No se ha seleccionado ningun archivo

usuario.

+ Afiadir



4.1 Respuesta mesa ayuda

Luego del cargue de la plantilla se coloca la
solucion al caso.

Negrita Q

CASO RESUELTO Nivel 1y nivel 2 (39)  ~
Cordial saludo: =

CASO RESUELTO Nivel 1y nivel 2 v

Estado del caso: Resuelto

Contacto:

Estimado Usuario

Gestion TIC 's. informa que se ha recibido su caso

Cordialmente nos permitimos informar que la novedad presentada, ya fue solventada de la siguiente manera:
El archivo enviado, fue publicado de manera correcta en link de cumpleafios en la pagind de inicio de la intranet

El servicio funciona con normalidad y de forma exitosa. Por favor realizar la respectiva validacion y si se presenta algin
error notificarlo por este medio antes de 24 horas; si en el término de este tiempo usted no ha validado la solucién de su
caso este sera cerrado automaticamente.

Agradecemos tenga presente nuestros canales de contacto habilitados para comunicacion extension 2125:
Opcién 1 Soporte de equipos, telecomunicaciones.

Opcién 2 Soporte de aplicativo Dusoft.

Elegir archivos |~ No se ha seleccionado ningtn archivo

Clic en el botén afadir




4.2.Respuesta mesa ayuda

Quedando de la siguiente forma la solucion dada a
la mesa de ayuda




4 3 Respuesta mesa ayuda Escoge esta opcion cuando estés conforme con la

repuesta del caso y este se cerrara
automaticamente.

. Validacién de la solucion

Comentarios ?

Registro en el ticket mediante la cual el area de
Gestion TIC'’s brinda informacion, orientacion o —
solucion al usuario. Debe ser clara, completa y Lo s g o acuerdo o slcacd
oportuna, permitiendo dar continuidad, validar
conformidad o proceder al cierre de la solicitud.

Parrafo

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

Elegir archivos  No se ha seleccionado ningun archivo

Creado: ® hace 1 minutos por & Charria Walter (1158)

Cordial saludo:

Escoge esta opcion cuando la respuesta del caso
Inicial no sea acorde con tu solicitud o persista la
Contc: o Cutlenez ek novedad. Y el caso regresara para que finalicen o
den respuesta acorde..

Estado del caso: Resuelto

Estimado Usuario

Gestion TICs. informa que se ha recibido su caso

Cordialmente nos permitimos informar que la novedad presentada, ya fue solventada de la siguiente manera:

Se da solucion de acuerdo a lo establecido por el usuario.

El servicio funciona con normalidad y de forma exitosa. Por favor realizar la respectiva validacién y si se presenta algun error notificarlo por este medio antes de 24 horas; si en el término de
este tiempo usted no ha validado la solucion de su caso este serd cerrado automaticamente.

Agradecemos tenga presente nuestros canales de contacto habilitados para comunicacion extension 2125:
Opcion 1 Soporte de equipos, telecomunicaciones.
Opcién 2 Soporte de aplicativo Dusoft.

® CASO RESUELTO Nivel 1y nivel 2 Archivo(s) (2 MB méx.) 1

Arrastra y suelta el archivo aqui, o

0 ningun archivo




GRACIAS

CLINICA :
@ SANTA SOFIA ]
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